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1  Definicion del problema

1.1 Contexto Sistema Gestion de Calidad Porvenir

Porvenir actualmente cuenta su Sistema de Gestion de Calidad - SGC el cual resalta los
procesos de la compaiiia liderados por la Gerencia de planeacion, estos contribuyen a la planeacion
estratégica de la compariia y se relaciona con los principales procesos del negocio apalancado por
instrumentos logrando hacer sinergia con los procesos de apoyo, evolucionando en el modelo de
negocio de la organizacion. La AFP Porvenir demuestra su estrategia por medio de un plan de
negocios teniendo en cuenta las metas a mediano y a largo plazo que se ejecuta cada afio bajo un
plan de trabajo liderado por el comité de Presidencia; se resalta una herramienta de monitoreo por
medio de un Balance Scorecard que hace seguimiento al desarrollo de cada idea con una
periodicidad mensual a través de mediciones, estadisticas e indicadores clave, todo esto alineado
a las metas propuestas a largo plazo denominado MEGA 2025 (Meta Empresarial Grande y
Ambiciosa) en la que se cuenta con habilitadores de la estrategia y con elementos tales como las
capacidades en materia digital, el progreso del talento humano y la excelencia de sus operaciones

(Porvenir, 2023).

La estructura y recorrido de la AFP, ha permitido la consolidacion de un SGC con casi
veinte afios de trayectoria, lo que ha contribuido a que en un lapso de méas de cinco afios no se
hayan presentado no conformidades en las auditorias externas llevadas a cabo por el ente
certificador ICONTEC, quienes dentro del informe de su ultima auditoria llevada a cabo en
Octubre 2023, sugieren validar si la compafiia cumple con los requisitos de la ISO9004, por lo que

se evidencia la pertinencia de la aplicabilidad de esta (Porvenir, 2023).



1.2 Formulacion del Problema

Es importante tener en cuenta el concepto que la madurez del sistema de gestidn de calidad
demuestra la capacidad de la AFP para cumplir de manera eficiente y efectiva con los requisitos
establecidos en las normativas y estandares aplicables, asi como mejorar continuamente sus
procesos Yy resultados (Icontec, 2018).

En cuanto al sistema de gestion de calidad de la AFP, este abarca diversos aspectos como
la atencion al cliente, la gestion de PQR, la administracion de inversiones, el cumplimiento
normativo, entre otros, y para evaluar la madurez de este sistema, es necesario considerar
indicadores clave de desempefio, procesos internos, recursos humanos y tecnoldgicos, asi como la
cultura organizacional y el compromiso de la alta direccion (Porvenir, 2023).

Es por esta razon que el problema de investigacion se plantea en términos del siguiente
interrogante:

¢Como evaluar el nivel de madurez del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la
AFP de acuerdo con los criterios de la norma ISO 9004, con el fin de aportar al mejoramiento
continuo?

De acuerdo con la Gltima auditoria de Icontec, se solicité como oportunidad de mejora
adoptar el modelo ISO 9004 para buscar el aumento en la calidad de productos y servicios que
demuestren la satisfaccion del cliente y asegurar la supervivencia econémica de la organizacion
en el tiempo. Y teniendo en cuenta el posible modelo de reforma pensional propuesto por el
gobierno colombiano, es posible que la empresa deba cumplir con nuevos retos, por lo que se
vuelve importante validar cual es el estado actual de sus procesos y sistemas, para mantenerse

sostenible en el tiempo.



2 Marco teérico

Lo esfuerzos importantes por aumentar la madurez de los procesos de negocio de una
organizacion es una meta a largo plazo que solo buscaran aquellas compafiias que estén dispuestas
a mejorar su desempefio, es por ello que las organizaciones que demuestren un desempefio
competitivo tienden a ser las que utilizan estos modelos para conocer, controlar e integrar sus
procesos, alineados con sus proveedores externos y sus clientes, esto teniendo en cuenta el entorno

competitivo que las obliga a madurar continuamente (Perez, Pérez & Rodriguez, 2014).

De acuerdo con lo anterior, el mercado actual ha desarrollado distintas metodologias,
herramientas, modelos de madurez y guias que pueden orientar a una organizacion a mejorar su
modo de operar sus procesos, esto ha permitido la mejora de los procesos y la introduccion de
principios de control estadistico de la calidad, que han sido mejorados por mas de treinta afios por
expertos como Deming, Crosby, Humphrey y otros (Perez, Pérez & Rodriguez, 2014).

Otro experto que ha participado en la evolucién de dichas metodologias es Ishikawa quien
ha difundido alrededor del mundo su modelo de Método sistémico Cientifico de mejora de
procesos, el cual analiza desde la deteccion de un problema hasta la posibilidad de una mejora,
incluyendo la busqueda de sus causas, de posibles perfeccionamientos o soluciones, asi como la
eleccion y desarrollo de la solucion o conjunto de soluciones teniendo en cuenta su implantacion
y la medicion de las mejoras conseguidas. Es asi como estas metodologias a pesar de su gran
utilidad para las organizaciones no habian permitido evaluar la situacion actual con respecto a la
situacion ideal, lo que provoco que, en la decada de los afios 80, comenzaran a desarrollarse los

modelos de madurez (Perez, Pérez & Rodriguez, 2014).



Sin embargo, es importante entender la definicion de estos modelos de Madurez; segin el
Grupo de Gestion de Objetos (OMG por sus siglas en inglés) este se describe como “una
abstraccion de la realidad, que define pardmetros a seguir o imitar debido a su excelencia y
validez”. (P.127).

Por lo tanto, el denominado modelo de madurez del SGC se puede concebir como un mapa
que orienta a las organizaciones a implementar el uso de buenas précticas, ofreciendo un vision
holistica y describiendo un camino de mejora continua, esto enfocado a cualquier tipo de proceso,
lo que permite evaluar el estado de desarrollo de una organizacion o proceso de negocio,
apalancado por estrategias de mejora que permiten a la organizacion alcanzar los objetivos
previstos y a que identifique las &reas donde debe enfocarse para mejorar. Asi mismo, estos
modelos de madurez también identifican la evolucion de la forma en como la organizacion gestiona

la calidad (Perez, Pérez & Rodriguez, 2014).

Estos modelos de madurez tienen gran impacto frente a la implementacion vy
mantenimiento de un sistema de gestion de la calidad (SGC) en las organizaciones puesto que se
requieren una serie de acciones definidas, que permitan la evolucion, mejora y medicion de los
procesos, por lo cual las organizaciones buscan certificar su SGC o recertificarse, adoptando esta
gestion en una costumbre a nivel global, de indole mundial o que es bien visto por los mercados y
generan confianza de parte de los potenciales clientes, y que se distinguen a traves la certificacion
brindando mayor seguridad y conformidad, asegurando un alto nivel de conformidad frente

transaccion que se lleve a cabo (Guerrero, 2012).
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De alli que la transformacion organizacional esperada no ocurre de forma inmediata; su
ejecucion requiere del cumplimiento de algunos requerimientos fundamentales para que estos se
reflejen en los productos o servicios entregados por la empresa. Existen criterios que permiten
estructurar un sistema de gestion, los cuales se encuentran plasmados en la norma ISO 9001, que
confirman que las organizaciones deben velar por el sostenimiento y mejoria constante del sistema
de gestion de la calidad a partir de la comprension de su contexto tanto interno como externo
(Icontec, 2015).

Es asi como la norma ISO 9004 entrega una guia que busca mejorar el rendimiento y la
eficacia del SGC, centrandose en la satisfaccion del cliente y el logro de resultados sostenibles,
teniendo en cuenta la madurez como la medida de la capacidad de una organizacion para alcanzar
el éxito sostenido, a través de su conocimiento y experiencias en la aplicacion de los sistemas de
gestion (Icontec, 2018).

Dichos modelos de madurez permiten un enfoque de mejora continua y facilitan la
visualizacion del estado actual de una organizacion y la determinacién de las practicas requeridas
que permiten avanzar hacia un alto nivel madurez (Rodriguez & Pedraza, 2019).

Las organizaciones deberian implementar mas herramientas con las que logren evaluar el
estado de su sistema de gestion, si bien las auditorias internas y externas generan informacion
importante sobre el curso del sistema, asi como identificar no conformidades, estas actividades no
permiten diagnosticar el estado global del SGC, por lo cual es necesario desarrollar un instrumento
que si lo haga, como es el caso del anexo A implicito en la norma NTC-1SO 9004-2018 “Gestion
para el exito sostenido de una Organizacion, enfoque de gestion de la calidad”’; mediante este se
puede determinar el grado de madurez del sistema de Gestion de Calidad (Instituto Uruguayo de

normas Técnicas, 2018).
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Esta es herramienta de autoevaluacién se puede aplicar de dos formas: una dirigida a
elementos generales de la alta direccion donde se puede obtener una perspectiva de la conducta de
la organizacion y su ejercicio actual; y la otra, estd orientada a elementos relacionados
especialmente a la norma 1SO 9001, sin embargo, es necesaria la participacion de la direccion
operativa y los duefios de procesos (Instituto Uruguayo de normas Técnicas, 2018).

La norma ISO 9004-2018, presenta una relacion con la norma 1SO 9001, sin embargo, los
términos en los que se desarrolla se enfocan principalmente a la mejora continua y sistematica de
la organizacion. Ademas, despliega una herramienta de autoevaluacion que permite la medicion
del nivel de madurez del Sistema de Gestidn de la Calidad, y su resultado, puede ser la entrada de
informacion para la revision de la alta gerencia (Instituto Uruguayo de normas Técnicas, 2018),
recomendandola como guia para organizaciones que buscan la mejora continua. Ademas de los
requisitos y principios contenidos en la norma, esta ofrece distintas recomendaciones para la
autoevaluacion del desempefio de la organizacién, mediante una metodologia con un enfoque
simple y facil de usar, lo que permite determinar el grado de madurez del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion (Instituto Uruguayo de normas Técnicas, 2018).

La norma mencionada cuenta con caracteristicas principales en las que se aborda el empleo
regular para evaluar la madurez de la organizacién, identificacién y facilitacion de la asignacion
de prioridad de las oportunidades para mejora y aplicacién al sistema de gestion de la calidad
completo. La metodologia de autoevaluacion de la Norma ISO 9004: 2018 esté orientada bajo
elementos claves como lo son: gestion, politica, estrategia, recursos, procesos, seguimiento y
medicion, mejora, innovacion y aprendizaje (Instituto Uruguayo de normas Tecnicas, 2018).

Adicional, esta norma ofrece numerosas orientaciones, indicando la forma en que se

articulan las mismas para lograr el resultado propuesto, para lo cual se requiere utilizar
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herramientas que permitan visibilizar el esquema de vinculacion entre los lineamientos de la
Norma ISO 9004:2018 para lograr el éxito sostenido, lo que favoreceria la aplicabilidad de dicho
estandar (Instituto Uruguayo de normas Técnicas, 2018).

En atencion a lo antes expuesto, se considera necesario aplicar herramientas de medicion
de madurez que permitan identificar los criterios de la norma aludida y darles coherencia en el
esquema estratégico organizacional, visibilizando los mecanismos de mejora que permitan el éxito

sostenido, lo cual favoreceria la aplicabilidad de este estandar (Torrealba, 2020).



10

3 Justificacion

Actualmente y pese a que la AFP PORVENIR ya cuenta con un sistema de gestion de
calidad — SGC basado en la norma técnica de Icontec NTC-1SO9001-, con mas de veinte afios de
trayectoria en su implementacion, se evidencia la necesidad de realizar una medicion de la madurez
del sistema de gestion de calidad, puesto que la monotonia en la ejecucion de procesos podria
generar retrasos en la innovacion y la mejora, esto hace necesario la aplicacion de la herramienta
basada en el Anexo-A de la NTC-1SO-9004-2018 que permita identificar Cumplimientos,
incumplimientos y fortalezas, en relacion con los estandares internacionales de calidad.

Esto proporcionard una base solida para implementar acciones que propendan por el
crecimiento organizacional y garanticen la entrega de productos y/o servicios de alta calidad, dado
que actualmente la compafiia ha presentado un panorama que conlleva a afrontar retos en el
entorno, debido a cambios Politicos y legislativos.

Los resultados de la medicion sistema de gestion de calidad- SGC permitira establecer si
este sistema se encuentra adecuadamente desarrollado y maduro, a través de la evidencia
documentada, en busca de la optimizacion de los procesos internos, adicional establecer y aplicar
el concepto de liderazgo, que si bien ya esta presente a nivel organizacional puede evolucionar y
marcar un punto diferenciador en el mercado, ganando confianza de los clientes y socios

comerciales.
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4 Objetivos

4.1 Objetivo General:

Evaluar el nivel de madurez del sistema de gestion de calidad -SGC en la AFP PORVENIR
AFP de acuerdo con los criterios de la norma 1SO 9004, con el fin de aportar al mejoramiento

continuo
4.2 Objetivos especificos:

Analizar los requerimientos para la evaluacion del nivel de madurez de acuerdo con los
criterios de la norma ISO 9004.

Identificar los riesgos y acciones de mejora que se pueden generar con el incumplimiento
del Sistema de gestion de calidad- SGC de la AFP Porvenir, con el fin de aportar al mejoramiento
continuo.

Validar las acciones de mejora propuestas con la empresa AFP Porvenir.
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5 Alcance

Se entregara a la Gerencia de innovacion y transformacion digital tres documentos que
soportaran las evidencias de los resultados obtenidos:

(a) Matriz con el detalle de los hallazgos de cada uno de los numerales de la norma ISO
9004 identificando las capacidades e insumos con los que cuenta la compafiia para el cumplimiento
de cada uno.

(b) Matriz de autoevaluacion computarizada con una calificacion en una escala de 1 a 5
donde se determina el nivel de madurez de la organizacion de acuerdo con la norma ISO 9004-
2018.

(c) Documento escrito con el andlisis de los resultados, donde se identificaran las
calificaciones por numeral, las oportunidades de Mejora y las fortalezas.

Es importante resaltar que el andlisis y la evaluacion se realiza teniendo en cuenta la
generalidad de los procesos de la compafiia (planeacion, primarios y de apoyo), identificando
adicionalmente, actividades, mediciones y mejoras que se estan implementando a los mismos, por
ello las entrevistas realizadas y la recoleccion de datos estuvieron soportados y apoyados por el

equipo de mejoramiento organizacional de la compafiia.
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6 Metodologia y Despliegue de Objetivos

La metodologia seleccionada para el desarrollo del presente trabajo es de tipo descriptivo
documental, se realiza un andlisis de la Norma 1SO 9004:2018 identificando como los requisitos
de esta son aplicados por la compafiia Porvenir, a través de sus procesos, su cultura, liderazgo y
sostenibilidad, teniendo en cuenta la caracterizacion de los procesos dentro del marco del Sistema
de Gestion de Calidad — SGC ya implementado.

Para dicho andlisis se realizan diferentes actividades entre ellas entrevistas a los integrantes
de las &reas de la compafiia, revision de los indicadores que evaltan el desempefio de los objetivos
estratégicos, valoracion de los requerimientos establecidos en la Norma ISO 9004:2018, entre
otros.

La recoleccion de datos y el diligenciamiento en la herramienta permite el analisis de datos
y la generacion de resultados, los cuales se presentan a la alta direccion de la AFP Porvenir
identificando en el nivel de madurez en el que se encuentra la empresa, para dar respuesta a la
solicitud de la auditoria realizada por ICONTEC en el seguimiento realizado en el 2023, en la que
se identifico dicha necesidad.

A continuacion, se realiza el despliegue de los objetivos (ver Tabla 1) , donde se describe
cada una de las actividades que permitieron el cumplimiento de lo propuesto:

Tabla 1. Despliegue de Objetivos

Objetivo Estrategia/ Acciones Observaciones/
especifico Metodologia Entregables
Analizar los Consultar Consulta del

. ) ., L Resultados de las
requerimientos para informacion repositorio de . :
., . entrevistas realizadas al
la evaluacion del documentada de informes y

equipo de calidad de la

nivel de madurez de procesos de la AFP procesos de la AFP AEP PORVENIR S.A.

acuerdo con los porvenir, asi como los porvenir.
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Objetivo
especifico

Estrategia/
Metodologia

Acciones

Observaciones/
Entregables

criterios de la norma
ISO 9004

informes de auditoria
interna, y auditorias
realizadas por
ICONTEC, con el fin
de conocer el
resultado de estas.

A travées de la
metodologia de
consulta de la NTC-
ISO 9004 anexo A,
posterior a ello se
disefid la herramienta
de medicion e
implementacion
Consultar
informacion
documentada de
procesos de la AFP
porvenir, asi como los
informes de auditoria
interna, y auditorias
realizadas por
ICONTEC, con el fin
de conocer el
resultado de estas.

A travées de la
metodologia de
consulta de la NTC-
ISO 9004 anexo A,
posterior a ello se
disefid la herramienta
de medicién e
implementacion A
través de la
autoevaluacion de
consulta de la NTC-
ISO 9004 anexo A se
disefia una
herramienta de
medicioén

complementaria, a

Entrevistas al area
de mejoramiento
organizacional

sobre el
funcionamiento de
su Sistema de
Gestidn de
Calidad, SGC y la
aplicaciéon de su

actual norma la
1ISO 9001
Realizar la

herramienta de
medicion de la de
madurez en base al
anexo de la ISO
9004 para la AFP

PORVENIR S.A
Se disefia e
implementa la

herramienta en
mesas de trabajo
con el equipo de
Mejoramiento
Organizacional.

Se analizan los
resultados
arrojados en el
proceso de
medicioén

Se documentan los
resultados de la
medicién.

Matriz con el detalle de
los hallazgos de cada uno
de los numerales de la
norma ISO 9004
Resultados de las
entrevistas realizadas al
equipo de calidad de la
AFP PORVENIR S.A.

Matriz con el detalle de
los hallazgos de cada uno
de los numerales de la
norma ISO
9004Herramienta de
medicion en el formato
Google Forms, para que
la misma sea aplicada, a
necesidad de la
Organizacion.

Detalle del resultado de
la encuesta de Google
Forms.
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Objetivo Estrategia/ Acciones Observaciones/
especifico Metodologia Entregables
través de una encuesta
de Google Forms
frente a los puntajes
propuestos.
Identificar los Matriz  de  riesgos
riesgos que se identificando
pueden presentar oportunidades de mejora

Identificar los riesgos
y acciones de mejora
que se pueden generar
con el incumplimiento
del Sistema de gestion
de calidad- SGC de la
AFP Porvenir, con el
fin de aportar al
mejoramiento
continuo

Recoleccion de la
documentacion

relacionada con los
riesgos de la
compafiia y
correlacion con los
resultados obtenidos
en la medicion inicial

identificando
probabilidad  de
ocurrencia y nivel
de criticidad de
estos.

Establecer
oportunidades de
mejora O acciones
que mitiguen la
posibilidad de
ocurrencia de los
riesgos.

en relacion con los
numerales con menor
puntaje en la medicion de
madurez del SGC- de la
AFP Porvenir.

Documento en cual se
identifique el nivel de
madurez del Sistema de
Gestion de Calidad —
SGC y con
recomendaciones para la
mejora continua y el
éxito sostenido de la
empresa.

Validar las acciones de
mejora propuestas con
la empresa AFP
Porvenir.

Disefio de estrategias
de mejora de acuerdo
con la calificacion
obtenida y los riesgos
asociados

De acuerdo con
cada uno de los
hallazgos, se
proponen

estrategias que
permitan a la

compafiia

mantener e
incrementar la
calificacion de

Madurez del SGC

Documento escrito con
las propuestas y sus
proximos pasos para
llevar a cabo el desarrollo
idoneo.

Fuente: Elaboracién propia
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7 Resultados

7.1 Analisis de los requerimientos para la evaluacion del nivel de madurez de acuerdo

con los criterios de la norma I1SO 9004

Para el desarrollo de este objetivo se desarroll6 un instrumento que permitio el célculo y
calificacion de los requerimientos establecidos en la norma ISO 9004 -2018, en el cual se

consolidaron cada uno de los requisitos valorandolos de 0 a 100% bajo la siguiente premisa:

0%: No est& operando, ni existe el documento.

20%: No esta operando, pero existe el documento.

40%: Esté operando parcialmente pero no existe documento.
60%: Esta operando, pero no existe documento o requiere ajustes.
80%: Esta operando parcialmente y existe el documento.

100% Esté operando totalmente y existe el documento.

Durante la calificacion se tuvieron en cuenta: el Manual de Calidad en su version 6 del
2022, los indicadores estratégicos de la compafiia para el afio 2023, entrevistas a las distintas areas
de interés de cada numeral, el informe de sostenibilidad de la compafiia correspondiente al afio
2023, analisis de la relatoria premio Iberoamericano, revision por la direccion 2023, Informe
retorno final Fundibeq 2023. Esta documentacion permitié una revision profunda y exhausta de
cada uno de los numerales

Los resultados obtenidos a través del instrumento de diagnostico se presentan por medio

de una gréafica de arafia en la que se muestra la valoracion de los numerales 5 al 11, alli se puede
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analizar la calificacion de cada uno de los requisitos propuestos por la Norma 1SO 9004-2018,
visualizando aquellos que tienen calificaciones menores a 100 y que son punto de control o mejora
para la organizacion , asi como aquellos que hacen parte de las fortalezas organizacionales y deben
mantenerse y evolucionar de ser necesario (ver Figura 1). EI promedio general de la calificacion
total fue de 97,4.

Figura 1.Resultados del diagndstico bajo los criterios de la Normas 1SO 9004

DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO REQUISITOS DE LA NTC-ISO 9004 FRENTE AL SGC DE LA
ORGANIZACION

5. CONTEXTO DE UNA ORGANIZACION

100,0 T 10

) 0,0
11, MEIORA, APREN DIZAJE E INNOVACION o 6. IDENTIDAD DE UNA ORGANIZACION

10. ANAUSIS Y EVALUACIONDEL 8 -
DESEMPERO DE UNACRGANIZABIGN

/ P 74igmazio

9. GESTION DE LOS RECURSOS i.éiﬁmiu DE LOS PROCESOS
97,
100,0

Fuente: Elaboracion propia

La herramienta recopilé informacion en su totalidad sobre el proceso de implementacion
de la norma ISO 9004 en la empresa Porvenir, estd incluy6 la revision de los numerales, 5
(Contexto de la Organizacion), 6 (Identidad de Organizacién) , 7 (Liderazgo), 8 (Gestion de los
procesos), 9 (Gestion de los recursos), 10 (Analisis y evaluacion del desempefio de una
organizacion), 11 (Mejora Aprendizaje e innovacion), los resultados de cada item se presentan en

la Figura 2, Figura 3, Figura 4, Figura 5, Figura 6, Figura 7 y Figura 8.



Figura 2. Resultado Contexto de la

organizacion

5.1 CURSTIONES EXTERNAS F INTERNAS

5.2 PARTES INTERESADAS

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Resultado Identidad de Ila

organizacion

LIDENTIDAD DE LN CRGAMIZA OO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Resultado Liderazgo

7. LIDERAZGO
74 COMMNICATON
73 camrven

72. POUTICAY ESTRATEGIA

7.1 GINIRALOADES

LA o " o ns 1000 1003

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Resultado Gestion de los Procesos

A2 GESTION DF (O3 PROC1SCS

2.2 AESPONSARLIOAD ¥ AUTORIDND RELATIVAS ALOS
OCIS

12 OSTERVTACON OF LOS PROCIICR

£3 GENDAMLIOADES h

00 20 o "o «o wes o

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Resultado Gestion de los Recursos

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. Resultado Andlisis y evaluacion del

Desempefio de la Organizacion

Fuente: Elaboracion propia



Figura 8. Resultado Mejora, Aprendizaje e

Innovacién

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se resaltan los numerales en los que se evidencio una fortaleza por parte de
la compafiia: 6 (Identidad de la Organizacion) con una calificacién de 100 que demuestra como la
compaiiia trabaja en pro del cumplimiento de la identidad estratégica donde la mision est4 basada
en los principios de simplicidad, claridad y transparencia, fortaleciendo el mensaje de aportacion
a la construccion de cultura de ahorro; La vision en linea con el prop6sito, analizando referentes
en la industria internacional, lo que demuestra que el ADN de la cultura corporativa, los valores,
los comportamientos y las competencias son la base para ejecutar la estrategia corporativa y
alcanzar los objetivos definidos.

Otro numeral que se considera como fortaleza para la compafiia es el numeral 11(Mejora,
Aprendizaje e Innovacion, en este se resalta la practica de innovacion de Porvenir centrada
principalmente en la evolucion y transformacion de la manera como se gestionan los procesos y
como se interactta con el cliente, asi que mas que ampliar el portafolio, cuando se trata de
servicios, la innovacion se refleja.

De acuerdo con lo anterior, se ha promovido una cultura de innovacion basada en Lean
Manufacturing, a lo largo de los afios se ha robustecido con mas tendencias de escala global como
Agile, Design Thinking, entre otras. Asi mismo, desde la Gerencia de Innovacion y
Transformacién Digital se vienen desarrollando y gestionando estas capacidades, fomentando
iniciativas desde los procesos, los datos y la tecnologia, asi como promoviendo la formacion y el
uso de nuevas tecnologias que aseguran una gestion capaz de involucrar a toda la organizacion;
Los dos numerales relatados previamente demuestran el alto nivel de compromiso de la compaiiia

con el SGC, y con su capacidad de mejorar continuamente.
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Otro numeral que obtuvo una calificacion de 100 fue el 9 (Gestion de los recursos), de
acuerdo con el informe de sostenibilidad 2023 de la compafiia, dado que la compafiia maximiza
sus esfuerzos por actividades ecosostenibles como el seguimiento al consumo de servicios
publicos, gestion de los residuos y gestion de la papeleria, para este Ultimo, se buscaron alternativas
de reduccion de impresiones identificando los tipos de documentos de cada area y su real necesidad
de imprimirlos, con el fin de encontrar alternativas para disminuir el indice de impresion. En
cuanto al consumo de agua y energia, con la ayuda del software Energy Master, se obtienen
resultados de monitoreo a los recibos Agua y Luz en el que se regitra mensualmente dichos
consumos y se reportan a cada una de las oficinas cuando se presenta alguna novedad, con el
objetivo de entender lo sucedido y detectar o reparar las fugas para mejorar las practicas eco
eficientes.

Sin bien la Organizacion ha demostrado un alto nivel de cumplimiento y aplicacién de los
numerales de la norma ISO 9004, puesto que todos se encuentran superiores al 80% de calificacion,
existen factores que pueden mejorarse como en numeral 5 ( Contexto de la Organizacién) aunque
se demuestra un modelo de gestion basado en el entendimiento y superacion de las necesidades y
expectativas de sus partes interesadas, mediante una profunda vocacién de servicio y
responsabilidad social, sin embargo es importante fortalecer las acciones que permitan identificar
la incertidumbre politica y geopolitica, explorando nuevos modelos de negocio a partir de
multiples ofertas de valor desarrolladas.

En cuanto a las decisiones estratégicas relacionadas con factores competitivos (7,2) la
organizacion cuenta con herramientas, productos y servicios para fortalecer el contacto y la

comunicacion con los clientes reunidos en estos segmentos: Kids, Generacion, Construyendo,
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Consolidando, Disfrutando Porvenir; utiliza herramientas de marketing, investigacién de mercado,
encuestas a clientes para comprender las necesidades y desarrollar productos y servicios, aplicando
innovacion, creatividad y nuevas tecnologias, sin embargo este item puede fortalecerse ya que no
evidencia la creacion de nuevos productos y/o servicios, correlaciones, etc., realizando un trabajo
mancomunado con los proveedores.

Para el mismo numeral 7,2 en cuanto a las estrategias relacionadas con las personas se
evidencia un enfoque orientado hacia el crecimiento y desarrollo de los colaboradores,
promoviendo un promedio anual de 140 colaboradores, lo que demuestra el compromiso de la
compafiia con el desarrollo y crecimiento de su equipo de trabajo, pero esta labor puede reforzarse
a través por medio de la comparacion con organizaciones a nivel regional y mundial, que permitan
nivelar las condiciones y ofertas laborales con los competidores, aunque la Organizacién es
consciente y sortea con éxito la alta rotacion de personal, debido a circunstancias propias del
mercado, es necesario mostrar mas estrategias de motivacién frente a nuevas formas de trabajo,
orientadas a retener el talento.

La mejora continua implementada por la Organizacion apunta al incremento de la
competitividad de la compafiia, mediante la mejora de la eficiencia de sus procesos y la aplicacion
recurrente de distintas herramientas de seguimientos (KPI’s), sin embargo se pueden ampliar los
esfuerzos en la manera como identifica y comunica a las partes interesadas los impactos sociales
y ambientales de sus procesos, productos e instalaciones, desde el proyecto hasta la ejecucion final
en comparacion referencial y con algunos de referencia mundial.

En cuanto al numeral 8.2.2 al determinar sus procesos y sus interacciones, la organizacion

deberia tener en cuenta cuando sea apropiado, los cambios en las operaciones, los mercados y las
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tecnologias, si bien la estructura organizacional esta plenamente definida, y es flexible y adaptable
a los cambios, teniendo en cuenta la posible reforma pensional propuesta por el gobierno
Colombiano se deben desarrollar escenarios alternativos y planes para la gestion integral del riesgo
ante estos eventuales, si bien se tiene contemplados dichos escenarios no se han establecido
pruebas o planes de accién sobre los mismos.

En cuanto al numeral 9,4 La organizacion deberia implementar procesos para detectar los
desarrollos tecnolégicos y las innovaciones considerando los recursos financieros necesarios para
adoptar los cambios tecnoldgicos, o para adquirir otras capacidades tecnoldgicas de la
organizacion, y los beneficios de dichos cambios, la organizacion puede fortalecer la descripcion
de los elementos que permitan entender el método o criterios bajo el cual se realiza la asignacién
de recursos financieros a las diversas areas de la compafiia para garantizar la sostenibilidad de los
procesos medulares y de apoyo al negocio.

Teniendo en cuenta las fortalezas y oportunidades de mejora la organizacion obtuvo una
calificacion global del 97,4% un resultado satisfactorio que resalta la generacién de credibilidad,
estabilidad y contribucion al crecimiento en cada segmento y servicio. Permitiendo
asegurar el cumplimiento de la legislacion, la claridad de los procesos, el correcto desempefio y
gestion de los drganos de administracion, asi como la divulgacion eficiente de la informacién
empresarial a los diferentes sectores de interes.

Adicional a la herramienta mencionada en los parrafos anteriores, se desarrolld una
herramienta en Google Forms de forma paralela, en la cual se aplica la autoevaluacion del anexo
A, propuesta en la norma ISO 9004 -2018, para calificar los numerales del 5.2 Partes interesadas

pertinentes al 11.4 Innovacion. Cada numeral se encuentra con una opcion de respuesta del 1 al 5,
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donde 5 representa la madurez més altas puesto que se resaltan caracteristica de planeacion,
desarrollo, documentacidn, innovacion, mejora en todos los niveles de aplicabilidad de dicho
numeral.

Esta aplicacion se realiz6 en conjunto con el equipo de mejoramiento organizacional,
donde a partir de los conocimientos del SGC respondieron a cada una de las variables posibles, El
resultado de este ejercicio evidenci6 una calificacion de 4,8.

En esta calificacion se muestra una fortaleza en la completitud del numeral 6, Identidad de
una organizacion, puesto que la organizacién cuenta con un proceso establecido y mantenido en
el que la alta direccion revisa todos los elementos a intervalos planificados, incluyendo las
cuestiones externas e internas como parte de la validacion de la alineacion entre los elementos de
la identidad de la organizacion, su contexto, su direccion estratégica y su politica.

Otra fortaleza se visualiza en la totalidad del numeral 8 Gestion de los procesos, dado que
la capacidad y el desempefio de los procesos son suficientes para lograr de manera eficaz y
eficiente el desempefio esperado por el sistema

Si bien actualmente no cuentan con calificaciones inferiores a tres de acuerdo con la
revision exhaustiva realizada por el equipo de mejoramiento, es importante mejorar en numerales
como 5.3 cuestiones externas e internas, 7,4 Comunicacion, 9,7 Recursos naturales, son elementos
que deben considerarse en las acciones de mejora y en la planeacion estratégica de la compafiia

fomentando asi el fortalecimiento del desempefio del SGC.
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7.2 Identificar los riesgos y acciones de mejora que se pueden generar con el
incumplimiento del Sistema de gestion de calidad- SGC de la AFP Porvenir, con el fin

de aportar al mejoramiento continuo

El incumplimiento de los numerales de la norma ISO 9004 puede resultar en una variedad
de riesgos para la organizacion, incluyendo la pérdida de eficiencia, la falta de satisfaccion del
cliente, la disminucién de la calidad del producto o servicio, y la falta de mejora continua en el
desempefio organizacional. Ademas, de afectar negativamente la reputacion de la empresa y su
capacidad para competir en el mercado, es por ello que, a partir de los resultados obtenidos con la
medicion del nivel de madurez del Sistema de Gestion de Calidad - SGC, se realizd una entrevista
con el area de riesgos de la Organizacion, con el fin de lograr detectar cuales son los posibles
riesgos emergentes que podrian materializarse al incumplir o bajar el nivel de cumplimiento de los
requisitos establecidos en la norma.

De acuerdo con lo anterior se lograron identificar siete riesgos emergentes, los cuales se
describiran a continuacion:

e Pérdida de la confidencialidad, disponibilidad, integridad y privacidad de la informacion
ocasionado por causas o situaciones emergentes, este riesgo afecta el numeral 9,1 (h) la
informacion NTC-1SO9004-2018, actualmente este numeral obtuvo una calificacion de
100%, dado que se detectd que dentro de los compromisos primordiales de la Alta
Direccion de la Compafiia, esta el de garantizar la Seguridad de la Informacion propia y de
sus clientes, apalancado en el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion y
Ciberseguridad, el cual, soporta los procesos del negocio, mediante la implementacion de

buenas practicas, asi mismo, a través del monitoreo, supervision, restricciéon, blogueo y
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generacion de alarmas tempranas, que ayudan a la toma de decisiones para minimizar o
mitigar la materializacion de riesgos de Seguridad de la Informacion que impacten a la
compafiia, por lo tanto es importante continuar con los esfuerzos mencionados puesto que
la disminucion del nivel o el incumplimiento podria llevar a un impacto negativo
principalmente en la satisfaccion del cliente respecto a la seguridad de su Informacién.
Impactos financieros adversos debido a cambios por condiciones politicas, econémicas,
sociales, coberturas de seguro, seguro previsional y mercado, entre otras. Este riesgo se
encuentra relacionado con el numeral 11.1 y tomando en cuenta que las organizaciones
experimentaran cambios constantes en sus cuestiones externas e internas y en las
necesidades y expectativas de sus partes interesadas, se hace necesaria la mejora, el
aprendizaje y la innovacién, para apoyar la capacidad que tiene la organizacion para
responder a estos cambios, y lograr asi cumplir con su mision y su vision, asi como el éxito
sostenido. Aunque este numeral obtuvo una calificacion de 100 debido a que Porvenir
desarrolla capacidades en la gestion eficiente de procesos e innovacién, lo que le permite
reinventarse y buscar constantemente la mejora en la experiencia del cliente, es importante
seguir trabajando y monitoreando el entorno y trabajando en las oportunidades de mejora
Menores ingresos como consecuencia de incertidumbre regulatoria y reformas legales
(tributaria, financiera, laboral, pensional, asi como los modelos de supervision del estado)
que afecten y/o cambien el régimen de ahorro solidario individual, o los beneficios de los
fondos de pensiones voluntarias. Este riesgo se encuentra relacionado con el numeral 8.2.2,
cambios en las operaciones, los mercados y las tecnologias; y si bien la estructura

organizacional esta plenamente definida, es flexible para desarrollar la estrategia de manera
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eficiente y eficaz, adaptable a los cambios y confiable para los grupos de interés, no se han
desarrollado escenarios alternativos y planes para la gestion integral del riesgo ante
eventuales cambios del entorno, lo que llevo a una calificacion de 60% , demostrando que
este requerimiento se esta operando, pero no existe una adecuada documentacién de los
planes de accion, por lo que se sugiere documentar estas estrategias en un canal optimo que
mantenga informada a las partes interesadas.

Surgimiento de nuevas modalidades de pagos y movimientos de dinero (monedas virtuales)
que dificulten la identificacion y rastreo de los recursos de los clientes. Este riesgo se
encuentra asociado al numeral 9,7 (b), ser consciente de las nuevas tendencias y
tecnologias, sobre su uso eficiente y sobre las expectativas de las partes interesadas, pese a
ello, Porvenir tiene la capacidad de adaptacion a nuevas tecnologias que le permiten ganar
agilidad, a lo cual identifica el contexto y dimensiones de la tecnologia, esto liderado por
la Gerencia de Recursos y Transformacion Tecnoldgica, lo que ha llevado a una
calificacion de un 100%

Indisponibilidad de la operacion de los procesos y/o servicios tecnoldgicos debido a nuevos
virus, parésitos u otras bacterias que ocasionen afectaciones en la salud del recurso humano.
Este riesgo se encuentra relacionado con el numeral 8.4.2, de la continuidad del negocio y
la resiliencia, para esto Porvenir cuenta con un modelo integral que le permite administrar
los diferentes tipos de riesgos a los que se expone, en el mismo se aborda la gestion del
riesgo de mercado, riesgo de liquidez, de credito, riesgo operacional, seguridad de la
informacién y ciberseguridad, asi como los asociados a la proteccion de los datos

personales, y riesgos que puedan afectar la continuidad del negocio, y SARLAFT.
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e Ingobernabilidad (corrupcion, golpes de estado, guerras civiles, entre otros) que afecten la
disponibilidad de la operacion de la AFP. Este riesgo se encuentra asociado con el numeral
8.4.2, responsabilidad social y antisoborno. EI cumplimiento de este numeral obtuvo una
calificacion de 80%, puesto que la organizacion puede ampliar sus esfuerzos en la manera
como identifica y comunica a las partes interesadas el impacto social, ambiental en la
ejecucidn de sus productos, instalaciones y procesos.

e Cambios climaticos (transicion o fisicos), sociales, tecnoldgicos, confrontacion
geoecondmica que afecten de forma importante el aparato productivo mundial, el
desempefio de la economia y la valorizacion de los activos financieros en que se encuentran
invertidos los portafolios. Este riesgo se encuentra asociado con el numeral 8.4.2, el
ambiente y la energia (por ej 1SO 14001, ISO 50001), el cual obtuvo una calificacion de
80%. Si bien actualmente la organizacion cuenta con un manual de administracion de
activos fijos con politicas definidas, procedimientos para su manejo eficaz, programa de
mantenimiento preventivo y correctivo, y con diferentes programas en favor del ambiente,
se pueden ampliar los esfuerzos en la manera como identifica y comunica a las partes
interesadas los impactos de tipo ambiental relacionados con las instalaciones, los procesos,

y los productos de inicio a fin del proyecto.

Asi mismo y a raiz de los riesgos que representa el incumplimiento de los requisitos de la
norma 1SO 9004 se proponen diferentes acciones que permitan la mitigacion y/o materializacion

de estos. A continuacion, se presenta el despliegue de las propuestas:
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Buscar la certificacion de la norma 1ISO 27001 en su nueva version 2022 de forma tal que
pueda asegurarse la informacion, entendiendo que, dentro de los compromisos
primordiales de la alta Direccion de la Compaiiia, esta el de garantizar la Seguridad de la
Informacion propia y de sus clientes. Para esta actividad es importante actualizar la
certificacion de los auditores internos en la version 2022, estas actividades podrian ser
lideradas por los equipos de Direccion de Riesgos, Direccion de Mejoramiento
Organizacional. En relacion con el cumplimiento de los requisitos, estos deben ser
garantizados por las siguientes areas: Direccién de seguridad, Direccion de Desarrollo del
Talento Humano, Direccién de Abastecimiento, Direccién de Seguridad Informaética y
Comunicaciones, Direccidn de Infraestructura Tecnologica, Gerencia Técnica de Delivery,
Direccion de Servicios Administrativos.
Buscar la combinacion o integracion de los Sistemas de Gestidn, actualmente la compariia
se encuentra certificada en tres normas y se encuentra en busqueda de una mas, es por ello
que para evitar la sobrecarga de los auditores y auditados, y lograr una optimizacion en
costos, tiempo y calidad del ciclo de auditorias anual, se debe buscar la combinacion de
estas, teniendo contemplado dentro de la planeacion, factores como: (a) Formacion de
equipo de auditores integrales (b) Centralizacion del ente certificador, puesto que
actualmente se tienen dos. (c) La planeacion del ciclo 2025, esta se debe anticipar para
unas normas y de igual manera posponer para otras, de acuerdo con la necesidad de la
compaiiia.
Una vez se tengan definidos estos factores, se puede avanzar con la socializacion a la

compaiiia resaltando las ganancias para la misma.
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Se debe continuar con la planeacion estratégica para mantener el liderazgo en el sector de
Pensiones y Cesantias enfrentando los retos del volumen de negocio y desarrollando
capacidades en la gestion eficiente de procesos e innovacion, que le permitan reinventarse.
Desarrollar e innovar las estrategias de ventas y mantener la excelencia operativa, a partir
de los modelos de gestion, innovacion, y herramientas organizacionales que hacen de
Porvenir, una organizacion lider y referente del mercado financiero en Colombia.
Actualmente la compafiia cuenta con diferentes actividades de Innovacion lideradas por la
gerencia de Innovacién y transformacién de la organizacion, quienes por medio de un
centro de automatizaciones, un frente de proyectos y un analisis de datos, han permitido
que la compafia avance continuamente en la evolucién del negocio, estas iniciativas hacen
parte del cumplimiento de los objetivos de la planeacion estratégica y mantienen la
comparfiia como lider en el mercado, es por ello que se debe dar continuidad a estas
actividades e implementar los recursos Optimos que mantengan la calidad en los
desarrollos.
De acuerdo al numeral anterior, se cuenta con un centro de automatizaciones eficiente que
le ha permitido a la compafiia evolucionar en sus procesos y optimizar tiempos y gastos,
sin embargo estos son atendidos a demanda por un equipo de desarrolladores, lo que
dificulta que algunas actividades sean automatizadas en los tiempos y términos
establecidos, por lo que se evidencia la posibilidad de crear un modelo de formacion dentro
de la compafiia que permita a mas personas de las areas, fortalecer sus conocimientos en
automatizaciones No code, por medio de herramientas con las que ya cuenta la compafiia,

entre ellas Excel, Power BI, Access, Power Automate.
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Se debe crear un plan de accion inmediato que permita a la organizacion descubrir nuevos
negocios que favorezcan las partes interesadas, y brindar los recursos pertinentes que
permitan la adaptacion al cambio y la evolucion del negocio.
Actualmente la compafia se encuentra a la expectativa por un cambio en la reforma
pensional, lo que deriva en la salida de méas del 50% de los afiliados, es por ello que es
importante implementar un plan de choque que permita la adaptacion del negocio en la
busqueda de nuevos productos o servicios, para ello, la compafiia cuenta con grandes
avances y equipos de alta calidad que le permiten la adaptacion del negocio es por ello, por
lo que se debe buscar la referenciacion con empresas financieras para asi determinar nuevos
objetivos. Todo este plan estratégico debe ser liderado directamente por la alta direccion.
Adaptarse a la evolucion de las nuevas modalidades de pago, si bien actualmente grupo
aval ya contempl6 esta necesidad como lo es la aplicacion DALE, se debe reforzar el uso
de esta mediante canales de gran difusion como lo son las redes sociales.
La evolucion en medios de pago para los diferentes productos y servicios es creciente de
alli el nacimiento de los bolsillos virtuales como NEQUI o DAVIPLATA. Actualmente
grupo AVAL estd implementando esta misma modalidad con el aplicativo DALE, sin
embargo, es claro que no ha tenido la misma acogida que las antes mencionada, por lo que
se sugiere usar la modalidad de redes sociales para difundir de mejor manera esta
aplicacion.
Busqueda de la certificacion de la norma 22301, esto teniendo en cuenta que la compafiia
cuenta con una estrategia de continuidad del negocio solida y sostenible, sin embargo, la

misma no se encuentra certificada.
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Inicialmente es importante contemplar los requisitos y cumplimientos de dicha norma para
asegurar que la organizacién tiene las capacidades de demostrar que la compafiia puede
continuar con sus operaciones en momento de crisis y después del mismo. Para dichos
momentos se contemplan: desastres naturales, algun tipo de ciberataque, una posible
pandemia, conflicto armado y/o cualquier que obligue a interrumpir la operacién normal
de la entidad. El inicio del proceso de la certificacion debe estar liderado por la direccion
de riesgos, en la que se cuenta con un centro especial de continuidad del negocio y donde
aseguran la continuidad de los procesos primarios de la compafiia en caso de presentarse
alguna novedad en la sede principal.
Para lograrlo, se deben tener en cuenta factores como un equipo de auditores internos
certificados, que esta norma se adhiera al plan de auditorias combinadas al que se pretende
llegar en el mediano plazo, y fortalecer la actualizaciéon documental que favorezca la
comprension del Sistema de gestion desde esta norma.
Si bien actualmente se tienen contempladas acciones en caso de presentar golpes de estado,
guerras civiles, entre otros, es pertinente que dichas acciones sean documentadas y
socializadas a las partes interesadas de modo que las mismas sepan como accionar en caso
de que este riesgo se materialice.
Entendiendo que las partes interesadas son las comunidades, el estado, los accionistas, las
comunidades, los clientes, los colaboradores y los proveedores, cada uno desde una
perspectiva y necesidad del negocio de forma diferente, requieren una adecuada
informacidn del cdmo proceder ante estas casuisticas, es por ello por lo que dentro de la

pagina se deberia incluir este tipo de informacion.
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e Iniciar el proceso de cumplimiento a la nueva enmienda de la ISO 9001 en la cual se
determine si el cambio climético debe ser pertinente, e identificar las necesidades de las
partes interesadas, esto debe ser liderado por el equipo de mejoramiento quienes
actualmente se encargan del ciclo de auditorias de la norma en mencion.
o La organizacion puede ampliar sus esfuerzos en la manera como identifica y
comunica a las partes interesadas los impactos sociales y ambientales de sus procesos,
productos e instalaciones, si bien actualmente su medio de comunicacion mas utilizado,
esta relacionado directamente con canales digitales, existe una alta poblacion de la tercera
edad que no cuenta con informacion de primera mano de los cambios o beneficios que
brinda la AFP es por ello que es importante no dejar de lado medios de comunicacién como
periodicos y canales televisivos, de esta manera asegurar que mas del 90% de los clientes

se encuentren al tanto de las novedades.
7.3 Validacién de las acciones de mejora propuestas con la empresa AFP Porvenir

De acuerdo con las propuestas planteadas, se despliegan los planes de trabajo a la entidad
Porvenir, por medio de una reunién en conjunto con el equipo de Mejoramiento, donde se socializa
el resultado final de la medicion realizada, el impacto de dichos resultados en relacién con los
riesgos de la compafiia, y como los numerales con calificaciones bajas demuestran la posibilidad
de la materializacion de alguno de los riesgos mencionados en el objetivo dos.

Una de las propuestas que mayor disposicion y aceptacion tuvo por parte del equipo de
Calidad fue la basqueda de la certificacion de la norma 1SO 27001 en su nueva version 2022,
puesto que actualmente la compariia se encuentra en proceso de formacion del equipo auditor el

con el objeto de cumplir con este objetivo en un mediano plazo es decir para el préximo ciclo de
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auditoria interna 1SO 27001- 22 el cual se llevara a cabo para el mes de agosto del presente afio,
este compromiso queda documentado y aprobado por cada uno de los asistentes en el comité
primario corte Enero- Febrero 2024.

La anterior propuesta se encuentra asociada a la combinacion o integracion de los Sistemas
de Gestion, de acuerdo a las certificacion de tres normas ISO, el equipo de calidad reconoce e
identifica los beneficios de dicha propuesta en cuanto a la optimizacion en costos, tiempo y calidad
del ciclo de auditorias anual, es por ello que el objetivo del equipo es lograr inicialmente la
combinacion del ciclo de auditorias en un mediano plazo para los ciclos 2024 y 2025, en donde
como primera actividad se encuentra la capacitacion y nombramiento de auditores integrales que
logren desarrollar las auditoria con altos niveles de profesionalismo, dado correcto cumplimiento
a la validacion de cada una de las normas auditadas.

Otra de las iniciativas relacionadas directamente a el SGC es la busqueda de la certificacion
de la norma 22301, teniendo en cuenta que la compafiia cuenta con una estrategia de continuidad
del negocio solida y sostenible, sin embargo, la misma no se encuentra certificada, lo que permitiria
a la organizacion demostrar las capacidades de la compafiia en continuar con sus operaciones en
momento de crisis y después del mismo, el area de Mejoramiento Organizacional demuestra gran
interés teniendo en cuenta las altas probabilidades de alcanzar la obtencién de dicha certificacion,
se contempla alcanzar este objetivo en un lapso no mayor a dos afos.

En el comité posterior, Marzo — Abril se socializan distintas propuestas, unas que ya estan
siendo desarrolladas por la compafiia, aportando valor a los procesos y crecimiento organizacional,
las mismas son entendidas por la gerencia de transformacion corporativa, y se acepta la

continuidad de estas, teniendo en cuenta el valor agregado.
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En relacion con la propuesta que menciona el crear un modelo de formacion dentro de la
compafila que permita a mas personas de las é&reas, fortalecer sus conocimientos en
automatizaciones, tiene gran recepcion por parte del equipo de I+P, quienes proponen un modelo
de capacitacion auténomo en el que los funcionarios puedan acceder a plataformas como Udemy
y tomar los cursos basicos de programacion, y de esta manera generen automatizaciones ligeras
que permitan la optimizacion de tiempos y costos en cada una de las areas de la compafiia.

En conclusion, las propuestas son validadas y aceptadas por la Organizacion,
principalmente por el equipo de Mejoramiento Organizacional, quienes liderarian el 80% de estas
y se comprometen con realizar de nuevo la medicion del SGC bajo los criterios de la norma ISO
9004, en una periodicidad anual, con el fin de validar los avances en la calificacion y en los criterios

por mejorar.
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8 Conclusion

En conclusion se puede afirmar que el documento y los resultados del trabajo fueron
satisfactorios para las partes interesadas ya que se logrd el cumplimiento de los objetivos
planteados en los cuales entregaron los resultados de la medicion de madurez del Sistema de
Gestion de calidad cuyo resultado favorable fue de 97.4%, asi como la identificacion de riesgos
asociados a los numerales de la norma ISO 9004 brindando con ellos propuestas a desarrollar para
mitigarlos, documentos y recomendaciones que fueron adoptadas de manera satisfactoria por la
AFP Porvenir y que a partir de los resultados de este documento estan siendo desarrolladas en la

actualidad.

8.1 Analisis de los requerimientos para la evaluacion del nivel de madurez de acuerdo

con los criterios de la norma 1SO 9004.

Si bien la compafiia cuenta con una amplia experiencia en el mercado y mantiene niveles
altos de sostenibilidad, anteriormente no se habia ocupado en realizar la medicion de la madurez
de su Sistema de Gestion de Calidad- SGC, por lo que el desarrollo de esta herramienta le permitio
al area de Mejoramiento continuo conocer en cifras reales su desempefio como organizaciéon frente
la calificacion de madurez del sistema de gestion de la calidad, el cual arrojo un resultado de
madurez del 97,4% lo que demuestra que la AFP Porvenir es una organizacion sélida, con un
desempefio completo que identifica fortalezas potenciales que fomentan las actividades de
liderazgo de la organizacién. Evidenciando con claridad, que los procesos y las relaciones con las
partes interesadas pertinentes se cumplen de acuerdo con las necesidades y expectativas

determinadas por los clientes, otro punto fuerte de la organizacion es el interés por el
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mantenimiento y evolucién del sistema de gestion de calidad- SGC, dado que se dispone de un
proceso bien establecido que la alta direccidn revisa en intervalos planificados, evaluando alli

elementos de la identidad, su contexto, su direccion estratégica y su politica.

Es importante resaltar la gestion de los procesos, dado que estos se determinan
sistematicamente y sus interacciones de tal manera que las salidas y los resultados son concisos y
generan un ambiente interno en el que las personas participan y estan comprometidas con el logro
de los objetivos de la organizacion de forma dindmica entre la politica y la direccion estratégica,
demostrando asi que los procesos han alcanzado un nivel de competitividad en el sector de las
administradoras de Pensiones en Colombia.

Sin embargo, es pertinente concluir que si bien el promedio global la madurez del sistema
de gestion de calidad — SGC muy alto en la organizacién, esta herramienta permitié evidenciar que
algunos numerales de la norma son altos 1SO-9004-2018 no alcanzaron el rango de calificacion
esperado por la organizacion, como son el numeral 5 (Contexto de la Organizacion) y el 7.2
(Decisiones estratégicas relacionadas con factores competitivos), en las cuales es imprescindible
identificar y aplicar planes de accion frente a la incertidumbre politica y geopolitica, haciendo uso
de las herramientas con las que cuenta la compafiia y su fortaleza en cuanto a creatividad e
innovacion con el fin formular y fomentar la creacion de nuevos productos.

La AFP Porvenir, también debe mejorar en la comunicacion de los impactos sociales y
ambientales de sus procesos, asi como en la adaptacion a cambios tecnoldgicos y de mercado,

segun lo sefialado en los numerales 8.2.2 y 9.4. Estos esfuerzos contribuiran a un mejor desempefio



38
y a una mayor alineacion con las expectativas de las partes interesadas mas aun cuando la compafiia

demuestra constantemente su compromiso con la excelencia.

8.2 Identificar los riesgos y acciones de mejora que se pueden generar con el
incumplimiento del Sistema de gestion de calidad- SGC de la AFP Porvenir, con el fin

de aportar al mejoramiento continuo.

En conjunto con el area de Riesgos de la organizacion, se identificaron siete riesgos

emergentes los cuales se resumen a continuacion:

v Riesgo asociado con el numeral 9,1 (h) la informacién,

v Riesgo asociado con el numeral 11.1 ya que pueden presentarse impactos
financieros adversos.
v Este riesgo identificado se encuentra asociado con el numeral 8.2.2, Menores
ingresos.
v En lo correspondiente con el numeral 9,7 (b). Surgimiento de nuevas modalidades

de pagos y movimientos de dinero (monedas virtuales).

v Los otros tres riesgos en relacion con el numeral 8.4.2, responsabilidad social y anti

soborno que conlleve a la ingobernabilidad, cambios climaticos, tecnologicos y de otro
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Por supuesto a estos riesgos se les realizo un analisis a la luz de los numerales de la norma
que afectan por lo que se le plantearon siete estrategias de mejora que permitan mitigar el riesgo

y reducir el impacto de estos las cuales se resumen a continuacion.

v" Buscar la certificacion de la norma ISO 27001 en su nueva version 2022 de
forma tal que pueda asegurarse la informacion.

v' Buscar la evolucion y adaptarse a los cambios creando un plan de accién
inmediato que permita a la organizacion descubrir nuevos negocios que favorezcan
las partes interesadas.

v" Impulsar campafias de adaptacion a los cambios y revolucién dando a
conocer las opciones de la banca personal como Nequi Daviplata, Dale a través de
las redes sociales de la compafiia.

v Iniciar procesos para la busqueda de la de la certificacion de la norma 22301

v' Documentar y socializadas a las partes interesadas las estrategias de accion
en caso de golpes de estado, guerras civiles, u otros eventos.

v Iniciar el proceso de evaluacion, establecimiento y cumplimiento a la nueva
enmienda de la ISO 9001 frente al cambio climatico.

v" Ampliar los esfuerzos sobre la comunicacion a las partes interesadas de los
impactos sociales y ambientales de los procesos, productos e instalaciones de la AFP

porvenir.
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8.3 Validacion de las acciones de mejora propuestas con la empresa AFP Porvenir

Por Gltimo en retroalimentacidn con el &rea de mejoramiento continuo de la AFP Porvenir,
, los riegos latentes y las oportunidades de mejora con el fin de mitigar el impacto de estos en la
compafiia y en el negocio; con las cuales se pudo concluir que estas propuestas que fueron bien
recibidas y tomadas muy en cuenta por parte de la AFP Porvenir y que estan siendo desarrolladas
por la compafiia, lo que nos permitié aportar valor a los procesos sostenibilidad y crecimiento
organizacional, asi mismo el area de mejoramiento continuo adopto la herramienta de medicion
del sistema de gestién de calidad — SGC, con la cual se propondra hacer una revision del nivel de

madurez del sistema de forma anual, a fin de asegurarse que el excelente nivel se mantenga, asi
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