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Resumen

En el campo empresarial y organizacional las metodologias relacionadas con el
compromiso ético han presentado una transicion hacia un enfoque sistémico que integra ética
corporativa, sostenibilidad operativa, ciudadania empresarial y generacioén de valor compartido,
posicionandose como un componente estructural del pensamiento estratégico
contemporaneo que ha evolucionado hacia un modelo adaptativo, multidimensional y orientado a
la gerencia integral de impactos mejorando la sostenibilidad.

(Diaz, 2014) afirma que la RSE se entiendo como una herramienta de gerencia que
optimiza la competitividad mediante practicas sostenibles e innovadoras, evidenciadas en
organizaciones que articulan programas ambientales, inclusiéon comunitaria y fortalecimiento del
capital humano. Asimismo, (Leon y Leon, 2018) destacan la centralidad de la transparencia, la
garantia de derechos y la vinculacion efectiva de los stakeholders, elementos que requieren
sistemas robustos de diagndstico, debida diligencia y medicion de desempeno. En el entorno
institucional, la creciente presion derivada de las crisis climaticas y los compromisos globales de
sostenibilidad demanda que organizaciones, incluidas instituciones de educacion superior,
adopten estandares internacionales como la Guia Internacional ISO 26000 y articulen su gestion
con los Objetivos Mundiales en relacion a la Agenda 2030, (1SO, s. f.; Naciones Unidas, 2015).
En este sentido, el desarrollo del informe, presenta un diagnostico realizado a la Universidad del
Quindio basado en fundamentos teoricos herramientas de recoleccion de informacion que
permiten evidenciar brechas entre la narrativa institucional y la operacion, por lo que se presenta
un plan de accion estratégico fundamentado acciones orientadas a fortalecer la RSE mediante
practicas verificables sustentadas en métricas, auditorias y mecanismos de transparencia que

garanticen coherencia, legitimidad y valor social compartido en el marco de la participacion y



compromiso de los stakeholders.
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Abstract

Corporate Social Responsibility (CSR) has undergone a transition toward a systemic
approach that integrates corporate ethics, operational sustainability, corporate citizenship, and
the creation of shared value, positioning itself as a structural component of contemporary
strategic thinking that has evolved into an adaptive, multidimensional model oriented toward the
comprehensive management of economic, social, and environmental impacts.

Diaz (2014) conceptualizes CSR as a management strategy
that optimizes competitiveness through sustainable and innovative practices, evidenced in
organizations that implement environmental programs, community inclusion, and the
strengthening of human capital. Likewise, Leon and Leon (2018) highlight the centrality of
transparency, the guarantee of rights, and the effective participation of stakeholders, elements
that require robust systems for diagnosis, due diligence, and performance measurement. In the
institutional environment, the increasing pressure resulting from climate change, environmental
degradation, and global sustainability commitments demands that organizations, including higher
education institutions, adopt international standards such as the ISO 26000 International Guide
and align their management with Global Goals in relation to the 2023 Agenda, (IS0, s. f.;
Naciones Unidas, 2015). In this regard, the development of the document presents a diagnosis
carried out at the University of Quindio based on theoretical foundations and information-
gathering tools that allow identifying gaps between the institutional narrative and its
operationalization. Therefore, a strategic action plan is presented, based on actions aimed at
strengthening CSR through verifiable practices supported by metrics, audits, and transparency
mechanisms that ensure coherence, legitimacy, and shared social value within the framework of

stakeholder participation and commitment.
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Introduccion

La responsabilidad en el marco social empresaria ha avanzado desde enfoques
filantropicos y de cumplimiento reactivo hacia un paradigma sistémico y transversal que integra
¢tica corporativa, sostenibilidad operativa, ciudadania empresarial y generacion de valor
compartido (Porter & Kramer, s. f.). Este cambio se alinea con la evolucion del pensamiento
estratégico, que abandona visiones prescriptivas y lineales para consolidarse como un proceso
adaptativo, multidimensional e integrador, orientado al manejo de impactos de sustentabilidad en
entornos de alta complejidad y exigencia de legitimidad.

En este marco, la RSE se concibe como una estrategia gerencial que articula innovacion,
competitividad y sostenibilidad en el nucleo del modelo de negocio, con soporte en diagnodsticos
del entorno, participacion efectiva de grupos de interés (stakeholders), sistemas de medicion y
rendicion de cuentas. La literatura especializada resalta la centralidad en transparencia, DD. HH,
practicas laborales justas y participacion ciudadana, asi como la importancia de instaurar
métricas verificables, protocolos de debida diligencia y auditorias independientes que aseguren
coherencia entre el discurso y la practica organizacional. (ISO, s. f.; United Nations, s. f.), (ISO
26000 y UNGP). La consolidacion de un marco de gobernanza responsable exige la adopcion de
estandares internacionales, entre ellos la Guia ISO 26000, y vinculacion con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), a fin de alinear politicas, ejecutar compromisos y evaluar
desempefio con criterios comparables y trazables.

Este trabajo enfatiza en dicha perspectiva presentando un diagndstico aplicado a la
Universidad del Quindio, soportado en fundamentos tedricos alineados a los 7 fundamentos de la

Guia Internacional ISO 26000 (IS0, s. f.), para identificar brechas entre la narrativa institucional
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y su implementacion en dimensiones criticas como derechos humanos, asuntos de consumidores,
medio ambiente, practicas justas y gobernanza.

A partir de los hallazgos, se formula un plan de accion estratégico orientado a traducir
compromisos declarativos en acciones verificables; (consolidar indicadores de desempefio y
mecanismos de seguimiento y auditoria; fortalecer canales de participacion y trazabilidad con
stakeholders; robustecer la comunicacion basada en evidencia. En aras de optimizar la
coherencia institucional, aumentar la legitimidad frente a las partes interesadas y potenciar el
valor social compartido, garantizando un alineamiento efectivo entre gobernanza ética,

sostenibilidad y desempefio estratégico.
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Justificacion

Debido al aumento de la crisis ambiental global, asociado a la inadecuada administracién
de recursos y el gran numero de residuos sélidos y liquidos que se producen a cada instante, la
falta de ética y vacios en el amparo de los Derechos Humanos, se ha hecho necesario que las
organizaciones adopten e implementen compromisos los alineados a las guias internacionales
como la ISO 26000 para crear modelos en gestion ambiental y problemas morales que abarcan a
la conducta y a los Derechos Fundamentales en el marco de Responsabilidad Social Empresarial.

Con base a lo expuesto anteriormente, es necesario la ejecucion de estrategias de
encaminadas a la sostenibilidad, capacitacion en derechos humanos y fortalecimiento de la ética
corporativa y que se trasformen en prioridades para estas organizaciones, de esta manera reducir
el enorme impacto ambiental, la mala imagen ética y el olvido a los derechos humanos que se
genera diariamente, mejorar los procesos de produccion y reforzar la responsabilidad social
empresarial (RSE) quien agrupa todos estos temas. La institucion de educacion superior que se
tomo como objeto de estudio en su rol de formativo, cumple especialmente con la funcion
estratégica de ser un agente de trasformacion social, asi que este tipo de instituciones de
educacion superior, estan llamadas ser la vanguardia en practicas éticas responsables y de esta
manera promover la cultura ambiental y promover los derechos humanos a las nuevas
generaciones y a la comunidad en general.

La institucion de educacion superior del Quindio es una universidad ptblica que esta
comprometida con la responsabilidad social empresarial, sin embargo, requiere un ajuste en sus
procesos teniendo en cuenta las materias de la Guia Internacional 26000. Para ello se sugiere el
replanteamiento de un comité que esté encaminado promover la ética con practicas empresariales

y estudiantiles honestas y a su vez permitan la articulacion de acciones entre actores y 6rganos
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institucionales, garantizando el correcto seguimiento a los indicadores vinculando a cada uno de
sus Stakeholders.

Es de resaltar que se justifica esta propuesta desde el &mbito organizacional y el ambito
econdémico, debido a que la tecnificacion operativa, contribuye directamente a la gestion
eficiente, adicional de mejorar las relaciones entre los contratistas y la organizacion al tener
clausulas de tipo ético dentro de los contratos, impulsando buenas practicas en la salvaguardia de
las libertades civiles y publicas entre estudiantes y empleados. Ahora bien, desde el enfoque
social, estas estrategias fomentan la formacion de nuevos ciudadanos que seran consistentes y
comprometidos con el cuidado del entorno ambiental, los derechos humanos y con una ética
intachable. La implementacion de este plan estratégico traera como resultado un beneficio al
cumplimiento normativo general sobre la salvaguardia a las garantias individuales (DD.HH) y
asi mismo la mitigacion de riesgos ambientales y juridicos en los cuales se veria inmersa la
universidad en caso de hacer caso omiso a las senales de alerta sobre la posible materializacion
de uno o varios de estos riesgos, ademas de esto, posicionara a esta universidad como un

referente nacional en sostenibilidad ambiental y gestion responsable.
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Objetivos
Objetivo General

Analizar el nivel de alineacion entre las practicas institucionales de la Universidad del
Quindio y las directrices de la Guia Internacional ISO 26000, identificando brechas de
sostenibilidad y compromiso ético para la proposicion de un plan de accion estratégico que
fortalezca la gobernanza responsable y la gestion sostenible en la institucion.

Objetivos Especificos

Evaluar el nivel de cumplimiento de la Universidad del Quindio frente a los fundamentos
claves de la ISO 26000, mediante la aplicacion de un diagnostico estructurado que permita
descubrir perfiles competitivos y areas de mejora en su gestion social, ambiental y ética.

Analizar la coherencia entre la narrativa institucional y su implementacion practica en
cuestiones de los fundamentos de la Guia Internacional ISO 26000, vinculacién de los grupos de
interés y asuntos de consumidores, mediante la revision documental y la interpretacion de los
resultados del instrumento aplicado.

Disefiar un plan de accion estratégico basado en los hallazgos del diagndstico,
fortaleciendo la responsabilidad social universitaria a través de formulacién y cumplimiento de
indicadores verificables, la mejora de los componentes de participacion, transparencias, y la
integracion transversal de préacticas sostenibles y €ticas en la estructura de gobernanza

institucional.
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Gobernanza Corporativa, sus Caracteristicas y su Contribucion a la Sociedad

Figura 1

Infografia Gobierno Corporativo.

GOBIERNO CORPORATIVO

Comprende un conjunto de principios, normas y practicas que regulan la
direccion y control de las empresas, buscando equilibrio entre los intereses
de accionistas, directivos y demas grupos de interés (Rosso. 2018: Soto,
20186).

OBJETIVO

Garantizar la transparencia, la responsabilidad y
la sostenibilidad en la gestion empresarial
(Fernandez Izquierdo, 2074).

CARACTERISTICAS

Transparencia : Informaciéon clara y accesible
para todos los stakeholders (Soto, 2016).
Responsabilidad Social : Integracion de
practicas éticas y sostenibles en la toma de
decisiones (Fernandez Izquierdo, 2014).
Equidad: Trato justo entre accionistas vy
partes interesadas (Rosso, 2018).

Control y Supervision: Mecanismos para
prevenir riesgos y malas practicas (Tabra
Ochoa, 2015)

CONTRIBUCION AL BIENESTAR HUMANO

-Promueve sostenibilidad: Vinculacion con economia circular y
consumo responsable (Belda Hériz, 2018; Ortiz de Mendivil, 2012).
-Genera Confianza Social: Empresas é'tic'aS fortalecen la cohesion y
solidaridad (Tabga;AOcho‘. 5). w n o

-Reduce Impa s Ambie les: lineaciéon
limpia (Hoof, 20@8). .1 -
-Impulsa Desarroli &co

m mvo; ‘gobierno corporativo
atrae inversion ¥ crea em ig £50, 2018).

« RELACION DE CONCEPTOS
Economia Circular: Gobierno corporativo fomenta modelos
productivos que reducen res I0s vy optimizan recursos (Belda Heériz,
2018). 2
Consumo Sostenible:
responsables (Ortiz de}

on produccién mas

IS politicas corporativas influyen en habitos
endivil, 2012).

Etica Empresarial: Bal = para decisiones e priorizan bienestar
social sobre beneficios inmediatos (Soto. 2 ).
Empresa X B EM pLO

‘Problema: Criticas por falta de transparencia y alto impacto ambiental.
Acciones bajo gobierno corporativo:
-Publicacion de informes financieros y ambientales trimestrales.
‘Inclusion de representantes de trabajadores en el consejo directivo
sAuditorias externas para garantizar cumplimiento normativo
Resultados:

| -Reduccion del 30% en emisiones contaminantes.
-Incremento del 20% en inversion extranjera.
-Mejora en reputacion y bienestar comunitario.

Nota. La figura sintetiza las dimensiones del Gobierno corporativo, sus caracteristicas
fundamentales y la transformacion ética que hace sobre el bienestar humano y la sostenibilidad.
Demostrando como la gobernanza ética impacta a la implantacion de la RSE Fuente. Elaboracion

propia Basado en Soto y Soto (2016) y Rosso (2018) en representacion del grupo 101008 4.
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Estrategias de Produccion Limpia y Consumo Sostenible en la Planificacion de la Gestion
Organizacional para la Sostenibilidad Empresarial

En la actualidad, el contexto ambiental global se caracteriza por una creciente crisis
ambiental, lo que plantea desafios urgentes para la sostenibilidad. Las organizaciones, como
actores clave en la economia, tienen una responsabilidad fundamental en la disminucion acciones
en contra del bienestar ambiental y en la adopcion de practicas que contribuyan a la preservacion
del entorno.

El consumo responsable es de vital importancia para avalar una proporcién entre el
desarrollo y la sostenibilidad, promoviendo decisiones conscientes que minimicen el desperdicio
y fomenten la eficiencia en el uso de recursos, (Hoof, 2008, Ortiz de Mendivil Llano, 2012).
Incorporar estrategias sostenibles en los procesos productivos y en la cultura organizacional no
solo responde a una necesidad ética y normativa, sino que también genera ventajas competitivas,
mejora la reputacion corporativa y asegura la resiliencia frente a los desafios ambientales.
Desarrollo de 1a Propuesta Estratégica

La estrategia que a continuacion se plantea inicialmente incluye la conformacion de un
comité de Produccion limpia y consumo responsable, encargado de liderar todas acciones
inmediatamente anexas a las metas propuestas en el desarrollo del programa de trabajo, el cual
estard guiado bajo la direccion de un sistema de gerencia ambiental y eficiencias energética,
considerando las normas que lo rigen como la ISO 14001 y Ia ISO 50001, (ISO 14001:2015 y
Guia ISO 26000). El plan de trabajo anteriormente mencionado estard enmarcado en las
siguientes estrategias:

Estrategia de Produccion Limpia

. Sustituir insumos contaminantes por materias primas biodegradables o recicladas.
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o Optimizar procesos mediante eco eficiencia y energias renovables.

. Aplicar principios de economia circular: reciclaje, reutilizacion y redisefio de
productos, (Belda Hériz, 2018).

. Monitorear indicadores de empleo de agua, energia y produccion de residuos.
Estrategia de Consumo Sostenible

. Promover compras verdes y proveedores certificados ambientalmente.

. Impulsar programas de educacion y sensibilizacion interna para fomentar el
consumo responsable entre empleados.

o Disefiar productos duraderos, reparables y con menor huella ecoldgica.

o Fomentar la transparencia y comunicacion ambiental con clientes y comunidades.
Estrategia de Innovacion y Responsabilidad Social

o Desarrollar alianzas con universidades, gobiernos y ONGs ambientales.

o Integrar la sostenibilidad como eje transversal de ética corporativa y empresarial.

En cuanto al cumplimiento de este plan de trabajo es necesario establecer algunos
indicadores, que mencionamos a continuacion y que permitan dar seguimiento e intervenir si es

necesario para dar alcance a los objetivos establecidos

1. Disminucion porcentual en el gasto de energia, agua y materiales.
2. Porcentaje de residuos reciclados o reutilizados.
3. Numero de proveedores sostenibles certificados.

Finalmente es importante ademas mencionar los beneficios que se esperan con estas
estrategias, dado que se busca una mejora continua en la organizacion alineada con los

estandares actuales de sostenibilidad.
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Beneficios Esperados
o Reduccion de costos operativos por eficiencia.
. Cumplimiento normativo y reduccion de riesgos.
. Fortalecimiento de la imagen de marca y confianza de los stakeholders.
J Cultura Organizacional orientada a la innovacion responsable.
o Contribucion directa a los ODS 9 (Industria e Innovacion), 12 (Produccion y

Consumo) y 13 (Accién por el clima). Sustituir insumos contaminantes por materias primas

biodegradables o recicladas, (Naciones Unidas, 2015).

. Optimizar procesos mediante eco eficiencia y energias renovables.

. Aplicar principios de economia circular: reciclaje, reutilizacion y rediseiio de
productos.

o Monitorear indicadores de empleo de agua, energia y produccion de residuos.

Presentacion de la Empresa Universidad del Quindio

Uniquindio es una universidad acreditada en alta calidad en algunos de sus programas, ha
sido lider en el departamento del Quindio como generador de conocimiento desde hace sesenta
afios. La universidad aporta a la region desde la investigacion bésica aplicada a lo comunitario y
a la transferencia tecnologica. La institucion estd comprometida con los procesos misionales para
cumplir con los componentes de la ética empresarial, la gestion ambiental con el objetivo de ser

un referente en sostenibilidad. (Universidad del Quindio, 2024a, 2024b).
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Tabla 1

Informacion de Universidad del Quindio

Detalle Informacion

Nombre legal Universidad del Quindio

A ALTA
5. | CALIDAD

Ras MEN 014015 - 0

Tipo de sociedad Institucion del Estado dedicada a la asistencia publica
educacion superior sin animo de lucro.
Terciario o de servicios, enfocado en el subsector
Sector econdmico universitario e investigativo, opera como una
institucion publica financiada por el Estado y recursos
propios.
Jurisdiccion de Armenia en el Departamento
Localizacion del Quindio.
www.uniquindio.edu.co

Sitio web

Nota. La tabla describe la informacion detallada de la UNIQUINDIO. Informacion tomada del
sitio institucional de la Universidad del Quindio (2024b).
Mision

Formar ciudadanos integrales, éticos y socialmente responsables, generar conocimiento

pertinente y crear valor social integrando los contextos locales en cadenas de valor globales.


http://www.uniquindio.edu.co/
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Vision

Ser una universidad reconocida por su calidad académica, pertinencia social y
contribucion la mejora de los lugares de injerencia.
Valores Corporativos

Autonomia Universitaria. Orientada por la constitucion y la ley 30 de 1992, se faculta
para auto determinarse en su normativa interna, gobierno, programas académicos, seleccion de
personal, y gestion de recursos, asegurando el cumplimiento independiente de su mision social y
cientifica.

Responsabilidad Social. Satisfacer las expectativas y necesidades de
los stakenholders asi concebir una huella social.

Cooperacion. Alcanzar una meta comun implementando estrategia de trabajo conjunto.

Excelencia Académica y Calidad. Se busca el éxito a largo plazo mediante la
excelencia académica y la satisfaccion equilibrada de sus grupos de interés; bajo la norma ISO,
esto se traduce en calidad como el acatamiento de exigencias y progreso continuo.

Internacionalizacion. Creacion de condiciones para desarrollar actividades en otros
paises.

Planeacion. Elaboracion de estrategias para conseguir las metas trazadas en la
planificacion y dar seguimiento.

Sostenibilidad Ambiental. Conservar y salvaguardar el factor ambiental de forma
responsable permitiendo utilizar sus componentes de manera responsable proyectando las

necesidades futuras.



Democracia, Participaciéon y Comunicacién. Comprender el entorno posibilita la
participacion en actividades y procesos de una organizacion médiate el uso de medios
de comunicacion beneficios de las TIC.

Libertad de Conciencia e Ideologias. La conciencia esta ligada la identidad personal
que otorga el derecho fundamental a la libertad de pensamiento y religion, permitiendo a todo
individuo manifestar, practicar o cambiar sus creencias de forma publica o privada.

Libertad de Catedra de Eleccién y Aprendizaje. Es el derecho fundamental
del académico para investiga, debatir y ensefar la verdad sin limitaciones doctrinales,
permitiendo la libre expresion de ideas bajo el unico limite de la ética profesional.

Estructura Organizacional

Tipicamente jerarquica, con un Consejo Superior como maximo 6rgano. Incluye
Rectoria, Vicerrectorias (Académica, Administrativa y Financiera, y de Investigaciones), y
Facultades. Crucial: Ostenta un método de Gerencia Ambiental y reporta Responsabilidad
Social.

Figura 2

Organigrama de la Universidad del Quindio
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Nota. La figura representa la distribucion organizativa de la Universidad del

Quindio. Fuente. Universidad del Quindio, 2024 (https://www.uniquindio.edu.co).
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Tabla 2

Justificacion de la Empresa Seleccionada

Criterio de idoneidad Universidad del Quindio

Acceso a datos Excelente.

Toda la informacion de gobiernos, mision/vision y
estructura es publica en su sitio web.

Datos disponibles Alto

Publican anualmente informes de gestion o de
responsabilidad. Social que contienen datos sobre
consumo de energia/agua, practicas laborales (docentes y
administrativos), y proyectos

de participacion comunitaria.

Posibilidad de evaluacion Alta

Al tener reportes formales sobre gestion ambiental y
Responsabilidad Social Universitaria (RSU),

la aplicacion de un instrumento basado en la ISO 26000
para diagnosticar RSE/RSU y ODS es directamente
viable.

Nota. La tabla describe la justificacion técnica para la seleccion de la institucion objetivo de
estudio, fundamentada transparencia, datos publicos y la alineacion de sus reportes con los
factores de la Guia ISO 26000. Produccion propia (2024).

Justificacion de la Seleccion del Instrumento.

La encuesta es la herramienta mas conveniente para medir el constructo asociado a la
norma internacional ISO 26000 porque esta norma aborda dimensiones de responsabilidad social
que dependen directamente de las percepciones, experiencias y nivel de conocimiento de los
diferentes actores de la organizacion. Estos aspectos solo pueden evaluarse de manera efectiva
mediante un instrumento que permita recoger informacion cuantificable, estandarizada y
comparable, lo cual convierte a la encuesta en la opcidon mas pertinente. A diferencia de otros

métodos como la entrevista, que es mas subjetiva y limita el nimero de participantes; la
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observacion, que no permite identificar percepciones internas ni practicas no visibles; o el
analisis documental, que inicamente refleja lo declarado y no la percepcion real, la encuesta
facilita recopilar datos de grandes grupos, garantizando representatividad, anonimato y
objetividad.

Ademas, la encuesta permite construir preguntas alineadas con la guia internacional
referenciada, asegurando validez de contenido; y su estructura en escalas facilita verificar la
validez de constructo mediante analisis estadisticos.

Tabla 3

Aplicacion de Encuesta

Cuestionario de Preguntas
Estrategia y Gestion de la Organizacion R S E

Total Cumplimiento %

SI NO Calificacion . ..
indicadores

Cumple Cumple SI=1
NO=0

Gobernanza Organizacional

1. ;Cémo garantiza la ética, transparencia y
responsabilidad?

Existencia de codigo de ética SI
Procesos de decision documentados SI
Mecanismo's de control interno y S
transparencia

Reportes publicos o internos de

gestion €tica

2. (Mecanismos para la participacion de
grupos de interés?

NO 1
NO 1

NO 1

T i

SI NO 1

Identificacion formal de grupos de
interés ST X NO 1
Canales de dialogo establecidos

(PQRS, Consejos) SI X NO 1

Evidencias de consultas, encuestas o mesas .
de participacion SI- X NO 1 7 100%

Derechos Humanos

3. (La organizacion cuenta con politicas para

prevenir violaciones?

Existencia de politicas explicitas (de DDHH

y no discriminacioén X NO 1

—_—

Capacitacion en derechos humanos SI X NO
Inclusién en contratos con proveedores SI NO X 0



4. {Como identifica y evalia los riesgos de
vulneracion?

Metodologias formales de evaluacion de
riesgos.

Registros de casos o alertas
Acciones correctivas o preventivas
implementadas

Practicas Laborales

5. {Acciones para garantizar condiciones
seguras y saludables?

Programas de SST certificados o activos
Registros de accidentes y mitigacion
Equipos y capacitacion en seguridad

6. ;Como promueve el desarrollo
profesional y la participacion?

Programa de formacion y capacitacion
(docentes Administrativos).

Evaluaciones de desempefio (docentes,
administrativos)

Mecanismos de participacion o comunicacion

Medio Ambiente

7. (Estrategias para prevenir o reducir
impactos ambientales negativos?

Planes de gestion ambiental (Universidad
Jardin)

Certificacion o cumplimiento normativo
Programas de reduccion de residuos, agua,
emisiones.

8. ;Como gestiona el uso de recursos,
residuos y eficiencia?

Medicion de consumos (agua, energia)
Planes de reciclaje y disposicion adecuada

Implementacion de tecnologia eficientes
(LED, ahorro de agua)

Practicas Justas de Operacion

9. (Medidas para prevenir la corrupcion y
garantizar la competencia?

Politicas anticorrupcion y conflictos de
interés

Protocolos de denuncia (linea
Anticorrupcion)

Capacitacion ética para empleados.

10. ;Como promueve practicas éticas con
proveedores y aliados?

Cddigos de conducta para proveedores
Auditorias o evaluaciones a terceros
Contratos con clausulas de ética

ST X
SI

SI X

ST X
SI X
ST X

SI X

ST X

ST X

ST X
ST X

ST X

ST X

ST X

ST

ST X

ST X
ST X

NO
NO X

NO

NO
NO
NO

NO

NO

NO

NO
NO
NO

NO

NO

NO X

NO

NO
NO

NO
NO
NO X

[

67%

100%

83%

83%
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Asuntos de consumidores

11. ;Como asegura la calidad, seguridad y
transparencia de servicio?

Controles de calidad (acreditacion de alta

26

calidad) SI X NO 1
informacion clara para el consumidor
(procesos de admision) SI X NO 1
Protocolos de seguridad o pruebas técnicas
(servicios educativos). SI NO X 0
12. {Mecanismos para gestionar reclamos,
sugerencias y no conformidades?
Sistema formal de atencion al cliente (PQR)

ST X NO 1
Indicadores de rendimiento del servicio SI X NO 1
Registro y seguimiento de casos SI NO X 0 6 67%
Participacion y Desarrollo
13. ;Programas para apoyar a las
comunidades donde opera?
Proyec‘F(?s sociales o ambientales activos S[ X NO 1
(extension)
Inversion social comunitaria ST X NO 1
Alianzas con instituciones o lideres
comunitarios SI X NO 1
14. ;Como integra las necesidades de la
comunidad en su planificacion?
Diagnosticos comunitarios (necesidades de la
region) ST X NO 1
Consultas comunitarias SI X NO 1
Eyldenma de ajustes estratégicos basados en SI X NO | 6 100%
dichas consultas
Cierre general
15. ;Coémo evalua la organizacion su
desempefio en Responsabilidad Social
Empresarial?
Uso de métricas o informes RSE
(informe de RSU) SL X NO 1
Planes de mejora ST X NO 1
Compromisos publicos o internos de
sostenibilidad ST X NO 1 3 100%
Totales generales o

46 indicadores - 38 46 82.6%

15 preguntas

Nota. La tabla presenta el cuestionario de preguntas y la matriz de cumplimiento alineada al ISO

26000, permitiendo verificar la validez de contenido mediante indicadores y escalas de medicion

para el analisis del desempefio en RSE. Fuente. Elaboracion propia sobre diagnoéstico ISO26000

aplicado a la Universidad del Quindio (2025).
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Tabla 4

Cuadro de Resumen de Encuesta Aplicada a la Empresa Universidad del Quindio

Materia fundamental Indicadores cumplidos Total indicadores % de cumplimiento
1. Gobernanza de la 7 7 100%
Organizacion
2. Derechos Humanos 4 6 67%
3. Practicas Laborales 6 6 100%
4. Medio Ambiente 5 6 83%
5. Practicas Justas 5 6 83%

de Operacion

6.Asuntos de Consumidores 4 6 67%
7. Participacion y Desarrollo 6 6 100%
8. Cierre General 3 3 100%
(Evaluacion RSE)

Nota. El cuadro consolida el nivel de cumplimiento por materias fundamentales segun el
instrumento aplicado. Se destaca un desempefio integral con brecas especificas en derechos
humanos y consumidores.
Interpretacion

La Universidad del Quindio presenta un alto nivel de cumplimiento general (82.6%),
destacando su Gobernanza y su enfoque en el Talento Humano y la Comunidad en tal sentido
que esa cifra porcentual argumentada por 34 de los 46 indicadores demuestran el desempefio
global es alto, pero alin heterogéneo entre materias; Cuatro alcanzan 100% y tres muestran
rezagos; sobre todo Derechos Humanos y Asuntos de Consumidores (ambas con 67%). Bajo el
marco de ISO 26000, los resultados sugieren buena estructura organizacional, relaciones
laborales y trabajo comunitario, pero requieren fortalecer diligencia debida en derechos
humanos, practicas hacia consumidores y la madurez de ambientes de integridad/anticorrupcion

y gestion ambiental.
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Cumplimiento por Materia
Gobernanza de la Organizacion (100%)

La gobernanza es la columna vertebral de la basada en la transparencia, rendicion de
cuentas y comportamiento ético. Un 100% indica que existen politicas, roles y mecanismos de
seguimiento. Segun ISO 26000, esta materia exige que la direccion integre la RSE en la toma de
decisiones y la relacion con las partes interesadas.

Derechos Humanos (67%)

Es el punto mas débil junto con el punto de consumidores. La guia ISO desglosa esta
materia en asuntos como debida diligencia, evitar la complicidad, no discriminacion y
mecanismos de quejas. Un 67% sugiere vacios en politicas/controles para identificar riesgos
(propios y de la cadena), canales efectivos de reclamacion y garantias para grupos vulnerables.
Practicas Laborales (100%)

Sefiala cumplimiento robusto en situaciones laborales, dialogo social, prestaciones
legales en el tratamiento humano. ISO 26000 otorga aqui especial relevancia al bienestar,
formacion y SST.

Medio Ambiente (83%)

Buen avance con oportunidades en uso razonable de recursos, prevencion de la
contaminacion, cambio climdtico y proteccion de biodiversidad. La norma sugiere integrar metas
y evidencias (huella, residuos, energia, agua) y vincularlas a objetivos del territorio.

Practicas Justas de Operacion (83%)

Esta materia presenta un avance importante sin embargo falta consolidar anticorrupcion,

competencia justa, responsabilidad en la participacion publica y promocion de la RSE como

vinculo de valor.
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Asuntos de Consumidores (67%)

Una de las 2 materias con mayor afectacion presentando un rezago en informacion
transparente, seguridad y calidad del producto/servicio, proteccion de datos/privacidad,
educacion para el consumo y gestion de quejas e importante destacar que esta materia es
fundamental en un 4rea critica para reputacion y confianza.

Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad (100%)

Indica fuerte conexidn territorial y proyectos con sociedad civil, Estado y empresas; es
coherente con la nocidn de valor social compartido promovida por ISO 26000.

Cierre General (evaluacion RSE) (100%)

La evaluacion y reporte anual muestran cultura de mejora continua; sin embargo, acorde
a la ISO 26000 se recomienda comunicar compromisos y desempefio a grupos de interés.

Las Brechas Principales para Analizar
Discurso Institucional

En los documentos institucionales se muestran compromisos explicitos con
sostenibilidad, calidad, transparencia, bienestar y conexion territorial; por ejemplo, politica
ambiental y plan de gestion “en conexion territorial”, apoyos a matricula, transporte y comedor,
y espacios de participacion (Mesa Ambiental). Estos elementos reflejan una narrativa alineada
con los ODS y con la orientacion de ISO 26000.

Practica

En Derechos Humanos (67%). Se percibe que la debida diligencia y la gestion de
riesgos para grupos vulnerables no esta plenamente operacionalizada (mapas de riesgo,
evaluacion en proveedores, mecanismos de quejas con trazabilidad, indicadores de no

discriminacion). ISO 26000 enfatiza estos asuntos especificos y espera evidencias mas solidas.
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En Consumidores (67%). El discurso suele proclamar servicio responsable, pero la
practica exige protocolos de seguridad del producto/servicio, proteccion de datos,
etiquetado/informacion veraz, atencion de reclamos y programas de educacion al consumidor
con métricas de satisfaccion y tiempos de respuesta.

En Medio Ambiente (83%) y Practicas Justas (83%). Aunque hay planes y acciones,
la brecha se da en metas cuantificables, verificacion independiente y controles de integridad y
anticorrupcion a toda la cadena (debida diligencia a proveedores, clausulas éticas, capacitacion y
canales de denuncia).

En tal sentido que la narrativa institucional est4 bien alineada con los fundamentos de la
guia (rendicion de cuentas, transparencia, partes interesadas, estado de derecho y derechos
humanos), pero los rezagos en DDHH y Consumidores revelan un déficit de operacionalizacion
y evidencia exactamente el punto que ISO 26000 invita a fortalecer con integracion transversal,
indicadores y comunicacion de desempeiio.

Riesgos y Efectos de Mantener las Brechas

o Riesgo reputaciones y pérdida de confianza: fallas en atencion de consumidores y
debida diligencia en DDHH impactan la percepcion y la licencia operativa.

o Riesgo legal y de cumplimiento: mecanismos débiles de quejas, privacidad y
anticorrupcidn exponen a sanciones regulatorias y litigios. ISO 26000 insta a respetar el estado
de derecho y normas internacionales de comportamiento.

o Riesgo operativo/estratégico: insuficiente gestion ambiental y de proveedores

puede afectar la continuidad del negocio y costos (energia, agua, residuos).
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Recomendaciones Priorizadas

Para el de componente de los Derechos Humanos se recomienda a la institucion aprobar
una Politica de DDHH con alcance a la cadena de valor y publicar procedimiento de debida
diligencia (identificacion de riesgos, evaluacion, mitigacion y remediacion) asi mismo se
recomienda implementar/fortalecer mecanismos de quejas (canales confidenciales, plazos,
reporte publico de casos resueltos).

En la materia de Consumidores se sugiere mapear riesgos de seguridad del
producto/servicio y de privacidad de datos; publicar carta de derechos del consumidor y
estandares de respuesta (SLA).

Finalmente, para las practicas justas y medio ambiente se sugiere actualizar codigo de
¢tica y anticorrupcion; Brindar capacitacion obligatoria y establecer canal de denuncias
accesible; clausulas anticorrupcion en contratos de proveedores. Asi mismo se recomienda
definir metas y tableros de residuos, agua, energia y GHG.

Marco Institucional Ampliado
Propésito y Alcance

Se sustenta, desde teorias y modelos consolidados, la interpretacion del desempetio de
Responsabilidad Social (RSE) reportando (82,6% total; con 100% en Gobernanza, Practicas
Laborales, Participacion-Comunidad y Cierre; 83% en Medio Ambiente y Précticas Justas; 67%
en DD. HH y Asuntos de Consumidores). Se enmarca en la Guia ISO 26000 y conecta el
discurso institucional con la practica, explicando por qué se obtienen esos resultados y donde se

originan las brechas.
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Contexto Institucional y Normativo de Referencia

La entidad declara compromisos explicitos de sostenibilidad y conexion territorial, con
politica ambiental, programas de bienestar estudiantil y mecanismos de participacion, en linea
con la narrativa de calidad, transparencia y responsabilidad social que concreta su informe de
RSE 2023. Este marco muestra una arquitectura de gobernanza y rendicién de cuentas que ayuda
a explicar el 100% en materias como Gobernanza, Laborales, Comunidad y Cierre (evaluacion).

A nivel de estandares, ISO 26000 estructura la RSE en siete materias fundamentales y
prescriben principios de transparencia, comportamiento ético, respeto a lo stakeholders y el
estado de derecho, normas internacionales de comportamiento y derechos humanos). Demanda
integracion transversal y comunicacion del desempefio con metas e indicadores, lo que enmarca
el 82,6% alcanzado y orienta la mejora de las materias con rezagos.
Teorias

Teoria de Stakeholders. Sostiene que la empresa debe crear valor equilibrando las
expectativas de actores que afectan o son afectados por sus decisiones (empleados, clientes,
proveedores, comunidad, gobierno, medio ambiente, etc.), (Freeman, s. f.). Su adopcidn suele
fortalecer la gobernanza (100%) y practicas laborales (100%), donde los procesos internos y el
didlogo social estdn mas normalizados, mientras que exige desarrollar capacidades adicionales en
consumidores (informacidn, seguridad, privacidad, quejas) y derechos humanos (debida
diligencia en la cadena de valor), ambitos donde emergen los 67% observados.

Legitimacy Theory o Teoria de la legitimidad. Postula que las organizaciones buscan
alinear sus actividades con valores y expectativas sociales para mantener una “licencia social”.
Los altos puntajes en gobernanza y participacion comunitaria muestran estrategias de

legitimacion (rendicidon de cuentas, conexion territorial, reporte anual) que reducen riesgos
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reputacionales, pero la menor madurez en DDHH y consumidores indica fallas en
operacionalizacidon (mecanismos de quejas, trazabilidad, seguridad del producto/servicio,
privacidad). La literatura critica resalta que, sin métricas y controles robustos, la legitimidad
puede confundirse con retorica, de ahi la necesidad de indicadores y verificacion, tal como
recomienda ISO 26000.

UNGSP (Principios Rectores ONU sobre Empresas y Derechos Humanos). Formalizan
el marco “Proteger, Respetar, Remediar” lo cual es un deber del estado salvaguardar y apoyar la
responsabilidad empresarial respaldando el acceso a remedios. En la practica, esto implica
debida diligencia para identificar, prevenir, mitigar y remediar impactos en DDHH dentro de la
operacion y la cadena de valor, exactamente los asuntos donde se observa el 67% de
cumplimiento. La brecha sugiere que el discurso institucional atin no se traduce por completo en
procedimientos sistematicos de DDHH como mapas de riesgo, clausulas contractuales,
evaluacion de proveedores, mecanismos de queja con métricas.

Creating Shared Value (Porter & Kramer, s. f.). Propone redefinir la productividad en
la cadena, re concebir productos/mercados y construir clusters territoriales, generando beneficios
economicos y sociales simultaneos en donde el 100% en participacion y desarrollo comunitario
sugiere accion territorial coherente con CSV; no obstante, los 83% en medio ambiente y
practicas justas y los 67% en consumidores muestran que aun falta integrar sistémicamente la
cadena para capturar plenamente el circulo virtuoso de CSV,

Triple Bottom Line y Sostenibilidad. La literatura de sostenibilidad y RSE subraya el
triple resultado (econémico, social, ambiental) y advierte que la fiabilidad del reporte depende de
un buen gobierno corporativo para evitar discrecionalidad y sobrecarga informativa. Esto explica

el buen desempefio en gobernanza (100%) y el avance en medio ambiente (83%), pero también



por qué ISO 26000 exige metas, datos y transparencia para cerrar brechas en consumidores y

DDHH.

34



35

Antecedentes y Aprendizajes Institucionales

El Informe de RSE 2023 muestra avances concretos (politica ambiental, plan de gestion,
apoyo a matricula, transporte, comedor, co-gobernanza ambiental), que legitiman el discurso y
explican los 100% en materias cercanas a la gestion interna y comunitaria, la propia estructura de
rendicion de cuentas y evaluacion periodica refuerza el 100% en cierre y el alto puntaje total. Sin
embargo, la ISO 26000 y los UNGP demandan ir mas all4 del cumplimiento formal y probar
operacionalizacion integral (cadena de suministro, clientes/usuarios) para cerrar las brechas de
DDHH y consumidores.
Modelo Explicativo Integrador
Hipotesis 1

Internalizacion vs. Externacion. Las materias internas (gobernanza, laborales, cierre)
maduran mas rapido por control directo y marcos institucionales consolidados; las externas
(consumidores, DDHH, cadena y proveedores) requieren debida diligencia y gestion
interorganizacional, explicando la menor puntuacion.
Hipotesis 2

Legitimidad y Evidencia. La legitimacion por discurso y participacion territorial es
necesaria pero insuficiente; sin datos trazables, SLA, canales de reclamacion y auditoria se
mantiene una brecha entre narrativa y practica.
Hipotesis 3

CSV y Cadena de Valor. La conexion territorial (100% en comunidad) necesita
extension sistémica (proveedores, procesos y clientes) para convertirla en valor compartido pleno

y subir consumidores y DDHH igual o superior al 90%
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Implicaciones de Gestion

. Alinear gobernanza con UNGP: Mandato explicito de debida diligencia en DDHH
para operaciones y cadena (mapas de riesgo, clausulas contractuales, evaluacion periddica,
mecanismos de quejas con KPIs).

. Consumidores como stakeholders critico: Protocolos de seguridad/calidad,
privacidad y SLA de atencidon/educacion con métricas (NPS, TMR, tasa de incidentes).

. Evitar green/social washing: Vinculo gobernanza—indicadores—auditoria para
asegurar la credibilidad de reportes y sostener legitimidad.

. CSV y productividad en la cadena: Proyectos que redefinan la productividad
(eficiencia de recursos, compras responsables, desarrollo de proveedores), integrando metas
ambientales y sociales con objetivos operativos.

En definitiva, se puede analizar como mediante este marco teérico explica
coherentemente el patron de resultados con fortaleza donde existe institucionalizacion y control
interno, y brechas donde se exige gestionar relaciones, riesgos y evidencias mas alla del
perimetro inmediato. En donde la ISO 26000 provee la arquitectura de materias y principios, y
los UNGP aportan el como (debida diligencia y remedios) para convertir discurso en practica y

llevar las materias rezagadas (DDHH y consumidores) a niveles de excelencia.



Figura 3
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Nota. La imagen describe la principal problematica de la universidad objetivo de estudio,

detallando las posibles causas y consecuencias que infieren en la aplicacion asertiva de la

implementacion de la Guia Internacional 26000. Elaboracion: Carlos Rios. Enlace de

visualizacion. https://drive.google.com/drive/home.

Tabla 5

Stakeholders Afectados

Stakeholder Interés/Expectativa Como se ve afectado Necesidad clave

Estudiantes Calidad, seguridad del Rezagos en informacion, Protocolos de datos, calidad
(consumidores) servicio, informacion atencion y privacidad, del servicio, educacion para

clara, proteccion de menor confianza; posibles el consumo, CRM y PQR
datos, canales de quejas incidentes eficaces
Docentes y Ambientes de integridad, Heterogeneidad en Formacion en ISO 26000,
Personal no discriminacion, practicas; riesgos de canales de denuncia, politicas

Administrativo relaciones laborales integridad/complicacion claras y monitoreo

justas



https://drive.google.com/drive/home

Grupos
vulnerables
(poblaciones
con enfoque

diferencial)

Proveedores 'y

Contratistas

Comunidad y

Territorio

Autoridades y
Entes de

Control

Aliados
Académicos/Fin

ancieros

Egresados

Accesibilidad, no
discriminacion, trato
digno

Reglas claras,
competencia justa,
expectativas socio

ambientales

Impacto social y

ambiental responsable

Cumplimiento
regulatorio, proteccion
de datos, DDHH

Confianza, integridad,

desempeiio ESG

Prestigio institucional y

empleabilidad

Mecanismos de quejas
insuficientes; barreras de

acceso

Falta de promocién de
RSE en la cadena;

evaluacion desigual

Metas ambientales no
vinculadas al territorio;
menor contribucién a ODS

locales

Riesgo de sanciones ante
incidentes y falta de

evidencias

Dudas sobre madurez en
DDHH/consumidores/amb

iental

Reputacion afectada por

incidentes y quejas

Politicas inclusivas, ajustes
razonables, rutas de atencion

preferentes

Cléausulas
sociales/ambientales, debida

diligencia y auditorias

Articulacion con planes
locales, metas compartidas,

transparencia

Reporting verificable,

indicadores y auditorias

Certificaciones, métricas y

verificacion externa

Transparencia, mejora

continua, involucramiento

Nota. La anterior tabla describe las posibles afectaciones de cada uno de los Stakeholders de la

universidad, asi mismos describe las expectativas teniendo en cuenta las necesidades clave

acorde a las falencias identificadas. Elaboracion: Carlos Rios
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Figura 4

Arbol de objetivos

‘ Mediano Plazo - Largo Plazo

Implementacién transversal, efectiva y basada en evidencia de 1SO 26000 con foco en
Derechos Humanos y Asuntos de Consumidores; integrando précticas justas, gestién
ambiental y gobernanza de datos para garantizar calidad del servicio, proteccion de

datos, integridad y sostenibilidad institucional.

OE2. Excelencia en As:
OE1. Debida diligencia integral en Derechos Humanos a
(DOHH) ica = e repx OE4. Gestién ambiental vinculada a huellas
¢ impactos

Nota. La imagen detalla los objetivos que se esperan alcanzar en relacion al mejoramiento
operacional, asi como los beneficios proyectados en el presente cumplimiento.

Elaboracion: Carlos Rios https://drive.google.com/drive/home



https://drive.google.com/drive/home

Figure 5

Mapa Estratégico
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s adbmens

Imgimmertar protnooios de protecciin de dabas y reakaar prosbas e
segurisiad
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respensable
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orgasizacionai
Smchuer clisuias F5G e ol mence, 8% de 105 Comira tos com proveedores pars saeguras priches
respansatiies
Pubiicar infrmes de cemphmenio sarmathe
Inspeccionas el 100% de prCess CrIIGES i SkeIONIr COMS Minima £ 35K del tatal de
denncias

Eiaborar mventarss de huella de carbong, ague ¥
renducs.

Diefinis metas de reduocin (g 20% congmo de esergia en 12 meses)
Imglementar programas de reckiaie y eficenca
=

eeergetica
Usar métricas SMART para meci avances. pubiicar informes ambientales y realizar Judforias semestrakes de cumplmientn

Crear coumité de ASE para evitar silos.
Diseflar tablero de indicadores IS0 16000 con meta
SMART

Ittt gabis g de dates [regetro, calidad, seditoris)

Capacitar ol personal en OOk, consumidore, intagridad y
ambnte

Enigh eritinion E5G 1 proweedones
Comunear tmeltaon wpribeatie o imormes
pilins

P Caviers aried Riisn Sanchar

Nota. La imagen anterior detalla las estrategias necesarias a implementar para cumplir los

paradmetros establecidos en el arbol de objetivo Elaboracion, Carlos Rios.

https://drive.google.com/file/d/12GvLMQfJ3donPIbMXiAMV_FzYABQZIles/view?usp=sharing


https://drive.google.com/file/d/12GvLMQfJ3donPlbMXiAMV_FzYABQZ1es/view?usp=sharing
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Anilisis Etico

Asumiendo una postura comportamental, el compromiso ético empresarial no debe
concebir solamente como un conjunto de acciones voluntarias o suplementarias, sino como una
obligacion moral inherente a la gestion organizacional, especialmente en instituciones publicas
de educacioén superior. La universidad, por su naturaleza formadora y su influencia social, tiene
un deber ético ampliado frente a la sociedad, el ambiente y las generaciones futuras.

Desde el enfoque de la ISO 26000, la ética se expresa en principios como la
transparencia, la conducta ética y el respeto por la inclinacion de las partes. La limitada
participacion de los stakeholders en los procesos decisorios constituye una falencia ética
relevante, ya que restringe el ejercicio del dialogo social y reduce la posibilidad de construir
soluciones compartidas. Eticamente, excluir o minimizar estas voces implica desconocer el
principio de justicia y de corresponsabilidad social.

En el ambito ambiental, el analisis ético revela que la falta de acciones preventivas y de
gerencia ambiental no solo representa un problema técnico, sino un incumplimiento del deber
moral de cuidado. Desde una perspectiva social, la ética demanda garantizar condiciones de
inclusion, bienestar y equidad para todos los Stakeholders.

La organizacion presenta un discurso institucional solido, alineado con principios de
sostenibilidad, transparencia y bienestar, e incluso con referentes internacionales como los ODS
y la guia ISO 26000. Este relato se evidencia en politicas ambientales, planes de conexion
territorial y mecanismos de apoyo social, lo que proyecta una imagen responsable y
comprometida.

Sin embargo, al contrastar este discurso con la practica, emergen brechas significativas en

areas clave. En Derechos Humanos y Consumidores, la falta de mecanismos robustos como
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mapas de riesgo, protocolos de seguridad, trazabilidad en quejas y métricas verificables revela
que la debida diligencia no esta plenamente integrada. Esto genera una incoherencia entre lo que
se comunica y lo que se ejecuta, debilitando la credibilidad institucional.

Por otro lado, aunque en Medio Ambiente y Practicas Justas se observan avances,
persiste la ausencia de metas cuantificables y verificaciones independientes, lo que limita la
rendicion de cuentas. ISO 26000 enfatiza la necesidad de evidencias concretas, indicadores y
comunicacion transparente del desempeno, aspectos que atin no se consolidan.

En sintesis, la narrativa institucional es coherente con los principios de responsabilidad
social, pero la practica muestra rezagos en operacionalizacion y control. Para cerrar esta brecha,
la empresa debe pasar del compromiso declarativo a la accion verificable, integrando
indicadores, mecanismos de seguimiento y participacion activa de las partes interesadas. Solo asi
lograra una coherencia real entre lo que dice y lo que hace asi mismo, el analisis ético evidencia
que el fortalecimiento de la RSE en la Universidad del Quindio requiere trascender el
cumplimiento formal y asumir la responsabilidad social como un compromiso €ético estructural,
orientado por la coherencia, la justicia, la transparencia y el acatamiento de acciones para la

dignidad humana y ambiental.
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Plan de Accion para Sostenibilidad de la Universidad del Quindio

Finalidad

Obtener un aumento de aplicabilidad de la Guia Internacional ISO 26000 en operaciones
de la Universidad del Quindio, de tal manera que la valoracion se aumente de un 82.6% a un
valor porcentual igual o superior al 95% en 24 a 36 meses mediante la implementacion
transversal, efectiva y basada en evidencia, con énfasis en Derechos Humanos y asuntos de
consumidores, integrando practicas justas, gestion ambiental y gobernanza de datos para
garantizar calidad del servicio y resguardo de datos en relacion con la integridad y sostenibilidad
institucional.
Derechos Humanos

Objetivo. Mejorar el cumplimiento de las acciones relacionadas con el area de libertades
publicas y civiles, aumentando su calificacion de un 67% a un valor porcentual igual o superior
al 90% en 24 meses, con un enfoque integral basado en la debida diligencia y en la erradicacion
de actos de discriminacion y complicidad, actualizando los mecanismos de quejas eficaces con
coberturas y garantias para grupos vulnerables.
Estrategias

o Mapear riesgos propios y en la cadena (proveedores, contratistas, aliados); accion
que estara liderada por la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo con el soporte de la
Vicerrectoria Administrativa y Financiera, Oficina de Control Interno y la Vicerrectoria de
Extension.

. Incorporar y actualizar clausulas de DDHH en contratos y politicas de compras
responsables; accion que estaré liderada por el Area de Gestion Juridica con el apoyo de la

Vicerrectoria Administrativa y Financiera y la Oficina de Control Interno.
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. Procesos de valoracion evaluativa periodica (screening, auditorias, plan de
mitigacion); accion que estara liderada por la Oficina de Control Interno y Oficina Asesora de
Planeacién y Desarrollo.

o Unificar canales (PQRS, defensoria del estudiante, linea ética) garantizando el
anonimato; accion que estara liderada por la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo con el
apoyo de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, Oficina de Control
Interno y Bienestar Institucional.

o Optimizar los tiempos de respuesta y remediacién con una trazabilidad publica y
proteccion de datos; accion que estard liderada por la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo
con el apoyo de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, Oficina de
Control Interno, Area de Gestion Juridica y OAC (Oficina de Atencion al Ciudadano).

. Crear y establecer una politica marco con enfoque diferencial (género, diversidad,
discapacidad, pueblos étnicos); accion a cargo de la Vicerrectoria de Extension y Desarrollo
Social con el apoyo de Bienestar Institucional, Area de Gestion Juridica y Vicerrectoria
Académica.

. Ejecutar formacion periodica y obligatoria para personal y estudiantes en relacion
al campo de los DDHH, accion a cargo del Area de Gestion Humana con apoyo de la
Vicerrectoria Académica.

Plazo. Del mes 0 al mes 6, se debera estandarizar la Politica y procedimiento de DDHH,
crear el mapa de riesgos, actualizacion de contratos, fortalecimiento del canal inico de quejas
con SLA y ejecucion de campatfias de sensibilizacion. Para el mes 8, se deben realizar auditorias
a provisores criticos demostrando las evidencias mediante reportes semestrales; contar con una

formacion al 80% del personal; implementacion de protocolos de remediacion y no
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discriminacion. En el periodo comprendido de los meses 18 al 36, debe haber una cobertura del
100% de proveedores relevantes, certificaciones externas y evaluacion de impacto en
comunidades.

Indicadores

o % de indicadores ISO 26000 cumplidos en DDHH.

. % de proveedores criticos con cldusulas y evaluacion de DDHH.

. Tiempo promedio (en dias) de respuesta a quejas recibidas y tramitadas por mes.
o % de tasa mensual de resolucion de quejas.

. N° de incidentes de discriminacion reportados vs. atendidos y remediados.

J % de personal y estudiantes capacitados en DDHH y protocolos institucionales

(Numero de personas capacitadas / Total de personal y estudiantes) x 100).

o N° de evaluaciones de riesgo realizadas y planes de mitigacion implementados.
Medio Ambiente

Objetivo. Realizar acciones focalizadas en la gestion ambiental y sus diferentes
normativas alineadas a la Guia Internacional ISO 26000, aumentando la valoracion en
cumplimiento de un 83% a un valor porcentual igual o superior al 95% en 36 meses, integrando
metas encaminadas a la disminucion del impacto ecologico, empleo de energia, agua y
biodiversidad, acompafiado de la eficiencia en el manejo de residuos, tomando en cuenta la
caracterizacion del territorio.
Estrategias

o Elaborar un inventario de GEI (gases de efecto invernadero) haciendo el

seguimiento a la huella de carbono, tCOze; acciones a cargo de la Vicerrectoria de



Investigaciones con el apoyo de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera y Oficina Asesora

de Planeacion y Desarrollo, (International Organization for Standardization, 2015; 1SO, s. f.).

. Reestructurar el plan de reduccion en consumo de recursos mediante el
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establecimiento de metas para la disminucién del uso de energia (kWh) y agua (m?); accion bajo

responsabilidad de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera y Oficina Asesora de Planeacion

y Desarrollo con el apoyo de Oficina de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

J Incrementar el porcentaje de residuos aprovechados teniendo en cuenta la gestion

de desechos peligrosos; accion a cargo de Vicerrectoria Administrativa y Financiera mediante el

Area de Servicios Generales y Oficina Asesora de Planeacién y Desarrollo.

. Promover las compras verdes y la reduccion de plasticos de un solo uso; accion a

cargo de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera con apoyo del Area Gestion Juridica,
Oficina de Control Interno.

. Dictar campafias enfocadas a la prevencion de contaminacion y cuidado de la
biodiversidad a fin de crear un plan de adaptacion (riesgos de eventos extremos) y educacion
ambiental transversal; acciones a cargo de la Vicerrectoria de Extension y Desarrollo Social,
Vicerrectoria de Investigaciones con apoyo de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera y
Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo.

o Disefar planes de restauracion en corredores verdes en campus mediante

proyectos de investigacion aplicada y extension con comunidades; acciones a cargo de la

Vicerrectoria de Extension y Desarrollo Social, Vicerrectoria de Investigaciones con apoyo de la

Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Plazo. En corto plazo, establecido en los 6 primeros meses, debera estar definida la linea

base de huella; metas anuales por recurso; plan de separacion; y cronograma de la ejecucion de
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las campanas. En el mediano plazo, comprendido del mes 6 al mes 18, se cuenta con la
implementacion de eficiencia energética e hidrica; acuerdos con gestores; monitoreo trimestral;
pilotos de movilidad sostenible para que en el lapso del mes 18 al mes 36 se obtenga la reduccion
de un 20% de energia/agua por unidad, aumento 60% de residuos aprovechados; compensacion

parcial mediante proyectos de biodiversidad consolidados.

Indicadores
J tCOze anual y variacion % vs. linea base.
. kWh y m? por estudiante/area; variacion %.
o % de residuos aprovechados y % de residuos peligrosos gestionados conforme a
norma.
o N° de iniciativas de biodiversidad y area intervenida (ha) / especies monitoreadas.
o N° de proyectos de investigacion/extension ambiental con impacto medible.

Practicas Justas de Operacion

Objetivo. Consolidar un sistema operacional basado en integridad y en metodologias de
anticorrupcion, competencia justa, participacion publica responsable e impulso de ética
empresarial en la cadena de valor, obteniendo una cantidad porcentual de calificacion de 95% en
24-36 meses, en el marco de la Guia internacional ISO 26000.
Estrategia

. Establecimiento de una politica anticorrupcion basada en el mapa de riesgos de
integridad; actividad a cargo de la Oficina de Control Interno con apoyo de la Oficina Asesora de
Planeacion y Desarrollo al igual que la Rectoria.

o Realizacion de auditorias periddicas y controles bajo la responsabilidad de la

Oficina de Control Interno y el apoyo de todo el componente organizacional de la universidad.
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o Modernizacion de la linea ética (N.° telefonico institucional, correo electronico o
redes sociales) tomando en cuenta la declaracion de conflictos de interés y transparencia en
compras/contratacion; accion a cargo de la Oficina de Control Interno, Vicerrectoria
Administrativa y Financiera con el apoyo del Area de Gestion Juridica.

. Estructuracién y aplicacion del manual de libre competencia y formacion; accion
bajo la responsabilidad del Area de Gestion Juridica, Area de Gestion Humana y Vicerrectoria
Académica.

o Incluir y actualizar los protocolos en revision de practicas de convenios y
licitaciones, al igual que los requisitos ESG para proveedores; accion a cargo de la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera con el apoyo del Area de Gestion Juridica, Oficina de Control
Interno y Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo.

o Brindar ayuda mediante capacitaciones para gestionar procedimientos y
posicionamientos institucionales en el marco de la transparencia y evidencia técnica, accion a
cargo de la Vicerrectoria de Extension y Desarrollo Social, Vicerrectoria Administrativa y
Financiera apoyados en el Area de Gestion Juridica y Oficina Control Interno.

Plazo. En los primeros 6 meses, la politica, mapa de riesgos de integridad, actualizacion
de manuales de compras y libre competencia y la linea ética funcional deben estar estructuradas
y gestionadas para que en el mediano plazo, comprendido del mes 6 al mes 18, se puedan
adelantar auditorias internas y a proveedores; verificar que la formacién y acompafiamiento a
proveedores en un 80% se haya ejecutado; publicacion de reportes de integridad; y la realizacion
de evaluacion anual de conflictos de interés para que en los meses 18 al 36 se obtenga la
certificacion/validacion externa con un cumplimiento sostenido del 95%, demostrando la

madurez del sistema.
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Indicadores

J % de indicadores ISO 26000 cumplidos en Practicas Justas.

o Tasa de remediacion de casos reportados; % mensual de casos de linea ética
remediados.

. % trimestral de procesos de compra con trazabilidad completa (planificacion,

convocatoria, evaluacion, adjudicacion ejecucion y cierre).

. % trimestral de personal capacitado en libre competencia e integridad ((Personal
capacitado / Total personal) x 100).

o % de proveedores evaluados con criterios ESG y planes de mejora.
Asuntos de Consumidores

Objetivo. Mejorar la calidad del servicio educativo, proteccion de datos/privacidad,
educacion para el consumo y gestion efectiva de quejas de estudiantes, familias y usuarios de los
servicios, fortaleciendo transparencia y seguridad, perfeccionando la apreciacion en reputacion y
confianza, aumentando la calificacion de un 67% a una cifra porcentual igual o superior al 90%
en 18-24 meses.
Estrategias

. Disefio de fichas claras de programas (costos, resultados de aprendizaje,
empleabilidad, homologaciones); acciones a cargo de la Vicerrectoria Académica con el apoyo
del Area de Admisiones, Registro y Control Académico y Directores de las facultades.

. Estructurar cartas de servicio por proceso (admisiones, registros, bienestar,
biblioteca, T1); acciones a cargo de la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo, Vicerrectoria
Académica con el apoyo del Area de Admisiones—Registro y Control Académico y Oficina de

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
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J Dar a conocer los protocolos de continuidad académica, accesibilidad y soporte TI
(plataformas), incluyendo el monitoreo de calidad docente, satisfaccion y desempeio de
servicios, garantizando el respeto de la Ley de resguardo de informacién; accion bajo
responsabilidad de la Vicerrectoria Académica con el apoyo de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién, Bienestar Institucional y Area de Gestion Juridica.

o Realizar evaluaciones de impacto de privacidad (PTA) mediante controles de
acceso, retencion y consentimiento en aras de la mejora continua; acciones bajo responsabilidad
del Area de Gestién Juridica con el apoyo de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion y la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo.

o Realizar gestion de incidentes acompanado de guias de uso responsable de
servicios; acciones a cargo del OAC (Oficina de Atencion al Ciudadano) con apoyo de la Oficina
de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion y Area de Gestion Juridica.

. Disefar y socializar campafias de alfabetizacion digital/financiera, asi como la
sensibilizacion del funcionamiento y uso del Sistema PQRS unificado con analitica, SLA y
retroalimentacion; acciones a cargo de la Vicerrectoria de Extension y Desarrollo Social con el
apoyo de Bienestar Institucional, la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo, Oficina de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y la Vicerrectoria Académica.

Plazo. En los primeros 6 meses se efectuara la actualizacion de cartillas/fichas; cartas de
servicio; revision de politicas de datos; tablero de PQRS; metas de satisfaccion. En el mediano
plazo, comprendido del mes 6 al mes 18, se deberan gestionar los PIA en procesos criticos;
realizar auditorias de calidad del servicio; verificacion NPS semestral; ajustes para reduccion de

tiempos de respuesta; formacion a estudiantes. En el periodo comprendido de los meses 18 al 36,
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se obtendran las certificaciones/buenas practicas de atencion; satisfaccion sostenida entre 85—

90%; atencion y gestion de incidentes de privacidad controlados.

Indicadores
J % de indicadores ISO 26000 cumplidos en Consumidores.
. NPS (Net Promoter Score) y satisfaccion general de estudiantes/usuarios.
. Tasa de resolucion de PQRS 90% y tiempo medio de respuesta (dias).
o ‘N° de incidentes de privacidad y tiempo de contencidn; % de procesos con PIA.
. % de cartas de servicio publicadas y actualizadas; cumplimiento de SLA por
proceso.

¢ % de estudiantes que aprueban los modulos de educacion para el consumo sostenible y

responsable (estudiantes que aprueban / total de estudiantes inscritos) % 100).



Tabla 6

Resumen con los Principales KPIs Globales del Plan de Accion para Sostenibilidad de la Universidad del Quindio
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Materia ISO KPI Global Descripcion Meta Horizonte Estrategias Responsables
26000
Derechos % de Mejorar >90% 24 meses Mapeo de riesgos; clausulas DDHH; Oficina Asesora de
Humanos indicadores cumplimiento de auditorias; unificacion de canales; Planeacion, Oficina de
DDHH DDHH optimizacion de PQRS; politica Control Interno, Gestion
cumplidos diferencial; formacion en DDHH Juridica, Vicerrectoria de
Extension, Gestion Humana
% proveedores  Cobertura en 100% 18-36 Actualizacion de contratos y compras ~ Area de Gestion Juridica,
criticos con cadena de valor meses responsables Vicerrectoria Administrativa y
clausulas Financiera
Tasa de Eficiencia de >90% Semestral ~ Optimizacion de tiempos, Oficina Asesora de
resolucionde  remediacion trazabilidad ptiblica y canal tinico Planeacion, TIC, Gestion
quejas Juridica, OAC
% personal y Formacion >90% 24 meses Capacitaciones periodicas en DDHH  Gestion Humana,
estudiantes obligatoria Vicerrectoria Académica
capacitados
Medio tCO:z¢ anual Huella de Reduccion anual 36 meses Inventario GEI; seguimiento de Vicerrectoria de
Ambiente carbono huella de carbono Investigaciones, Vicerrectoria
Administrativa y Financiera,
Planeacion
kWhy m?* por  Eficiencia Reducciondel 20%  18-36 Metas de reduccion; eficiencia Vicerrectoria Administrativa y
estudiante/area  hidrica/energética  en consumo meses energética; eficiencia hidrica Financiera, TIC, Planeacion
% deresiduos  Economia Aprovechamiento 36 meses Gestion de residuos; compras verdes;  Servicios Generales,
aprovechados  circular del 60% de residuos reduccion de plasticos Vicerrectoria Administrativa,
generados Control Interno
N° proyectos Restauracion >5 36 meses Planes de restauracion; proyectos Vicerrectoria de
biodiversidad  ecologica comunitarios Investigaciones, Vicerrectoria
de Extension
Practicas % de Integridad y >95% 24-36 Politica anticorrupcion; auditorias; Oficina de Control Interno,
Justas de indicadores anticorrupcion meses linea ética; libre competencia Gestion Juridica, Vicerrectoria
Operacion cumplidos Administrativa
N° casos linea  Remediacion de 100% casos Trimestral ~ Modernizacion linea ética; conflictos ~ Control Interno, Gestion
ética atendidos  casos de interés Juridica
% compras Transparencia 100% 18 meses Protocolos ESG; trazabilidad en Vicerrectoria Administrativa,
con contractual compras Gestion Juridica, Planeacion
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Asuntos de
Consumidores

Cumplimiento
Global ISO
26000

Gobernanzay
Seguimiento

Participacion
de Grupos de
Interés

trazabilidad
publica

% personal
formado en
integridad

% indicadores
cumplidos
NPS
estudiantil
Tasa de
resolucion
PQRS

% procesos
con PIA

% estudiantes
formados

% de
cumplimiento
total del
estandar

N° de
reuniones del
Comité de RS
% de acciones
correctivas
cerradas

% de procesos
con evidencia
completa
Nivel de
participacion

Formacion
anticorrupcion

Proteccion al
consumidor
Satisfaccion de
usuarios
Eficiencia PQRS

Privacidad y
datos

Educacion para el
consumo

Mide el progreso
total del plan
integrando todas
las materias
Frecuencia
operativa

Resolucion de
hallazgos

Trazabilidad
documental

Mesas y
encuestas
participativas

>90%

>90%
85-90%

>90%

100% procesos
criticos

>70%

92-95%

> 6 por afio

>90%

100%

>70%

24 meses

1824
meses
36 meses

Trimestral

18 meses

18-36
meses

36 meses

Anual

Trimestral

24 meses

Anual

Formacion ética y libre competencia

Cartas de servicio; calidad docente;
proteccion de datos

Mejoras en docencia; monitoreo de
calidad

Sistema unificado PQRS con SLA

Evaluaciones PIA; controles de
acceso

Campaiias digitales/financieras

Realizacion de auditorias internas y
externas con apoyo de componentes
evaluativos externos.

Realizar reuniones periddicas

Tramite y ajustes de los hallazgo
mediante acciones correctivas

Gestion documental acorde a la
normativa vigente y los protocolos
empresariales

Realizar encuentros y
acompafiamientos encaminados a
fortalecer la percepcion de confianza
desde un aspecto inclusivo y social.

Gestion Humana, Gestion
Juridica

Vicerrectoria Académica, TIC,
Gestion Juridica, Planeacion
Vicerrectoria Académica,
Bienestar Institucional

OAC, TIC, Planeacion

Gestion Juridica, TIC,
Planeacion

Vicerrectoria de Extension,
Bienestar Institucional, TIC

Comité de Responsabilidad
Social de la Universidad del
Quindio.

Nota. En la anterior tabla se sintetizan los indicadores que serdn utilizados para las métricas de cumplimiento de las acciones que

integran las estrategias relacionadas, asi mismo se presenta la periodicidad de tiempo para las acciones y los responsables del

cumplimiento de cada indicador acorde al organigrama de la universidad y el plan de mejora propuesto.



54

Recomendaciones y Conclusiones
Conclusiones Estratégicas

Fortalecer la operatividad del discurso institucional; Aunque la narrativa esta alineada
con los ODS y la ISO 26000, se requiere traducir los compromisos en procesos verificables, con
indicadores claros y mecanismos de seguimiento que garanticen coherencia entre lo declarado y
lo ejecutado.

Integrar la debida diligencia en Derechos Humanos y Consumidores; Las brechas en estas
areas son criticas. Es necesario implementar mapas de riesgo, protocolos de seguridad,
trazabilidad en quejas y métricas de satisfaccion para asegurar proteccion efectiva y
transparencia.

Definir metas cuantificables y auditorias independientes; En Medio Ambiente y Practicas
Justas, los planes deben complementarse con objetivos medibles, verificaciones externas y
reportes publicos que fortalezcan la transparencia y la confianza.

Desarrollar una cultura de integridad y anticorrupcion en la cadena de valor; Incorporar
clausulas éticas, capacitaciones y canales de denuncia en toda la cadena de suministro para
garantizar practicas justas y prevenir riesgos reputaciones.

Comunicacion de desempefio basada en evidencia; Pasar de mensajes declarativos a
reportes con datos verificables, mostrando avances y brechas, para consolidar credibilidad y
cumplir con los principios de transparencia y responsabilidad social.

Recomendacion

Para asegurar la gobernanza y seguimiento del plan, la trazabilidad de evidencias y la

mejora continua para llegar al porcentaje definido en cumplimiento global ISO 26000 en 36

meses en la Universidad del Quindio, se hace necesario la restructuracion del comité de
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Responsabilidad Social el cual, debe estar integrado por miembros permanentes de la Rectoria
para la direccion estratégica y rendicion de cuentas; Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo
asumiendo la secretaria técnica y seguimiento al tablero de indicadores al igual que la gestion
documental de evidencias.

Asi mismo por miembros de la Vicerrectoria Académica para garantizar el seguimiento a
la calidad de docencia y cartas de servicio académicas; Vicerrectoria Administrativa y Financiera
para los contextos de gestion en contratacion, eficiencia energética/hidrica, trazabilidad;
Vicerrectoria de Investigaciones aborda la medicidon de impactos para la generacion de proyectos
ambientales y de DDHH; Vicerrectoria de Extension y Desarrollo Social presenta el
acercamiento con comunidades/grupos de inter¢s.

También miembros de Oficina de Control Interno para ejecucion de la auditoria interna y
proyeccion de planes de mejoramiento al igual que, el Area de Gestion Juridica para el
establecimiento de politicas, cldusulas contractuales, proteccion de datos; Oficina de Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion para apoyo en seguridad de la informacion, soporte de
plataformas, analitica de PQRS; Area Gestion Humana analiza dilemas éticos, conflictos de
interés) y Bienestar Institucional guiando a la accesibilidad, enfoque diferencial, atencion
estudiantil.

Es importante resaltar que, la sinergia organizacional e fundamental para que asi puedan
estructurar un tablero de control con KPIs (Indicadores) por materia, linea base, metas
trimestrales y responsables preferiblemente basado en el ciclo PDCA tomando como insumos
verificables las revisiones trimestrales, auditorias semestrales e informes anuales para ejecutar
los ajustes en los diferentes hallazgos en aras de realizar las evaluaciones externas y la

publicacion de Informe de RS anual. Asi mismo se recomienda una gestion documental y
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repositorio de evidencias (politicas, registros, actas, métricas, remediaciones en un ambito
abierto al publico) inclusivas con participacion de grupos de interés mediante encuestas, mesas
de didlogo y rendicion de cuentas para generar confianza y transparencia.

De igual manera, se sugieren las siguientes métricas para la medicion del cumplimiento y
seguimiento del anterior plan estratégico (% de cumplimiento global de la Guia internacional
ISO 26000 (meta entre 92-95%); N° de reuniones del Comité y acciones correctivas cerradas, %
de procesos con evidencia completa y trazabilidad en repositorio, frecuencia de reporte publico

(semestral/anual) y nivel de participacion de grupos de interés.
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