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Resumen

El documento presenta el desarrollo de un diagndstico y una propuesta estratégica de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) llevada a cabo en el entorno empresarial YES BPO
S.A.S., utilizando como referente la norma ISO 26000. Inicialmente, el trabajo analiza la
importancia de integrar la sostenibilidad dentro de la gestién organizacional, especialmente en un
contexto donde las empresas deben responder a desafios sociales, éticos y ambientales cada vez
mas complejos.

Mediante un instrumento tipo Likert basado en los lineamientos de la ISO 26000
(gobernanza, condiciones laborales, gestion ambiental, relacion con consumidores y comunidad)
se evaluo el nivel de cumplimiento de la empresa. Los resultados evidenciaron fortalezas en
gobernanza, practicas laborales y atencion al consumidor, pero también brechas en medio
ambiente y participacidn comunitaria debido a la falta de politicas y programas estructurados.
Con base en ello, se plantea un plan estratégico integral de RSE que abarca gobernanza ética,
gestion del talento, desempefio ambiental, sostenibilidad economica y relacionamiento con
stakeholders, con propuestas como crear politicas de ética y RSE, definir KPIs, desarrollar
programas comunitarios, mejorar la ecoeficiencia y avanzar hacia certificaciones como ISO
14001.

Finalmente, el documento concluye que YES BPO posee bases solidas para avanzar hacia
una RSE mas completa, pero requiere integrar de forma transversal la sostenibilidad y cerrar la
brecha entre el discurso institucional y la practica operativa. Adoptar este plan fortaleceria su
competitividad, legitimidad social y contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Palabras claves: Responsabilidad Social Empresarial (RSE), ISO 26000, Sostenibilidad,

Gobernanza organizacional, Desempefio ambiental



Abstract

This document presents the development of a diagnosis and a strategic proposal for
Corporate Social Responsibility (CSR) carried out within the business environment of YES BPO
S.A.S., using ISO 26000 as a reference framework. Initially, the study analyzes the importance
of integrating sustainability into organizational management, especially in a context where
companies must respond to increasingly complex social, ethical, and environmental challenges.

Using a Likert-type instrument based on the guidelines of ISO 26000 (governance, labor
practices, environmental management, consumer relations, and community involvement), the
level of compliance of the company was evaluated. The results showed strengths in governance,
labor practices, and consumer attention, but also gaps in environmental performance and
community participation due to the lack of solid policies and structured programs. Based on
these findings, a comprehensive strategic CSR plan is proposed, covering ethical governance,
talent management, environmental performance, economic sustainability, and stakeholder
engagement, with initiatives such as creating ethics and CSR policies, defining KPIs, developing
community programs, improving eco-efficiency, and advancing toward certifications such as
ISO 14001.

Finally, the document concludes that YES BPO has solid foundations to move toward
more comprehensive CSR, but it needs to integrate sustainability transversally and close the gap
between institutional discourse and operational practice. Adopting this plan would strengthen its
competitiveness, social legitimacy, and contribution to the Sustainable Development Goals.

Keywords: Corporate Social Responsibility (CSR), ISO 26000, Sustainability,

Organizational Governance, Environmental Performance
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Introduccion

En un entorno empresarial marcado por crecientes desafios sociales, ambientales y éticos,
la gestion organizacional debe trascender la busqueda exclusiva de rentabilidad para incorporar
enfoques responsables y sostenibles. Bajo esta premisa, la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) se consolida como un deber ético y estratégico que orienta las decisiones corporativas
hacia la transparencia. Acciones orientadas al fortalecimiento del bienestar colectivo y a la
responsabilidad con la sociedad y el entorno ambiental, alineadas con los lineamientos de la
norma ISO 26000 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

En este marco, este documento desarrolla un proceso integral de diagnostico y andlisis
aplicado a la organizacion YES BPO S.A.S., seleccionada del sector BPO colombiano. A partir
de la aplicacidon de un instrumento tipo Likert fundamentado en los principios tematicos de la
ISO 26000, se evaluo el nivel de implementacion de la RSE, identificando fortalezas, brechas y
oportunidades de mejora en dimensiones como gobernanza, practicas laborales, medio ambiente,
consumidores y participacion comunitaria.

Este ejercicio permitio analizar la coherencia entre los valores institucionales y las
practicas operativas, asi como valorar el impacto sobre los diferentes grupos de interés. Los
resultados del diagnostico sirvieron de insumo para la construccion de un plan estratégico
orientado a fortalecer la gestion sostenible de YES BPO mediante acciones concretas, medibles y
alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

De este modo, el documento integra la evaluacion técnica, el analisis critico y la
formulacion de recomendaciones estratégicas que buscan consolidar una cultura organizacional
sostenible y una operacion empresarial socialmente responsable, capaz de generar valor para la

empresa, sus colaboradores y la comunidad en general.
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Justificacion

La realizacion de este diagndstico y del plan estratégico de RSE para YES BPO S.A.S. se
justifica porque la empresa presenta diferencias importantes entre lo que declara en su mision y
lo que realmente ejecuta en materia de sostenibilidad. Aunque existen avances en gobernanza,
practicas laborales y atencion al cliente, el anélisis basado en la ISO 26000 evidencid brechas en
gestion ambiental y participacion comunitaria, areas en las que no cuenta con politicas ni
programas solidos.

Estas debilidades limitan el potencial de la organizacion para crear valor sostenible,
afectan su relacion con los grupos de interés y disminuyen su competitividad en el sector BPO.
Por ello, era necesario evaluar su nivel actual de cumplimiento, identificar oportunidades de
mejora y proponer acciones estratégicas que permitan incorporar la RSE como un eje transversal
dentro del sistema de gestion.

En sintesis, este trabajo se justifica porque proporciona una base clara para fortalecer la
ética organizacional, mejorar el desempefio ambiental y social, y alinear a YES BPO con

estandares internacionales y las expectativas de su entorno.
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Objetivos

Objetivo General

Consolidar en YES BPO S.A.S. un modelo integral, transversal y medible de
Responsabilidad Social Empresarial alineado con la ISO 26000 y los ODS, que incorpore
produccion limpia, consumo sostenible y enfoques de circularidad aplicados a los procesos
organizacionales y operativos; mediante el diagnostico del nivel de cumplimiento (instrumento
tipo Likert), la identificacion de brechas y fortalezas, y el diseno—implementacion de un plan
estratégico por dimensiones (gobernanza y ética, talento humano, medio ambiente,
clientes/consumidores, comunidad y cadena de suministro), soportado en politicas y codigos de
conducta, alianzas y certificaciones; estableciendo KPIs, auditorias y mecanismos de rendicion
de cuentas que aseguren mejora continua, innovacion responsable y la generacion de valor
economico, social, ambiental y ético dirigidos a la empresa y a los actores relacionados con su
actividad, fortaleciendo su competitividad en un entorno global.
Objetivos Especificos

Evaluar el grado de alineacion frente a los aspectos prioritarios establecidos por la ISO
26000 mediante un instrumento tipo Likert, analizando la coherencia entre el discurso
institucional y las practicas reales de RSE.

Identificar fortalezas, brechas y riesgos en gobernanza, practicas laborales, medio
ambiente, clientes/consumidores y comunidad, priorizando oportunidades de mejora en el
contexto BPO.

Disefiar e implementar un plan de RSE con metas, responsables, cronograma y recursos,
que integre produccion limpia, consumo sostenible y economia circular (reduccion de uso de

recursos, minimizacion de residuos/emisiones, reutilizacion, reciclaje y ecodiseno).
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Fortalecer la gobernanza mediante la actualizacion de politicas, codigo de ética,
mecanismos de control y coédigos de conducta para proveedores, colaboradores y competencia,
con revisiones periddicas y alineacion a ISO 26000 y estandares complementarios

Desarrollar una cultura organizacional sostenible a través de formacion continua en ética,
RSE y gestiéon ambiental, promoviendo practicas responsables en todos los niveles y la
innovacion coherente con la estrategia.

Implementar estrategias de comunicacion y educacion ambiental que fortalezcan la
transparencia, el consumo responsable y el relacionamiento con clientes, proveedores y
comunidades.

Establecer alianzas estratégicas nacionales e internacionales y avanzar en certificaciones
pertinentes que respalden el cumplimiento normativo y la mejora continua, en coherencia con los
ODS.

Definir, monitorear y reportar KPIs ambientales, sociales, econdmicos y éticos, realizar
auditorias y generar informes de avance, asegurando la transparencia en la gestion y la

optimizacion permanente de los procesos.
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Propuesta Estratégica Grupal Integrada Gestion Organizacional basada en manufactura
limpia y uso sostenible de recursos

Fundamentacion Conceptual

El concepto de produccion limpia hace referencia de como una estrategia ambiental
preventiva, orientada a reducir el uso de recursos naturales, optimizar procesos, minimizar
residuos y evitar la contaminacion desde su origen. Esta vision preventiva incorpora un enfoque
integral que abarca productos, procesos y servicios, buscando la ecoeficiencia y la innovacién
ambiental continua. Por su parte, el consumo sostenible promueve decisiones responsables que
satisfacen necesidades basicas sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones,
incentivando habitos y politicas que reducen el impacto ambiental y fomentan la justicia social.
Ambos enfoques se enlazan con el modelo de economia circular, que transforma residuos en
recursos y cierra los ciclos productivos.
Objetivo General

Incorporar la manufactura ambientalmente amigable y el consumo consciente como ejes
permanentes y transversales de la administracion de la organizacion, fortaleciendo la
sostenibilidad ambiental, la competitividad y el bienestar humano en un contexto empresarial

globalizado y responsable.



Ejes Estratégicos y Estrategias de Accion
Gestion Ambiental Preventiva y Ecoeficiencia
. Optimizar los procesos operativos con el fin de disminuir el uso de materias

primas, el consumo hidrico y la demanda energética.

. Implementar tecnologias limpias, como energias renovables y sistemas de
reutilizacion.

. Minimizar emisiones, residuos toxicos y materiales no biodegradables.

. Establecer sistemas de monitoreo ambiental con indicadores claros y trazables.

. Beneficios: Reduccidn de costos operativos, cumplimiento normativo y menor

impacto ambiental.

Circular de Innovacion y Economia

. Adoptar modelos de negocio que valoren la reutilizacion, reciclaje y reparacion.

. Desarrollar productos y empaques basados en ecodisefio y sostenibilidad a lo

largo del ciclo de vida.

. Implementar logistica inversa para recuperacion de materiales post-consumo.
. Incentivar alianzas con proveedores que compartan criterios ambientales.
. Beneficios: Apertura a nuevos mercados verdes, diferenciacion competitiva y

reduccion de desperdicios.

Cultura Organizacional Sostenible

. Fomentar valores éticos, responsabilidad social y ambiental en todos los niveles
organizacionales.
. Desarrollar programas de capacitacion continua en sostenibilidad para lideres y

colaboradores.

15



16

. Incentivar practicas internas de consumo responsable, como reduccion de papel y
compras verdes.

. Promover la participacion activa en proyectos comunitarios y ambientales.

. Beneficios: Mayor compromiso laboral, coherencia entre discurso y practica 'y
fortalecimiento del clima organizacional.
Comunicacion Transparente y Consumo Responsable

. Implementar campaiias educativas dirigidas a clientes y comunidad sobre impacto

ambiental y social.

. Realizar etiquetado ecologico claro y accesible para los productos.

. Crear espacios de didlogo y participacion con stakeholders para fomentar habitos
sostenibles.

. Utilizar plataformas digitales para difundir informacion y recibir
retroalimentacion.

. Beneficios: Fidelizacion de clientes, reputacion corporativa positiva y mayor

licencia social para operar.

Cooperacién Global y Gobernanza Etica

. Participar en redes y certificaciones internacionales como ISO 14001 y comercio
justo.

. Establecer alianzas publico-privadas para fortalecer politicas de sostenibilidad.

. Adopcion de principios de ética corporativa vinculados a la integridad en la

gestion y la responsabilidad organizacional

. Desarrollar reportes periddicos de sostenibilidad con indicadores verificables.
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. Beneficios: Fortalecimiento de la credibilidad, acceso a mercados globales y
mejora continua.
Plan de Implementacion y Seguimiento

Diserio e Implementacion de un Sistema de Indicadores Clave (KPI) para Evaluar

. Consumo de recursos (energia, agua, materias primas).

. Generacion y gestion de residuos.

. Participacion y resultados en formacion y sensibilizacion ambiental.

. Satisfaccion y percepcion de consumidores y comunidad.

. Uso de tecnologias digitales que permiten monitoreo en tiempo real y generacion

de informes transparentes.

. Realizacion de auditorias ambientales periodicas para garantizar el cumplimiento
y mejora continua.

. Creacion de incentivos y reconocimientos para fomentar la adopcion y
permanencia de practicas sostenibles.

. Participacion activa en foros y redes de colaboracion para actualizacion de
tendencias y mejores practicas.

Impacto Esperado

. Reduccion significativa en los costos y consumo energético, agua y materiales.

. Incremento en la innovacién y desarrollo de productos sostenibles con valor
agregado.

. Mejora en la imagen corporativa y fortalecimiento de relaciones con clientes y
comunidad.

. Cumplimiento normativo y fortalecimiento del gobierno corporativo ambiental.
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. Contribucion tangible al bienestar social y ambiental, alineada con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS).
Empresas Propuestas

. EMERALDS GOLD RAMIREZ CORP. S.A.S.

. PRODUCTOS RAMO S.A.S.

. ALFAPEOPLE ANDINO

. YES BPO
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Seleccion de la Empresa Mediante Debate y Tabla Comparativa
El grupo se reuni6 en sesion sincronica por Whatsapp para analizar las cuatro empresas
propuestas. Para facilitar la toma de decisiones, se elabord una tabla comparativa considerando
los tres criterios establecidos: posibilidad de acceso, claridad en el direccionamiento estratégico
y facilidad para evaluar los temas esenciales establecidos por la norma ISO 26000. Cada criterio
se califico en una escalade 1 a 5.

Tabla 1

Matriz de Decision para la Seleccion de la Empresa Acceso, Direccionamiento Estratégico y

Facilidad de Evaluacion ISO 26000

g Direccion Facilidad
Posibilidad o .
Empresa de Acceso Estratégica  para Evaluar Promedio
Clara 1SO 26000
EMERALDS GOLD
RAMIREZ CORP. S.A S. 2 3 2 2,33
PRODUCTOS RAMO
S.AS. 3 > 4 4
ALFAPEOPLE ANDINO 3 4 3 3,33
YES BPO 5 5 5 5

Nota. La tabla muestra las puntuaciones asignadas a cada empresa segun los criterios de acceso,
direccionamiento estratégico y facilidad para evaluar la norma ISO 26000.
Decision del Grupo

Tras revisar la tabla, discutir la accesibilidad y considerar que uno de los integrantes del
grupo tiene experiencia directa con la empresa YES BPO, el grupo concluy6 que esta
organizacion es la mas adecuada para aplicar el instrumento.

YES BPO cuenta con:
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. Acceso facilitado para la recoleccion de informacion.

. Direccionamiento estratégico explicito y disponible.

. Procesos organizacionales que permiten evaluar de manera clara la aplicacion de
la ISO 26000.

Por unanimidad, se selecciond YES BPO.
Designacion del Estudiante Responsable
El grupo designd al estudiante Jhonny Arley Cruz Triana como responsable de aplicar el

instrumento. La eleccion se justificd debido a:

. Su experiencia directa en la empresa seleccionada.
. Su acceso a informacion interna clave.
. Su conocimiento previo en gestion, indicadores y estructura operativa.

Plazo asignado:

El instrumento sera aplicado en un periodo de tres dias, y los resultados se presentaran en
el foro el dia 4 posterior a la designacion.
Aplicacion del Instrumento y Publicacion de Resultados

El estudiante designado aplic6 el instrumento tipo Likert (1 = No cumple, 5 =
Cumplimiento total). A continuacion, se presentan los resultados agregados por materia

fundamental de la ISO 26000:
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Tabla 2

Resultados del Diagnostico del Nivel de Cumplimiento de los Temas Esenciales Establecidos por

la Norma ISO 26000 en YES BPO

Promedio de

Materia ISO 26000 Cumplimiento Porcentaje
Gobernanza organizacional 4,6 92%
Derechos humanos 4,2 84%
Préacticas laborales 4,5 90%
Medio ambiente 3,1 62%
Précticas justas de operacion 4,4 88%
Asuntos de consumidores 4,7 94%
Participacion activa y desarrollo de 3.5 70%

la comunidad

Nota. La tabla muestra los resultados del diagnostico del nivel de cumplimiento de las materias
fundamentales de la norma ISO 26000 en YES BPO, expresados como promedio de
cumplimiento y porcentaje por cada materia evaluada.
Analisis Grupal de Resultados

El grupo, tras revisar los porcentajes, realiz6 la siguiente interpretacion

. Fortalezas

Alta coherencia entre los valores institucionales y las précticas reales en gobernanza,
practicas laborales, asuntos de consumidores y operaciones justas.

La empresa demuestra un fuerte compromiso con la calidad del servicio y el bienestar del
talento humano.

. Brechas identificadas
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Medio Ambiente (62%) presenta el menor cumplimiento. Esto se debe a que YES BPO,
por su naturaleza de servicios, no mantiene politicas ambientales robustas o certificadas.

Participacion y Desarrollo Comunitario (70%) evidencia falta de estrategias de
impacto social sostenido. Aunque hay acciones puntuales, no existe un programa estructurado.
. Brecha entre discurso institucional y prdactica

Aunque YES BPO plantea en su mision un compromiso con la sostenibilidad y el
desarrollo comunitario, en la practica estos dos campos presentan oportunidades de mejora,
sefialando una brecha parcial entre el discurso y la ejecucion.

El andlisis de los resultados del instrumento Likert aplicado a YES BPO revela un
cumplimiento alto en gobernanza (superior al 80%), practicas laborales, asuntos de
consumidores y operaciones justas, demostrando coherencia entre valores institucionales y
ejecucion diaria. Estas fortalezas destacan el compromiso con la calidad del servicio y el
bienestar del talento humano, alineados con procesos organizacionales claros. Sin embargo, se
identifican brechas significativas: medio ambiente con 62% de cumplimiento, debido a la
ausencia de politicas ambientales robustas o certificadas en una empresa de servicios; y
participacion comunitaria con 70%, por falta de programas estructurados de impacto social
sostenido pese a acciones puntuales.

La brecha principal entre discurso institucional y practicas reales radica en sostenibilidad
y desarrollo comunitario: aunque la mision de YES BPO enfatiza compromiso con
sostenibilidad, las practicas muestran oportunidades de mejora, evidenciando una ejecucion
parcial. Esto sugiere priorizar certificaciones ambientales y alianzas comunitarias para cerrar
gaps. Tales discrepancias son comunes en BPO colombianos, donde el enfoque operativo prima

sobre impactos ambientales y sociales amplios
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El grupo Fortalece y Desarrolla el Marco Institucional o la Estrategia Directiva de la
Organizacion Seleccionada y Construye el Documento Final

YES BPO opera en el sector BPO colombiano con un marco institucional centrado en
servicios de gestion de cartera y cobranza, incorporando innovacion tecnologica como
inteligencia artificial para optimizar procesos y ofrecer soluciones personalizadas. Su mision
enfatiza atencion ética, calidad de servicio y desarrollo del talento humano, mientras la visién
estratégica alinea con tendencias sectoriales como asociatividad empresarial, exportacion de
servicios y digitalizacion hacia 2025, equilibrando crecimiento econdmico con sostenibilidad.
Valores implicitos incluyen integridad, confianza y compromiso social, aunque fuentes publicas
no detallan politicas RSE explicitas, revelando oportunidades para fortalecer medio ambiente y
participacion comunitaria mediante certificaciones como ISO 14001 y alianzas con ODS locales.

Este direccionamiento amplia el enfoque operativo inicial hacia una RSE integral,
integrando brechas identificadas (ambiente 62%, comunidad 70%) con estrategias de innovacion

sectorial para alinear discurso institucional con practicas reales.
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Determinacion de Aplicacion ISO

Problema Central

A partir del diagnostico de Responsabilidad Social Empresarial desarrollado en la fase
anterior, mediante la aplicacion del instrumento Likert fundamentado en las directrices
establecidas por la ISO 26000, se identifica que YES BPO presenta una implementacion
limitada y no integrada de los lineamientos de dicha norma dentro de su sistema de gestion. Esta
situacion se evidencia principalmente en los bajos niveles de desempefio en las materias de
medio ambiente (62%) junto con el involucramiento y fortalecimiento de la comunidad (70%),
los cuales reflejan la ausencia de politicas, programas, indicadores de gestion y mecanismos de
seguimiento que permitan incorporar la RSE como un componente estratégico y transversal.
Como resultado, se genera una desarticulacion entre el direccionamiento estratégico y la
ejecucion operativa, afectando la creacion de valor sostenible y el posicionamiento institucional

de la organizacion.
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Implementacion insuficiente, fragmentada y no integrada de la norma IS0 26000 en el sistema de
gestion de YES BPO, derivada de la ausencia de un enfoque estratégico de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), lo cual limita la generacion de valor sostenible y el alineamiento entre el
direccionamiento institucional y la operacién organizacional.

. Causas administrativas Causas técnicas y de Causas relacionales y
Causas estratégicas L.
¥ organizacionales control del entorno
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estrEtgico. corto plazo.
organizacionales. social. ambiental.

Nota. Figura elaborada por el autor a partir del andlisis del sistema de gestion de YES BPO. El diagrama representa el arbol de problemas

asociado a la falta de integracion de la norma ISO 26000 en la organizacion.
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Nota. Figura elaborada por el autor. El diagrama muestra las consecuencias internas y externas

derivadas de las limitaciones identificadas en la gestion de sostenibilidad y Responsabilidad

Social Empresarial (RSE) en YES BPO.




Figura 3

Causas
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Implementacidn insuficiente, fragmentada y no integrada de la norma ISO 26000 en el sistema de
gestion de YES BPO, derivada de la ausencia de un enfoque estratégico de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), lo cual limita la generacion de valor sostenible y el alineamiento entre el

Causas estratégicas

Causas administrativas
y organizacionales

) ) Falta de . Insuficiente
Inexistencia de ) . Predominio de un ) e . S
B incorporacion de . Ausencia de una Débil articulacion sensibilizacion y
una poliica o enfoque gerencial i o
] la sostenibilidad . estructura formal entre areas para capacitacion del
corporativa de . orientado a ) . B
) en la planeacion 0 liderazgo interno la gestion talento humano en
RSE alineada al o resultados o
dreccionarmiento estratégica y en operalivos de responsable de la transversal de la sostenibilidad y
L los objefivos P RSE. ISO 26000. responsabilidad
estratégico. o corto plazo. .
organizacionales. social.
Causas técnicas y de Causas relacionales y
control del entorno
I |
No adopcion de . N
Inexistencia de Falta de estandares scasa vincuacion con Baja exigencia normativa
. . . actores comunitarios, .
indicadores de mecanismos de complementarios o especifica en RSE para el
geston (KPls) seguimiento, (6. 1SO 14001) sector plblicoy sector BPO.
. - organizaciones sociales.
sociales y evaluacion y que fortalezcan el
ambientales. mejora continua. desempefio
ambiental.

Nota. Figura elaborada por el autor. El diagrama presenta las principales causas estratégicas,

administrativas, técnicas y relacionales que contribuyen a la implementacion insuficiente y no

integrada de la norma ISO 26000 en YES BPO.




Tabla 3
Cuadro de Stakeholders Afectados
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Stakeholder Tipo Nivel de  Interés Principal

Forma en que se Ve Afectado por

Afectacion el Incumplimiento
Alta direccion  Interno Alto Sostenibilidad,  Dificultad para alinear el
reputacion, direccionamiento estratégico con
crecimiento practicas de RSE medibles,
estratégico afectando la toma de decisiones y
el posicionamiento institucional.
Colaboradores  Interno Medio Bienestar laboral, Limitadas  oportunidades de
estabilidad, participacion ~ en  programas
desarrollo sociales 'y ambientales que
profesional fortalezcan la cultura
organizacional y el sentido de
pertenencia.
Areas Interno Medio Eficiencia, Falta de lineamientos claros e
operativas y cumplimiento,  indicadores de RSE que orienten la
administrativas control gestion y la mejora continua.
Clientes Externo ~ Medio Calidad del Menor percepcion de valor
servicio, agregado en sostenibilidad y
reputacion del ~ responsabilidad social frente a
proveedor otros proveedores del sector.
Comunidad  Externo Alto Desarrollo social, Impacto social limitado debido a la
local empleo, bienestar ausencia de programas
comunitarios  estructurados 'y
sostenibles en el tiempo.
Proveedoresy Externo  Medio Relaciones de  Escasas oportunidades de
aliados largo plazo, articulacion en iniciativas
estratégicos sostenibilidad  conjuntas de RSE y sostenibilidad.
Entidades Externo Bajo— Cumplimiento  Riesgo futuro ante mayores
regulatorias Medio normativo, exigencias regulatorias en materia

buenas practicas
Sector BPO  Externo ~ Medio Competitividad,
reputacion
sectorial

social y ambiental.

Menor contribucion al
fortalecimiento del BPO
colombiano como sector

comprometido con el desarrollo
sostenible.

Nota. La tabla presenta los stakeholders identificados, su tipo, nivel de afectacion, interés principal y la

forma en que cada uno se ve impactado por el incumplimiento de practicas de responsabilidad social.
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Figura 4
Arbol de Objetivos
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D D
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diferenciacion en el mercado.
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Nota. Figura elaborada por el autor. El diagrama muestra el arbol de objetivos del sistema de gestion

de YES BPO, vinculados a la implementacion de la norma ISO 26000



Objetivo Estratégico Superior

Mapa de Estrategias
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Integrar la Responsabilidad Social Empresarial como un componente transversal del

sistema de gestion organizacional, fortaleciendo el cumplimiento de la ISO 26000 y generando

valor econdmico sostenible, impacto social positivo, desempefio ambiental responsable y una

conducta ética solida.

Tabla 4

Perspectivas Estratégicas y Acciones

Perspectivas Estratégicas y Acciones

Perspectivas Objetivo
Gobernanza, Institucionalizar
éticay la RSE como eje
liderazgo del
direccionamiento
estratégico.
Gestion Integrar la
econémicay sostenibilidad en
sostenibilidad  la planeacion y
financiera el control
administrativo.

Estrategias

Fortalecer la
gobernanza
corporativa con
enfoque ético.

Alinear la RSE con la
mision, vision y
valores
organizacionales.

Incorporar criterios
de sostenibilidad en
la toma de
decisiones.

Gestionar la RSE con
enfoque en eficiencia
y valor compartido.

Definir KPIs sociales,

ODS
Prioritarios

Acciones
Estratégicas
Formalizar e 16 -17

implementar una
politica corporativa

de RSE alineada con

ISO 26000 y ODS.

Actualizar el codigo

de ética y establecer
mecanismos de
denuncia y control.

Crear un comité de
sostenibilidad o
asignar un lider de
RSE con autoridad
decisoria.
8-9-12
ambientales y éticos

para la alta direccion.

Integrar metas de
RSE en el plan
estratégico y el

presupuesto anual.

Vincular resultados
deRSEala
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evaluacion del

desempefio gerencial.

Desarrollo Fortalecer el Desarrollar capital ~ Disefiar un programa 4-8—-10—
social y impacto social ~ humano con enfoque de participacion y 11
gestion del  interno y externo  en responsabilidad desarrollo
talento dela social. comunitario alineado
humano organizacion. con necesidades
locales.
Implementar planes
de formacion en
Implementar RSE, derechos
programas de humanos y ética.
impacto comunitario Promover
sostenido. voluntariado
corporativo
estructurado.
Gestion Mejorar el Adoptar un enfoque  Formular una politica 12-13
ambiental desempefio preventivo y de ambiental
responsable  ambiental acorde mejora continua corporativa.
al sector ambiental.
SCIVICIOS. Implementar
practicas
Reducir impactos ecoeficientes
ambientales (digitalizacion,
indirectos de la eficiencia energética,
operacion BPO. reduccion de
residuos).
Evaluar la adopcion
progresiva de la ISO
14001.
Relacion con Fortalecer la Gestionar Actualizar y priorizar 16 - 17
stakeholders confianza y estratégicamente los el mapa de
y reputacion legitimidad grupos de interés. stakeholders
institucional.

Promover alianzas
para el desarrollo
sostenible.

Establecer canales
formales de
comunicacion y
rendicion de cuentas.

Desarrollar alianzas
con comunidad, ONG
y sector publico.

Nota. La tabla presenta las perspectivas estratégicas de RSE, junto con sus objetivos, estrategias, acciones

propuestas y los ODS prioritarios asociados para la organizacion.
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Reflexion Critica

El analisis ético de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en YES BPO S.A.S.
permite comprender no solo la medida en que se cumplen los estdndares establecidos por la ISO
26000, sino también la logica moral que orienta la toma de decisiones organizacionales y la
interaccion de la organizacion con sus stakeholders. Desde esta perspectiva, la ética empresarial
se constituye en el eje articulador entre el discurso institucional, las practicas operativas y el
impacto real generado en el entorno econémico, social y ambiental.

En primer lugar, los resultados del diagndstico evidencian que YES BPO presenta un
comportamiento €ticamente consistente en aquellas materias fundamentales directamente
asociadas con la operacion del negocio, tales como la gobernanza organizacional, las précticas
laborales, los asuntos de consumidores y las practicas justas de operacion. Este desempeio
refleja una ética organizacional de caracter normativo—deontoldgico, basada en el cumplimiento
de deberes, normas internas, regulaciones legales y compromisos contractuales. La empresa
demuestra responsabilidad en la proteccion de los derechos laborales, la calidad del servicio y la
transparencia operativa, lo cual fortalece la confianza de clientes y colaboradores y contribuye a
la estabilidad organizacional.

No obstante, el andlisis ético revela que esta orientacion se debilita cuando se evalian
dimensiones cuya rentabilidad o impacto inmediato no resulta evidente, como el desempeiio
ambiental y el involucramiento y el fortalecimiento de la comunidad. Los bajos niveles de
cumplimiento en estas materias sugieren la presencia de una ética empresarial instrumental, en la
cual las acciones socialmente responsables se priorizan en funcidon de su contribucion directa a la
eficiencia operativa, la continuidad del negocio o la reputacion corporativa, mientras que

aquellas relacionadas con impactos indirectos o de largo plazo son relegadas a un segundo plano.
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Desde un enfoque de ética de la responsabilidad, esta situacion resulta especialmente
relevante. De acuerdo con este enfoque, las organizaciones no solo son responsables por sus
intenciones o por el cumplimiento formal de normas, sino también por las consecuencias sociales
y ambientales de sus decisiones, incluso cuando estas no son exigidas de manera inmediata por el
marco regulatorio. En el caso de YES BPO, la ausencia de politicas ambientales estructuradas y
de programas comunitarios sostenibles implica una limitada asuncion de responsabilidad frente a
los impactos acumulativos de su operacion, tales como la utilizacion de recursos y la generacion
de desechos tecnologicos, asi como la oportunidad de contribuir al desarrollo del entorno social
en el que opera.

Asimismo, desde la perspectiva de la ética del Stakeholder, se evidencia una
jerarquizacion implicita de los grupos de interés. Los stakeholders internos (colaboradores,
directivos) y aquellos directamente vinculados al negocio (clientes) reciben mayor atencion ética
y administrativa, mientras que la comunidad local y el entorno ambiental son considerados
stakeholders secundarios. Esta priorizacion, aunque comun en el sector BPO, limita la vision
integral de la RSE y debilita el potencial de la organizacion para crear valor compartido y
relaciones de largo plazo basadas en la legitimidad social.

El analisis ético también pone de manifiesto una brecha entre la ética declarativa y la
ética aplicada. Si bien el discurso institucional de YES BPO incorpora valores como
sostenibilidad, compromiso social e integridad, estos principios no se traducen de manera
sistemadtica en politicas, indicadores y mecanismos de seguimiento que garanticen su
implementacion efectiva. Esta disociacion puede generar riesgos éticos a futuro, particularmente
en contextos de mayor escrutinio por parte de clientes, aliados estratégicos y reguladores que

demandan précticas alineadas con criterios ESG.



34

Sin embargo, es importante destacar que esta brecha ética no obedece a una ausencia de
valores organizacionales, sino a debilidades en la gestion estratégica de la éticay la
sostenibilidad. La empresa cuenta con una estructura de gobernanza sélida y con capacidades
administrativas que pueden ser aprovechadas para evolucionar hacia un modelo de RSE maés
ético, integral y proactivo. En este sentido, la incorporacion de principios éticos en la planeacion
estratégica, la definicion de KPIs sociales y ambientales y la adopcion de estandares
internacionales como la ISO 14001 representan mecanismos clave para transformar la ética
empresarial de un enfoque reactivo a uno preventivo y transformador.

En conclusion, la Responsabilidad Social Empresarial en YES BPO puede caracterizarse
¢ticamente como funcionalmente responsable pero estratégicamente incompleta. La organizacion
actiia de manera ética en la gestion cotidiana del negocio, pero enfrenta el desafio de ampliar su
marco moral hacia una ética de la sostenibilidad y del bien comun. Superar esta brecha implica
reconocer que la ética empresarial no se limita al cumplimiento normativo ni a la eficiencia
operativa, sino que exige una responsabilidad consciente frente a los impactos sociales y
ambientales, coherente con los principios de la ISO 26000 y con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible. Esta transicion permitird a YES BPO consolidar una identidad organizacional ética,

legitima y sostenible en el largo plazo.
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Formulacion Plan Estratégico RSE para YES BPO
Dimensién de Gobernanza y Etica Organizacional

(ISO 26000: Gobernanza organizacional — Practicas justas de operacion).
Objetivo estratégico

Fortalecer la gobernanza organizacional de YES BPO mediante la institucionalizacion de
la RSE y la ética empresarial como ejes transversales del sistema de gestion.

Establecer en la organizacion YES BPO un canal de denuncias ético y confidencial, con
auditorias internas trimestrales, para prevenir y gestionar cualquier acto de corrupcion en el afio,
parametrizado con auditorias internas.

Estrategia

Disefiar e implementar un marco integral de gobernanza ética, que incluya:

. Politicas corporativas alineadas con ISO 26000.

. Codigo de ética actualizado y socializado.

. Mecanismos de control y auditorias internas periddicas.

. Ejercicio de un liderazgo ético y la implicacion efectiva de las partes interesadas.

Incorporar la responsabilidad social empresarial y los principios éticos en los procesos

esenciales, fomentando:

. Transparencia en las acciones y obligacion de informar.
. Cultura organizacional basada en valores.
. Canales formales para denuncias y gestion ética

Plazo
Corto plazo: 6 meses (disefio e implementacion inicial).

Mediano plazo: 18 meses (consolidacion y seguimiento)
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Indicadores de Seguimiento

Cddigo de ética actualizado y aprobado

. Indicador: % de avance en actualizacion y socializacion.

. Meta: 100 % actualizado y difundido antes del mes 6.

Comité o responsable de RSE designado

. Indicador: Designacion formal (Si/No).

. Meta: responsable nombrado antes del mes 6.

Capacitacion en ética y conducta organizacional

. Indicador: % de colaboradores capacitados.

. Meta: > 80 % del personal capacitado anualmente.

Gestion de denuncias éticas

. Indicador: % de denuncias atendidas y cerradas.
Dimension Social y Desarrollo del Talento Humano

(ISO 26000: Practicas laborales — Derechos humanos — Participacion y desarrollo de la
comunidad)
Objetivo Estratégico

Fortalecer la contribucion social interna y externa de YES BPO a través del desarrollo del
capital humano y la ejecucion de iniciativas comunitarias sostenibles, promoviendo practicas
inclusivas, la proteccion de los derechos humanos y la generacion de beneficios compartidos.
Estrategia

Desarrollar programas integrales de formacion y bienestar, orientados a:

. Capacitacion en RSE, derechos humanos y sostenibilidad.

. Fomento del liderazgo responsable y la cultura organizacional.



Impulsar la participacién comunitaria y el voluntariado corporativo, alineados con:
. Necesidades locales identificadas mediante diagnostico social.
. Principios de transparencia y medicion del impacto social.
Crear un ciclo virtuoso de responsabilidad social interna y externa, que fortalezca:
. Motivacion y clima laboral positivo.
. Vinculacion activa del talento humano en proyectos sociales.
Plazo
Mediano plazo: 12 a 18 meses (implementacion y consolidacion).
Indicadores de Seguimiento
Programas sociales y comunitarios implementados
. Indicador: Numero de programas activos.
. Meta: Minimo 1 programa comunitario estructurado en el primer afio.
Participacion en voluntariado corporativo
. Indicador: % de colaboradores vinculados.
. Meta: > 30 % del personal participante.
Formacion en RSE y derechos humanos
. Indicador: Horas de capacitacion por colaborador/afio.
. Meta: > 10 horas anuales por colaborador.
Satisfaccion del personal frente a iniciativas sociales
. Indicador: % de satisfaccion en encuesta interna.

. Meta: > 80 % de satisfaccion.
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Dimension Ambiental

(ISO 26000: Medio ambiente)
Objetivo Estratégico

Mejorar el desempeno ambiental de YES BPO mediante la adopcion de practicas
ecoeficientes y la formulacion de una politica ambiental integral, orientada a la reduccion de
impactos y al cumplimiento de estandares internacionales aplicables al sector BPO.
Estrategia

Implementar un enfoque preventivo de gestion ambiental, basado en:

. Uso eficiente de recursos (energia, papel, agua).

. Reduccion de impactos indirectos asociados a la operacion.

Disefar una estrategia integral con estandares del sector BPO, que contemple:

. Eficiencia energética: instalacion de sensores de luz, aire acondicionado
zonificado.

. Gestion de residuos: reciclaje, reduccion de plasticos, contenedores propios.

. Movilidad sostenible: incentivos para transporte publico y bicicleta.

. Cultura ambiental: programas de capacitacion y campafias internas de
sensibilizacion.

Plazo

Mediano y largo plazo: 12 a 24 meses (implementacion y consolidacion).
Indicadores de Seguimiento

Politica ambiental formulada e implementada

. Indicador: Estado de aprobacion (Si/No).

. Meta: Politica aprobada y en ejecucion antes del mes 12.



Reduccion del consumo de papel y energia

. Indicador: % de reduccion anual.

. Meta: > 20 % en el primer afio.

Campanas internas de sensibilizacion ambiental

. Indicador: Numero de campaias realizadas.
. Meta: > 2 campaiias anuales.

Avance hacia la adopcion de ISO 14001

. Indicador: % de cumplimiento del diagnostico y plan de accion.

. Meta: > 50 % de avance en el primer afio.

Dimension Econémica y Sostenibilidad Financiera

(ISO 26000: Practicas justas de operacion — Asuntos de consumidores)

Objetivo Estratégico
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Integrar la sostenibilidad y la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la planeacion

econdmica y el control administrativo de YES BPO, fortaleciendo la competitividad, la

Estrategia

Incorporar indicadores sociales, ambientales y éticos en:

. Toma de decisiones gerenciales.

. Evaluacion del desempefio organizacional.

Disenar servicios ecoeficientes, orientados a:

. Virtualizacion de procesos para reducir consumo de recursos.
. Disminucion de la huella de carbono en servicios remotos.

. Uso de tecnologias limpias y eficientes en centros de datos.

eficiencia operativa y la generacion de valor compartido para clientes, colaboradores y sociedad.



Integrar criterios de sostenibilidad en procesos de contratacion y alianzas, asegurando
practicas responsables en toda la cadena de valor.
Plazo

Corto y mediano plazo: 6 a 12 meses (implementacion inicial y consolidacion).
Indicadores de Seguimiento

KPIs de RSE incorporados al tablero gerencial

. Indicador: Numero de KPIs activos.

. Meta: > 5 KPIs implementados en el primer afio.

Presupuesto destinado a iniciativas de RSE

. Indicador: % del presupuesto anual asignado.

. Meta: > 2 % del presupuesto anual.

Satisfaccion de clientes frente a practicas responsables

. Indicador: % de satisfaccion en encuestas.

. Meta: > 85 % de satisfaccion.

Inclusion de criterios de sostenibilidad en contratacion y alianzas

. Indicador: % de contratos con criterios aplicados.

. Meta: 100 % de nuevos contratos con criterios sostenibles.
Dimension de Relacion con Stakeholders

(ISO 26000: Temas relacionados con los consumidores — Involucramiento activo y

progreso de la comunidad)
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Objetivo Estratégico

Fortalecer la relacion con los grupos de interés mediante una gestion transparente,
participativa y orientada a la rendicion de cuentas, asegurando confianza, legitimidad y
alineacion con los principios de responsabilidad social.
Estrategia

Actualizar y mantener vigente el mapa de stakeholders, identificando:

. Grupos prioritarios.

. Expectativas y necesidades.

Establecer canales formales de comunicacion y didlogo permanente, que permitan:

. Participacion activa en la toma de decisiones.

. Retroalimentacion continua sobre acciones institucionales.

Promover la confianza y el compromiso de los grupos de interés, mediante:

. Reportes de sostenibilidad claros y accesibles.
. Espacios de didlogo y consulta periodicos.
. Transparencia en la gestion y rendicion de cuentas.

Plazo
Corto plazo: 6 meses (implementacion inicial y validacion).
Indicadores de Seguimiento
Mapa de stakeholders actualizado
. Indicador: Estado de actualizacion (Si/No).
. Meta: Mapa actualizado y validado antes del mes 6.
Espacios de didlogo con grupos de interés

. Indicador: Numero de espacios realizados.



. Meta: > 2 espacios anuales.

Reportes de sostenibilidad publicados

. Indicador: Numero de informes emitidos.
. Meta: 1 informe anual publicado.

Percepcion de confianza y reputacion institucional

. Indicador: % de percepcion positiva en encuesta.

. Meta: > 80 % de percepcion favorable.
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Conclusiones

El desarrollo del modelo integral de Responsabilidad Social Empresarial propuesto para
YES BPO S.A.S. demuestra que la sostenibilidad puede consolidarse como un eje estratégico
capaz de transformar la gestion organizacional desde sus fundamentos éticos, ambientales,
sociales y economicos. El diagndstico realizado a partir de la ISO 26000 permitio identificar con
claridad el nivel de cumplimiento en las materias fundamentales, asi como las brechas que
requieren atencion prioritaria para fortalecer la coherencia entre el discurso institucional y las
practicas reales. Esta evaluacion se convirtié en un insumo indispensable para orientar
decisiones, priorizar areas criticas y establecer una ruta de accion fundamentada en evidencia.

La integracion de principios de produccion limpia, consumo sostenible y economia
circular en la cadena de valor representa un avance significativo hacia un modelo operativo mas
eficiente, responsable y alineado con las tendencias globales de sostenibilidad. Del mismo modo,
el fortalecimiento de la gobernanza ética —mediante politicas actualizadas, codigos de conducta
y mecanismos de seguimiento— constituye un paso esencial para garantizar transparencia,
confianza y cumplimiento normativo, elementos claves para los vinculos con las partes
interesadas y el posicionamiento en el sector BPO.

La formulacion del plan estratégico por dimensiones, junto con la definicion de
indicadores de desempefio, sistemas de seguimiento y auditoria, asegura que las acciones
propuestas no solo sean implementables, sino también medibles, comparables y sujetas a mejora
continua. Este enfoque permite a la organizacion avanzar hacia un modelo de gestion basado en
evidencia, responsabilidad y rendicion de cuentas. Asimismo, las iniciativas orientadas al

desarrollo del talento humano, la innovacién, la vinculaciéon con comunidades y el
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fortalecimiento del relacionamiento con proveedores y aliados estratégicos consolidan una visioén
integral que trasciende la operacion interna y promueve impactos positivos en el entorno.

En conjunto, el proceso desarrollado no solo fortalece la capacidad de YES BPO S.A.S.
para generar valor sostenible a largo plazo, sino que también la posiciona como una organizacion
comprometida con la ética, la competitividad y la excelencia operativa. La articulacion entre
diagnostico, planificacion y ejecucion estratégica reafirma que la Responsabilidad Social
Empresarial, cuando se adopta como un principio transversal, impulsa la transformaciéon
organizacional y contribuye significativamente al bienestar de los grupos de interés, la
consolidacion de ventajas competitivas y el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo

Sostenible.
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