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Objetivo General

Analizar cdbmo Konecta Colombia puede gestionar los conflictos de interés entre sus
partes interesadas (stakeholders) de manera ética y sostenible, garantizando la transparencia en

sus decisiones y el equilibrio entre la responsabilidad social y los intereses corporativos.

Objetivos especificos:
Identificar los principales conflictos de interés que pueden surgir en Konecta Colombia y

su impacto en la relacion con los stakeholders.

Evaluar las estrategias y mecanismos actuales que utiliza Konecta Colombia para prevenir

y gestionar los conflictos de interés dentro de su estructura organizacional.

Proponer mejoras o nuevas estrategias que permitan fortalecer la transparencia, la ética

y la sostenibilidad en la gestidon de conflictos de interés dentro de la empresa.
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Resumen

El presente trabajo de grado analiza cémo Konecta Colombia puede gestionar los
conflictos de interés entre sus partes interesadas de manera ética y sostenible, equilibrando la
responsabilidad social y la transparencia en sus decisiones. Para ello, se aborda el concepto de
conflicto de interés dentro del contexto organizacional y su impacto en la toma de decisiones
empresariales. Se emplea una metodologia de revisién documental y analisis de casos para
identificar estrategias efectivas en la gestion de estos conflictos, considerando normativas de
gobierno corporativo y principios de ética empresarial. Como resultado, se propone un enfoque
basado en la implementacién de politicas de transparencia, mecanismos de control interno y
promocién de una cultura organizacional fundamentada en la responsabilidad social. Finalmente,
este trabajo concluye que la gestion efectiva de los conflictos de interés en Konecta Colombia no
solo contribuye a fortalecer la confianza de sus stakeholders, sino que también mejora su

sostenibilidad empresarial a largo plazo.

Palabras claves:
Conflicto de interés, Stakeholders, ética empresarial, transparencia, responsabilidad

social, sostenibilidad.

"Este trabajo de grado se autoriza solo para ser presentado a la docente en mencion y verificacion de
Uniremington de ser necesario. Se prohibe su reproduccion, distribucion o utilizacion para cualquier otro
fin sin la autorizacion expresa de los autores. Confidencial y reservado.”



UNIREMINGTON

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON 5

Pregunta orientadora a la bisqueda

La pregunta que oriento nuestra busqueda es ;Como pueden las organizaciones actuales
gestionar los conflictos de interés entre sus partes interesadas (stakeholders) de manera éticay
sostenible, equilibrando la responsabilidad social y la transparencia en sus decisiones?, una vez
tuvimos claro lo primero es entender que es un conflicto de interés y como afectan a las
organizaciones y llevar este pregunta a nuestra empresa Konecta Colombia. Para esto podemos
mencionar que un conflicto de interés ocurre cuando una persona o entidad enfrenta una
situacion en la que sus intereses personales, profesionales o financieros pueden influir en la toma
de decisiones de manera que comprometan la objetividad, la transparencia y la ética empresarial.
En el contexto organizacional, estos conflictos pueden afectar la confianza de los stakeholders y
el cumplimiento de principios de buen gobierno corporativo.

En empresas del sector de tercerizacion de servicios (BPO), como Konecta Colombia, la
gestion de conflictos de interés es fundamental debido a la interaccidon constante con clientes,
proveedores y empleados. Ejemplos comunes incluyen decisiones equivocadas en la seleccién de
sus proveedores, uso inadecuado de informacién confidencial.

Para mitigar estos riesgos, es fundamental implementar estrategias como cddigos de
ética, canales de denuncia anénimos, capacitaciones periédicas con los empleados y auditorias

periodicas.
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Metodologia de la bisqueda de la informacién

Para abordar y poder dar un contexto claro de este proceso la metodologia de la blisqueda
de la informaciéon nos basamos en revisidon de varios articulos publicados que ya han abordado
este tema y el andlisis de fuentes secundarias.

La busqueda de informacién se realiz6 en documentos institucionales, normas
empresariales, reportes de sostenibilidad y en la pagina oficial de Konecta Colombia, asi mismo
en bases de datos académicas como Google Scholar, Scielo, Google académico.

A la hora de escoger la informacién nos basamos principalmente en estudios de casos de
otras organizaciones que han implementado estrategias adecuadas para el manejo de conflictos
de interés, normativas y cédigos de ética empresarial que se aplican al sector del BPO en Colombia
e informes corporativos de Konecta Colombia sobre la transparencia, sostenibilidad y gobierno

corporativo.
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Sustentacion teérica de la pregunta

La gestiéon de los conflictos en el ambito organizacional se centra en diversas teorias de
la ética empresarial y el gobierno corporativo, a continuacién relacionamos algunos enfoques
claves que sustentan nuestra pregunta de investigacion.

Desde una perspectiva ética, la transparencia y la responsabilidad social son importantes
para gestionar los conflictos de interés de manera sostenible. Konecta Colombia al estar en el
sector del BPO, debe asegurar que sus practicas de gobernanza respondan a principios de
equidad y comunicacién ética, en la cual debe promover una cultura organizacional que se base
en el respeto a los derechos de los colaboradores y al cumplimiento de las normas. (Carrol, 1991).

La teoria indica que las empresas deben gestionar sus relaciones con las diferentes partes
interesadas como lo son (clientes, empleados, proveedores, accionistas y comunidad en general).
Llevando esto al contexto de Konecta Colombia es fundamental la adecuada gestién de conflicto
de interés por parte de la compafia para mantener la confianza y el compromiso de los diferentes
grupos de interés (stakeholders) con el fin de garantizar que las decisiones que se tomen sean
transparentes y socialmente responsables. (Freerman, 1984).

La siguiente teoria explica como los conflictos de interés pueden surgir entre los directivos
y los propietarios de una empresa debido a la separacion entre propiedad y control. Por lo anterior
es importante que existan mecanismos de control interno, cédigos de ética y auditorias, estas
con el objetivo de alinear los intereses de los diferentes grupos de interés y de esta manera
reducir el favoritismo o que hayan riesgos de corrupcion. (Jenses y Meching, 1976).
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En cuanto al gobierno corporativo hace referencia al conjunto de normas, principios y
procesos que regulan la direccién y control de las empresas. Un gobierno corporativo que este
solido es capaz de gestionar los conflictos de interés, esto ya que se tienen mecanismos de
control y redencién de cuentas. En Konecta Colombia, surge la necesidad de que se adopten
politicas de transparencia, fortalecer la independencia de cada drea y de esta manera tener una
cultura organizacional que esté basada en la ética y la responsabilidad social. (Cadbury, 1992).

Teniendo en cuenta algunas de estas definiciones traemos algunas iniciativas que Konecta
Colombia ha implementado, que reflejan la aplicacién concreta y practica en relacién con los
Stakeholders, la Agencia, el Gobierno Corporativo y la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

1. Teoria de los Stakeholders

En esta teoria se resalta la importancia de atender y equilibrar los intereses de todas las
partes involucradas en la empresa:

e Codigo ético de Konecta: La empresa tiene desarrollado un cédigo ético que establece
pautas claras para la conducta de sus empleados, promoviendo la integridad y la
transparencia en las relaciones con los clientes, los proveedores y otros stakeholders.
En este codigo se plasmay se busca que cada uno de los colaboradores comprendan
y apliquen principios éticos en su labor diaria.

2. Teoria de la agencia:

En esta teoria se abordan los conflictos que pueden surgir entre los intereses de la parte

administrativa y los propietarios de la organizacion.
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e Programa de transparencia y ética empresarial: Konecta Colombia implementa un
programa en el cual orienta a formular a sus colaboradores y comunicar politicas de
cumplimiento que promueven la ética y la transparencia en todas las operaciones en
las cuales se presta servicio. En este programa existen mecanismos que permiten
identificar, prevenir y mitigar riesgos relacionados con la fuga de informacién y

corrupcion, alineando los intereses de los colaboradores con la organizacion.

3. Teoria del Gobierno Corporativo:

En esta teoria se abarcan las estructuras y procesos para dirigir y controlar una empresa,

asegurando la rendicion de cuentas y la equidad entre las partes:

e Canales de denuncia y prevencion de delitos: En Konecta Colombia existen diversos
canales para que los colaboradores y terceros reporten de manera confidencial
cualquier acto que vaya en contravia de la transparencia y ética empresarial, como
fuga de informacion, corrupcion y soborno. Esto ayuda a la organizacion a reportar a
sus clientes corporativos cualquier novedad que se llegue a presentar y asi mismo
promueva una cultura de cumplimiento dentro de la organizacién. Los canales son:

Comunicate, Linea Etica, Zentir y presencialmente en las oficinas de gestién humana.

4. Responsabilidad social empresarial:
La responsabilidad social empresarial implica que las organizaciones adquieran un
enfoque ético y contribuyan a un desarrollo sostenible, considerando el bienestar social y

empresarial.
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e Compromiso social y acciones transformadoras: Konecta Colombia se ha
comprometido por un modelo de crecimiento empresarial sostenible, implementando
practicas de gestiéon basadas en la rentabilidad, calidad, ética, transparencia,
diversidad e igualdad de oportunidades. Asi mismo, la empresa trabaja en minimizar
su impacto ambiental y colabora con las comunidades en las diferentes ciudades
donde hace presencia.

De acuerdo a estas tedricas, en relacién con las acciones que Konecta Colombia demuestra
su compromiso con la gestidon ética y sostenible de los conflictos de interés, teniendo un
equilibrio entre la responsabilidad social y la transparencia en las decisiones empresariales.

Ahora veamos algunos ejemplos sobre como Konecta Colombia ha implementado algunas
iniciativas donde se evidencia su compromiso con la responsabilidad social y la transparencia con
el fin de tener un equilibrio entre los diferentes stakeholders:

En la Politica de sostenibilidad y responsabilidad social empresarial se evidencias varias
acciones y mejores practicas dentro de la organizacion tales como:

e Corporativo: Promueve un negocio sostenible, comportamiento ético, y transparencia.

e Capital humano: Fomenta la creacién de empleo de calidad, igualdad de
oportunidades y desarrollo profesional.

e Accion social: impulsa programas de integracion social y laboral para personas en
riesgo de exclusién.

e Compromiso con medio ambiente: Busca minimizar el impacto ambiental en las
operaciones de cada ciudad.

"Este trabajo de grado se autoriza solo para ser presentado a la docente en mencion y verificacion de
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Fundacidon Konecta: Konecta Colombia, en el afio 2015 creé la fundaciéon Konecta con el
fin de hacer conocer su accion social y de esta manera aportar recursos de la compaifia para las
causas sociales, a lo largo de su trayectoria, la fundacion ha invertido mas de 16,7 millones de
euros, beneficiando a cerca de 216,000 personas vy facilitando la integracién laboral de mas de
15,000 individuos en riesgo de exclusion, incluyendo mujeres victimas de violencia de género y
personas con discapacidad. Estas acciones demuestran el compromiso de Konecta con la
responsabilidad social y la transparencia en la gestidn de sus iniciativas. En el afio 2015 Konecta
Colombia hizo presencia en la ciudad de Monteria, en el primer grupo de colaboradores que
incorporo todos eran desplazados por la violencia del departamento de Cérdoba, lo cual es un
firme conviccién de su compromiso con la accién social, al dia de hoy la organizacién le da
prioridad a estas personas y ahora a los bachilleres sin experiencia teniendo en cuenta el contexto
actual de la cuidad a nivel de tasa de desempleo.

En cuanto a la responsabilidad social empresarial y sostenibilidad, para el afio 2018
Konecta Colombia destaco por sus acciones para la certificacion del sistema de gestion de
seguridad de la informacién de acuerdo a los lineamientos de la norma ISO27000.

Finalmente para fortalecer la transparencia, la ética y la sostenibilidad en la gestion de
conflictos se pueden proponer algunas estrategias basicas:

e Garantizar la confidencialidad de la informacién, pero con acceso a un comité de ética

interno.

e Actualizar el Cédigo de Etica con ejemplos reales y casos especificos aplicables a la

empresa.
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Establecer cursos obligatorios en ética corporativa para empleados y directivos.

e Hacer auditorias regulares para evaluar el cumplimiento de las politicas éticas.

e Publicarinformes periédicamente sobre la cantidad y tipo de denuncias recibidas y las
acciones tomadas.

e Capacitar a los lideres para que sean ejemplo de conducta ética dentro de la empresa.

e Establecer incentivos y reconocimientos a empleados que promuevan la transparencia

y la ética.

Con estas estrategias, Konecta Colombia puede fortalecer su compromiso con la
transparencia, la ética y la sostenibilidad, asegurando una gestién mas eficiente y confiable de
los conflictos de interés.
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Conclusiones.

La gestién de conflictos de interés en Konecta Colombia es fundamental para garantizar
la transparencia, la ética, y la sostenibilidad en sus operaciones. A lo largo de este estudio, se ha
identificado que la aplicacion de diversas teorias empresariales, como la Teoria de los
Stakeholders, la Teoria de la Agencia, el Gobierno Corporativo y la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), permite a la compafia equilibrar los intereses de sus diferentes partes
involucradas y fortalecer su reputacion en el sector BPO.

Las iniciativas que ha implementado Konecta Colombia, tales como su Cédigo Etico, el
Programa de Transparencia y Etica Empresarial, los canales de denuncia y su compromiso con la
sostenibilidad, demuestran un esfuerzo significativo por mitigar riesgos asociados a conflictos
de interés. Estas estrategias han permitido a la empresa fomentar una cultura organizacional
basada en la integridad, mejor la confianza de sus stakeholders y reducir la posibilidad de
practicas corruptas o desleales.

Sin embargo, la empresa ha logrado algunos avances, es fundamental que la empresa
continle fortaleciendo sus mecanismos de control interno, promoviendo una mayor formacion
en ética corporativa y adaptando sus politicas a los constantes cambios del entorno empresarial.
Asimismo, la participacion activa de todos los stakeholders en los procesos de toma de decisiones

es clave para consolidar un modelo de gestién transparente y sostenible.
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En conclusién, una adecuada gestion de los conflictos de interés no solo permite a Konecta
Colombia cumplir con los estdndares normativos y éticos, sino que también se convierte en un

factor estratégico para su crecimiento y competitividad en el mercado.

Figura 1

Insercién laboral de personas con especial riesgo de exclusién.

La figura muestra la realidad y el compromiso de Konecta con la responsabilidad social

empresarial. Fuente: Fundacion Konecta (2025)
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Anexos

Anexo 1: Cédigo de Etica de Konecta Colombia:

Establece los principios y valores fundamentales que rigen el comportamiento de sus
colaboradores, clientes, proveedores. Este documento guia la toma de decisiones dentro de la
organizacién y busca garantizar practicas empresariales transparentes y responsables.

Para consultar el documento completo, se puede acceder en el siguiente enlace:

Codigo de Etica de Konecta Colombia

Anexo 2: Programa de transparencia y Etica Empresarial de Konecta Colombia:

Este programa define las directrices y mecanismos implementados por Konecta
Colombia para prevenir, identificar, y gestionar conflictos de interés dentro de la empresa.
Incluye estrategias de cumplimiento normativo, canales de denuncia y medidas para fomentar
una cultura organizacional basada en la ética y la integridad.

Para acceder al documento completo, se puede acceder en el siguiente enlace:

Programa de transparencia y Etica Empresarial de Konecta Colombia.

"Este trabajo de grado se autoriza solo para ser presentado a la docente en mencion y verificacion de
Uniremington de ser necesario. Se prohibe su reproduccion, distribucion o utilizacion para cualquier otro
fin sin la autorizacion expresa de los autores. Confidencial y reservado.”
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