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Resumen

Los usuarios de la Cooperativa de transporte urbano “28 de septiembre”, en la ciudad de Ibarra, en
Ecuador, aprecian un limitado cumplimiento de responsabilidad social empresarial. En el estudio de
alcance descriptivo se obtienen resultados en la dimensiéon ambiental, cuya aceptacién es del 96%; en
la dimensién social perciben una deficiencia del 82% en calidad de servicio e inseguridad vial. En la
dimensién econémica el 74% de los usuarios manifiestan que el precio esta acorde con la regular calidad
del servicio.
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Abstract

The users of the “28 de septiembre” Urban Transport Cooperative in the city of Ibarra appreciate a
limited compliance with corporate social responsibility. In the study of descriptive scope, results are
obtained in the environmental dimension, whose acceptance is 96%; in the social dimension they
perceive a deficiency of 82% in quality of service and road insecurity. In the economic dimension, 74%
of users state that the price is consistent with the quality of the regular service.
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1. Introduccion

1.1. Antecedentes

Para Chancay (2016), el origen de la Responsabilidad Social Empresarial se identifica en el siglo XIX para coordinar
la eficacia organizacional con los principios de democracia y ayuda comunitaria. Con la globalizacidn, las
empresas buscan establecer una conexidn sostenible con su entorno, considerando al aspecto social y medio
ambiental con el mismo nivel de importancia que la obtencidn de rentabilidad econdmica, sostienen Herrera,
Vasquez & Ochoa (2020). Villacis, Suarez & Giiillin (2016) indican que, en Ecuador, las multinacionales fueron las
empresas pioneras en aplicar modelos sostenibles entre los afios 2005 y 2007. Estudios realizados por Deloitte
(2019) revelaron que en el pais el nivel de contaminacién mas alto es el que se emite desde el transporte publico
con un indice del 55%, por lo que surgen estrategias como la implementacion de transporte a base de energias
limpias y capacitaciones por parte de las diferentes municipalidades. La problematica se presenta en la
cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre” debido a que, en contraste con la normativa vigente, no
se identifican fuentes de verificacidén acerca del cumplimiento de criterios de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), en comparacidn con los datos y proyectos ejecutados en las ciudades principales del pais.

Para Hernandez & Bonomie (2010), la RSE es un condicionante de crecimiento econdmico, sostenible, incluyente
y armadnico en el marco de los DDHH, sociales y medio ambientales; sin embargo, son pocos los analisis que se
centran especificamente en las empresas de transporte publico en Ecuador, a pesar de ser uno de los sectores
mas importantes dentro del desarrollo socioecondmico de la poblacidn. El objetivo que persigue la presente
investigacion es evidenciar el nivel de aplicacion de practicas de RSE en el sector de transporte urbano y resaltar
su importancia tanto para las compafiias como para los usuarios. Los resultados de la presente investigacion
generaran beneficios de manera directa a la Cooperativa, lo que les permitira a los directivos reestructurar los
objetivos e identificar falencias para elaborar planes de accién mas sostenibles.

1.2. Problema de Investigacion

La movilidad en las diferentes ciudades del pais esta a cargo de entidades privadas asociadas en la Federacion
Nacional de Transportadores Urbanos (2020). Actualmente la Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y
Seguridad Vial (LOTTTSV) dispone que este servicio publico se considere estratégico, ya que segun informes
presentados por CEPAL (2021), cubre alrededor del 15% de los viajes en las ciudades, logrando la movilizacion
diaria de mas de 8 millones de personas a escala nacional, contribuyendo asi con el desarrollo econédmico
ecuatoriano. El sector de transporte publico se rige bajo una normativa que busca integrar el bienestar de las
organizaciones con el de la comunidad. El Art. 54 de la referida ley sefiala que, al prestar servicios de transporte,
se deben respetar pardmetros para garantizar la seguridad integrada de los usuarios.

El sector del transporte publico decayd cuando pausé las operaciones debido a las restricciones de confinamiento
impuestas por el Gobierno Nacional, como medida para evitar el contagio y propagacion del Covid-19, por lo que
la Cooperativa “28 de septiembre” suspendid la prestacion del servicio; luego de tres meses de paralizacidn,
finalmente en mayo 2020 el Gobierno, did luz verde para la reactivacion del transporte, con la obligatoriedad de
cumplir normas de bioseguridad y adecuar los autobuses a las nuevas necesidades. Por ello se aislé la cabina del
conductor, los asientos se sefializaron para mantener la distancia de 1.5 metros, se dispuso el uso de gel
antibacterial y bandeja de desinfeccidn y un aforo reducido entre el 30% y 50% de capacidad. Con estas practicas
la cooperativa se encontrd lista para brindar el servicio a la ciudadania y con la esperanza de recuperar las
pérdidas econdmicas producidas en los meses de confinamiento.

Para examinar el grado de cumplimiento del transporte urbano con los usuarios, se consideraron las dimensiones
de la RSE. De la Cuesta & Valor (2003) analizan la dimensién econdmica donde las organizaciones se esfuerzan
por trabajar con un modelo econdmico sostenible que satisfaga las necesidades actuales sin comprometer las
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necesidades futuras, permitiendo incrementar la confianza en la empresa. El transporte urbano se enfoca en
facilitar la movilidad de los ciudadanos con un servicio de calidad y la tarifa establecidas, Kliksberg (2006). De
acuerdo con Martinez & Pérez (2012) los proveedores ven la estrategia dentro de la organizacion, para ello se
realiza el pago justo por el producto o servicio, lo que permita generar rentabilidad a largo plazo, asegurando un
comportamiento ético en todas sus acciones. Sin embargo, Blanco & Gallardo (2018) manifiestan que el no
considerar normas sostenibles a nivel econdmico repercute en la reputacién e imagen de una empresa, cuyo
efecto tiene impacto directo en la competitividad al generar pérdidas por un nivel de ventas e ingresos no
satisfactorio.

Ademas de la reducida participacion en el mercado, se puede ponderar la limitada equidad de las sanciones y
penas por violaciones a reglas permanentes en el desarrollo de la actividad econdmica. Asimismo Meibol,
Vasquez, Pérez, Garcia, & Scrich (2017), indican que las organizaciones buscan generar fluidez en la informacion
financiera permitiendo la correcta toma de decisiones, para obtener rentabilidad al ser socialmente responsable.
La economia de la cooperativa de transporte se ha visto afectada por el alza constante en el precio de los
combustibles, tras la eliminacion del subsidio el galén de diésel que pasé de $ 1,69 a $ 1,90, situacién que
perjudica no solo en los costos operativos, sino también encarecen la adquisicidén de repuestos y mantenimiento
para las unidades. Debido a esto, las ganancias obtenidas son tan minimas que no alcanzan a cubrir los costos de
operacion, por lo que el gremio solicita con urgencia el alza del 15% en la tarifa. Esta necesidad se identifica en
varios gremios del transporte urbano por desconocer los beneficios de promover una cultura empresarial
responsable; hay desmotivacién de los directivos en el cumplimiento de programas socialmente responsables;
la ausencia de personal capacitado y deficiencias en el capital intelectual provoca una mala reputacion frente a
los usuarios Camacho (2018). En la dimension econdmica, Vaca, Moreno, & Riquel (2007), también analizan el
capital intelectual y humano de la organizacidn, las actividades realizadas para crear bienestar social y econémico
en la comunidad, y actividades encaminadas a respetar la credibilidad y la cultura de la comunidad, se posicionan
y se potencian en el bienestar comun. En cambio, Fernandez (2016) se centra en respetar y hacer cumplir los
derechos que puedan afectar a cada subgrupo de interés.

Valencia (2018), analiza la dimension social, donde las empresas quieren lograr el respeto de los trabajadores y
cumplir con las normas laborales existentes, a través de salarios dignos e igualitarios, ambientes laborales
cooperativos. Otro aspecto implicito es la gestion de la reputacién, impulsadora de ventajas competitivas y de
creacion de valor (Lopez & Iglesias, 2006), ante esto, las percepciones de las acciones sustentables de la empresa
influyen directamente en la preferencia de los clientes sobre la competencia, segin Bigné, Andreu, & Chumpitaz
(2005).

La responsabilidad social empresarial también se mide desde los factores medio ambientales, reflejados en el
poco interés de las empresas de transporte urbano para mitigar el impacto de sus intervenciones (Pérez & Osal,
2020), teniendo en cuenta el crecimiento de la poblacidn urbana, un aumento indiscriminado de emisiones
contaminantes perjudiciales para la salud de la ciudadania, asi como una considerable alteracién del efecto
invernadero, porque los autobuses emiten altos niveles de C02, generando efectos negativos, por lo cual es
necesario adoptar medidas correctivas.

Se debe tener en cuenta que la dimensidon medioambiental esta implicita en toda la actividad de la empresa, ya
gue tiene una repercusion en el medio ambiente, no solo en términos del consumo de recursos naturales, sino
también en procesos del impacto directo de sus actividades. Por lo tanto, cuando las cooperativas muestran una
actitud positiva hacia la gestién ambiental, reciben buenas criticas por parte del publico (Pifieiro & Quintas,
2009). Como lo corroboran Lépez, Perusquia, Valladares, Villalén, & Ramirez (2015), las organizaciones deben
trabajar bajo un modelo de desarrollo econdmico sustentable que satisfaga las necesidades actuales, sin
comprometer las necesidades de las generaciones futuras.
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Las acciones a nivel medioambiental se pueden visualizar a través de la medicion de emisiones directas e
indirectas, obtencion de certificaciones medioambientales y establecimiento de estrategias corporativas de
medioambiente; estas ultimas son las que puede fomentar la Cooperativa de transporte urbano dentro de sus
actividades diarias (Garcés & Rivera, 2006). Los directivos de la cooperativa “28 de Septiembre” se preocupan
por dar cumplimiento al marco ambiental regulatorio; al alcance de sus posibilidades buscan que el impacto de
sus operaciones sean minimas con el ambiente, por lo cual adaptan las unidades para que sean menos
contaminantes, realizan mingas para limpiar las paradas de las rutas transitadas, sin embargo el principal
limitante es la mala calidad del combustible: para que sea amigable con el ambiente debe cumplir con la Norma
Euro 5, es decir ser de 93, 95 0 98 octanos, pero en Ecuador la calidad se rige bajo la Norma Euro 1, es decir se
trabaja con una de las calidades mas contaminantes y la gasolina con la que opera la cooperativa tiene 150
particulas por milldn de azufre. Por lo que surge la incégnita: si todas las organizaciones de Trasporte Publico
Urbano se regulan bajo la misma normativa, por qué razén unas cooperativas presentan un mayor nivel de
cumplimiento en areas de regulacién ambiental y social que otras; en contraste con las grandes urbes, e
iniciativas como la implementacién de buses eléctricos e hidroeléctricos que por sus caracteristicas no emiten
gases toxicos, ni generan contaminacion sonora. Esta alternativa de movilizacidn ya se encuentra establecida
desde el 2017 en ciudades como Quito, Guayaquil y Cuenca (El Universo, 2019).

Valencia (2018) indica que se deben identificar los grupos de interés que estaran inmersos en el entorno, y
caracterizar sus roles e importancia, para disefiar y aplicar estrategias de trabajo y unificacion. El objetivo de la
empresa se enfoca en satisfacer las necesidades sociales y maximizar la rentabilidad en areas ambientales,
sociales y econdmicas, con el fin de ofrecer bienes o servicios de calidad a los consumidores, y manteniendo
procesos productivos amigables con el ambiente siguiendo la normativa ambiental vigente; simultadneamente
apoyando proyectos que mejoren la calidad de vida, derivando en la generacién de beneficios econémicos
mediante el reconocimiento y posicionamiento competitivo en el mercado.

Aplicar este modelo de gestion en el sector de transporte publico es beneficioso tanto para la sociedad como
para las cooperativas transportistas, ya que las actividades de cuidado al medioambiente y el compromiso por
contribuir al bienestar social hara que la imagen de la compaiiia se solidifique en el mercado y se reflejara en el
aumento de beneficios econdmicos.

1.3. Importancia

La ciudad de Ibarra tiene dos lineas de transporte urbano que brindan sus servicios a la poblacion: la Cooperativa
de Transporte Urbano “28 de Septiembre” y San Miguel de Ibarra. Para efectos de este estudio se analizé la
situacion actual de la Cooperativa 28 de septiembre, fundada el 12 de julio de 1967, cumpliendo 55 afios de
trayectoria y servicio a la ciudadania. Actualmente cuenta con 160 socios, sus instalaciones se ubican en la Av.
Cristdbal de Troya y Jesus Yerovi, posee unidades de transporte modernas y habilitadas con sistemas de control
y rastreo satelital. Dada la naturaleza de su trabajo, los socios estan expuestos constantemente a sufrir
accidentes y a factores como averias técnicas, desgaste y depreciacidon de los automotores. Las unidades que
operan estan reguladas por la Agencia Nacional de Transito Provincial y la Mancomunidad de Movilidad del Norte
(Movidelnor), que realizan una revision técnica a los automotores dos veces en el afio, en base a un cronograma
establecido; y que exponen que las deficiencias mas frecuentes. Estas son: la emision de gases contaminantes,
fallas en el sistema de frenos y dafios en la suspension, asi como el desgaste de los neumaticos. Segun el
reglamento a la Ley de Transito, el objetivo de la revision y matriculacién vehicular es asegurar los requisitos
minimos de seguridad del vehiculo, disminuir las fallas mecanicas, garantizar la seguridad vial, y la capacidad de
operacion eficiente de las unidades, considerando la disminucién de las emisiones contaminantes, con el fin de
brindar a la ciudadania un servicio seguro.

Como se indica en una investigacion de Hoy en Imbabura (2016), en la provincia de Imbabura, la autoescuela de
la Universidad de Otavalo conversé con las cooperativas de transporte que operan en la zona. 72 personas fueron
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beneficiadas en tematicas de educacién vial, normativa de transito y atencion al cliente, con el objetivo de
sensibilizar la importancia de la RSE en la conduccién. La Empresa Publica de Movilidad (Movidelnor) organizd la
jornada de capacitacién “Movilidad Segura” enfocada en temas de comunicacion asertiva, atencion al cliente y
normativa de transito, a este programa asistieron las diferentes cooperativas de transporte afiliadas a la
Mancomunidad, con el fin de mejorar el compromiso con la ciudadania Cooperativa de Transporte San Miguel
de Ibarra (2019).

Es fundamental que las cooperativas de transporte brinden un servicio de calidad en atencidon y comodidad; del
mismo modo, es importante considerar la relacidn costo-calidad en donde los clientes se sientan satisfechos en
relacidn al costo que pagan por el servicio, la cual sin duda alguna incide directamente en el aspecto econémico,
ya que un nivel de atencidn superior generara preferencia frente a la competencia, lo que sin duda producira
mayores beneficios; se puede afirmar que se ha vuelto un desafio para las organizaciones el apostar por un
modelo empresarial mas amigable con el medio ambiente, ya que incluso las personas estan cambiando, y
prefieren elegir companiias que les ofrecen un valor agregado Barroso, Ferreiro, & Obregon (2021).

Barrio (2016) menciona que la RSE es una iniciativa voluntaria, donde las empresas adoptan una filosofia de
actividades productivas sostenibles que reflejan el liderazgo y los intereses de las partes interesadas desde una
perspectiva a largo plazo. Desde el aspecto tedrico, en el modelo de Tinoco, Arango y Benavides (2012) se
identifican cuatro teorias en las cuales se asientan los pilares fundamentales de la Responsabilidad Social
Empresarial. La teoria integradora, de caracter politico e instrumental engloba las dimensiones basicas del
modelo sostenible, encontrando un equilibrio entre la generacion de beneficios econémicos y dar respuesta a
las necesidades sociales, creando propuestas para mejorar la comunicacidn entre las organizaciones y la
comunidad.

2. Marco Teorico

2.1. Marco Conceptual

Segun Navarro (2016), citando a McWilliams, Siegel y Wright, la Responsabilidad Social Empresarial busca el
compromiso de las empresas con el bienestar social, mediante el desarrollo de planes que favorezcan a los
grupos de interés, cumpliendo mas alld de la normativa vigente, con el fin de lograr el bienestar para la
comunidad.,

Como indica Barroso (2008) en las actividades socialmente responsables, la base es el cumplimiento ético y legal,
que busca integrar la generacidon de rentabilidad mediante el desarrollo sostenible, los derechos de los
trabajadores y el bienestar de la sociedad; el compromiso de una organizacion debe ser tanto interno como
externo, refiriéndose a que debe cumplir sus obligaciones con los accionistas y generar beneficios para la
comunidad en la que se encuentra.

2.2. Herramientas

La responsabilidad social permite que las organizaciones evidencien que no solamente se preocupan por
desarrollar actividades productivas lucrativas, sino también que contribuyen al desarrollo del bienestar
comunitario. Para ello se utiliza una serie de herramientas entre las cuales se destacan el cddigo de ética que,
segun Castillo (2010), controla el comportamiento de los colaboradores en la empresa, por medio de un conjunto
de reglas y principios. Para Gdmez & Quintanilla (2012) el informe de responsabilidad social es un documento
que las entidades difunden, en el cual constan los impactos ambientales, sociales y econdmicos derivados de sus
actividades operativas. Asi como Cembranos (2012) indica que la memoria de sostenibilidad es un reporte que
mide el desempenfio de la organizacidn en el area social, ambiental y econémica mediante indicadores de gestion.
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2.3. Repercusiones Positivas de la Aplicacion de Programas de Responsabilidad Social

Camacho & Soaza (2016) afirman que la aplicacién de buenas practicas de RSE contribuye a la sostenibilidad
tanto de la empresa como de la comunidad en su conjunto, lo que trae consigo beneficios internos y externos.
Los internos son los que se dan dentro de la organizacion y sus resultados se ven mediante la mejora en sus
procesos, asegurando el compromiso de sus colaboradores, directivos y accionistas, y es la sostenibilidad a largo
plazo, la satisfaccion, la lealtad y el compromiso de los trabajadores, la reduccién de la entrada y el uso de
recursos, la mejora de la comunicacion interna, la mejora del entorno de trabajo, la mejora de la productividad
y la calidad, la fiabilidad y la imagen, asi como el desarrollo de estrategias corporativas y de negocio innovadoras.
Por otro lado, desde el enfoque externo existen claras ventajas para el medio ambiente, fidelizacion de los
consumidores y la captacion de nuevos clientes, asi como la confianza y transparencia de los proveedores.

2.4. Normalizacion y Certificacion de Responsabilidad Social

IQNet (2015) sefiala que la RSE puede evaluarse midiendo el comportamiento de la organizacién, frente al
desarrollo sostenible, legislacidn aplicable y bienestar de las partes interesadas. Las normas y especificaciones
gue se citan a continuacién se presentan como referencia para la implementacion de un sistema de gestion de
la responsabilidad social en las empresas.

Figura 1
Normas ISO

Gestion de la

calidad ISO 9000 Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001 Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos.

ISO 9004 Sistemas de gestién de la calidad. Directrices para la mejora
del desempeiio.

Gestion de la
prevencion de OHSAS 18001 Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.
riesgos laborales

Responsabilidad ISO 26000 - es una norma internacional, no certificable que se enfoca en temas de
Social y responsabilidad social en todo tipo de organizaciones, que puede ser asumido por las
Sostenibilidad empresas como prueba de sus practicas de RSE o “mejores practicas”.

ISO 26000 - establece términos clave y una visién general de las directrices y
elementos parte de la aplicaciéon de Responsabilidad Social definida dentro de una
organizaciéon para medir los impactos de sus decisiones y actividades en la comunidad
y medio ambiente y tomar acciones correctivas.

AA1000 (AccountAbility): La serie de normas Accountability 1000 (AA1000)
garantiza la calidad en el proceso de rendicién de cuentas, evaluaciones y difusion de
informacién sobre aspectos sociales y éticos de la gestion empresarial.

Fuente: ISO Tools (2008)
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2.5. Niveles de Aplicacion

2.5.1. Primario

Moreno (2015) sostiene que el nivel de aplicacion primario se lleva a cabo cuando las organizaciones se limitan
al cumplimiento a la ley y normativa general, por lo que las personas perciben que la RSE es solo una estrategia
de marketing, ya que no pueden comprobar la existencia de planes sostenibles; el primer paso para implementar
la RSE es acatar y cumplir las leyes establecidas por los diferentes entes reguladores.

2.5.2, Secundario

Moreno (2015) menciona el nivel secundario: Las compafiias se preocupan por vincularse con los trabajadores y
la comunidad, brindando estabilidad laboral, y procurando crear un clima laboral creativo y auténomo, se
contrata empleados con capacidades especiales y se asocia a los jovenes con las practicas comerciales de la
compania, en definitiva; el segundo nivel de la RSE se presenta cuando ademds de cumplir las reglas
estandarizadas por las entidades regulatorias, la organizacién se adhiere a la practica de normativas
complementarias que, aunque no son obligatorias y su adopcidn ayudaria a mejorar la imagen de la empresa.

2.5.3. Terciario

Moreno (2015) explica que las organizaciones adquieren responsabilidades que no son obligatorias, se evidencia
en donaciones a comunidades y personas que se encuentre en condiciones de vulnerabilidad, contribuciones a
la educacién, o apoyo en la generacidén de entornos deportivos que mejoren la salud y promuevan el bienestar
de la colectividad. El tercer nivel permite a las empresas proyectar una imagen soélida, transparente y ética, asi
también priorizar el buen uso y cuidado de recursos y cumplir las obligaciones con la sociedad de manera segura
y sostenible.

2.6. Ambitos de Aplicacion

2.6.1. Econémico

La tarifa en el pasaje de transporte urbano repercute en indices sociales, dado que este servicio se vincula con
otras operaciones econdmicas, debiendo establecerse un precio justo que cubra tanto los costos operativos,
como que este acorde de la economia de los usuarios. Segun Mantilla, I. (2022), para este efecto la Agencia
Nacional de Transito y los Gobiernos Autonomos Descentralizados Metropolitanos y Municipales son los
encargados de fijar las tarifas del pasaje urbano, con el objetivo de regular las actividades de operacidn, los
estandares de calidad del servicio y establecer los porcentajes de ganancia para las empresas; para determinar
el precio se debe considerar la realidad socioeconémica de la poblacidn y las lineas de operacidn que se cubre,
asi como los valores la inversidn, financiamiento, amortizacién, demanda, costos de operacion y andlisis
financiero.

2.6.2. Social

Pesantez (2017) propone las siguientes caracteristicas para analizar la dimensién social.

Perfil del usuario

Al realizar una investigacién de mercado, se puede establecer el perfil de los clientes que utilizan los servicios de
transporte publico que estan especialmente dirigidos a las clases medias y bajas de la ciudad, como estudiantes,
amas de casa, funcionarios y trabajadores independientes; estos usuarios utilizan el transporte publico de la
ciudad en promedio cuatro veces al dia.
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Calidad de Servicio

El andlisis de la calidad del servicio le da una idea de la estructura organizativa, el proceso de planificacidn interna,
el uso de recursos y la documentacion necesaria para lograr sus objetivos. Esto brinda mejoras en los productos
y servicios; la calidad es la forma de vivir de una empresa, no es un atributo fijo, por el contrario, se puede
mejorar continuamente. En este contexto, la calidad del transporte urbano en autobus debe estar inmersa
continuamente en las distintas tareas realizadas en la organizacidon y la inspeccion del nivel de servicio prestado.
Se analiza la situacién actual del transporte publico en la ciudad de Ibarra para analizar la situacién actual del
sector en cuanto a calidad y recomendar futuras mejoras.

Satisfaccion del usuario

Al evaluar la satisfaccion de los usuarios del transporte publico en cuanto al servicio, es importante mejorar las
areas para que cumplan con sus expectativas, escuchando sus necesidades. Como se puede observar, la
satisfaccién del usuario con la calidad del servicio se refleja en el cumplimiento de las expectativas al momento
de resolver requerimientos y buscar ayuda, resultando en un alto nivel de satisfaccion. Existen seis factores que
determinan la satisfaccion del cliente: Calidad de servicio, satisfaccion de necesidades, seguridad, comodidad,
cumplimiento de expectativas, regularidad y organizacion.

2.6.3. Ambiental

Como indica BBC News (2019), el CO2 presente en el ambiente contamina la atmosfera y debilita la capa de
ozono; de este modo la contaminacién del aire por gases nocivos y por el ruido provoca problemas en la salud
de las personas, sean estos problemas respiratorios o altos niveles de estrés. En el pais, las unidades de
transporte publico usan diésel en sus operaciones, situacion que podria provocar dafios en la salud a largo plazo;
segun La Organizacion de las Naciones Unidas (2018), la mala calidad del aire provoca la muerte de 7 millones
de personas al afio, y la contaminacidn por transporte representa el 75%. Frente a esto el Ministerio del Medio
Ambiente ecuatoriano se asocié con los gobiernos locales para establecer un plan nacional de calidad del aire
para monitorear la misma, en las ciudades.

La Hora (2009) refiere que en la cuidad de Ibarra se puede apreciar que no se ha tomado en cuenta el estudio
del manejo ambiental desde un punto de vista integral; se identifica la falta de control en los niveles de gases
contaminantes que emiten las unidades de transporte urbano; segln investigaciones del Departamento de Salud
y Medio Ambiente, la problematica principal que ocasiona la contaminacién del aire son los buses de transporte
urbano, ya que no se registra un total cumplimiento en el ambito legal establecido de emanacion de gases
toxicos, ni cuentan con filtros necesarios para la mitigaciéon de emisiones.

2.7. Responsabilidad social empresarial en el mundo

Como mencionan Gaytan, Flores & Gonzalez (2019) a nivel mundial las organizaciones son conscientes del
impacto que causan sus actividades operativas en el entorno, por lo que buscan implementar practicas
sostenibles para mitigar las consecuencias. Seglin una investigacion realizada por Fundacién de Arboles (2020)
el sector farmacéutico es el principal contribuyente en inversiones sostenibles, ya que asigna el 12% de utilidades
a estos proyectos; de cerca se encuentran, los servicios publicos, el transporte y la mineria, con pequefias
participaciones, que van entre el 4,6% y 1,8% de sus ganancias; en definitiva, a nivel mundial menos del 20% de
las utilidades de los principales sectores empresariales contribuyen en proyectos sostenibles.

Pag. 19



ISSN-L: 0798-1015 e eISSN: 2739-0071 (En linea) - Revista Espacios — Vol. 44, N2 06, Afio 2023

2.8. Responsabilidad social empresarial en América Latina y el Caribe

Para Vives, A & Peinado, E (2011) es importante considerar las necesidades prioritarias en América Latina, ya
gue son diferentes a las europeas; por ejemplo los asuntos laborales como el alto nivel de desigualdad en los
ingresos que agrava las brechas sociales entre ricos y pobres, incluso en algunos paises dominan algunos sectores
a nivel econdmico, y abordan temas de responsabilidad social, como la mineria en Chile y Peru, o el caso de
Colombia, o si se presenta un conflicto social y la necesidad de enfrentarlo requiere la asistencia del sector
privado. Dentro del marco regulatorio, existen leyes sobre temas de proteccién ambiental, practicas, proteccién
al consumidor, gobierno corporativo y ética empresarial, pero no son exigibles. Tienen un alcance muy limitado;
Brasil, Chile, México y Argentina se encuentran entre los paises que han implementado reformas de gobierno
corporativo y mercado de valores a través de la conformacidn de organizaciones como el Instituto Ethos (Brasil),
la Corporacion Fenalco Solidario (Colombia) e IARSE (Argentina).

2.9. Responsabilidad social empresarial en Ecuador

Durante el aflo 2005 en Ecuador se aprobd la creacion de organizaciones como IRSE y CERES, que promueven la
responsabilidad social buscando que las empresas realicen negocios sostenibles, como un mecanismo que
transforme la sociedad hacia la equidad y justicia. Como indican Villacis, Suarez & Giiillin (2016) las metodologias
sostenibles son adaptables a cada pais ya que las condiciones econdmicas y socioculturales son diversas en cada
nacion vy, para que los modelos sean eficaces, ademas de regirse por una normativa universal, deben implantarse
bajo la realidad de cada region.

2.10. Responsabilidad social empresarial en el transporte publico

Para Pefia et al. (2019), las practicas socialmente responsables en el sector del transporte publico han sido
incipientes, dado que en el pais generalmente las empresas transportistas tienen desconocimiento
en la importancia de establecer planes de sostenibilidad social y ambiental, por lo que son pocas las
actividades voluntarias que se ponen en marcha para retribuir al bienestar de la comunidad. Los primeros
indicios de este modelo de gestidén aparecen en la Constitucién de 2008, mencionando el derecho a realizar
actividades econdmicas de acuerdo con los principios de responsabilidad social y ambiental. De igual manera
se menciona que los vehiculos que operen en territorio ecuatoriano deberan evitar producir emisiones
contaminantes, situacion por la que con la ayuda de la Agencia Nacional de Transito y la Ley Organica de
Transporte Terrestre se busca normar estas actividades.

2.11. Caso de estudio

La cooperativa de transporte urbano “28 de septiembre” se crea en 1967 y en la actualidad cuenta con 160
socios. Se forma con el objetivo social de brindar servicios de transporte en la modalidad de transporte de
pasajeros eficiente, eficaz y responsable. Los entes que regulan esta institucion son la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, que se encarga de regular el ambito administrativo en cuando a los procesos de
conformacion; la Empresa Publica Movidelnort que mantiene un control administrativo y operativo,
actualizacién de los documentos habilitantes, y controla el estado de las unidades; y el Servicio de Rentas
Internas, ya que como una empresa legalmente constituida, la cooperativa genera ingresos y tiene obligaciones
tributarias.

La cooperativa de Transporte Urbano “28 de septiembre” ha logrado algunos reconocimientos a lo largo de su
vida institucional, ya que se ha caracterizado por su participacién en el dmbito social dentro de la comunidad
ibarrefia; en el deporte el equipo ha participado en los campeonatos de futbol barriales o institucionales,
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logrando obtener varios trofeos y reconocimientos por sus victorias. Ha realizado colaboraciones econémicas
para construir aulas en la escuela “Ciudad de Ibarra” con el fin de contribuir al mejoramiento de la educacion de
los nifios. La Cruz Roja también reconoce el apoyo y responsabilidad social por unirse a la campafia de donacién
voluntaria de sangre. La empresa “P&S Petrdleos y Servicios” reconoce la buena calidad de atencion al cliente
gue brinda la cooperativa. A nivel interno también se destaca la gestion de los directivos al brindar seminarios
en la tematica de Recursos Humanos a los conductores, con el objetivo de mejorar el desempefio profesional y
personal del talento humano. Mediante la recopilacidon de informacién documental y la observacion se logré
realizar un analisis interno y externo de la cooperativa, como se detalla en la siguiente tabla.

Tabla1
Analisis interno y externo de la cooperativa

Analisis Externo

Oportunidades Amenazas
Los avances en las tecnologias y las Presupuesto limitado: la crisis generada por el
herramientas digitales disponibles: se ha covid-19 ha impactado a gran parte de la
incorporado sistemas de rastreo, y cdmaras de | economia, y la caida del precio del petréleo ha
video en los vehiculos para salvaguardar la dado lugar a que la ciudadania racionalice sus
seguridad de los usuarios. gastos.

Participacion ciudadana: la ciudadania Incremento de impuestos: los impuestos se
manifiesta de manera articulada su opiniény han incrementado, por lo que el consumo de
sus derechos, y vigilan que las compaiiias de las familias disminuye y el presupuesto

transporte cumplan las normas que los destinado a la movilidad de la ciudadania.

regulan.
Andlisis Interno
Fortalezas Debilidades
Reconocimiento de la trayectoria empresarial Escasa publicidad de actividades sociales: |a
en el sector: la ciudadania reconoce el servicio cooperativa se relaciona con la comunidad y
que ha prestado la cooperativa a lo largo de efectla actividades sociales en su beneficio,
los afios permitiendo la movilidad y no obstante, la ciudadania no conoce de estas
dinamizacion de la economia local. acciones, perjudicando el crecimiento
reputacional de la empresa.
Unidades propias renovadas y no Calidad regular del servicio de transporte:
contaminantes: cada socio es propietario de segln la opinion de los usuarios la calidad es
las unidades y son los encargados de regular debido a que hay factores a mejorar
adaptarlas para que sean amigables con el como atencion cordial, limpieza en las
ambiente, y reduzcan las filtraciones de aceite | unidadesy adecuado manejo de capacidad en
y en general cualquier dafio que afecte al las unidades.
ecosistema.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

2.12. Teorias de la investigacion

En base al modelo establecido por Tinoco et al. (2012), se establecen cuatro teorias sobre las cuales se
realiza el estudio de responsabilidad social empresarial.
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2.12.1. indice a nivel econémico

Teoria Instrumental

Parte del principio de que la empresa es un instrumento que genera riqueza y actividades sociales como un
medio para alcanzar rentabilidad, se toma en cuenta la maximizacion del valor de los accionistas, evalua las
actividades sociales corporativas, las acciones sociales son ejecutadas por los empresarios de manera
independiente a las operaciones empresariales, asi mismo el mercadeo de causa social se enfoca en planes de
bienestar social y contribuyen al mejoramiento de la imagen corporativa, e incrementa las ventas en la
organizacion.

2.12.2. indice a nivel social

Teoria Integradora

Incluye la economia y la politica, donde se generan propuestas para atender las demandas sociales y mejorar la
comunicacién con la sociedad, ya que la aplicacion de la RSE se centra en el proceso de identificacidn, evaluaciéon
y atencién de la demanda de temas sociales y politicos que afectan a una empresa; asi como la Responsabilidad
Publica, incluyendo modelos de gestion social, los requisitos y practicas legales formales, que permitan un
adecuado comportamiento empresarial con el fin de maximizar las ganancias y eficiencia en la resolucién
conflictos.

2.12.3. indice a nivel ambiental

Teoria de caracter Politico

La atencidn se centra en el poder social de la empresa en la sociedad, que gana a través de la influencia de cada
organizacion en la economia, obligando a la empresa a participar activamente en la cooperacion social. En esta
area, como resultado del proceso de globalizacidn, las organizaciones estdn promoviendo el desarrollo
comunitario y el respeto al medio ambiente.

Teoria Etica

El comportamiento socialmente responsable nace como respuesta a los derechos universales, como el respeto
a los derechos humanos, derechos de los trabajadores y respeto al medio ambiente. Iniciativas como el Pacto
Mundial, las Naciones Unidas y las ONG, combinan las actividades que realizan las empresas y proponen 10
principios relacionados con los valores fundamentales, con enfoque en derechos humanos y normas laborales, y
orientacién en el desarrollo sostenible a fin de brindar a las empresas un punto de referencia para mejorar sus
practicas empresariales.

3. Metodologia

3.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion se realizd con un enfoque mixto debido a que de forma complementaria se han
aplicado datos cualitativos y cuantitativos.

Investigacion Cualitativa

Con apoyo en Quecedo, R & Castafio, C (2003), la recoleccidn de datos se realizdo mediante la observacion directa
del evento o grupo a estudiar, lo que asegurd obtener la perspectiva o puntos de vista de los grupos de interés,
en este caso, a través de una entrevista con la gerencia, lo que posibilité al investigador desarrollar una
perspectiva clara y coherente, que permitié emitir un juicio de valor acerca de niveles de gestion y cumplimiento
del marco normativo.
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Investigacion Cuantitativa

En este proceso Ramos, C (2020) explica que para el desarrollo de este tipo de investigacién sera necesario
recopilar una combinaciéon de informacidon primaria a través de los grupos de interés de la cooperativa, e
informacidon documental sobre conceptos socialmente responsables y datos estadisticos del cantdn Ibarra.

3.2. Unidad de analisis

La unidad de andlisis en la que se ejecutd la investigacion fue la cooperativa de transporte urbano “28 de
septiembre” ubicada en la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura.

3.3. Herramientas

Para obtener la informacidn se utilizaron dos tipos de herramientas:

1) Encuestas que permitieron obtener informacidn real y veridica, relacionada a conceptos de practicas
socialmente responsables; fueron aplicadas al personal operativo de la cooperativa de transporte
(conductores); asi también se logré conocer las opiniones de los usuarios y personas en general, referentes
al servicio y sus impactos en el entorno; para la ejecucidn, el cuestionario de la encuesta consto de preguntas
cerradas que ayudaron a recabar todo tipo de informacidn referente al tema.

2) Una entrevista aplicada al presidente de la cooperativa de transporte, para recabar informacién de temas
relacionados a practicas socialmente responsables, sus dimensiones y las formas para su aplicacidn, a nivel
ambiental, social y econémico.

3.4. Unidad de estudio

Para determinar la unidad de estudio, mediante un sistema de muestreo probabilistico, de una poblacién de 130
conductores con los calculos necesarios se llegd a determinar una muestra de 113 y para los usuarios se
obtuvieron datos del censo poblacional INEC 2010, en el que los habitantes de Ibarra eran 181175 personas, de
los cuales solo se considerd a las parroquias que si cuentan con el servicio activo de transporte, dando lugar a
una muestra de 383 usuarios.

4. Resultados y discusion

Entre los resultados obtenidos, se destaca principalmente la siguiente informacion:

4.1. Calidad del aire

Grafico 1
Calidad del aire
400 96.87%
200
0 2.61% 0.52%
De acuerdo Me es indiferente En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Como se demuestra en el grafico, el 96.87% de usuarios encuestados consideraron que el smog que emiten los
buses de transporte urbano afecta a la calidad del aire en la ciudad, seguido del 2.61% que muestra indiferencia
por el temay una nimiedad del 0.52% consideran que no afecta a la salud de la poblacion. Para contrastar estos
resultados Mayorga, Ruiz & Aldas (2020) indican que la contaminacion del aire es un problema creciente que
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afecta al 92% de la poblacion mundial, ya que 3 millones de personas han muerto a causa de enfermedades
relacionadas con las emisiones de mondxido de carbono de los vehiculos.

4.2. Limites de velocidad

Grafico 2
Limites de velocidad
500 59.79%
30.55%
9.66%
0
Siempre A veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia (2021)

El 59,79% de encuestados expresa que ha observado que a veces los conductores manejan dentro de los limites
de velocidad, el 30.55% considera que siempre lo hacen y por otro lado en un minimo grupo el 9.66% indica que
los conductores nunca respetan la velocidad establecida. Segun estudios de la Organizacion Panamericana de la
Salud (2017), un tercio de los accidentes mortales estan relacionados con infracciones de velocidad, y un
aumento del 5 % en la velocidad media limita la capacidad del conductor para hacer frente a situaciones
repentinas, lo que da lugar a un 20% mas de accidentes mortales.

4.3. Uso del celular mientras conducen

Grafico 3
Uso del celular mientras conducen
400 63.19%
200 23.24%
e 13.58%
0
Siempre A veces Nunca

Fuente: Elaboracidon propia (2021)

Frente a los datos obtenidos, la opinién ciudadana coincidié en un 63.19% al mencionar que es habitual que los
conductores de los buses hablen por celular mientras conducen, seguido del 23.24% expresando haber
observado que siempre lo utilizan mientras manejan, y finalmente el 13.58% revela que los choferes de las
unidades no hacen uso del teléfono celular mientras se desplazan en la ciudad. Para confirmar las cifras, Agliero,
Almeida, Espitia, Flores, & Espig (2014), en su estudio revelan que el 25 % de los accidentes de transito en todo
el mundo se deben al uso de teléfonos maéviles mientras se conduce, mostrando que los conductores tardan 0,5
segundos mas en responder a accidentes inesperados en la carretera segun el nivel de velocidad.
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4.4. Calidad de Servicio en el transporte urbano

Grafico 4
Calidad del servicio
400 81.46%
200
4.18% 14.36%
0
Excelente Regular Malo

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Segun la opinidn los usuarios que usan el transporte urbano, el 82% calificaron la calidad de servicio que presta
la Cooperativa como Regular, a su vez el 14% lo califican como un mal servicio, y sélo el 4% consideran que el
servicio que se brinda es excelente.

En una investigacion sobre la calidad de servicio del transporte urbano en la Ciudad de Quito, Praga (2017) reflejé
qgue el 57,24% de la poblacidn califica el servicio como bueno y el 24,27% como regular; asi mismo, un estudio
realizado en Guayaquil, Naranjo et al. (2016), evidencié que el 43% de la poblacidn expresa una valoracién
por debajo de la media establecida, mientras que el 39% valoré el sistema de transporte con un 6.5 que
equivale una valoracion regular/buena, esto se debe a indicadores como inseguridad, falta de unidades,
limpieza, y calidad de atencién brindada al usuario. En relacién a la actual investigacidn, se ha obtenido
un resultado similar: de acuerdo a la opinién ciudadana, la calidad de servicio brindado no llega a la excelencia,
por factores similares a los anteriormente expuestos.

4.5. Tarifa econdmica y su relacién con la calidad de servicio

Grafico 5
Calidad - precio

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Los valores alcanzados respecto a la calidad de servicio en concordancia a tarifas establecidas, reflejan que el
74% de usuarios opina que estan de acuerdo en que es un precio justo y estd en proporcidn a la calidad de
servicio que se brinda; por otro lado, el 26% de personas que hacen uso de este servicio mencionan que no existe
esta concordancia, ya que las tarifas son altas y el servicio estd fuera de los estandares que se espera,
mencionando aspectos como deficiente limpieza y atencién al usuario.

Naranjo, Roca & Arellano (2016) evidencié en una encuesta realizada a los usuarios de la Ciudad de Guayaquil,
se determina que el 75% de la poblacidon esta de acuerdo con las tarifas econdmicas establecidas, mientras que
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el 25% indica que es valor econémico poco accesible en cuanto a su precio, tomando en cuenta los ingresos
mensuales personales y familiares; la poblacién en su mayoria menciond que el sistema actual de transporte
por el costo que se paga podria brindar mejores servicios y ser mas eficientes. Ademas Romero (2010) en una
encuesta sobre la elasticidad precio de la demanda de servicios de transporte de pasajeros expone que un
aumento del 1% en las tarifas redujo la demanda de servicios por parte de los usuarios en un 3,2%, creando un
impacto social (efecto econémico adverso). Para cubrir este concepto, se necesita retener un mayor porcentaje
de los ingresos, en contraste la opinidn de la ciudadania Ibarrefia coincidid al expresar que por el costo actual se
podria mejorar en algunos aspectos el servicio de transporte como: limpieza, normas de bioseguridad, limites de
velocidad y mejor atencidn al usuario.

5. Conclusiones

La Cooperativa de Transporte Urbano “28 de septiembre”, aplica los principios minimos, dentro de las normas
impulsadas por la Responsabilidad Social Empresarial, ya que se apegan exclusivamente al cumplimiento de la
ley, por lo que se determina un nivel primario de aplicacion.

En cuanto a la normativa medioambiental, la cooperativa aplica ciertas normas para reducir la contaminacién, la
problematica de la mala calidad del aire en la ciudad ocasionada por el smog que emiten las unidades de
transporte se ve condicionada por la mala calidad de los combustibles en el pais.

En lo referente a las normas sociales, las unidades circulan en exceso de velocidad en zonas de alta afluencia de
pasajeros, un gran nimero de conductores hablan por celular mientras conducen, los ciudadanos han calificado
el servicio como regular, en cuanto al clima laboral, existe cooperacién y respeto entre los colaboradores, frente
a la capacitacion se expresa la importancia de abordar diferentes tematicas ya que lo consideran importante
para mejorar su desempefio laboral.

Al examinar los valores econdmicos vy la calidad del servicio brindado, los transportistas consideran que la tarifa
econdmica establecida no cubre los gastos operativos, a causa del alto precio de combustibles y repuestos;
mientras que la ciudadania expresa que por el costo de las tarifas actuales se podrian mejorar ciertos aspectos y
un incremento en las tarifas podria disminuir la demanda del servicio.
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