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Resumen

En los Gltimos afios con el avance de la globalizacion y el crecimiento acelerado de las
industrias se han acrecentado los problemas derivados de las actividades operativas, el modelo
empresarial socialmente responsable, busco que las empresas se vuelvan consientes de la
importancia de su rol para generar acciones de recuperacion a problemas medioambientales,
econdmicos y sociales del entorno en el que se desarrollan.

El sector de transporte urbano es un medio que dinamiza la economia del pais ya que
moviliza a la ciudadania y catapulta la ejecucion de otras actividades productivas, no obstante,
el desconocimiento y falta de recursos economicos han limitado la ejecucion de planes
sostenibles.

La finalidad del proyecto fue conocer el nivel de RSE que tiene la cooperativa de
transporte urbano “28 de Septiembre” y como aplica estos criterios en las dimensiones
ambiental, social y econdmica. Se empled una investigacion de alcance descriptivo, de tipo
mixto, con métodos deductivo y analitico; para recolectar la informacion se ha utilizado como
instrumentos como la encuesta y entrevista; la poblacion considerada para obtener el tamafio
de la muestra fueron los conductores de la cooperativa y los ciudadanos que usan el servicio
de transporte urbano en la Ciudad de Ibarra.

Los resultados de la investigacion revelaron que la unidad de estudio present6 un nivel
primario de responsabilidad social empresarial, en la dimension ambiental la cooperativa se
enfoca en cuidar el medio ambiente a través de gestion propia, en el 96% de los casos se
mantuvo un aseo constante de las unidades, ademéas el 90% la ciudadania esta predispuesta a
involucrarse en programas de recuperacion y cuidado medioambiental; en lo social se presentd
deficiencias ya que para el 82% de los usuarios el servicio es regular, debido a la calidad de
servicio que se brinda y a la inseguridad vial, asi el 96% conductores indicaron que toman en

cuenta las medidas para prevenir accidentes laborales, sin embargo siempre existe la
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posibilidad de accidentes de fuerza mayor que no puedan ser controlados, por ultimo en la
dimension econdmica con relacién a la calidad precio, se evidencio un debate ya que para el
74% de los usuarios el precio actual esta acorde con la calidad del servicio, mientras que para
el 88% de los conductores la tarifa es baja y no permite cubrir los costos operativos, efectos
que han sido derivados de las nuevas politicas del gobierno.

En conclusién, la cooperativa aplicé los principios socialmente responsables minimos,

al dar cumplimiento a la normativa legal vigente.

Palabras Clave

e Cumplimiento: Realizacion de un deber o de una obligacion.

e Nivel: Progreso o desarrollo de un individuo u objeto con respecto a otros.

e Responsabilidad Social Empresarial: Las organizaciones son responsables
del entorno en el que operan y de las sociedades en las que participan, activa 'y
voluntariamente, en el desarrollo social, econémico y medioambiental de la
sociedad, con el objetivo de mejorar su competitividad y reputacion. Valor
afiadido.

e Transporte: El medio por el cual una persona o cosa es transportada de un lugar
a otro.

e Entorno: Un individuo, grupo, comunidad o situacion que influye en el
desarrollo de factores sociales, culturales, econémicos y ocupacionales

nacionales o temporales.
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Abstract
In recent years, with the advancement of globalization and the accelerated growth of

industries, the problems derived from operational activities have increased, the socially
responsible business model sought to make companies aware of the importance of their role to
generate actions of recovery to environmental, economic and social problems of the
environment in which they are developed.

The urban transport sector is a means that stimulates the country's economy since it
mobilizes citizens and catapults the execution of other productive activities, however,
ignorance and lack of economic resources have limited the execution of sustainable plans.

The purpose of the project was to know the level of CSR that the urban transport
cooperative "28 de Septiembre™ has and how it applies these criteria in the environmental,
social and economic dimensions. A descriptive scope research, mixed type, with deductive and
analytical methods was used; To collect the information, instruments such as the survey and
interview have been used; the population considered to obtain the sample size were the drivers
of the cooperative and the citizens who use the urban transport service in the City of Ibarra.

The results of the investigation revealed that the study unit presented a primary level of
corporate social responsibility, in the environmental dimension the cooperative focuses on
caring for the environment through its own management, in 96% of the cases a toilet was
maintained constant of the units, in addition 90% of the citizens are predisposed to get involved
in environmental recovery and care programs; in the social area, deficiencies were presented
since for 82% of users the service is regular, due to the quality of service provided and road
insecurity, thus 96% drivers indicated that they take into account measures to prevent accidents
at work , however there is always the possibility of force majeure accidents that cannot be
controlled, finally in the economic dimension in relation to quality price, a debate was

evidenced since for 74% of users the current price is in accordance with quality of service,
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while for 88% of drivers the rate is low and does not cover operating costs, effects that have
been derived from the new government policies.
In conclusion, the cooperative applied the minimum socially responsible principles, by

complying with current legal regulations.

Keywords

e Compliance: Performance of a duty or an obligation.

e Level: Progress or development of an individual or object with respect to others.

e Corporate Social Responsibility: Organizations are responsible for the
environment in which they operate and for the societies in which they
participate, actively and voluntarily, in the social, economic and environmental
development of society, with the aim of improving their competitiveness and
reputation. Value added.

e Transport: The means by which a person or thing is transported from one place
to another.

e Environment: An individual, group, community, or situation that influences
the development of national or temporal social, cultural, economic, and

occupational factors.
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Introduccion

Antecedentes

Los origenes de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se identifican en el siglo
XIX, en el &mbito del cooperativismo y asociatividad, para coordinar la eficacia organizacional
con los principios sociales de democracia, ayuda comunitaria y justicia equitativa (Chanca
Cedefio , 2016).

En 1891, la “Ley Antimonopolio Sherman” mostré la importancia de regularizar el
ambito empresarial, para resguardar los intereses de la sociedad; las practicas sostenibles se
vuelven obligatorias luego de la crisis econémica en 1930, en la Segunda Guerra Mundial de
1945, las empresas crean normativas buscando minimizar los dafios de la intervencion humana
(Duque, Cardona, & Renddn, 2013). La globalizacién, cambios regulatorios en el comercio,
politicas de cuidado ambiental, desarrollo de practicas sostenibles y la exclusiéon de algunos
sectores sociales, son otras influencias del desarrollo conceptual (Correa Jaramillo , 2007).

Para (Correa Jaramillo , 2007), la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
establecida en 1919 para proteger los derechos de los trabajadores; en 1945 se crea la
Organizacién de las Naciones Unidas que busca el desarrollo econémico, social y proteccion
de los derechos humanos y el Protocolo de Kioto en 2005 que busca la reduccion de emisiones
de gases de efecto invernadero para mitigar el calentamiento global, son hechos que han
formado el marco regulatorio actual.

Las empresas se han percatado que el éxito no solamente depende de la obtencion de
ganancias, sino precisa contribuir con los actores del entorno, el proposito es volverlas mas
competitivas al afrontar un escenario globalizado, para conseguirlo, se deben iniciar
operaciones de RSE (Yucra, 2016). La sociedad confia en que las organizaciones realicen sus
operaciones de manera responsable, contribuyendo con obras de interés social, programas de

bienestar comunitario y generando politicas de preservacién medioambiental (Yucra, 2016).
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La idea actual de la responsabilidad social empresarial busca establecer una conexion
sostenible entre la empresa y el entorno, en el aspecto social y medio ambiental, con el mismo
nivel de importancia que la rentabilidad economica (Herrera, Vasquez, & Ochoa, 2020);
mediante la transferencia de valor afiadido a la sociedad supondra, una ventaja competitiva
para las empresas a medio y largo plazo (Aguilera & Puerto, 2012). Permite formar actividades
comerciales sostenibles, por medio de valores y cultura empresarial a largo plazo optimizando
los escenarios y caracteristicas del mercado laboral (Adecco, 2019). El triunfo de las
organizaciones actuales esta en proyectar una buena imagen, promoviendo valores éticos e
impulsando proyectos de bienestar social (Escuela de Negocios, 2013).

Con el desarrollo tecnologico, los consumidores tienen opciones al momento de
adquirir bienes y servicios, por lo que basan sus elecciones de compra en productos que
provienen de empresas sostenibles y éticas (Encarnacion, 2014). La responsabilidad social se
refiere a la capacidad que tienen las organizaciones para conservar y desarrollar sus
operaciones de manera continua a lo largo del tiempo, protegiendo principios éticos,
econdmicos, sociales y ambientales. (Lucas Enyd , 2017)

En el estudio realizado por el Centro Regional de Apoyo para América Latina y el
Caribe se establece que el 17% de empresas aplican indices de sostenibilidad, el 78% asigna
presupuesto para el area de RSE, y el 88% incentiva a los empleados a participar en actividades
socialmente responsables o sostenibles, asi también el 77% de las organizaciones realiza un
informe de Sostenibilidad de manera periddica (Pages, 2014). En la investigacion realizada por
(Rivas, Suérez, & Serebrisky, 2019), muestra que el transporte publico es utilizado por el 56%
de los viajeros, en donde la poblacién urbana se muestra insatisfecha con la calidad de
transporte publico, en cuanto a los tiempos de traslado, comodidad, limpieza, y en relacion con
las tarifas que pagan. En su estudio (Marin, 2017), muestra que el 84% de las organizaciones

encuestadas incorporan principios sobre prevencién y control de impactos ambientales, el 70%
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cuenta con disposiciones sanitarias para controlar emisiones, el 77% tiene presente politicas de
proteccion de la calidad del aire en el desarrollo de sus actividades; demostrando que las
empresas de transporte publico urbano del Valle de Aburra en Colombia, si aplican la
normativa establecida; sin embargo la iniciativa de impulso y promocion de practicas
socialmente responsables para el cuidado del ambiente, es minima.

En Ecuador, en el estudio expuesto de tendencias de sostenibilidad (Deloitte, 2019),
refleja que el 68% de empresas cuentan con una estrategia de sostenibilidad, mientras que 37%
indican que el nivel de involucramiento de la gerencia con la sostenibilidad es alto; ademas el
49% de organizaciones destina presupuesto ala responsabilidad social. (Deloitte, 2019),
afirma que el 71% invierte en proyectos empresariales acorde a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS); en el pais el nivel de contaminacion mas alto es el que emiten el sector de
transporte pablico con un indice de 55%, considerando que generar negocios sostenibles va
mas alla de la reputacion, si no, se pretende impulsar modelos que impacten el desarrollo con
el fin de maximizar beneficios, de una manera responsable.

El 38% de las organizaciones cuentan con un reporte de comunicacién de su gestion
en pro de un desarrollo sostenible. Se conoce que los derechos humanos estan implicitos en la
gestion de cualquier empresa, por lo que las organizaciones deben estar en constante analisis
sobre los posibles riesgos de vulneracion de derechos en su cadena de valor, en su estudio
(Deloitte, 2019), denota que el 51% de las empresas abordan la practica sostenible por medio
de capacitaciones y politicas especificas, siguiendo un proceso de mejora continua. En cuanto
a iniciativas de transporte sostenible en Ecuador (Falcon, Verano, & Santana, 2016 ),
mencionan que en las ciudades residen mas del 75% de la poblacion de los paises desarrollados,
para favorecer el transporte dentro de las urbes, es necesario el desarrollo de politicas
sostenibles de movilidad, por lo que se propone un cambio de la flota de autobuses,

incorporando tecnologias limpias como: buses eléctricos o de gas natural, estas son propuestas
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que se estan implementando en Quito y Cuenca buscando minimizar el impacto ambiental, no
obstante, en Imbabura no se encuentra datos que permitan verificar la implementacion de
programas que disminuyan los impactos de la contaminacion ambiental.

En la ciudad de Barios, la Municipalidad de Ambato juntamente con empresas privadas
desarrollaron capacitaciones dirigidas a los transportistas, llegando a mas de 621 beneficiaros,
con el fin de brindar lineamientos a los accionistas, socios y conductores en temas de
motivacion laboral, buenas practicas de atencion a los usuarios y contravenciones de transito
(Safety Enforcement Seguridad Vial, 2015). La alcaldia de Cuenca, mediante la Empresa de
Movilidad, Transito y Transporte (EMOV EP), en conjunto con la Camara de Transporte,
capacitaron a los conductores de las organizaciones de transporte urbano, las tematicas se
enfocan en el mejoramiento de atencién al usuario y minimizacién de la violencia dentro de
los autobuses, alrededor de 480 socios son beneficiados, con el fin de fortalecer la buena

relacion entre usuarios y conductores (Empresa de Movilidad, Transito y Transporte, 2017).

(Guerra & Sarche, 2020), afirm6 que un sistema de transporte sostenible permite a las
personas satisfacer sus necesidades y realizar sus actividades de forma segura y sostenible; en
este contexto, es necesario utilizar estandares socialmente responsables en el canton de Ibarra;
para efectos de este estudio, se analiza la Cooperativa de Trasporte Urbano “28 de Septiembre”
en el marco de los aspectos que conlleva la RSE, a fin de analizar el cumplimiento de la
normativa en cuanto a planes y programas. Los resultados de la investigacion a largo plazo
ayudaran a una identificacién de riesgos y establecimiento de soluciones eficaces; del mismo
modo, accederan a beneficios en cuanto a imagen corporativa, reconocimiento en la sociedad,
fidelizacién de clientes e incremento de la productividad sostenible, posicionandose con una

fuerte ventaja competitiva en el mercado.
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La movilidad en las diferentes cuidades 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, dispone que este servicio publico
se considere estratégico, ya que cubre alrededor el 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 econdmico ecuatoriano.

El sector de transporte publico se rige bajo una normativa que busca integrar el bienestar
de las organizaciones con el de la comunidad, en la Ley Organica de Transito, Transporte
Terrestre y Seguridad Vial, Art. 54 sefiala. Al prestar servicios de transporte, se deben respetar
parametros para garantizar la seguridad integrada de los usuarios. (Ley Organica de Transporte
Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2014)

En la provincia de Imbabura, la autoescuela de la Universidad de Otavalo conversé con
socios, choferes y auxiliares de las cooperativas de transporte que operan en la zona, 72
personas fueron beneficiadas en tematicas de educacion vial, normativa de transito y atencion
al cliente, con el objetivo de sensibilizar la importancia de la RSE en la conduccién. (Hoy en
Imbabura, 2016)

La Empresa Publica de Movilidad (Movidelnor) organiz6 la jornada de capacitacion
“Movilidad Segura” enfocada en temas de comunicacién 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, 2021)

La cuidad de Ibarra tiene dos lineas de transporte urbano que brindan sus servicios a la
poblacidn, la Cooperativa de Transporte Urbano 28 de Septiembre y San Miguel de Ibarra. Para
efectos de este estudio se analizd la situacion actual de la Cooperativa 28 de Septiembre,

fundada el 12 de julio de 1967, contando con 54 afios de trayectoria y servicio a la ciudadania.



29

Actualmente cuenta con 160 socios, sus instalaciones se ubican en la Av. Cristobal de Troyay
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 depreciacion de los
automotores. Las unidades que operan estan reguladas por la Agencia Nacional de Transito
Provincial y la Mancomunidad de Movilidad del Norte (Movidelnor), mismas que realizan una
revision técnica a los automotores dos veces en el afio, en base a un cronograma establecido;
mismas que exponen que las deficiencias mas frecuentes son: la emisién 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 mecéanicas, garantizar la seguridad vial, y la capacidad de operacion
eficiente de las unidades, considerando la disminucion de las emisiones contaminantes, con el

fin de brindar a la ciudadania un servicio seguro.

El directivo manifiesta, que realizan revisiones técnicas continuas a nivel mecéanico y
fisico para comprobar el buen estado de los autobuses, ratificando su compromiso en brindar
servicios seguros y de alta calidad a los usuarios del transporte puablico con puntualidad y
eficiencia en todas sus frecuencias, mismas que se establecen de acuerdo a la demanda
ciudadana, contando actualmente con las siguientes rutas: Aduana; Azaya; Primavera,;
Bellavista; Catdlica; Milagro; Naranjito; Palmas; Pugacho; San Antonio; Los Soles; Santa
Rosa; Tanguarin, dando un total de quince rutas habiles; que se manejan en un intervalo de 10
minutos entre semana y 12 minutos en fines de semana y feriados. Durante la emergencia
sanitaria ocasionada por la propagacion del Covid-19, se realizé la desinfeccidn de las unidades

de transporte como medida preventiva, con el apoyo del Municipio de Ibarra; dotando de
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personal técnico adecuado y la hidrolavadora para el cumplimiento de la esterilizacion en los

buses.

El sector del transporte publico sufrié una decaida 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, es en marzo de 2020 que se presenta el primer
caso del virus, por lo que la Cooperativa “28 de Septiembre” suspende la prestacion del
servicio de movilidad hasta proximo aviso, luego de tres meses de paralizacion, finalmente en
mayo el Gobierno da luz verde para la reactivacion del servicio de transporte, para lo cual
deben cumplir normas de bioseguridad que buscan precautelar la salud y bienestar de la
ciudadania, los gremios acatando las disposiciones adaptaron los autobuses a las nuevas
necesidades, la cabina del conductor se encuentra aislada y cubierta, los asientos son
sefializados para mantener la distancia de 1.5 metros, cada unidad cuenta con gel antibacterial
y bandeja de desinfeccion, manejando un aforo reducido entre el 30% y 50% de capacidad, con
estas reformas la cooperativa se encontro lista para brindar el servicio a la ciudadania y con la
esperanza de recuperar las pérdidas econdémicas producidas en los meses de confinamiento.

La dimension econdmica, para (De la Cuesta & Valor, 2003) manifiesta que, las
organizaciones se esforzardn por trabajar dentro de un modelo de desarrollo econémico
sostenible que satisfaga las necesidades actuales sin comprometer las necesidades futuras, que
permitird incrementar la confianza a la empresa, desde el punto de vista de los clientes, se
enfoca en la satisfaccién de necesidades en el caso del sector de transporte, facilitando la
movilidad de los ciudadanos con una buena relacién, calidad de servicio recibido con el precio
o tarifas establecidas (Kliksberg, 2006). Dentro del aspecto externo (Martinez & Pérez, 2012)
ven a los proveedores como un punto importante en la cadena de valor para que una empresa
funcione correctamente. Es importante que esto refleje la confianza y seguridad para dar forma

a la estrategia dentro de la empresa. Para ello se realiza el pago 6ptimo por el producto o
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servicio, pero las actividades econdmicas que realiza la empresa deben generar rentabilidad a
largo plazo, estar adecuadamente distribuidas y asegurar un comportamiento ético en todas sus
acciones, a través de un compromiso permanente con los diferentes grupos de interés.

Para (Blanco & Gallardo, 2018) el no considerar normas de responsabilidad social a
nivel econdmico podria repercutir en: la disminucion del valor reputacional, esto tiene un
impacto directo en la competitividad de una empresa al crear una pérdida de ventas e ingresos.
Ademas de la reducida participacion en el mercado, se puede enfatizar en la reducida equidad
de las sanciones y penas por violaciones a reglas permanentes en el desarrollo de la actividad
econdmica. Asi mismo (Meibol, Vasquez, Pérez , Garcia , & Scrich, 2017), indica que las
organizaciones buscan generar fluidez en la informacion financiera permitiendo la correcta
toma de decisiones que sean un punto de partida para mostrar resultados veridicos que
fundamenten la rentabilidad de ser socialmente responsable.

La economia de la cooperativa se ha visto perjudicada debido al alza constante en el
precio de los combustibles, tras la eliminacion del subsidio el galon de diésel paso de $ 1,69 a
$ 1,90, una situacion que sin duda perjudica no solo en los costos operativos, sino también
encarecen la adquisicion de repuestos y mantenimiento para las unidades, debido a esta
situacién las ganancias obtenidas son tan minimas que no alcanzan a cubrir ni los costos de
operacion, es asi que el gremio solicita con urgencia el alza del 15% en la tarifa del costo, de

esta manera con el excedente podran seguir brindado un servicio de calidad.

La fuente de este problema a nivel social, se identifica que varios gremios del transporte
urbano desconocen los beneficios de promover una cultura empresarial responsable,
desmotivacion por parte de los directivos en el cumplimiento de programas socialmente
responsables, falta de personal capacitado, responsable del monitoreo de estos programas, mala

reputacion frente a los usuarios, el personal no tiene preparacion adecuada en la realizacion de
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sus funciones, deficiencias en el capital intelectual y mala comunicacion interna (Camacho J.
, 2018).

(Vaca, Moreno, & Riquel, 2007), en esta dimension también incluyen el capital
intelectual y humano de la organizacion, 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. Asi también (Fernandez
, 2016) se centra en respetar y hacer cumplir los derechos de los consumidores, trabajadores,
proveedores y en general a todos los derechos que puedan afectar a cada subgrupo de interés.
Por lo que (Valencia, 2018) los factores sociales indican que las empresas quieren abrazar el
respeto de los trabajadores y cumplir con las normas laborales existentes en base a la adecuada
gestion del talento humano, con salarios dignos e igualitarios, ambientes laborales
cooperativos, y crecimiento o desarrollo profesional en la institucidn. Otro aspecto implicito es
la gestion de la reputacion, 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 (Bigné, Andreu,
& Chumpitaz, 2005).

La cooperativa “28 de Septiembre” busca establecer relaciones efectivas con la
comunidad, es asi que se involucra en el &mbito deportivo, participando en campeonatos de
fatbol organizados por las diferentes ligas barriales tanto dentro como fuera del cantén, por
otro lado realiza labor social, en fechas especiales, el personal entrega viveres y productos de
primera necesidad a las familias residentes de los barrios mas necesitados del canton, a nivel
interno crearon un fondo destinado a prestar ayuda a los socios que han sufrido accidentes de
transito, con esto cubren el arreglo de las unidades, costos médicos y legales. A pesar de prestar
ayuda y relacionarse con el entorno, estas acciones no son conocidas por la ciudadania, el

problema radica en la falta de difusion de estas actividades, conllevando a que las personas
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desconozcan las acciones sociales que realiza la cooperativa, creando una imagen de desinterés

ante los problemas de la sociedad.

Como parte de esta problematica es el asunto medio ambiental, que se ve reflejado en
el poco interés por las empresas de transporte urbano para mitigar el impacto de sus
intervenciones a nivel ambiental de una manera eficaz, (Pérez & Osal, 2020), teniendo en
cuenta el reciente aumento de la poblacion urbana, existe 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
dioxido de carbono, generando efectos negativos, por lo cual es necesario adoptar medidas
correctivas ante el impacto ambiental que ocasionan estos gases.

Se debe tener en cuenta que la dimension medioambiental, estd implicita en toda la
actividad de la empresa ya que tienen 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
gestion ambiental, reciben buenas criticas por parte del publico (Pifieiro & Quintas, 2009).
Como lo corrobora (Lopez , Perusquia, Valladares , Villalén, & Ramirez, 2015), como parte
del aspecto ambiental, las organizaciones trabajaran bajo un modelo de desarrollo econémico
sustentable que satisfaga las necesidades actuales sin comprometer las necesidades de las
generaciones futuras.

Las acciones a nivel medioambiental se pueden visualizar a través de: medicion de
emisiones directas e indirectas, inventarios de emisiones tdxicas u obtencion de certificaciones
medioambientales, y establecimiento de estrategias corporativas de medioambiente, estas
Gltimas, son las que puede fomentar la Cooperativa de transporte urbano dentro de sus

actividades diarias (Garcés & Rivera, 2006).
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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 existe una situacion que se sale de los limites y es la calidad del combustible, para
que un combustible sea amigable con el ambiente debe cumplir con la Norma Euro 5, en la
cual las gasolinas deben tener hasta 30 particulas por millon de azufre con 93, 95 0 98 octanos,
y la gasolina con la que trabaja la cooperativa tiene de 150 particulas por millon de azufre, en
Ecuador la calidad se rige bajo la Norma Euro 1, es decir las cooperativas transportistas trabajan
con una de las calidades mas bajas y contaminantes.

Es entonces que surge la incdgnita, 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 regulacion ambiental y social; en contraste con las
grandes urbes, se observa claramente el cumplimiento de practicas socialmente responsables,
en cuanto a planes y programas mas apegados a la ley, e iniciativas como la implementacion
de buses eléctricos e hidroeléctricos que por sus caracteristicas no emiten gases toxicos, ni
generan contaminacion sonora, esta alternativa de movilizacion ya se encuentra establecida
desde el 2017 en ciudades como Quito, Guayaquil y Cuenca (EI Universo , 2019).

Actualmente, es fundamental que las Cooperativas de Transporte brinden mayores
oportunidades y beneficios a los usuarios referente a la capacidad y comodidad del mismo,
brindando un servicio de atencién al cliente de calidad, del mismo modo, es importante
considerar la relacion costo-calidad en donde los clientes se sientan satisfechos en relacion al
costo que pagan por el servicio, la cual sin duda alguna incide directamente en el aspecto
econdmico, ya que un nivel de atencidn superior generara preferencia frente a la competencia,

lo que sin duda producird mayores beneficios; se puede afirmar que se ha vuelto un desafio
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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 compafiias que les
ofrecen un valor agregado (Barroso, Ferreiro, & Obregon, 2021 ). Asi la ejecucion de
programas socialmente responsables representard una mejor imagen corporativa y beneficios
de manera sostenible, por lo que se hace esencial profundizar en esta tematica, y mas en el

sector de transporte urbano que es indispensable para la movilidad de la ciudadania.

Para (Valencia, 2018), los modelos de gestion con base en politicas socialmente
responsables estdn tomando fuerza en el mundo actual, ya que integra un conjunto de
dimensiones englobando todas las areas de responsabilidad empresarial, como primera pauta
se debe identificar los grupos de interés que estaran inmersos en el entorno y el mejoramiento
continuo al implementar el modelo de gestidn, seguido de obtener el compromiso de los actores
involucrados se debe caracterizar sus roles y el nivel de poder o 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 para lo que trabaja desde areas
ambientales, sociales y econdmicas, manteniendo el objetivo en las dimensiones puede ofrecer
bienes o servicios de calidad a los consumidores, manteniendo procesos productivos amigables
con el ambiente siguiendo la normativa ambiental vigente, y simultdneamente apoyando al
bienestar de la comunidad en la cual se desarrolla, con proyectos que mejoren la calidad de
vida, lo que sin duda derivard en la generacion de beneficios econdmicos mediante el
reconocimiento y posicionamiento competitivo en el mercado. Aplicar este modelo de gestion
en el sector de transporte publico seria muy beneficioso tanto para la sociedad como para las
cooperativas transportistas, ya que brindarian un servicio de buena calidad a los ciudadanos,
haciendo que se sientan seguros en las unidades, del mismo al conocer las actividades de

cuidado al medioambiente y el compromiso que tienen por relacionarse y contribuir al bienestar
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social hara que la imagen de la compaiiia se solidifique en el mercado y sea preferida por los

usuarios lo que se reflejara en el aumento de beneficios economicos y reputacionales.

Desde este enfoque la cooperativa ‘28 de Septiembre” presenta tanto aciertos como
pequefias fallas en la ejecucidn de las principales dimensiones sostenibles, en el area ambiental
trata de cumplir las normas regulatorias al alcance de sus posibilidades, asi que el 96% de los
conductores mantienen un aseo constante en las unidades luego de finalizar la jornada laboral,
claro esta manteniendo el uso de responsable de recursos por lo que en el 93% de los casos se
cuida el agua; asi es que el 97% de la ciudadania opina que el smog emitido por los buses afecta
la calidad del aire, por este motivo consideran que deberia ser parte fundamental de la empresa
incluir dentro de sus normas el cuidado al medioambiente, lo que si se sale del control es la
calidad del diésel que es de bajo octanaje y causa impactos mas fuertes en el aire. En el area
social es donde se presentan mayores problemas ya que respecto a la seguridad el 60% de la
ciudadania indica que a veces los conductores manejan dentro de los limites de velocidad, asi
mismo en el 63% de los casos los conductores hablan por celular mientras conducen, el 48%
de los usuarios a veces se sienten seguros en sus viajes ya que con la delincuencia y los
accidentes viales se mantienen en alerta. EI 82% de los usuarios asegura que la calidad del
servicio de transporte es regular justificando su respuesta en la mala atencion que han recibido,
el incumplimiento de normativas de transito, de la misma manera se tiene que las rutas actuales
son insuficientes para satisfacer la movilidad y el 55% de la poblacion opina que se deberia
implementar nuevas rutas dentro de la urbe. Dentro del aspecto econémico hablando de la
relacion calidad-precio el 74% de los usuarios aseguran que el precio actual de $0.30 es justo
y cubre el servicio de movilidad de reciben, no obstante, en relacion con la misma afirmacion
los conductores y directivos de la cooperativa opinan que se deberia aumentar la tarifa pasando

a$0.35 justificando que con la nueva cantidad ya pueden cubrir los costos operativos y obtener
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un margen de utilidad que les permita invertir en capacitaciones para mejorar el servicio al

usurario, igualmente renovar y mantener un buen estado de los autobuses.

Justificacion de la Investigacion

La Responsabilidad Social Empresarial establece un nuevo acuerdo entre las empresas
y la sociedad, representa un condicionante de crecimiento: econémico, sostenible, incluyente
y armonico en el marco de los DDHH, sociales y medio ambientales; en la actualidad, las
empresas realizan esfuerzos para minimizar sus impactos, fruto de sus operaciones y se suman
cada vez mas, a la integracion de politicas, précticas y programas de RSE en sus estrategias
empresariales, con el fin de mejorar su imagen corporativa y generar ventajas competitivas y
crecimiento financiero en el mercado (Hernandez & Bonomie, 2010).

En este contexto, es necesario resaltar que cada practica empresarial debe estar
proyectada a tener consecuencias justas para la sociedad y enfocada en ser socialmente
responsable, buscando asi un beneficio equitativo en las partes interesadas; varias
investigaciones concluyen que la adopcién de practicas de RSE es rentable, ya que se puede
percibir un aumento de la productividad, una mayor competitividad con la posibilidad de crear
mejores oportunidades de negocio y estrategias competitivas de una manera sostenible (Lara
& Sanchez, 2020), por lo que se determina pertinente profundizar en el estudio y aplicabilidad

de la RSE en el sector de transporte urbano.

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 poblacion y mas polémicos de nuestro pais, debido a la baja
calidad del servicio, niveles altos de inseguridad, incumplimiento a las normas y leyes de

transito provocando graves accidentes, asi como elevados niveles de contaminacion en las
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ciudades, situacion que se da principalmente por la circulacion de unidades de transporte en
mal estado, este panorama es apreciable, no solo en las grandes ciudades, en donde se esta
contrarrestando este asunto, sino, es una problematica que presentan todas las ciudades. Asi el
presente estudio pretende esclarecer la aplicacion de normas sociales y ambientales en el marco
del transporte urbano.

En tal sentido, los objetivos que persigue la presente investigacion se centran en
evidenciar el nivel de aplicacion de practicas de RSE en el sector de transporte urbano y resaltar
su importancia y beneficios tanto para las comparfiias como para los usuarios. Estudio que se
llevara a cabo especificamente en la Cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre” en
el Canton lIbarra, donde se analizara: calidad de servicio, medidas medioambientales,
cumplimiento de la normativa vigente, entre otros factores que engloba la RSE, asi como, la
posicién de los usuarios frente a estas practicas y satisfaccion en el servicio brindado. Los
resultados de la presente investigacion generaran beneficios de manera directa a la Cooperativa
ya que, se pondra a consideracion de los directivos de la compafiia la situacion actual de la
institucién frente a este tema y permitira de manera interna: reestructurar objetivos e identificar
falencias para elaborar planes de accion, a fin de potenciar sus fortalezas, asi como, minimizar
sus efectos negativos, mejorando asi, la gestion y servicio que brindan a la ciudadania. De
manera indirecta, se puede mencionar que los beneficiarios de este trabajo, son los grupos de
interés con los que se desarrolla la entidad, lo que comprende a los usuarios del servicio,
trabajadores, proveedores, medio ambiente, comunidades y marco legal, lo que ayudara a
fomentar las relaciones a largo plazo en su entorno.

De la misma manera, este estudio servirda como linea base en el medio para futuros
estudios de RSE en este sector y motive a las cooperativas, para que se alineen acorde a las
politicas y programas de RSE, incorporando estas estrategias dentro de sus actividades y

labores diarias; generando asi un efecto multiplicador en las compafiias de transporte urbano
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del norte del pais, de manera que, progresivamente la RSE sea parte de la cultura organizacional

del sector.
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Objetivos
Objetivo General

Analizar el cumplimiento de Responsabilidad Social Empresarial con respecto a
normas economicas, sociales y ambientales en la Cooperativa de Transporte Urbano 28 de
Septiembre en el Canton Ibarra.

Objetivos Especificos

v Identificar en qué medida la Cooperativa de transporte urbano

aplica la normativa medioambiental.

v Describir los criterios que aplica la Cooperativa en cuanto a las

normas sociales dentro de sus actividades.

v Examinar si los valores econdémicos establecidos estan de

acuerdo con la calidad de servicio brindado por la Cooperativa.

Pregunta de Investigacion

¢Cdémo la Cooperativa de Transporte Urbano 28 de Septiembre aplica la RSE en cuanto

a normas ambientales, sociales y econémicas?
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Capitulo I: Marco Teorico

Fundamentacién Teorica
Existen escasos estudios e investigaciones fisicas y digitales que permitan verificar el

nivel de cumplimiento de RSE que tienen las empresas del sector de transporte publico, las
mismas que presenten informacion cualitativa de nombres de cooperativas transportistas que
apliquen este modelo, la forma en que cumplen la normativa legal en el &rea ambiental, social,
econdmica, como se relacionan con los grupos de interés, los beneficios obtenidos, aportes al
bienestar comunitario; y datos cuantitativos que reflejen el porcentaje de aplicacion y
aceptacion que tiene el modelo sostenible, el margen de utilidades obtenidas e indices de
mejoramiento laboral.

Para (Barrio, 2016), la RSE es como una iniciativa voluntaria, las empresas han
adoptado una filosofia de actividades de produccion que refleja el liderazgo y los intereses de
las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo. En resumen, las empresas
socialmente responsables siempre buscan un punto Optimo en la economia rentable para
mejorar el bienestar social de la comunidad y proteger el medio ambiente.

Actualmente las empresas se vuelven mas poderosas debido a factores como la
globalizacién, la expansién de los mercados, exportaciones e importaciones. Las leyes
gubernamentales de las regiones se vuelven de bajo alcance al momento de exigir a las
multinacionales que reduzcan los impactos ambientales de sus operaciones y que elaboren mas
planes de integracion o desarrollo del bienestar comunitario, por lo que sin la expresa voluntad
de las entidades de aplicar modelos sostenibles, el esfuerzo del gobierno resultaria poco eficaz.

Es importante resaltar que, la responsabilidad social es un tema inherente a las
organizaciones en vista de que forman parte del entorno social, es el compromiso de fomentar
bienestar y desarrollo en los colaboradores, sus familias y el resto de la sociedad; es la

capacidad que tienen las empresas de medir el impacto que causa la ejecucion de sus
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actividades operativas en el entorno, para establecer planes de mitigacion y mejora para abordar
los impactos identificados. Ademas, la aplicacion de este modelo de gestion socialmente
responsable produce productos o servicios de mayor calidad, fideliza a los clientes, motiva a
los empleados, posiciona a la empresa en el mercado y produce, repercutiendo positivamente
en el aumento de la competitividad de la empresa para mejorar su productividad y la reputacion
de la organizacion.

Siguiendo el modelo de (Tinoco, Arango, & Benavides, 2012), se identifican cuatro
teorias en las cuales se asientan los pilares fundamentales de la RSE. La teoria integradora, de
caracter politico e instrumental engloban las dimensiones béasicas del modelo sostenible,
encontrando un equilibrio entre la generacion de beneficios econdmicos y dar respuesta a las
necesidades sociales, creando propuestas para mejorar la comunicacion entre las

organizaciones y comunidad.
Marco Conceptual

Antecedentes histdricos

En la Primera etapa, en el transcurso de la primera mitad del siglo XX las
organizaciones admiten voluntariamente la responsabilidad de mantener el bienestar de la
sociedad mediante actividades filantrépicas. Durante la segunda etapa, la sociedad acepta la
importancia de dar soluciones a los problemas ocasionados por las actividades empresariales,
por lo que el Gobierno se ve en la obligacion de instaurar normas para vigilar su cumplimiento.
Finalmente, en la tercera etapa, en los afios 60 se concreta la relacion de mutua ayuda entre el
Gobierno, empresay sociedad, grupos de interés que se unen para buscar decisiones que ayuden
a impulsar el bienestar propio y de la comunidad (Correa Jaramillo , 2007)
Qué es Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Mencionando a (Navarro Sanchez, 2016) citando a McWilliams, Siegel y Wright,

indican que “la RSE busca el compromiso de las empresas con el bienestar social, mediante el
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desarrollo de planes que favorezcan a los grupos de interés, cumpliendo mas alla de la
normativa vigente, con el fin de lograr el bienestar para la comunidad.” Para la (Asociacion
para las Naciones Unidas, 2014) , la RSE es la responsabilidad voluntaria de las empresas para
contribuir con la mejora econémica - social y la conservacién medioambiental. Como indica
(Barroso F. , 2008) en las actividades socialmente responsables, la base es el cumplimiento
ético y legal, que busca integrar, la generacion de rentabilidad mediante el desarrollo
sostenible, manteniendo un cuidado especial en el medio ambiente, 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.

En definitiva, se puede mencionar que la RSE es el deber que tiene una organizacion
en respuesta al impacto de su intervencion en el entorno social y ambiental, por lo tanto, para
las actividades empresariales que realiza la organizacion, ésta debe lograr un comportamiento
ético y transparente con la participacion de los stakeholders internos y externos relacionados
con el desarrollo sostenible, considerando en todo momento sus necesidades y requerimientos,
generando a la vez imagen empresarial amigable y competitiva.

Dimension Integral de la Responsabilidad Social Empresarial
Dimension Econdmica.

Como se menciona en (Fusion Empresarial, 2018), desde el punto de vista econémico,
tiene el objetivo de maximizar la rentabilidad, internamente para los accionistas y a nivel
externo contribuir al mejoramiento continuo de la comunidad mediante el pago de tributos,
aumentando el valor de la empresa con el cumplimiento de sus obligaciones.

Dimension Social.
Esta dimension internamente vigila el bienestar de los colaboradores en el desarrollo

de sus funciones, por lo que debe aportar continuamente al mejoramiento de su formacion
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profesional y personal. A nivel externo contribuye al desarrollo de la comunidad, en la que se
encuentra, asi la empresa puede otorgar plazas de empleo a las personas locales, planes de
ayuda social, entre otros. (Fusion Empresarial, 2018)

Dimension Ambiental.

A nivel interno las entidades tienen el objetivo de ser responsables sobre los impactos
ambientales que se deriven de las actividades del proceso productivo, desarrollando planes de
cuidado, mitigacion y remediacion medio ambiental. Desde el enfoque externo se busca
implementar proyectos y campafias para impulsar el cuidado del ambiente. (Fusion
Empresarial, 2018)

Lineas Estratégicas

La responsabilidad social empresarial es una decision voluntaria, de relacion directa

con su filosofia, cultura organizacional y valores propios de la empresa, el horizonte y el deber

de la RSE es la ética, la cual traza el camino de su accionar a lo que la empresa deberia ser.

Elementos de la Responsabilidad Social Empresarial.

(Pozo, 2016) Argumenta. algunos elementos que evidencian la RSE son los siguientes:
respeto a los derechos humanos, compromiso de contribuir al desarrollo sostenible de la
sociedad y sus grupos de interés, consideracion del medio ambiente y las necesidades de las
generaciones actuales sin comprometer las oportunidades futuras; es responsabilidad de la

empresa adaptarse a las realidades de la sociedad.

En conclusion, se puede mencionar que el enfoque de gestion de la empresa debe
enmarcarse en acciones concretas que tengan incidencia directa en los grupos de interés, es
primordial incorporar valores éticos en el marco normativo de la sociedad que brinden un
panorama mas amplio frente a la toma de decisiones y promueve reputacion digna de admirar

por la sociedad.
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Principios de la Responsabilidad Social Empresarial.

El campo de la RSE corresponde a los principios empresariales globales (Lizcano &
Moneva, 2004) explica.

Transparencia. Este es el acceso permanente del subcomité a la informacion sobre el
comportamiento social y ético de la organizacion.

Materialidad. Es necesario implementar normas y programas de RSE, acorde a la
cultura organizacional y objetivos de cada empresa.

Verificabilidad. Mediante un analisis externo se revela la veracidad de las actuaciones
socialmente responsables de la organizacion, proponiendo acciones correctivas que impulsen
a la mejora continua de estos programas.

Mejora continua. EI comportamiento socialmente responsable promueve una vision a
largo plazo y la enfoca en la realizacion de actividades que generen un valor agregado

brindando calidad, y beneficios de una forma sostenible.

Marcos o estructuras de informacion sobre la Responsabilidad Social
Empresarial.

Contiene el detalle de los distintos stakeholders que crearon el conjunto de politicas,
lineamientos, soportes y modelos que brindan mecanismos de comunicacién e informacién

para la actividad empresarial.

Una empresa socialmente responsable puede ser vista como parte integral de la gestion
de la sociedad y como una empresa que integra a la sociedad con su vision y compromiso social
en politicas y préacticas justas que benefician a las partes. Trabajando en fortalecer los planes
para mitigar los impactos negativos en el desarrollo de las actividades operativas a partir de

una comunicacion abierta y permanente con los grupos de interés externos e internos.
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Etica como componente de la Responsabilidad Social Empresarial.

(Navarro, 2008) la ética organizacional es una brijula que guia a la empresa en la
direccion correcta. EI mayor desafio es la posible coordinacion entre los requisitos éticos y los
objetivos comerciales. Dado que la RSE se encuentra en el campo de la ética, tiene un caracter
voluntario. En particular, la falta de un control claro, como la auditoria y la ley de ética, puede
recordarnos ciertos conjuntos de herramientas que gestionan la ética y la RSE. Por lo tanto, en
simbolos, campafias o marketing social, la ética es un estudio filoséfico de la moralidad. Tomar
decisiones acertadas (analisis, investigacion, ponderacion) ayudara a elegir acciones que

funcionen bien a largo plazo y en casos especificos.

¢ Qué es una empresa socialmente responsable?

(Navarro, 2008) argumenta que el Libro Verde de la Comision Europea define la RSE
como la integracion voluntaria de una empresa en sus actividades comerciales, teniendo en
cuenta los aspectos sociales y ambientales de sus actividades comerciales y las relaciones con
todas las partes interesadas. Como parte de eso, las ONG han demostrado que estan luchando
por el reconocimiento y la integracion. Por ello, al liderar una organizacion que toma en cuenta
las consideraciones sociales, laborales y medioambientales en el marco del respeto a los
recursos humanos, el Libro Verde establece que para implantar la RSE en una empresa se
requieren compromisos de alta direccion e innovacion. Es necesario, sostenible, el feedback y
la coordinacion es fundamental. Con ideas, nuevas tecnologias, mayor implicacion de los
empleados y representantes de los trabajadores en conversaciones bidireccionales.

La gestion de la responsabilidad social esta representada por las tres areas en las que
opera una empresa, los marcos: econdémico, social y ambiental, que forman las tres espirales

de la actividad organizacional.
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Normas y fuentes de verificacion de la RSE
Se han propuesto varios criterios para utilizar como referencia o guia para las empresas

que deciden implementar una estrategia de RSE (Navarro, 2008) Argumenta.

Declaracion de Derechos Humanos

Una parte importante del compromiso reconocido por diversas normas y reglamentos
internacionales hace hincapié en la responsabilidad empresarial de garantizar que los recursos
humanos sean respetados, no solo en el lugar de trabajo sino también en el rango méas amplio

de su reconocimiento, ayudando a mejorar la produccion de una empresa.

Pacto Mundial

Es una herramienta para la asociacion libre basada en el compromiso de implementar
los principios del consenso a nivel ético, moralista e informar a la ciudadania sobre los avances
de este proceso (Navarro, 2008) estos principios son:
Derechos Humanos

1 Los DDHH deben ser apoyados y respetados por las empresas

2 Evitar ser participe de violaciones a los DDHH

Estandares Laborales
1 Es imperativo que las empresas respeten la libertad de asociacién y reconozcan
efectivamente el derecho a la negociacion colectiva.
2 Deben eliminarse todas las formas de trabajo forzoso.
3 El trabajo infantil debe erradicarse de manera efectiva.
4 Eliminacion de la discriminacion laboral y ocupacional.

Medio Ambiente

1 Para resolver los problemas ambientales, las empresas deben ayudar a aplicar

enfoques preventivos.
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2 Priorizar la responsabilidad ambiental.

3 Desarrollar tecnologias respetuosas con el medio ambiente y difundirlas.

Anticorrupcién

Las empresas deben luchar contra todo tipo de corrupcidn, incluido el chantaje vy el

soborno.

Convenios de la OIT
Los criterios para medir la RSE en el lugar de trabajo son ocho convenios de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) que abordan todas las formas de trabajo forzoso,

libertad de asociacion, igual salario por igual trabajo y discriminacion.

Objetivos de Desarrollo Sostenible

(Olaya, 2017) Argumenta.

La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, adoptada por la Asamblea General de
las Naciones Unidas en 2015, consta de 17 objetivos y 169 metas de caracter integrado e
inseparable, con alcance y aplicacidn global. Entre las que se encuentra la economia, establecer
una vision transformadora de la sostenibilidad social y ambiental para realidad nacional,

capacidades y diferentes niveles de desarrollo.

Los beneficios del uso de los ODS por parte de una organizacién incluyen capital
atractivo, buenas relaciones, buena colaboracion con las partes interesadas, poder de marca y

lealtad del cliente, creada para los accionistas.

Normalizacion y Certificacion de Responsabilidad Social
La RSE puede evaluarse midiendo el comportamiento de la organizacion (IQNet, 2015)

Argumenta.
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ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

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

ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion
para su uso.

ISO 14004 Sistemas de gestion ambiental. Directrices generales sobre
principios, sistemas y técnicas de apoyo.

OHSAS 18001 Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

ISO 26000 - es una norma internacional, no certificable que se enfoca en temas de
responsabilidad social en todo tipo de organizaciones, que puede ser asumido por las
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 aplicacion de Responsabilidad Social definida dentro de una
organizacién para medir los impactos de sus decisiones y actividades en la comunidad
v medio ambiente v tomar acciones correctivas.

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

llustracién 2 Normas I1SO

Fuente: (1SO Tools, 2018)
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Normas Norma SA 8000 (Social Accountability 8000).- se enfoca en la Seguridad e Higiene en el
Certificables trabajo, derechos de sindicatos, trabajo infantil, jornadas laborales y sueldos.

SG21 (Sistema de gestion ética y socialmente responsable).- da a conocer la
necesidad de vincular a la Alta direccion en el desarrollo de los empleados, anivel
personal y profesional; en cuanto a los clientes, se establecen criterios de
responsabilidad como un acceso a produccidén y consumo sostenible, a través de
proveedores que practiquen estas normas.

Estandar IQNet SR10 sobre Sistema de Gestion de la Responsabilidad Social.
(IQNet, 2015) establece un sistema de gestion, basado en la metodologia de Mejora
continua. Comtinmente conocida como: planificar, hacer, verificar, actuar.

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

llustracién 3 Normas Certificables

Fuente: (1SO Tools, 2018)

Herramientas de la Responsabilidad Social Empresarial

Cadigo de Conducta

Para (Palacios, 2018), es un documento formal el cual contiene los principios y
estandares que guian la ejecucion de las actividades empresariales, ayuda a orientar el
comportamiento y mantener el respeto entre los actores de la organizacién tanto a nivel interno
como externo; las organizaciones adoptan su uso como instrumento de direccién interna para
manifestar ante la sociedad los principios y valores morales que guian a la entidad.
Codigo de Etica

Un cddigo ético es un conjunto de reglas, principios y pautas que monitorean y
controlan el comportamiento de los profesionales en las organizaciones (Castillo Bricefio,

2010).
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Informe de Responsabilidad Social

Como indica el Global Reporting Initiative (GRI), el informe de RSE es un documento
que las organizaciones difunden, en el cual consta los impactos derivados de sus actividades
operativas con respecto al ambito social, ambiental y econémico (Expoknews, 2021).

El reporte esta compuesto de los valores y principios que rigen a la entidad; el objetivo
es dejar en claro la legalidad de las actividades empresariales ya que permite a las
organizaciones evaluar el nivel de impacto de sus operaciones sobre el ambiente, comunidad y
economia, lo que contribuira en el mejoramineto de procesos y también ayuda a las entidades
a comunicarse y establecer relaciones sélidas con las partes interesadas, permitiendo obtener

datos para la toma de decisiones correcta. (Expoknews, 2021)

Inversién socialmente Responsable

Se refiere a todo tipo de inversion que contenga politicas sostenibles sean relacion con
criterios morales, ambientales y sociales, para (Alejos, 2014) el informe publicado por Global
Sustainable Investment Alliance en 2012, muestra que las inversiones socialmente
responsables suman alrededor de 13,6 miles de millones de ddlares, es decir aproximadamente
el 21,6% del total de inversiones realizadas mundialmente.

Las inversiones responsables se desarrollan en tres perspectivas clave, a nivel social se
refiere al cumplimiento de los DDHH vy laborales durante el desarrollo de las actividades
operativas; en lo ambiental adopta normas de sistemas internos y externos para el cuidado de
areas verdes y desde el gobierno corporativo incorpora principios del buen liderzgo, equidad

de género en los niveles administrativos y directivos con cddigos de conducta profesional.

Memoria de Sostenibilidad
Es un documento el cual consta con informacion sobre el desempefio social, ambiental
y economico que han logrado las entidades durante un periodo de tiempo, segin (Cembranos,

2012) el objetivo de este reporte es medir el desempefio de la organizacion mediante los
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indicadores de gestion, para que las partes interesadas estén al tanto del nivel de compromiso
de la empresa con el bienestar social. Para (Ramirez, 2021), actiia como un diagnostico de la
empresa, logrando detectar fallas y establecer planes de solucion efectiva; es una buena carta

de presentacion ante los posibles inversores y demas actores relacionados con su operatividad.

Estdndar para la Elaboracion de la Memoria de Sostenibilidad

El GRI es una organizacion sin fines lucro, que impulsa a las empresas a realizar
memorias de sostenibilidad, se fund6 en 1997 en Estados Unidos con ayuda de CERES vy el
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA); desarroll6 una guia de
normas y principios que pueden utilizar las empresas para conocer su nivel de desempefio en

los &mbitos estratégicos de la responsabilidad corporativa. (Estévez, 2013)

Niveles de Aplicacion de la RSE

Como indica (Vélez & Cano, 2016), la RSE es un componente importante del desarrollo
sustentable es la determinacion de objetivos corporativos que sean consistentes con el
desarrollo sustentable de la sociedad de manera que se preserve el medio ambiente para las

generaciones futuras, y en este sentido se identifican tres niveles.

Nivel Primario

Es fundamental para el desarrollo de estrategias sostenibles en concordancia con la
misién y vision institucional, que tiene como fin vincular a los trabajadores a acciones
corporativas e identificar aspectos que impacten al medio ambiente de manera negativa.

Esta instancia se puede identificar como una fase diagndstica para determinar las
medidas y estrategias de acuerdo con la cantidad de trabajadores, ubicacion, fin social y
normativa gubernamental a la que se rige.

El primer nivel se lleva a cabo cuando las organizaciones dan cumplimiento a la ley y

normativa general. Es por esto que las personas perciben que la RSE es solo una estrategia de
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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. (Moreno Prieto, 2015)

Nivel Secundario

En este nivel las compafias se preocupan por vincularse de mejor manera con los
trabajadores y la comunidad a nivel interno con el personal, se brinda estabilidad laboral asi
como se procura crear un clima laboral creativo y autbnomo, asi como se brindan
capacitaciones continuas. Por otro lado, ocurre cuando una organizacion estd informada con la
sociedad, contrata empleados con discapacidades y asocia a los jovenes con las practicas
comerciales de la compaiiia, segun lo especificado por las reglas de la organizacion.

El segundo nivel de la RSE se presenta cuando a mas de cumplir las reglas
estandarizadas por las entidades regulatorias, la empresa se adhiere a la practica de normativas
complementarias que, aunque no son obligatorias su empleo ayudaria a mejorar la imagen de
la empresa. (Moreno Prieto, 2015)

Nivel Terciario

Se considera un nivel superior debido a que las organizaciones adquieren
responsabilidad que no son obligatorias, esto se ve reflejado en donaciones a parte de la
comunidad que se encuentre en condiciones de vulnerabilidad, asi como contribuciones a la
educacion, o generacion de entornos deportivos que contribuyan a la salud y bienestar de la
colectividad.

La RSE va mas alla del concepto de obligaciones nacionales e internacionales y es
asumida de manera voluntaria por la organizacion, pero con un ambiente en el que las empresas
se aprecien a si mismas a través de actividades éticas, transparentes y responsables en el uso

de los recursos.
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Cuando las empresas dan cumplimiento al primer y segundo nivel de RSE, se puede
dar paso al siguiente nivel el cual representa un cédigo de conducta socialmente responsable
de la entidad (Moreno Prieto, 2015).

El tercer nivel permite a las empresas, proyectar una imagen solida, 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.

Repercusiones Positivas de la Aplicacion de Programas de Responsabilidad Social
(Camacho & Soaza, 2016) la aplicacion de buenas practicas de RSE contribuye a la
sostenibilidad tanto de la empresa como de la comunidad en su conjunto, con los siguientes

beneficios:

Beneficios 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
reduccion 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. (Grupo Cava, 2017).

Beneficios Externos
(Camacho & Soaza, 2016) Argumenta. existen claras ventajas para el medio ambiente,
fidelizacién de los consumidores y la captacion de nuevos clientes, asi como la confianza y

transparencia de los proveedores.
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Ambitos de Aplicacion

Econdmico

Para (Mantilla , 2022), el aumento de la tarifa en el pasaje de transporte urbano
representa un inconveniente de indole social, dado que este servicio es vinculante con otras
operaciones econdémicas, debiéndose establecer un precio justo y accesible que cubra tanto los
costos operativos de las empresas de transporte como estar al alcance de la economia de los
usuarios; para este efecto la Agencia Nacional de Transito y los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Metropolitanos y Municipales son los encargados de fijar las tarifas del
pasaje urbano, con el objetivo de regular las actividades de operacion, los estandares de calidad
del servicio y establecer los porcentajes de ganancia para las empresas; para el precio se debe
considerar la realidad socioecondmica de la poblacion y las lineas de operacidn que se cubre,
asi mismo determinar la inversion, financiamiento, amortizacion, demanda, costos de
operacion y analisis financiero.

En junio de 2015 se realiz6 un reajuste a la tarifa del costo del pasaje incrementandose
un 20%, pasando asi de $0.20 a $ 0.30 centavos, manteniéndose esta regulacion por los
siguientes afios hasta 2019 (Expectativa, 2021). EI 9 de octubre de 2019 la Agencia Nacional
de Tréansito decretd el aumento del pasaje de transporte publico urbano en $0.10 centavos mas
al precio antiguo, significando que el precio pasaria de $0.30 a $0.40, resolucion que provoco
una serie de manifestaciones y paralizaciones en el pais, sin embargo, la Municipalidad de San
Miguel de Ibarra comunicé que no se acogeria a la Resolucion Nro. 077-DIR-2019-ANT, por
lo que el costo del pasaje continuaria en la tarifa establecida de $0.30. (Rosales, 2021)

El 13 de mayo del 2021 las cooperativas de transporte urbano en Ibarra efectuaron una
protesta pacifica a las afueras del Municipio solicitando el incremento de las tarifas del pasaje
debido a que con la progresiva alza de combustibles se vuelve imposible cubrir los costos de

operacion del servicio, esto sumado a la disminucién de usuarios debido a las restricciones de



56

aforo como medida de bioseguridad para controlar la pandemia de covid-19, los lideres
sindicales mencionaron que se encuentran al borde de la quiebra ya que no tienen la manera de
cubrir sus costes. (La Hora, 2021)

En esta dimension se considera el indicador calidad — precio, para (Cabrera, 2021),
ocasionalmente el precio interviene al momento de adquirir bienes, para cada producto o
servicio existen sustitutos, los que representan una fuerte amenaza cuando se relaciona
directamente con la calidad de los mismos; la apreciacion de los consumidores con respecto a
los precios altos es que la calidad también deberia ser alta. En el pais desde el 2014 el costo del
transporte pablico es un tema de discusion politica y social, ya que las empresas transportistas
solicitan a las autoridades el incremento en la tarifa que permita cubrir los costos operativos,
de mantenimiento y obtener un margen de ganancia, mientras que por otro lado los usuarios
exigen costos accesibles con mejora en la calidad del servicio y la seguridad. (Jaramillo &

Jacome, 2017)

Social

Servicio al Cliente

Perfil del usuario

(Espinoza, 2019) Menciona. Al realizar una investigacion de mercado, se puede
establecer el perfil de los clientes que utilizan los servicios de transporte publico de su
institucién. Aqui se puede identificar una caracteristica particular. Los clientes que utilizan los
servicios de la cooperativa estan especialmente dirigidos a las clases medias y bajas de la
ciudad, como estudiantes, amas de casa, funcionarios y trabajadores independientes. Muchos
de ellos no tienen coche propio. Estos usuarios utilizan el transporte pablico de la ciudad en
promedio cuatro veces al dia.

Calidad de servicio
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El analisis de la calidad del servicio le da una idea de la estructura organizativa, el
proceso de planificacion interna, el uso de recursos y la documentacion necesaria para lograr
sus objetivos. Esto brinda mejoras en los productos y servicios, pero al analizar las demandas
de los clientes desde la perspectiva del usuario, no solo es posible conocer las expectativas de
los clientes, sino también las opiniones sobre los productos y servicios que ofrece la empresa.

Martinez destaca que la calidad es la forma de vivir de una empresa, es decir, no es un
atributo fijo, sino una calidad que se puede mejorar continuamente.

La calidad se puede analizar mediante el precio del cliente por los productos o servicios
adquiridos. Es decir se espera que la empresa cumpla con las expectativas cuando un usuario
compra un producto o servicio.

Por el contrario, si se evalUa el proceso y se detecta una falla en el sistema, el siguiente
paso es implementar un mecanismo de mejora que optimice las operaciones y garantice el éxito
de la organizacién en tiempo y forma. Ademas del proceso de revision, las debilidades ayudan
a establecer un plan de accion para mejorar las operaciones comerciales.

Hablando de mejora continua, en base a esta logica, la calidad del transporte urbano en
autobUs debe estar presente antes de la evaluacion y autoevaluacion de las distintas tareas
realizadas por la organizacion y la inspeccién del nivel de servicio prestado. Se puede analizar
en la ciudad de Ibarra para saber qué esta pasando ahora y recomendar futuras mejoras.

Dentro de la calidad de servicio se pueden identificar variables como el manejo
profesional de los choferes y cobradores, la comodidad y limpieza del bus, la conduccion del
bus, e investigaciones previas como articulos cientificos. El servicio de transporte publico
representa un impacto ambiental y es una variable que no esta avalada por la gestidn

cooperativa.
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Satisfaccion del usuario

Se realiza una comparacion entre las expectativas y los resultados del usuario. El
concepto de satisfaccion del cliente se basa en tres componentes clave:

e Una evaluacion de la experiencia del cliente o usuario como resultado del servicio

prestado.

e Satisfacer las expectativas del cliente al momento de buscar un servicio en

particular.

e El nivel de satisfaccion que experimentd con el servicio que solicito.

Al evaluar la satisfaccion de los usuarios del transporte publico con los servicios, es
importante mejorar las areas que cumplen con las expectativas, escuchando sus necesidades.
Como se puede observar, la satisfaccion 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 una alta satisfaccion.

Hay seis factores que determinan la satisfaccion del cliente. Calidad de servicio,
satisfaccion de necesidades, seguridad, comodidad, cumplimiento de expectativas, regularidad
y organizacion.

Como indicadores de esta dimensidn se presenta: seguridad y salud ocupacional tiene
como fin la prevencion de lesiones y enfermedades en la jornada laboral (Salinas, 2008 )
menciona. Las empresas socialmente responsables emplean una cultura de prevencion en todos
los niveles jerarquicos, tomando en cuenta a sus grupos de interés percibiéndose no como un
gasto en recursos humanos, sino, como un deber empresarial con el propésito de mejorar la
calidad de vida en la empresa, puesto que los trabajadores deben ser los principales
protagonistas en las organizaciones ya que la implementacion de un sistema gestion y
prevencion de riesgos laborales puede generar bienestar a nivel social y econdmico.

Paralelamente, tenemos la calidad de servicio vital para toda organizacion (Rojas, Niebles,



59

Pacheco, & Hernandez, 2020) afirma. Cuando el cliente procesa la solicitud de servicio, ingresa
con las mismas necesidades y expectativas, y por ser trabajador crea el espacio y las
condiciones adecuadas para la correcta atencion de los clientes extranjeros y primero da una
imagen al cliente, Esto incluye clientes internos (socios). Aqui es importante enfatizar el
potencial para mejorar los servicios prestados y crear una completa satisfaccion; considerando
aspectos de supervision, ergonomia y capacitacion del personal, cubre integralmente las
necesidades de los clientes, y la filosofia de gestién va acompafiada de un eficiente proceso de
RSE.

En tal sentido, el clima laboral influye en el sentido de pertenencia por parte de los
trabajadores, un ambiente laboral 6ptimo segun (Santillan, Vieira, & Paredes, 2017), el proceso
facilita el compromiso, la eficiencia, aumenta la capacidad de atraer, retener y motivar al mejor
talento, aumenta la lealtad y confianza de los empleados, reduce los indices de absentismo y
mejora la reputacion tanto interna como externa de la compafia. En conclusién, el indicador
de formacion continua, segun (Parra & Rodriguez, 2016 ) argumenta. Entre las fuentes de
bienestar del personal, crea habilidades donde pueden aportar nuevas ideas, desarrollar
proyectos e iniciativas que ayuden a la resolucion de problemas, les brinda seguridad en su
labor, mejora el autoestima y capacidad productiva; en cuanto a la organizacién, se ve
ampliamente beneficiada mejorando su rentabilidad y competitividad, ademas le permite
adaptarse con facilidad a los cambios tecnologicos lo que garantiza su permanencia en el

mercado.

Ambiental

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 un estudio, la mala calidad del aire
provoca la muerte de 7 millones de personas al afio. La Administracion Nacional Oceénica y

Atmosférica de EE. UU. (NOAA) public6é una encuesta en 2017 que muestra el indice de
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concentracion de gas atmosférico. Como resultado del rapido aumento del calentamiento global
causado por la quema de combustibles fosiles, el indice de concentracion de gas se esta
deteriorando (Organizacién Mundial de la Salud, 2018). En (El Telégrafo, 2018) la mayor parte
de la contaminacion se refleja en el uso ineficiente de la energia en la vivienda, la industria, la
agricultura, las centrales eléctricas de carbén y el transporte. La contaminacion del transporte
es del 75

% en comparacion con el 12% de las condiciones del aire 11% por mar y 2% por
ferrocarril.

Para mitigar esta situacion, el articulo 276 en la (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008), el objetivo principal de Ecuador es garantizar la calidad de sus recursos
naturales, como se muestra en el nimero 4. Asi como el Ministerio del Medio Ambiente se
asocio con los gobiernos locales para establecer un plan nacional de calidad del aire para
monitorear la calidad del aire en la ciudad, todos los gobiernos locales deben tomar medidas

para reducir el impacto del CO2.

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 despiden las unidades de transporte urbano; segun investigaciones
del Departamento de Salud y Medio Ambiente, la problematica principal que ocasiona la
contaminacion 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 tdxicos, asi también no
cuentan con filtros necesarios para la mitigacion de emisiones. Las empresas indicaban que el
60% de las unidades de transporte utilizaban filtros para minimizar la emision de gases
contaminantes, no obstante estudios realizados revelaron que estos datos presentados no
cumplian con las expectativas esperadas, ya que con los seguimientos realizados por expertos

a las unidades de transporte durante su operacidn, revelaron la ineficiencia de la aplicacion de
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ciertas medidas; un factor determinante seria que la adopcidn de practicas para minimizar la
contaminacion del aire producto de los gases contaminantes es elevada, valores que en
ocasiones no pueden ser asumidos en su totalidad por las entidades, por lo que a largo plazo

como resultado se obtiene un indice de contaminacién mayor. (La Hora, 2009)

Como indica (BBC News, 2019), el CO2 presente en el ambiente contamina la
atmosfera y debilita la capa de 0zono; de este modo la contaminacion del aire por gases nocivos
y por el ruido provocan problemas en la salud de las personas, sean estos problemas
respiratorios o altos niveles de estrés. En las grandes ciudades de Ecuador ya se han establecido
planes para controlar la emision de gases de las unidades de transporte, en la capital del pais se
colocaron equipos de monitoreo en diferentes sectores, 1o que permitird conocer indices de
smog para establecer planes de mitigacion y resolucion de estos impactos. En la cuidad de
Ibarra la principal causa de enfermedades respiratorias es la emision de gases toxicos como el
smog, situacién que puede evidenciarse en las estructuras de la urbe, situacion que es
preocupante debido a que alrededor de 18 000 automotores circulan en la cuidad, cifra que ha

ido aumentando segun el crecimiento de la poblacion. (La Hora, 2009)

Se presenta como primer indicador de la dimension, el cuidado del medioambiente,
cuyo fin se menciona en (Informacion, 2021) es mantener un consumo sostenible basado en el
respeto y cuidado de los recursos naturales, del mismo modo como ejes centrales también se
encuentran la gestion adecuada de residuos, consumo responsable de energia y recursos.
Estudios de la Organizacion de Naciones Unidas revelan que el cambio climatico, los gases de
efecto invernadero derivados de las industrias y el transporte, en conjunto con la contaminacion
de fuentes hidricas, han aumentado el numero de muertes a escala global, ante esta
problematica los empresarios e inversionistas destinan mas fondos para desarrollar proyectos

socialmente responsables, entre 2012 y 2014, las recaudaciones pasaron de 132,000 millones
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de ddlares a 224,000 millones de ddlares (Expansion, 2015). Entre los planes que las grandes
empresas realizan para cuidar el medio ambiente se encuentra la reutilizacion del agua que
consumen en las plantas productivas para uso en el lavado de vehiculos y riego de areas verdes;
sustituyen el cartén, papel y plastico por material reciclado; movimientos de voluntariado para
limpiar océanos y areas verdes; operar plantas productivas con energia solar. (Acosta, 2021)

Asi mismo, (Landazuri, Hinojosa, & Aguilar, 2018) sefialan como segundo indicador
la minimizacion de la contaminacion, que busca resguardar y restaurar el patrimonio ambiental,
impulsando el cumplimiento de principios ecologicos a lo largo de la cadena de valor, y de ser
necesario remediar los impactos ambientales que ocasione las actividades operativas. En
Ecuador las empresas del sector publico y privado unen esfuerzos para evitar la emision de
gases contaminantes, por medio del desarrollo de proyectos que frenen y reparen los dafios
ambientales, recibiran el “Reconocimiento Ecuatoriano Ambiental Carbono Neutral” por parte
del Estado compartieron sus experiencias empresas de bajas emisiones o0 gases efecto
invernadero como Corporacion Favorita, Pronaca, Schulumberger del Ecuador, General
Motors, Pintulac, Cerveceria Nacional, La Fabril y Confiteca. En forma de mejora de los
procesos productivos de forma respetuosa con el medio ambiente (Ministerio del Ambiente,
2015)
Responsabilidad Social Empresarial en el Mundo

Actualmente las organizaciones son conscientes del impacto que causan sus actividades
operativas en el entorno, por lo que buscan implementar practicas socialmente responsables,
esta nueva tendencia ha tenido un crecimiento progresivo a escala mundial, a pesar del
creciente interés por el tema, son pocas las investigaciones realizadas en el emergente mercado.
(Gaytan, Flores, & Gonzalez, 2019)

La Unidn Europea ha impulsado la expansion de practicas empresariales socialmente

responsables, como indica (Andreu & de la Morena, 2014) los directivos de la UE establecieron
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que, las entidades con mas de 500 trabajadores y actividad de interés publico, deberan presentar
un informe gestion mejor conocido como memoria de sostenibilidad, el cual recogera
informacidn asociada a los riesgos ambientales y sociales derivados de las operaciones, respeto
por los derechos laborales y humanos e indices de transparencia anticorrupcion. En 2013 la
investigacion de la Consultoria KPMG International mostrd que el sector farmacéutico es el
mayor contribuyente en inversiones socialmente responsables, dado que asigna el 12% de
utilidades a proyectos sustentables. Siguiendo de cerca, los servicios publicos, el transporte y
la mineria, con bajas participaciones, que oscilan entre el 4,6% y 1,8% de sus ganancias. La
banca destina al rededor del 1%. En conclusion, a nivel mundial menos del 20% de las
utilidades de los principales sectores empresariales contribuyen en proyectos socialmente
responsables. (Fundacion Red de Arboles, 2020)
Responsabilidad Social en América Latinay el Caribe

Es importante considerar las necesidades prioritarias en América Latina ya que son
diferentes a las de Europa o Estados Unidos, por ejemplo los asuntos laborales como: el alto
nivel de desigualdad en los ingresos lo que agrava las brechas sociales entre ricos y pobres,
incluso en algunos paises dominan algunos sectores a nivel econdémico, y abordan temas de
responsabilidad social, como la mineria en Chile y Peru es un ejemplo de ello, como es el caso
de Colombia, o si se presenta un conflicto social y la necesidad de enfrentarlo requiere la

asistencia del sector privado (Vives & Peinado, 2011)

Dentro del marco regulatorio, puede haber leyes sobre temas como proteccion
ambiental, practicas, proteccion al consumidor, gobierno corporativo y ética empresarial, pero
no eran exigibles. Tiene 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 (Vives & Peinado, 2011); es importante sefialar que las herramientas de RSE y los

indicadores de desempefio no fueron desarrollados para medir la gestion general de una
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empresa. Este tipo de practicas trae grandes beneficios comerciales, pero este tipo de practicas
son costosas, por lo que es una inversion. Muchos empresarios han llegado a subestimar este

tipo de programas (Vives & Peinado, 2011)

(Lazovska, 2017). En los altimos afios, la organizacion ha desarrollado practicas de
responsabilidad social empresarial acordes con la realidad nacional y que reflejan la situacion

del negocio a través de los siguientes indicadores de gestion:

CEMEFI (México)
(Cajiga, 2011)Argumenta. una asociacion dedicada a promover la participacion
solidaria, comprometido con una sociedad justa, solidaria y prospera se puede lograr cuando

los ciudadanos y sus instituciones acttan con responsabilidad.

Instituto Ethos (Brasil)
(Goncalves, 2007) es una organizacion enfocada en compartir experiencias y desarrollar
herramientas para ayudar a las empresas a medir y analizar las practicas de gestion e impulsar

su participacion.

Corporacion Fenalco Solidario (Colombia)
Uno de los esfuerzos actuales es la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible. Trabaja
para erradicar la pobreza, la educacion y la igualdad de género, mejorar la salud, proteger el

medio ambiente y mejorar aliados (Fenalco, 2018).

IARSE (Argentina)
Su objetivo es, difundir la RSE en Argentina, a través de la implementacion de funciones
en: desarrollo y publicacion de herramientas de gestion, capacitacion y formacion constante.

(EU LAC, 2020).



65

Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador

Las empresas desde siempre han sido el motor de la economia de los paises, mediante
sus actividades productivas y comerciales satisfacen necesidades de la sociedad, lo cual
mantiene una economia en constante movimiento. Considerando a (Villacis, Suarez, & Guillin,
2016), a partir de la década de los 90 las entidades tomaron conciencia sobre la importancia de
aplicar estrategias sostenibles, que impulsen alcanzar el bienestar de la propia compafiia, los
clientes, proveedores, medio ambiente y comunidad en general. Este modelo inicialmente se
aplicd en paises desarrollados, para luego seguir su expansion a paises en desarrollo, hasta
llegar a nuestro pais, no obstante; a pesar de esta situacion en los paises latinoamericanos su
aplicacién no es primordial ni se vigila su cumplimiento de una manera rigurosa.

Para (Gémez & Martinez, 2016), la existencia de normativas y requerimientos
internacionales representan una guia de cumplimiento para las organizaciones, las mismas que
son de caracter de ejecucion voluntario por los duefios de las diferentes industrias, en relacion
proporcional a la ética empresarial que manejan, mismas que deben cumplir obligaciones y
responsabilidades, hoy en dia su objetivo va mas alla de generar rentabilidad, actualmente se
preocupan por el bien social, ambiental, humanistico, laboral y colectivo, de esta forma logran
obtener la confianza de las personas.

Las empresas pioneras en aplicar conceptos socialmente responsables, entre 2005 y
2007 fueron las multinacionales, grandes exportadoras y extractivas las cuales por el impacto
de sus actividades conllevan un mayor grado de responsabilidad con el entorno; con el cambio
de Gobierno en el lapso de los afios 2006 — 2012, se produjo una serie de cambios en la
ideologia de las decisiones, que incluyeron el Plan del Buen Vivir, cuyo objetivo es lograr una
relacidn equilibrada entre la sociedad, la responsabilidad ética y ambiental. Es a finales de 2005

que se aprueba la creacién del Instituto de RSE del Ecuador (IRSE) entidad privada sin fines
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de lucro que busca la sostenibilidad social mediante el humanismo. (Villacis, Suarez, & Guillin,
2016)

El IRSE busca desarrollar programas y practicas empresariales socialmente
responsables, con un trabajo conjunto de personas, empresas y gobierno, bajo un marco ético
y transparente, que ayude a mejorar el entorno social general, que buscan promover lineas de
accion vigilen el desarrollo social, bienestar ambiental y ético mediante la sostenibilidad; se
crea para establecer las guias correctas sobre este modelo de gestion sostenible, para lo cual se
realizan capacitaciones y conferencias con el fin de informar preceptos empresariales
socialmente sostenibles. (Villacis, Suarez, & Guillin, 2016)

Para (Villacis, Suarez, & Guillin, 2016), las metodologias son adaptables a cada pais
ya que las condiciones socioeconémicas y culturales son diversas en cada region, y para que
los modelos sean eficaces a mas de regirse por una normativa universal deben implantarse bajo
la realidad de cada nacion. En este sentido las empresas consideran la necesidad de organizarse
para aplicar adecuadamente las leyes regulatorias, situacién que origind la creacion de CERES
una red de organizaciones comprometidas que promueven la RSE en el pais, que desde el 2005
ha promovido el desarrollo empresarial con base en la sostenibilidad y cooperacion social para

el bienestar comun.

Responsabilidad Social Empresarial en el Transporte Publico

Las practicas socialmente responsables en el sector del transporte puablico 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 gestién aparecen en la

Constitucidn de 2008, el articulo 16 (6) establece especificamente lo siguiente. EI derecho a
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realizar actividades econdmicas individuales o grupales de acuerdo con los principios de
solidaridad y responsabilidad social y ambiental (Pefia, Salcedo, Moreno, & Sefialin, 2019)

Actualmente se han desarrollado pocos estudios en el pais sobre la RSE en el sector del
transporte publico, entre los que cabe mencionar las localidades de Machala, Gualaceo, en la
cuidad de Ambato, Bafos se han realizado capacitaciones para mejorar la atencion al usuario
como parte de un plan socialmente responsable.

Marco legal del Transporte Publico

Las leyes y reglamentos deben cumplirse para que el sistema de transporte publico
funcione. Cabe resaltar los siguientes articulos establecidos en la (Ley Organica de Transporte
Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2014) acerca del transporte urbano:

Art. 65. Dentro de las areas de servicio de transporte publico se encuentran:
intercantonal, interprovincial, intrarregional e internacional.

Art. 66. El transporte publico dentro de un estado o ciudad es transporte dentro del
estado, y la responsabilidad de firmar los contratos y permisos de funcionamiento de estos
servicios es del gobierno autbnomo descentralizado del municipio o ciudad, o del estado del
estado no encargado. Corresponde a la Acompafado de las directrices y decisiones del
organismo regulador nacional el transporte por carretera y las directrices se aplican al trafico y

la seguridad vial en virtud de esta Ley.

Estatutos Ambientales

En la dimension ambiental se citan los siguientes articulos que controlan el cuidado al
ambiente (Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2014) :

Art. 211. Los vehiculos que operen en territorio ecuatoriano deberan estar equipados
con piezas, componentes y equipos que eviten que las emisiones de gases y contaminantes

excedan los limites maximos permisibles.
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Art. 212. Los importadores y ensambladores de vehiculos son responsables de instalar
dispositivos anticontaminacion en sus vehiculos.

Art. 213. Los vehiculos usados que ingresan legalmente a Ecuador estan sujetos a
inspecciones técnicas extensas y completas en lugar de inspecciones periddicas. En tales casos,
el Centro de Inspeccion Técnica de Vehiculos inspeccionara cada uno antes del despacho de
aduana y el registro. EI mecanismo de inspeccion de la unidad, el sistema de equilibrio
mecanico, el transportador sera revisado y la locomotora sera revisada desde el puerto de
entrada.

Regulacién Social

Agencia Nacional de Transito

El ministerio tiene como mision organizar, regular y administrar el transporte terrestre
nacional, la gestion del transporte y la seguridad vial para garantizar la circulacién terrestre
libre y segura y brindar servicios de calidad acordes con las necesidades de los ciudadanos.
Ayuda a proteger el medio ambiente y promover el desarrollo del pais (Agencia Nacional de
Transito, 2015)

Movidelnort E.P.

Se han establecido acuerdos de cooperacion con la Empresa Publica de Movilidad E.P.
y aumentar el ndmero de rutas, asi como la frecuencia del servicio, para brindar un mejor
servicio a los usuarios del transporte publico, cumpliendo con todas las medidas de
bioseguridad. (Movidelnor, 2014)

Ley Organica de Transporte Terrestre

En el Articulo 1 de la (Ley Orgéanica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial,
2014) tiene por objeto organizar, planificar, promover, regular, modernizar y controlar el
transporte terrestre, el transito y la seguridad vial para evitar la circulacion de personas y

objetos de un punto a otro a través de la red vial ecuatoriana. Es decir, las personas y lugares
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expuestos a este posible incidente de evacuacion contribuir al desarrollo socioeconémico del
pais para lograr el bienestar publico de sus ciudadanos.

En el Articulo 2 indica que la “Ley Organica de Transporte Terrestre, cOmo base para
el transito y la seguridad vial, existen cuatro cosas: la igualdad, la solidaridad social, la libertad
de circulacion, el respeto y cumplimiento de las leyes de transito, la atencion a los vulnerables
y los conceptos de transporte y ciudades eléctricas.

El Articulo 3 establece que el Estado garantiza que los servicios de transporte publico
se construyan a tarifas justas de acuerdo con los principios de seguridad, eficiencia,

responsabilidad, universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad.

Responsabilidad Social Empresarial en Imbabura

Para (Delgado, Alavarez, & Herrera, 2015), es importante que las empresas integren,
comuniquen y establezcan sistemas y politicas que apoyen, comuniquen y establezcan metas
de RSE.

En la Ley de Transito se estipula que los servicios de transporte publico masivo en su
territorio. Asimismo, un servicio estratégico es la infraestructura y sus correspondientes
equipos utilizados para prestarlo.

Del avalto inmobiliario del GAD lIbarra surge que el area total de la cooperativa de
transporte urbano “28 de Septiembre” es de 640.50m2. Instalaciones: Las instalaciones
incluyen una casa de hormigon armado y panel de dos pisos, una casa con un bafio, una cocina,
un deposito para el archivo comunal, un comedor en el primer piso, una cocina con un bafio y
un local comercial. Espacio con dormitorio. En la planta alta se encuentran las oficinas de
secretaria, presidente, auditoria interna, contabilidad, administracién, directorio, sala de
reuniones, bar y bafos.

Las caracteristicas del servicio que actualmente brinda la Cooperativa de Transporte 28

de Septiembre es la de trasladar pasajeros en la zona urbana de la ciudad de Ibarra para lo cual
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cuenta con 160 unidades que brindan este servicio en 15 rutas establecidas en un horario que
va desde las 05h45 hasta las 20h00, servicio que no varian por cuanto se encuentra posicionados
en el mercado que esta segmentado por el nivel socioeconémico de su poblacion.

Renovacion de unidades

La actual propuesta de la nueva administracion de la alcaldia trata sobre la posibilidad
de que las renovaciones de unidades de buses se realicen en vehiculos hibridos, lo que podria
ahorrar un 30% del valor del combustible y reducir el nivel de contaminacion del aire,
comodidad para los ciudadanos. Segun el gobierno local, estos vehiculos son perfectamente
aptos para 80 personas, 40 sentadas y 40 de pie, el espacio al lado del conductor es para
discapacitados y actualmente no hay autobuses accesibles para sillas de ruedas. El autobus
desciende de la suspensién a la altura de la acera, lo que permite subir perfectamente a las
personas con discapacidad. Una de las propuestas del departamento de planeacion municipal
es renovar el bus, el cual es de menor tamafio y capacidad que los buses que circulan
actualmente en Ibarra. Esta norma esta aprobada por la Ley de Transito y su normativa vigente.
La categoria de autobus se otorga a vehiculos con una capacidad maxima de 32 personas.

Rutas y frecuencias

(Manrique, 2018) Establece. Sin duda una de las opciones de mejora es realizar un
analisis de rutas y frecuencias, relevamientos de sobreoferta de servicios y areas abandonadas
para agilizar los servicios a traveés de modificaciones de licencias o concursos de servicios,
mejorar los servicios de transporte publico, aumentar la cobertura, mejorar la calidad y lograr
la inclusion social en todos los sentidos. Por lo tanto, es necesario solucionar los problemas de
trafico, implementar nuevos proyectos para mejorar el funcionamiento de la ciudad. Es asi que
el transporte publico condiciona la movilidad y el desarrollo urbano en todos los sentidos; en

cuanto a alcance, mejor calidad, e inclusion social, es por eso que es imperativo corregir los
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problemas de transito; a través de nuevos proyectos que mejoren la funcionalidad de nuestra

ciudad en términos de transporte y desarrollo urbano.
Caso de Estudio Cooperativa “28 De Septiembre”

Historia

Frente a diferentes situaciones presentadas para consolidarse como: factores
econdmicos, tramites exhaustivos y demds, la Cooperativa de Transporte Urbano fue
constituida en primera instancia como una precooperativa de Microbuses el 12 de Julio de
1967, en la Ciudad de Ibarra, contando con el apoyo de 12 socios, quienes realizaron la
estructura y el proceso para la aprobacion de estatutos en base a la necesidad de la poblacion
de movilizarse en una ciudad en crecimiento constante.

La cooperativa de transporte urbano "28 de Septiembre” cuenta actualmente con 160
socios, lo que la convierte en la segunda empresa de transporte publico méas grande del pais.
Forma parte de la Asociacion Nacional de Transporte Urbano (FENATU) y sus principales
fuentes de ingresos provienen de la venta de combustible (servicio de estacion) en la gasolinera
del mismo nombre y 10 propiedades en alquiler.

Objeto Social

La cooperativa tiene como objetivo brindar servicios de transporte en la modalidad de
transporte de pasajeros eficiente, eficaz y responsable, de conformidad con los permisos
otorgados por sus autoridades competentes, a través de la orientacion de conductores
profesionales de vehiculos tipo émnibus. Transporte urbano por tarifas que posibilite el dia a
dia de los socios y sus familias en busca de una contraprestacion econdémica o desarrollo

socioecondmico.
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Obijetivos, estrategia, estructura de la Cooperativa

Las necesidades de nuestros clientes son atendidas de forma rapida, oportuna, cortés,
dindmica y segura, apoyando la practica de mejora continua del Sistema de Gestion de la
Calidad. Lograr la coordinacion efectiva para mediante el esfuerzo mancomunado alcanzar la
eficacia y excelencia, definiendo las relaciones y aspectos mas importantes en la relacion

usuario-transportista.
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Localizacion

La cooperativa de transporte urbano ‘28 de Septiembre” esta ubicada en la provincia

de Imbabura, canton Ibarra en la Av. Cristobal De Troya 2151 Y Obispo Jesus Yerovi,

direccion en la que se encuentran las oficinas principales.
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Del mismo modo la entidad cuenta con una estacion de servicios ubicada en la Avenida
Fray Vacas Galindo.
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Entes Reguladores

Los entes reguladores son empresas publicas que cuentan con personalidad juridica,
son autdbnomos administrativa, técnica y juridicamente, se crean con el objetivo de vigilar y
controlar actividades operativas y juridicas, fomentando a la buena relacion entre las empresas
y sus consumidores. (Lujan, 2006)

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

La autoridad supervisa y administra las empresas de la Economia Popular y Solidaria
(EPS), encargadas de velar por la sostenibilidad y transparencia de las actividades y su
bienestar (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016)

La EPS es una manera de organizacion econdmica, en la cual sus miembros, sea de

forma individual o colectiva, establecen y ejecutan procesos productivos, comercializacion,
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financiamiento y consumo de bienes o servicios con el objetivo de satisfacer necesidades y

obtener una utilidad. (La Hora, 2019)

Como indica (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2015), las
atribuciones de las organizaciones pertenecientes son las siguientes: Ejercer el control de las
actividades econémicas, fijar las tarifas de los servicios, asegurar los debidos flujos de trabajo,
aprobar la ejecucion de las actividades financieras, imponer sanciones y dictar normas

generales.

Como menciona el sefior Marcelo Yépez, presidente de la Cooperativa “28 de
Septiembre” la Superintendencia de EPS, se encarga de regular el ambito administrativo en
cuando a la forma de conformacion, documentacion de constitucion y los requisitos

establecidos para desarrollar legalmente las actividades de movilidad ciudadana.

Movidelnort E.P

El 25 de febrero del 2015 se crea la Empresa Publica de Movilidad del Norte
Movidelnort E.P, bajo la vigilancia de la Asamblea General de la Mancomunidad de Transito
del Norte, con el objetivo de controlar y vigilar la gestion de la prestacion de servicios de
transporte pablico y regular el transito vial dentro de los territorios cantonales miembros de la
Mancomunidad. (Movidelnor, 2014)

Cantones Miembros

Carchi: San Pedro de Huaca, Montufar, Bolivar, Mira y Espejo.

Esmeraldas: San Lorenzo, Eloy Alfaro y Rio Verde

Imbabura: Ibarra, Urcuqui, Pimampiro, Antonio Ante, Cotacachi, Otavalo

Pichincha: Pedro Moncayo
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Por su parte la empresa publica se encarga de mantener un control administrativo y
operativo, en el marco de la transparencia y actualizacion de los documentos habilitantes para
el funcionamiento de las actividades, del mismo modo se encarga de mantener un control
permanente en el estado de las unidades de transporte, cuida que se encuentren en condiciones
Optimas para transportar a la ciudadania, todas estas actividades encaminadas a dar
cumplimiento a la Ley de Transito y Seguridad Vial.

Servicio de Rentas Internas (SRI)

Es un organismo auténomo del Ecuador, fundado en 1997 con el objetivo de
administrar los impuestos y luchar contra la evasion fiscal y tributaria, garantizando la
transparencia en las contribuciones

Art. 2. Facultades. El Servicio de Rentas Internas (SRI) tiene las siguientes facultades,
caracteristicas y obligaciones: Confianza en otras entidades por ley, reforma tributaria,
recursos, resolucion de recursos y preparacion de investigaciones sobre cuestiones planteadas
conforme a la ley. Publicar, crear y mantener un sistema nacional de estadisticas financieras de
conformidad con la ley sobre investigaciones y solicitudes, cartas de crédito, notas de crédito
y cancelacién de 6rdenes de cobro, e imposicion de sanciones.

Como una empresa legalmente constituida que genera ingresos y tiene obligaciones
tributarias, la cooperativa esta obligada a realizar declaraciones tributarias al Estado, por lo que
para evitar sanciones y mantenerse en el marco legal, el SRI es también un ente al cual debe
rendir cuentas, como menciona el presidente Marcelo Yépez todas las declaraciones tributarias
son realizadas a tiempo por el area contable.

Reconocimientos

La cooperativa de Transporte Urbano 7”28 de Septiembre” se ha caracterizado por su
participacién en el &mbito social dentro de la comunidad ibarrefia; en el deporte el equipo ha

participado en los campeonatos de futbol barriales o institucionales a los que ha sido invitado,
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logrando obtener varios trofeos y reconocimientos por sus victorias. Ha realizado
colaboraciones econdmicas 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 donacion voluntaria de sangre. La
empresa “P&S Petréleos y Servicios” reconoce la buena calidad de atencion al cliente que
brinda la cooperativa, por lo que la hace acreedora del galardon destacando su buena labor. 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.

Analisis de la Situacion

Andlisis Externo.

El analisis externo del entorno empresarial es el punto principal dentro de la
planificacidn estratégica, ya que permitira tener una vision clara de las posibles problemaéticas
que existen en el entorno, para una empresa en este caso COOPERATIVA “28 DE
SEPTIEMBRE ” que se proyecta en generar un servicio de calidad a sus usuarios es importante
identificar y definir las oportunidades o0 amenazas que se presenten para potenciar y aprovechar
los beneficios que se le otorguen a la entidad asi como para tomar medidas para mitigar el

impacto de las amenazas que puedan presentarse (Taipe & Pazmifio, 2015).
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Amenazas 79

Modernizacion del Estado

El Gobierno en mejorar cada vez mas la calidad de
atencion al usuario, para lo que se trabaja
continuamente en tiempos de espera e
implementacion de nuevas tecnologias.

Presupuesto Limitado

(Avila, 2021) La crisis generalizada por el Covid-19
en el Ecuador ha impactado a gran parte de la
economia, y la caida del precio del petréleo han dado
lugar a efectos negativos en todos los sectores
obligando a la ciudadania a racionalizar sus gastos.

Participacion Ciudadana.En la actualidad A
través de organizaciones no gubernamentales la
ciudadania manifiesta de manera articulada su
opinidn y sus derechos, ademéas de que estan al
tanto de que las compafiias de transporte cumplan
las normas que los regulan.

Inestabilidad de la Inflacion

La inflacibn mensual en septiembre de 2021, fue
de 0,02 %, segun los resultados del indice de Precios
al Consumidor (IPC) (El Universo, 2021), La inflacion
es moderada.

Credibilidad de las Instituciones del Estados

Se reconoce al sector de la EPS, que aplica la Ley
Organica de EPS y su Reglamento general, con el
fin de regular u normar el sector de transporte.

Incremento de Impuestos

Los impuestos pagados por los ciudadanos se han
incrementado, en consecuencia, el consumo por parte
de las familias disminuye y el presupuesto destinado a
la movilidad de la ciudadania

Sistemas Electronicos

La aplicacion “ANT TS”, lanzada por la Agencia
Nacional de Transito tiene como fin mejorar la
seguridad, ya que el usuario con ingresar el nimero
de placa de la unidad, se desplegara los datos del
conductor el vehiculo, informacion de la unidad,
ubicacion en tiempo real, control de velocidad, kit
de seguridad, camaras en funcionamiento etc.

Disminucion en la Demanda

pues la restriccion de la movilidad de las personas dio
lugar a un decrecimiento de 29,7% en el segundo
trimestre de 2020. Por su parte, el consumo de
gasolina extray diésel, destinado al transporte terrestre
y maritimo, mostré un decrecimiento interanual de
46,9%. (BCE, 2020).

Los avances en las tecnologias y las
herramientas digitales disponibles han sido
aprovechadas por la institucion, se ha incorporado
un sistema de rastreo, y camaras de video en los
vehiculos para salvaguardar la seguridad de los
usuarios.

Nuevas Politicas Publicas. - El gobierno ha decidido
liberar los precios de los combustibles, lo que encarece
la canasta basica y en consecuencia disminuye la
utilidad del transportista debido a los altos gastos
operativos.

Desacuerdos sobre Renovacion de Dirigentes
Dentro del gremio de transporte existe un grupo que
apoya la alternabilidad de la dirigencia, mientras que
hay un grupo que apoya la reeleccion de los mismos
debido a los resultados de su gestion.

Inseguridad Ciudadana

(El Norte, 2019), los delincuentes fingen ser clientes,
para efectuar robos, en la Ciudad de Ibarra por el
periodo comprendido entre del primero de enero de
2019 al 23 de agosto de este mismo afio se han
registrado 265 robos a personas en los autobuses

Acoso en las paradas y dentro de las unidades de
transporte.

(Alarcon 1. , 2016) Las mujeres que utilizan el
transporte publico son agredidas sexualmente al subir
y bajar de los autobuses y transportes de la ciudad.

Tabla 1 Macro ambiente

Fuente: Plan Estratégico de la Cooperativa “28 de Septiembre” para los afios 2020-2025
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Elaborado por: Las autoras

Anélisis Interno.

Para (Martin, 2018), el andlisis interno de una organizacion permite que la alta gerencia
establezca estrategias de negocio para mantener relaciones cooperativas con los stakeholders
del mercado. En el caso de estudio permite que la cooperativa de transporte “28 de Septiembre”

tenga una vision general de la situacion actual del sector, conociendo sus fortalezas y

debilidades, lo que permitira establecer soluciones efectivas de mejora y crecimiento.

Fortalezas

Debilidades

Reconocimiento de la trayectoria
empresarial en el sector

La ciudadania reconoce el servicio que
ha prestado la cooperativa a lo largo de
los afios permitiendo la movilidad y

dinamizacioén de la economia local.

Bajo nivel de ingresos

Debido al aumento en el precio de los
combustibles y repuestos, los costos
operativos suben su precio y se vuelve
imposible cubrirlos con el margen de
ganancia que deja la tarifa del pasaje
actual.

Aumento de la demanda del servicio
Debido al crecimiento poblacional se
ha hecho necesario un mayor nivel de
movilidad por lo que los usuarios hacen
un uso mas constante de las rutas para

Ilegar sus diferentes destinos.

Falta de publicidad de actividades
sociales

La cooperativa se relaciona con la
comunidad y efectia actividades
sociales en su beneficio, no obstante, la
ciudadania no conoce de estas
acciones, perjudicando el crecimiento

reputacional de la empresa.
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Alto nivel de negociacion con
proveedores y abastecimiento de
INsSUMos

Al tener contratos solidos con los
proveedores la administracidn accede a
obtener un alto volumen de repuestos e
insumos necesarios para las unidades,
el stock que permanece en bodega se
surte a los socios cada vez que los

autobuses necesitan reparacion.

Falta de nuevas rutas, la ciudadania
considera que las rutas actuales no son
suficientes para cubrir la demanda de
movilidad, por lo que solicitan a la
administracion de la cooperativa se
analice la implementacion de nuevos
recorridos que lleguen especialmente al

sector rural.

Unidades propias renovadas y no
contaminantes

Cada socio es propietario de las
unidades y son los encargados de
adaptarlas para que sean amigables con
el ambiente, no emitan gases toxicos,
cero filtraciones de aceite y en general
cualquier dafio que afecte al

ecosistema.

Calidad regular del servicio de
transporte, segun la opinion de los
usuarios la calidad es regular dado que
algunos conductores brindan una mala

atencion y actitud durante los viajes.

Unidades seguras y equipadas con
rastreo satelital

Los autobuses cuentan con un sistema
de GPS el cual permite monitorear el
cumplimiento de rutas y ubicacion en
tiempo real del recorrido de las
unidades lo que en caso de emergencia
hace posible actuar con rapidez y

establecer soluciones efectivas.




Conductores capacitados
constantemente, conlleva a que se
brinde un trato cordial al usuario para
que de esta manera la calidad del
servicio mejore y la imagen de la
empresa se posicione en el mercado y

sea un referente.
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Tabla 2 Micro ambiente

Fuente: Plan Estratégico de la Cooperativa “28 de Septiembre” para los afios 2020-2025

Elaborado por: Las autoras



Teorias Base de la Investigacion

Teorias entorno de la responsabilidad social empresarial Dimensiones de la responsabilidad social empresarial (RSE)

®SE)
Enfoque de Mercadeo Econdmico
Teoria instrumental de Causa Social \‘. Se pretende lograr un equilibrio entre las
actividades econdmicas con las diferentes aristas
Enfoque para Lograr ,.| del entorno para aumentar la sostenibilidad de Ia
ventajas competitivas empresa a través de la creacion de wvalor v la
generacidn de desarrolle econdmico.
Enfoque de gesticn
. de Asuntos Sociales 5
Teoria integradora Social
Enfoque de Gestion Trabaja en temas de: calidad de vida laboral v
de los Grupos bienestar de los empleados; contribucion al
. \“\\‘_‘_* bienestar de la sociedad en general; ética del
negocio (proteccidn de  derechos humanos,
» transparencia, mtegridad y justicia).
Enfoque de los eyl )
. Derechos Universales
Teoria ética
Enfoque de
Deesarrollo
Sostenible Ambiental
Comprende las actividades y planes que realizan
Teoria de cardcter Enf dela laz enndades para vincular sus operaciones
politico —_ Cindadania empresariales con la conservacion v cuidado del
Corporativa , | ambiente en el cual se desarrolla.

llustracion 7 Teorias base de la investigacion

Fuente: (Tinoco, Arango, & Benavides, 2012)

Elaborado por: Las autoras
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Teoria segun indicadores de la variable independiente
indice a nivel Econémico

Teoria Instrumental.

(Tinoco, Arango, & Benavides, 2012), considerando a Garriga y Melé indican que,
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 a La maximizacion del
valor de los accionistas, evalla 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, lo que por ende incrementa las ventas en la
organizacion.

Estrategia para obtener ventajas competitivas:

Se conforma por aspectos como las Inversiones Sociales Competitivas: mediante la
creacion de una reputacion sostenible se genera la preferencia del pablico en el mercado, asi
también se da lugar a Capacidades dinamicas con base en recursos naturales, mediante el
conocimiento y la organizacion adecuada se gestionan eficazmente los recursos humanos,
materiales y financieros y Bajos ingresos de la sociedad se crean oportunidades para mejorar

bienes y servicios para que todas las escalas sociales tengan acceso a ellos.

indice a nivel Social

Teoria Integradora.

Para (Tinoco, Arango, & Benavides, 2012), incluye la economia y la politica, donde se
generan propuestas para atender las demandas sociales y mejorar la comunicacion entre las
empresas y la sociedad, y que la aplicacion de la RSE exige a las organizaciones el respeto a

las instituciones establecidas por la sociedad. Aborda la gestion de los asuntos sociales.
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Centrarse en el proceso de identificacion, evaluacion y atencién de la demanda de temas
sociales y politicos que afectan a una empresa. Responsabilidad Publica: Se refiere a la politica
publica, incluyendo modelos de gestion social, Los nuevos temas, los requisitos y practicas
legales formales, y la aplicacion de planes que permitan un adecuado comportamiento
empresarial, y finalmente la gestion de los grupos de interés (stakeholders), se sumergen en las
politicas y practicas corporativas, esta dirigido a las personas que lo estan haciendo. Maximizar

las ganancias y eficiencias para resolver conflictos.

indice a nivel Ambiental

Teoria de caracter Politico.

(Tinoco, Arango, & Benavides, 2012), citando a Garriga y Melé menciona. La atencion
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, la atencidn se centra en: En esta area, como resultado del proceso de
globalizacién, las organizaciones estan promoviendo el desarrollo comunitario y el respeto al

medio ambiente.

Teoria Etica

(Tinoco, Arango, & Benavides, 2012), citando a Garriga y Melé argumenta. Se ha
estudiado en el desarrollo de un comportamiento socialmente responsable como respuesta a la
realizacion de derechos universales como el respeto a los derechos humanos, los derechos de
los trabajadores y el respeto al medio ambiente, centrandose en los derechos universales y
centrandose en las personas y el trabajo. En el respeto a los derechos y 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 un enfoque en los derechos humanos y las normas laborales. La lucha contra el medio
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ambiente y la corrupcion, también tiene un enfoque de desarrollo sostenible. -Es la base del
desarrollo humano, y para tener en cuenta a las generaciones actuales y futuras y evaluar su
sustentabilidad, las empresas tienen actividades a largo plazo que impactan a la sociedad o

dafan el medio ambiente.

Fundamentacién Empirica
Como (Tualombo Tituafa & Flores Urbaez, 2020) mencionan, citando a (Rios et al.

2019, p 39). La responsabilidad que tienen las empresas con el bienestar de la comunidad se
refleja en una interaccion mutua solidaria, actualmente se busca fortalecer el compromiso de
las empresas con el bienestar de los stakeholders, el medio ambiente y la comunidad, para
ejecutar sus operaciones empresariales sin comprometer la calidad de vida de las futuras
generaciones.

El transporte publico urbano tiene el objetivo principal de trasladar a la ciudadania de
un lugar a otro, servicio que tiene una contraprestacion monetaria fijada por las autoridades
oportunas; esta actividad esta sujeta al cumplimiento de leyes y normativas que aseguran la
calidad del servicio y la seguridad para las partes involucradas; su rol es de relevancia ya que
contribuye con la economia de las naciones (Tualombo Tituafia & Flores Urbaez, 2020)
tomado de Morocho Verdugo y Rodriguez Huerta, 2019).

Indicador econémico

Es comun que en América Latina se atraviese por crisis economicas debido a la
inestabilidad politica, variacion en los indices monetarios y decisiones gubernamentales, para
(Figueroa, 2005) causa en primer lugar, un descenso en la movilidad, es decir disminuye la
demanda de los viajes, evidencidndose una contraccion de los indices de ocupacion de los
autobuses, lo que empeora la situacion con el incremento de la oferta de transporte al integrar

nuevas compariias que prestan el servicio. Para remediar la situacion, como primera medida se
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reduce los costos de operacion afectando directamente en la buena calidad de servicio, en
segunda instancia se reajusta la tarifa, aumentando el precio.

Los transportistas de ciudades como Santo Domingo, Ibarra, Portoviejo, Guayaquil,
Cuenca y Tungurahua solicitan el incremento en la tarifa del servicio, ya que, con la
eliminacion del subsidio a los combustibles, les resulta imposible cubrir los costos operativos,
cancelar las facturas de repuestos, gasolina, sueldos operativos, obtienen un nulo margen de

ganancias influye directamente en la calidad de vida y servicio. (La Hora, 2021)

Indicador social

Considerando a (Delgado Palacio, Herrera Cardona, & Gallén Ruiz, 2016) estudios
realizados en Colombia determinan que organizaciones dedicadas a la prestacion de servicio
de transporte publico aplican acciones basadas en practicas empresariales socialmente
responsables enfocadas en las dimensiones econdmica, social y ambiental, lo cual dio como
resultado que el 25% de las entidades efectuaron estas préacticas, el 17% de las empresas
presentaron datos relacionados a RSE en sus paginas web. Dado que el modelo socialmente
responsable es reciente en el sector de transporte, ocasionando que las organizaciones empiecen
a informarse y conocer las practicas para lograr un equilibrio sostenible.

Tanto en Ecuador como en paises que se encuentran en desarrollo es comdn
observar que las PYMES no cuenten con el suficiente financiamiento para integrar actividades
sostenibles en sus planes empresariales. En su estudio (Tualombo Tituafia & Flores Urbéez,
2020) realizado en la ciudad de Portoviejo a las cuatro cooperativas de transporte urbano, se
reportd que el 91.66% de las cooperativas tiene normas y principios encaminados a solucionar
problemas éticos ocurridos en el giro del negocio; el 54.16% tiene planes para mitigar el
impacto ambiental producto de sus operaciones; el 70.83% realiza actividades filantropicas y

de bien social; las cooperativas mantiene una buena imagen en un 75%; el 80% implementa
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planes para mejorar el bienestar y la calidad de vida de los socios. En el canton Gualaceo de
Azuay (Hernandez Rea & Villa Morales, 2013) desarrollaron un estudio similar, el cual
muestra que en las cooperativas de transporte urbano de la localidad el 26% imparte programas
informativos para ser socialmente responsables; el 100% de las unidades cuentan con lugares
preferenciales destinados para usuarios con capacidades especiales, mujeres embarazadas y
adulto mayor; el 22% de los usuarios reportan haber sufrido accidentes en las unidades; el 57%

de los usuarios indican una excelente calidad en el servicio.

Indicador ambiental

Para (Pefia, Salcedo, Moreno, & Sefialin, 2019) citando a (Gémez & Quintanilla, 2012),
las investigaciones determinan que en America Latina las organizaciones que en su mayoria
muestran informaciéon de sostenibilidad se encuentran en paises como Brasil 45%, Chile 20%,
México 10%, Peru y Colombia 7% respectivamente.

En la ciudad de Ibarra el panorama es muy distinto a los casos anteriormente
mencionados, ya que no existen datos que verifiquen que las cooperativas de transporte urbano
apliquen planes de RSE, de hecho, en 2010 el 70% de 276 buses urbanos que circulaban
reprobo las pruebas de control ambiental (EI Comercio, 2010). En 2016 la Empresa Pablica de
Movilidad del Norte (Movidelnort) realiz6 chequeos a las unidades de transporte urbano de las
cooperativas ‘28 de Septiembre” y “San Miguel de Ibarra”, las cuales demostraron que de 90
buses revisados 14 no cumplian con los estandares requeridos, debido a problemas en el alto
indie de emision de gases contaminantes superando el limite permitido del 50% (Expectativa

Ec, 2016).
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Capitulo 11 Metodologia De La Investigacion
En tal sentido, se considerd oportuno el alcance descriptivo para este trabajo de investigacion,
ya que lo que se busca es analizar el cumplimiento de RSE con respecto a normas ambientales,
sociales y econdmicas en la Cooperativa de Transporte Urbano “28 de septiembre” en el Cantén
Ibarra.

Ademas, se entrevisto al presidente de la Cooperativa de transporte urbano “28 de
Septiembre” quien nos brindd informacion de primera mano en cuanto a la gestion y
cumplimiento de actividades enmarcadas a la RSE, su perspectiva y avance en cuanto planes
de gestion apegados a la normativa vigente; una vez obtenidos los resultados, mediante el
método estadistico se realizo la tabulacion de datos, para proceder al analisis e interpretacion
de resultados donde se evidencid la posicion de la ciudadania, asi como le gestion realizada por
la entidad en cuanto a niveles de desempefio y ejecucion de actividades dentro de la RSE para
determinar su nivel de aplicacién en cuanto a la normativa legal y perspectiva de los
ciudadanos.

Tipo de Investigacion
La presente investigacion se realizé con un enfoque mixto debido a que de forma

complementaria se han aplicado datos cualitativos y cuantitativos.

Investigacion Cualitativa

(Quecedo & Castaiio, 2003) mencionan que son estudios centrados en el sujeto que
adopta una perspectiva interna sobre los fendmenos que se estudian de manera integrada o
completa, y los investigadores buscan respuestas a las preguntas que la experiencia plantea
socialmente e interactian con los datos.

La recoleccion de datos se realizo mediante la observacion directa del evento o grupo
a estudiar, lo que aseguro obtener la perspectiva o puntos de vista de los grupos de interés, en

este caso, a traves de una entrevista con la gerencia, lo que posibilito al investigador desarrollar
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una perspectiva clara y coherente, que permitié emitir un juicio de valor acerca de niveles de

gestion y cumplimiento del marco normativo.

Investigacion Cuantitativa

En este proceso (Ramos, 2020) aplica analisis de datos de tendencia central y
dispersion, al recolectar datos numéricos de fendmenos o grupos de estudios, se pueden realizar
procedimientos estandarizados, brindando asi a las comunidades cientificas y juridicas criterios
e indices para el estudio e interpretacion de los datos estadisticos y las respuestas de las
entrevistas que permitan determinar el cumplimiento de la aplicacion de la RSE apegado a la
ley vigente.

Para el desarrollo de la investigacion fue necesario recopilar una combinacion de
informacién primaria a través de los grupos de interés de la cooperativa, e informacion

documental sobre conceptos socialmente responsables y datos estadisticos del cantén Ibarra.
Métodos de Investigacion.

Método Analitico.

Para (Abreu J. , 2014), la distincion, conocimiento y clasificacion de los elementos
esenciales provienen del conocimiento general de la realidad, y se basa en la premisa de, a
partir de un todo se puede conocer y explicar las caracteristicas de las variables y la relacion
entre ellas.

Se aplicé el método analitico, ya que a través de la investigacion bibliogréfica, ademas
de la investigacion de campo efectuada mediante encuestas y entrevistas aplicadas a los
colaboradores de los diferentes niveles directivos y operativos de la empresa, asi como, a los
usuarios del servicio, se pudo confrontar la informacion, y permitié identificar y analizar los
factores clave gque intervienen en la ejecucién de sus actividades, y su relacién con los grupos
de interés para conocer el nivel de aplicacion en cuanto a la responsabilidad social empresarial

que ejecuta por la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”.
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Método Deductivo.

Como indica (Abreu J. L., 2014), el método deductivo permite obtener resultados o
caracteristicas particulares derivadas de un estudio general, en este sentido en la investigacion
se obtiene conclusiones especificas a partir premisas generales.

Una vez determinado el problema, se identifico variables, causas y se propuso objetivos
para generar criterios, lo que permitio observar el nivel de aplicacion de responsabilidad social
empresarial empleado por la cooperativa, en este contexto, se partio de la informacion general
a nivel bibliogréfico, digital y de campo para deducir por medio del razonamiento l6gico varias
suposiciones, causas y conclusiones, que luego se aplico a la cooperativa de transporte urbano
“28 de Septiembre”, se comprobo los planes ejecutados y determind los indices establecidos

en el marco normativo.
Alcance de la Investigacion

Descriptivo

Segun (Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020), se encarga de puntualizar las
caracteristicas de la poblacion que se esta estudiando, es un registro, analisis e interpretacion
de la naturaleza actual del fendmeno analizado, la informacidn suministrada por este tipo de
investigacion debe ser veridica, precisa y sistematica, para su medicion es importante limitarse
a recoger la informacion que suministran los instrumentos de recoleccion de datos mismos que
deben ser observables y verificables.

En tal sentido, se considerd oportuno el alcance descriptivo para este trabajo de
investigacién, en vista de que se buscd analizar el cumplimiento empresarial socialmente
responsable, con respecto a normas ambientales, sociales y econémicas en la Cooperativa de

Transporte Urbano “28 de Septiembre” en el Cantén Ibarra.
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En primera instancia, se procedio a buscar informacidn pertinente, articulos cientificos,
leyes y noticias relacionadas al transporte publico de buses, calidad de los servicios brindados,
infraestructura, medio ambiente y costos; se aplico encuestas a grupos segmentados por edad,
con lo que se determino aspectos concluyentes en cuanto a satisfaccion y calidad de atencion,
asi como su perspectiva personal de normas empresariales responsables en la cooperativa.

Ademas se elabord una entrevista, misma que fue realizada al presidente de la
Cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”, quien proporciond informacion de
primera mano en cuanto a gestion y cumplimiento de actividades socialmente responsables, su
perspectiva y avance en cuanto planes de gestion apegados a la normativa vigente; una vez
obtenidos los resultados, mediante el método estadistico se realizo la tabulacion de datos, para
proceder al analisis e interpretacion de resultados donde se evidencid la posicion de la
ciudadania, asi como la gestion realizada por la entidad en cuanto a niveles de desempefio y
ejecucidn de actividades dentro de la RSE para determinar su nivel de aplicacion en cuanto a
la normativa legal y perspectiva de los ciudadanos.

Determinacion de variables.
Se determind como variable dependiente a la responsabilidad social empresarial y como

variables independientes las dimensiones ambiental, social y econdémica.
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* Teoria Integradora, Teoria de caracter Politico, Teoria Eﬁcﬂ, Temia

Variable Dependiente
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items

Besponsabilidad Social Empresarial Marco Normativo Legalidad, normas y 1 Entrevista

estatutos
La RSE se establece como un pilar  Implantacion de la gestion basada en Calidad de Vida Condicicnes 1 Entrevista
que integra principios, valores, 1a E3E en organizaciones de todo el Laborales
bienestar de los colaboradores, de mundo ha cambiado
la comunidad. respeto ¥ cuidado considerablemente la forma de
medio ambiental. mismo que ejecutar sus actividades, — -
permite construir una estrategia contribuyendo a desarrollar planes Capacitacion 3 Enfrevista
competitiva para las empresas. sostenibles, optimizando v Vinculacién v compromiso Grupes de Interés 2 Entrevizsta
{Cortés, Mufioz, Quintero, & protegiendo los recursos al realizar con la Comunidad
Sanchez, 2018 ) su3 operaciones (Alvarez, Paladines,

MMontero, & Arce, 2019).
Cuidado v Prezervacion del Politicas 3 Enfrevista
Ambiente Ambientales y
minimizacion de
wmmpactos
Variables Independientes
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones 150 26000 RSE, Indicadores Tiems
CEGESTI
Lineamientos
Ambiental Nivel Intermo  Imolucra el Organizacion de la Cuidado del medio 1.2.3 Enec.
mejoramiento de practicas gestion ambiental ambients Conductores

ambientales bazadaz en

Base Teorica:

Instrumental
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eficiencia sostenible,

tratando de maximizar el uzo

de recursos renovables.

(Landa=uri, Hinojosa, &

Aguilar, 2018)
La responsabilidad social ambisntal La ESE en el drez ambiental requisre  Nivel Externo Promover 2l Minimizar la 1234 Enc.
se dofine como las actividades v  implementar planes de gestién y cuidado del medicambients,  Proteccicn del contaminacién Usuarios
planes que raalizan las entidades para  cuidado medicambiental en las sipniendo los pardmetros v ambiente ambiental 4567
vineular sus operaciones  prganizaciones, incluyendo principios establecidos en la Entravizta
empresariales con la conservacién ¥ indicadores de medicién y avance cadena de valor empresanial
cuidade del ambiente en el cual =2 anyal de mejora dentro del marco (Landizuri, Hinojosa, &
desarrolla  (Pérez, Espinoza, & yommativo (Pérez, Espinoza, & Aguilar, 2018)
Peralta, 2016) Peralta, 2016)

Social Nivel Interno Ez la Salud v condiciones  Sepuridad y salud 4.5 Enc.
responsabilidad de los laborales ccupacional Conductores
colaboradores de la entidad 1213 Entrevizta

Se buseca que =e cumpla la propuesta  Trabaja en temas de- calidad devida e compromiso por Calidad de servicio 6.7.89 10 Enc.
de gestion del talento humanc, laboral ¥ bienestar de los empleados;  colaborar en el cuidado y Conductores
partisnde de un maneje da las busnas  contribucidn al bienestar de la fomento de 1a calidad de 14,15 Entrevista
practicas produetivas que integran; sociedad en gemeral; ética del negocio  1idn en el trabajo. Capacitacién & Clima Lahoral 11,12.13,14 Enc.
1gualments, el rE!Fletc' poT }05 I_I:pri}tE!:{‘ién d.E' ]j]j]:-]H_ transparencia, (Landézuri, Hinojosa, & incentivos Conductores
cal:-la.bnra.d.orez . .med.u.ute 53..1;1.1105 integridad v justicia); v, Aguilar, 2018; L andézuri 8.0.10.11
dignos,  facilitando  ambientes  reenansabilidad por el producto. i—linﬂjnﬂ, & ﬁ':guﬂar ED].,E::I Entravista
laborales adecuadas ¥ (Shum, 2006) i : Capacitacién 15.16,17 Enc.
capacitandolos, tanto en el campo continua CJnductores
laboral come en el erecimiento
parsonzl, entre ofroz  aspectos. 16"111.8
(Bermridez & Gomaz, 2018) Entrevista
Nivel externo. La Atencidn al clients Seguridad 3678 .9 10

realizacion de accionss

Enc. Uznarios
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colectivas para comtribuir Calidad de servicio 11.12.13.14.15
con fempo y Iecursos para Enc. Usuarios
crear condiciones que

ayuden al emprendimiento v

&l desarrollo comunitario.

{Landizuri, Hinojosa, &

Apuilar, 2018)

Econdmico Nivel Interno Ez la Comercio justo Calidad- Precio 18,19 Enc.
distribucicn del valor Conductores
agregado entre _ 1520 Entrevista

En el mejoramiento comtinuo para  Se pretende lograr un equilibrio entre EDlaP?IidMEE,:jD;derimlio

elaborar productos de alta calidad o Jasz actividades econdmicas con las e snz as_cnnt ]:c:_n_eslae

prestar servieios de emcelencia, con  diferentes aristas del emtorne para merca D,-smp AImbLEn

insumos idéneos ¥ ofertando precios  aumentar la sostenibilidad de la equidad y la justica, se

o tanfas azequibles que compitan en empresa a través de la creacion de bu_sf:'a que la empresa genere

el mercado, e enfoca en los  yalory la peneracion de desarrollo utilidades y finanzas sanas a

intercambios de sarvieios, productos  orqpsis~ (Shumm, 2006). tfﬂ‘-'ES_dE PIE-EU-EES eficas.

v capitzl que sa deszrrollan entre la i {Lan.da.z'un: Hmaojosa, &

empreza v el entorne qus le rodez, que A:E'“ﬂ'u'* 2018) — - — - - -

incluye: empleados, proveedoras, Nivel externo Esto significa  Relacion economica  Calidad -Precio 16 Enc. Usnarios

mnversioniztas ¥ bancos, clientes,
sector publice v ONG. (Bermudez &
Gomaz, 2018)

diztribuir bienes v servicios 2 con la sociedad

la comumidad, contribuir a
los representantes publicos
mediante la donacicn de
Impuestos e implementar
politicas

economicas (Landazuri,
Hmojoza, & Aszwlar, 2018

Elaborado por: Las autoras

Tabla 3 Matriz de Operacionalizacion de Variables
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Instrumentos o Herramientas

Encuesta

Para (LOpez & Fachelli, 2015), la encuesta es un procedimiento, que conlleva solicitar
informacion mediante un cuestionario a un grupo de personas, esto puede realizarse en
documentacion fisica o digital difundida a través redes sociales o correo electronico.

En el presente trabajo de investigacion se utilizé este método, ya que permitio obtener
informacion real y veridica, relacionada a conceptos de précticas socialmente responsables, fue
aplicado al personal administrativo y operativo de la cooperativa de transporte; 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 ejecucion, el cuestionario de la encuesta consto de preguntas

cerradas que ayudaron a recabar todo tipo de informacion referente al tema.

Entrevista

Como indica (Diaz, 2013), la entrevista es una herramienta fundamental en una
investigacion cualitativa que ayuda a recabar datos por medio de una conversacion, que toma
lugar entre el investigador y el sujeto de estudio, con el fin de obtener respuestas sobre la
temaética o problema propuesto.

La entrevista se realiz6 mediante una conversacion formal con el entrevistado, en este
caso se aplicd una entrevista estructurada al personal directivo de la cooperativa de transporte,
para recabar informacion de temas relacionados a practicas socialmente responsables, sus
dimensiones y las formas para su aplicacion, a nivel ambiental, social y econdémico; al aplicar

cuestionarios preestablecidos se garantizo una interaccion fluida entre los participantes.

Unidad de Analisis
La investigacion se realizo en la Cooperativa de Transporte Urbano “28 de

Septiembre”, en la cuidad de Ibarra, provincia de Imbabura.
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Tamario de la Muestra

Tamano de la Muestra para Conductores.

Para obtener el tamafio de la muestra, se utilizd un muestreo probabilistico, el cual
permitié que todos los integrantes de la poblacion tuvieran igualdad de oportunidades para ser
seleccionados. En la investigacion, segun datos presentados por la administracion de la
cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre” la poblacion total constd de 160
conductores, la formula se calcul6 con una desviacion estandar de 0.05, un nivel de confianza
del 95% y un limite de error del 5%; con base en la informacion, se obtuvo como resultado una

muestra de 113 encuestas a realizar.

Simbologia
N Tamano de la
poblacion
] Desviacion estandar de 0,03
12 poblacidn
Z Mivel de confianza en relacion al 95% de confianza
equivale a 1.96
€ Limite aceptable del de 5%

error muestral

Tabla 4 Simbologia
Fuente: (Cortés J. , 2014)

Elaborado por: Las autoras

Datos
N 160
conductores
T 03
Z 195
[ 0,05

Tabla 5 Datos

Fuente: Cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras
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B No?Z7?
" (N—-1)e? + 0222

n

_ 160 * 052 * 1.962
"~ (160 —1) *0.052 + 0.52 * 1.962

n

153,664

" =73579

n = 113 encuestas a conductores

Tamarno de la Muestra para Usuarios

Segun los datos presentados por (INEC, 2010), el total de habitantes en el canton Ibarra
es de 181175 personas, detallado por parroquias urbanas y rurales, seguidamente, se confronta
con la informacion brindada acerca de las rutas que cubre la cooperativa de transporte urbano
28 de Septiembre”. Y los sectores en los que labora la cooperativa, y es a partir de este grupo
de la poblacion, que en su mayoria comprende las parroquias urbanas, se realiz6 el proceso
para determinar la muestra de la poblacién que se va a examinar a continuacion.

En la investigacion, la poblacion total para obtener el tamafio de la muestra consté de
157243 habitantes, este numero se dio al sumar la poblacién urbana y los habitantes de San
Antonio (tabla 6) ya que estas parroquias son las que cuentan con rutas del servicio de
transporte urbano; la formula se calculd con una desviacion estandar de 0.05, un nivel de
confianza del 95% y un limite de error del 5%; con base en los datos se consiguido como

resultado una muestra de 383 encuestas a realizar.



Parroquias 139721

Urbanas =

g
Caranqui E
Alpachaca =
El sagrario =
San francisco =
Priorato
Parroquias
Rurales
San Antonio 17322
Ambugui 3477
Angochagua 3263
La Carolina 2739
La Esperanza 7363
Lita 3349
Salinas 1741

Tabla 6 Parroquias de Ibarra

Fuente: (INEC, 2010)
Elaborado por: Las autoras

Rutas activas de la Cooperativa de Transporte Urbano "'28 de Septiembre™

Azava
Primavera
Bellavista
Catolica
Naranjito
Palmas
Pugacho

Los soles

Santa rosa

San Antonio Tanguarin

San Antonio

Tabla 7 Rutas activas

Fuente: Cooperativa de Transporte Urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras
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Como resultado se obtuvo que, 157243 es el total de habitantes segun las rutas que cubre

actualmente la cooperativa "28 de Septiembre™

Simbologia
N Tamafio de la poblacidon 157243
@ Desviacion estandar de la 0.03
poblacién
z Mivel de confianza en relacion al 95% de
confianza equivale a 1,96
€ Limite aceptable del error de 5%
muestral

Tabla 8 Simbologia

Fuente: (Cortés J. , 2014)

Elaborado por: Las autoras

Datos

N 157243
o 0.3
z 1,96
€ 0.035

Tabla 9 Datos

Fuente: Las autoras
Elaborado por: Las autoras
No?Z?

"TIN—1De? + 0222

~ 157243 % 05 2 + 1,962
"= (157243 —1) % 0.052 + 0.52 x 1.962

_ 151016,1772
" 394,0654

n = 383 encuestas a usuarios del servicio de transporte
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Recoleccion y Procesamiento de Datos

La investigacion de campo fue recolectada y procesada desde el 20 de diciembre, 2021
hasta el 19 de enero, 2022 en el tiempo comprendido, se realizo el proceso de encuesta aplicada
a los usuarios del servicio de transporte urbano como a los sefiores conductores de las unidades
de la Cooperativa, y la entrevista realizada al presidente de la Cooperativa.

La informacidn se recolectd por medios digitales, las encuestas se elaboraron mediante
la plataforma QuestionPro, al publico joven se procedid a enviar los enlaces directos, mientras
que, para recolectar la informacién del grupo de adultos y tercera edad, se recorrié las
principales calles de la ciudad de Ibarra, para recabar la opinién ciudadana de primera mano,
asi mismo la encuesta de los conductores de las unidades, se ejecuté de manera presencial en
la estacion de servicios de la entidad con la ayuda de la plataforma digital mencionada y
finalmente, la entrevista se realizé personalmente en las oficinas de la cooperativa.

El procesamiento de datos se ejecutd directamente por la plataforma, que como una de
sus principales ventajas ofrece esta herramienta, brindando todos los datos necesarios y con un

alto grado de confiabilidad.
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Capitulo 111 Andlisis y Discusion de Resultados

Encuesta dirigida a los usuarios del servicio de transporte urbano

Informacién General

Edad

De 58 afios en
adelante
12%

Entre 15y 28
afos
37%

Entre 29y 42
afnos
27%

Grafico 1 Edad

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e Interpretacion

Se establecié que el 37% de la poblacién encuestada se encuentra en un rango de edad
de 15 a 28 afios de edad, mientras del 27% que se encuentran entre 29 y 42 afios, seguido del
24% que se encuentra la poblacién de entre 43 y 57 afios y s6lo un 12% de los ciudadanos
encuestados tienen de 58 afios en adelante, la mayoria de las personas encuestadas tienen entre

15y 28 afios de edad.
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Género

LGBTIQ
1%

Masculino
45%

Femenino
54%

Grafico 2 Género

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion
Dentro de la poblacion encuestada, se reveld que el 54% de la poblacion pertenece al
género femenino, mientras que el 45% al género masculino, y sélo el 1% pertenece a la

comunidad LGBTIQ.

Nivel Académico
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Primaria
12%

Secundaria
37%

Gréafico 3: Nivel académico

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion
Segun los datos obtenidos, el 51% de la poblacidén presentan nivel de instruccion
superior, mientras que el 37% han cursado la secundaria y el 12% la primaria, la mayoria de

los usuarios encuestados tienen un nivel de instruccion académica superior.

Dimension Ambiental
Indicador: minimizar la contaminacién ambiental.
1. ¢Hace uso de los basureros con los que cuentan las unidades de transporte para

depositar sus desperdicios?
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250

59.79%

200

150

31.33%

100

50 8.88%

Siempre A veces Nunca

Grafico 4 Uso de basureros

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Del total de las personas del Cantdn Ibarra, que usan el servicio de transporte urbano,
el 60% mencionaron que siempre hacen uso de los basureros en las unidades de transporte,
mientras que el 31% explicaron que a veces hacen uso de los mismos, en tantos que sélo el
9% de las personas explican que no hacen uso de los mismos, segun algunas opiniones
personales debido a que si tienen alguna envoltura la guardan para depositarla en un basurero

después, por lo que este indicador no es totalmente negativo.

Discusion de Resultados

En contraste (El Universo, 2011). argumenta que en Guayaquil en algunas cooperativas
de transporte urbano ya se coloca informacidn que advierta a los usuarios sobre la prohibicion
que existe de botar desechos a la calle desde el interior de los buses o dentro de la unidad, segin

el Art. 139 de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial la multa
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corresponde al 5% de la RBU (remuneracion bésica unificada) y 1,5 puntos menos en la
licencia del conductor, del 60% evaluado, se ha sancionado a 48 choferes de cooperativas de
transporte, de igual manera (Artuz, 2010) sefiala. que en efecto la ubicacion de afiches en las
unidades de transporte como charlas sobre los efectos contaminantes de esta accion, ayuda a
reducir el indice de personas que botan basura en las calles o dentro de las unidades. Cémo se
aprecia en esta investigacion la mayoria de usuarios depositan la basura en los tachos de la
unidad, pero existe un porcentaje importante que no siempre lo hacen, por lo que la colocacion
de afiches y avisos de advertencia en las unidades de transporte podria ayudar a reducir este
indice.
2. ¢Los gases (esmog) emitidos por las unidades de transporte afectan a la calidad

del aire en la ciudad?

400 96.87%

350
300
250
200
150
100

50

2.61% 0.52%
0 ]
De acuerdo Me es indiferente En desacuerdo

Gréafico 5 Calidad del aire

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras
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Analisis e Interpretacion

Con el grafico presentado se puede decir que la gran mayoria de las personas
encuestadas consideran que el smog que emiten los buses de transporte urbano afecta a la
calidad del aire en la ciudad, siendo una nimiedad quienes consideran lo contrario; dado que el
mismo puede afectar la salud de los ciudadanos.

Discusion de Resultados

En relacion con el resultado obtenido, (Mayorga, Ruiz, & Aldas, 2020) el informe
afirma gque la contaminacidn del aire es un problema creciente que afecta al 92% de la poblacion
mundial y que 3 millones de personas han muerto a causa de enfermedades relacionadas con
la contaminacion del aire. De hecho, la mayor parte de la contaminacién del aire es causada
por las emisiones de los vehiculos y su monoxido de carbono, las cuales tienen un impacto
directo en la salud de la poblacién, principalmente por el hecho de que algunas unidades de
transporte circulan en malas condiciones; incluso (Machado, 2019) menciona la mala calidad
de los combustibles sumado al aumento de vehiculos y autobuses que circulan en la ciudad en
es la causa principal de la contaminacion del aire en la Ciudad de Quito, los altos indices de

azufre y monodxido de carbono pueden causar alergias, resfrios y problemas pulmonares.

3. ¢Considera que es importante que la cooperativa de transporte incluya dentro de

sus normas el cuidado al medio ambiente?
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400 97.13%

350
300
250
200
150

100

50 2.61%

0 — 0:26%

De acuerdo Me es indiferente En desacuerdo

Gréfico 6 Cuidado al medio ambiente

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Frente a esta interrogante, casi la totalidad de los usuarios encuestados estan de acuerdo,
en que la cooperativa de transporte deba incluir dentro de sus normas el cuidado al medio
ambiente, ya que es un tema que cada vez adquiere mayor relevancia y todas las empresas estan
incluyendo politicas sostenibles en su gestion, por lo que se considera que el transporte publico
no puede quedarse atrds, siendo un sector muy demandando en las zonas urbanas
principalmente.

Discusion de Resultados

En contraste al resultado obtenido (Guerra, Herrera, & Palaguachi, 2020).expresa se
estan realizando estudios para la implementacion de flotas de autobuses eléctricos en las
ciudades de Cuenca, Quito y Guayaquil, mismos que ayudaran a reducir notablemente la

generacion de GEI (gases de efecto invernadero) producido por el smog que emiten las
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unidades de transporte, por lo que es necesario que paulatinamente los organismos de control
brinden apoyo e impulsen a las compafias y cooperativas de transporte publico a la
implementacion de vehiculos eléctricos o hibridos en el resto del pais.

En este sentido (Moller, 2006) menciona que se ha venido trabajando en el desarrollo
de combustibles menos contaminantes para el transporte urbano, como biodiesel, alcohol
carburante e hidrogeno, que reduciran la contaminacion del aire, ademas de instalar filtros y
catalizadores, monitoreando periddicamente los motores. El estilo de conduccion de un
conductor puede modificarse para reducir el consumo de combustible y generar niveles mas
bajos de contaminaciéon diaria viajando demasiado lento, no acelerando y frenando
bruscamente en los semaforos, manteniendo una velocidad moderada y no cambiando

constantemente de carril.

4. ¢Estaria de acuerdo en que la ciudadania participe en programas que impulse la

cooperativa, a fin de reducir el impacto ambiental?

400

89.82%

350
300
250
200
150
100

50 6.79%
3.39%

De acuerdo Me es indiferente En desacuerdo

Grafico 7 Vinculacion de la ciudadania

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra
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Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Los usuarios de transporte urbano en la ciudad de Ibarra, manifestaron que estarian de
acuerdo en que la ciudadania se vincule con la cooperativa, en programas ambientales que
ayuden a minimizar el impacto ambiental, mientras que un porcentaje reducido expresa
indiferencia o desacuerdo, debido a que mencionan que es una gestion que debe desarrollar la
institucion de una manera interna.

Discusion de Resultados

Frente a este resultado, (Rodriguez, Bustamante, & Mirabal, 2011) manifiesta es
imperativo que la actividad humana, se vuelva mas consecuente de sus efectos y trabaje de
forma proactiva para el cuidado del medio ambiente ,ya que el uso irresponsable de recursos y
la contaminacidn repercute directamente en la salud humana y es responsabilidad de todos el
trabajar conjuntamente para minimizar estos impactos, em este sentido estudio acerca de las
iniciativas ecoldgicas (Aguilar, 2015) expresa que el Ministerio del Ambiente del Ecuador, esta
desarrollando iniciativas para la construccion participativa de buenas practicas ambientales, se
plantea la campafia “Barrio Verde” este proyecto tiene como objetivo desarrollar lideres
ambientales a través de la capacitacion y el desarrollo de buenas practicas ambientales, y
promueve la conciencia ambiental trabajando directamente con la comunidad y reduciendo el

consumo innecesario de recursos y la generacion de desechos.
Dimension Social

Indicador: Seguridad.

5. ¢Los conductores de los buses manejan dentro de los limites de velocidad?
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250
59.79%

200

150
30.55%

100

50 9.66%

Siempre A veces Nunca

Gréfico 8 Limites de velocidad

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

De los usuarios que hacen uso del transporte urbano, el 30,55% de personas opinaron
que los conductores siempre manejan dentro de los limites de velocidad, mientras un porcentaje
importante del 59,79% expresan que han observado que a veces los conductores manejan
dentro de los limites de velocidad, y s6lo el 10% de encuestados manifiestan que los choferes
de las unidades de transporte nunca manejan dentro de los limites de velocidad, en resumen
podemos decir que los conductores no siempre manejan dentro de los limites de velocidad
establecidos.

Discusion de Resultados

Segun estudios la (Organizacién Panamericana de la Salud, 2017) manifestd que 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
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situaciones repentinas, lo que da lugar a unos 20 accidentes mortales. Este es un % de aumento.
A medida que aumenta la velocidad, el campo de vision del conductor se vuelve més estrecho
y es menos probable que los usuarios de la carretera tomen precauciones relacionadas con el
vehiculo, en este sentido (Menéndez T. , 2022) expresa que en el 2021, se produjeron alrededor
de 2000 victimas mortales por de accidentes de transito y se revela que la causa mas comun, es
el exceso de velocidad en las vias; en contraste al resultado obtenido en esta investigacion se
puede decir que esas cifras son preocupantes. segun la opinion ciudadana los conductores del
transporte publico suelen aumentar la velocidad para competir con la otra cooperativa por los

pasajeros, mismo que puede dar lugar a accidentes de transito.

Indicador: Calidad de servicio.

6. ¢Los conductores hablan por celular mientras conducen?

300
63.19%
250

200

150

13.58%
50

Siempre A veces Nunca

Grafico 9 Uso del celular mientras conducen

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras
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Analisis e Interpretacion

Frente a los datos obtenidos se puede mencionar que la opinidn ciudadana coincidio en
que es habitual que los conductores de los buses hablen por celular mientras conducen, seguido
de un porcentaje relevante que expresan haber observado que siempre lo utilizan mientras
manejan, y un porcentaje menor que expresa que los choferes de las unidades no hacen uso del
teléfono celular mientras se desplazan en la ciudad.

Discusion de Resultados

En contraste a este resultado la (Organizacion Mundial de la Salud, 2011) manifestd
que el uso de un teléfono madvil mientras se conduce no solo distrae fisicamente al conductor
del volante al manipular y conducir el teléfono movil al mismo tiempo, sino que también tiene
dos efectos, lo que a menudo afecta el comportamiento del conductor. También crea distraccion
cognitiva para compartir su atencién con los demas. Las tareas de entretenimiento y conduccion
tienen cuatro veces mas probabilidades de chocar.

(Aguero, Almeida, Espitia, Flores, & Espig, 2014). manifestd que el 25 % de los
accidentes de transito en todo el mundo se deben al uso de teléfonos moviles mientras se
conduce. Los estudios muestran que los conductores tardan 0,5 segundos mas en responder a
accidentes inesperados en la carretera segun el nivel de velocidad. Se comprobé que el 9% de
los frenazos y el 19% de las desaceleraciones provocan el 23% de los accidentes ademas de
que una diferencia del 24% en la percepcion de la distancia puede provocar accidentes de

transito.

7. ¢Las unidades de transporte cumplen con las normas de bioseguridad

establecidas (aforo establecido, gel antibacterial y bandejas de desinfeccion)?



114

250
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Grafico 10 Normas de Bioseguridad

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

En el presentado grafico se evidencio que las personas que hacen uso del transporte
urbano coinciden al expresar que los conductores de transporte publico, a veces cumplen con
las normas de bioseguridad establecidas en lo que concierne al aforo reducido, gel antibacterial
y bandejas de desinfeccion; asi mismo un porcentaje relevante considera que siempre se
cumplen estas normas en los buses, mientras que existe un grupo que dicen haber observado
que las unidades de transporte ya nunca cumplen con las normas establecidas de bioseguridad,
frente a esto, la opinion ciudadana dio a conocer que los primeros meses de la crisis sanitaria
se tomaba en cuenta todas las medidas de bioseguridad a cabalidad situacion que ha cambiado

en los ultimos meses; manifiestan que algunas unidades de transporte aplican estas medidas de
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forma irregular y se han descuidado factores como bandejas de desinfeccion o disponibilidad
de gel antibacterial en las unidades.

Discusion de Resultados

Segun los lineamientos y medidas de bioseguridad recomendados para el sistema de
transporte urbano en Sudamérica, (Barragan, Palaguachi, Ortega, & Paguay, 2020) expresa.
Ecuador se establecid que posee el 70,49% de cumplimiento, este indice permite conocer como
han gestionado las autoridades el tema del virus en sus respectivos territorios, y de esta esta
manera se busca contribuir con informacién valiosa dirigida a los administradores y
planificadores de transporte; no obstante (EI Comercio, 2022) manifiesta los usuarios de las
unidades de transporte mencionan que los buses operan saturados en horas pico y que el 75%
de aforo no es tomando en cuenta, asi mismo solicitan que se retome la medida que se tomo en
los primeros meses de la emergencia sanitaria de proporcionar gel y alcohol a los pasajeros

tanto en las paradas como en las unidades de transporte.

8. ¢Se siente seguro en las unidades de trasporte durante su viaje?
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Grafico 11 Seguridad dentro de las unidades
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Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e Interpretacion

En lo referente a esta pregunta casi la mitad de los encuestados en el cantdn Ibarra
mencionaron que so6lo a veces se sienten seguros dentro de las unidades de transporte durante
su viaje, seguido de un porcentaje importante que coinciden en que nunca se sientes seguros
dentro de las mismas, y un porcentaje pequefio de personas dicen sentirse seguros mientras se
dirigen a su destino.

Discusion de Resultados

Tras el estudio realizado por (INEC , 2010 ) para el transporte de pasajeros por carretera
en Quito, Ecuador, los aspectos mas importantes del transporte privado se reflejan en los
aspectos mas importantes de los servicios de transporte privado de pasajeros por carretera, con
un factor clave de seguridad de 46,4. Velocidad 26,5% -Horario 12,8%. A su vez (Ecuador en
Directo, 2019) da a conocer que los transportistas en la Ciudad de Guayaquil solicitan a las
autoridades tomar medidas para reducir los indices de inseguridad en las unidades, por lo que
se propone la permanente monitoreo de los buses, a través de herramientas tecnoldgicas, asi
como la renovacion de camaras de seguridad y asistencia permanente a los botones de panico
que en varias ocasiones no han sido atendidos con el fin de resguardar la seguridad ciudadana.

9. ¢Las unidades de transporte deben contar con las condiciones adecuadas (buen

estado, limpieza, manejo apropiado) para su servicio?
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Grafico 12 Condiciones adecuadas

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e Interpretacion

Analizando el cuadro anterior, se puede decir casi la totalidad de las personas
encuestadas expresaron que estéa de acuerdo en que las unidades de transporte deban contar con
las condiciones adecuadas para su servicio, especificamente cuando se habla de buen estado,
limpieza, manejo apropiado para llevar adecuadamente a los usuarios a su destino, brindando
un servicio de calidad.

Discusion de Resultados

Se verifica el resultado de investigacion ya que un analisis acerca del comportamiento
del trasporte publico a nivel mundial (Celi, 2018) asegurd que el 75% de habitantes de América
Latina vive en las ciudades y son usuarios frecuentes del transporte urbano, por lo que se debe
garantizar un traslado eficiente, limpio, rapido y comodo en la movilidad de los usuarios ya
que el transporte representa un factor de crecimiento econémico y calidad de vida de las

personas, tomando como indices de calidad: velocidad comercial, media estimada de viaje,
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intervalo de paso entre uno y otro bus; ademas (Miranda, 2019) considera a los “atributos del
vehiculo” como un importante indicador ya que deben cumplir con las dimensiones adecuadas
en cada espacio, ventanas y puertas en estado 6ptimo, asi como la se debe mantener un control
preventivo de las condiciones fisico-mecanicas de los vehiculos para considerar servicios

correctivos oportunos.

10. ¢ Considera que estos factores ayudarian a mejorar la seguridad dentro de las
unidades de transporte?

e Controlar la afluencia de vendedores ambulantes

e Incorporar cAmaras de seguridad en las unidades

e Asientos y puertas en estado 6ptimo

e Equipo adecuado en caso de emergencias (extintor, llanta de emergencia, botiquin,

martillo de emergencia, ventanas de socorro)
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Graéfico 13 Factores de seguridad

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras
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Analisis e Interpretacion

En esta interrogante, se puede concluir que la gran mayoria de los usuarios del
transporte publico concuerda que factores como: Controlar la afluencia de vendedores
ambulante, Incorporar camaras de seguridad en las unidades, Asientos y puertas en estado
optimo , Equipo adecuado en caso de emergencias (extintor, llanta de emergencia, botiquin,
martillo de emergencia, ventanas de socorro) ayudarian a mejorar la seguridad y a actuar de
manera oportuna en casos de emergencia en las unidades de transporte

Discusion de Resultados

Un proyecto acerca de nuevos sistemas de seguridad en los buses interurbanos (Soto,
2013)explican la necesidad de incorporar cdmaras se seguridad en lugares estratégicos del
transporte publico para tener una vision integral asi como una alarma que permite alertar en
caso de robo o emergencia, sensores de incendio, se menciona que estos factores han ayudado
a reducir los indices de inseguridad en los autobuses, opinién que comparten los usuarios en la
Ciudad de Ibarra; en esta posicion (La Hora, 2019) manifiesta en nuestro pais esta en marcha
iniciativas como “transporte seguro” impulsada por la ANT, en donde se brinda a cada unidad
un kit compuesto por botones de auxilio, GPS, camaras de video de grabacion infrarroja,
sensores de apertura y cierres de puertas para lo que los conductores de las unidades cuidar del

el correcto mantenimiento del mismo.

Indicador: Calidad de Servicio.
11. ¢Las unidades de transporte circulan de manera puntual por las paradas de las

rutas establecidas?
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Grafico 14 Puntualidad

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e Interpretacion

Analizando los resultados obtenidos se determina que aproximadamente la mitad de los
usuarios encuestados, dan a conocer que el transporte publico siempre circula de manera
puntual por las paradas de las rutas establecidas seguido de un porcentaje similar de personas
que manifiestan que sélo a veces los buses son puntuales en sus rutas, por otro lado, un
porcentaje pequefio opina lo contrario, como se evidencia el transporte publico por lo general
circula de manera puntual.

Discusion de Resultados

En una investigacion (Facua, 2007) segun este documento, es deber de la
administracion pablica promover politicas de control de calidad en los servicios de transporte
publico, en las que aspectos como la puntualidad, la seguridad y la comodidad reflejen la
calidad de vida que la ciudad ofrece a sus ciudadanos y visitantes, en tal sentido en su estudio

(FEMP, 2009) establece que existe un porcentaje medio de puntualidad en todas las ciudades
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de la muestra tomada, se establece en un 85%, los usuarios manifiestan que el tiempo de espera
se sitlia entre 7.6 y 9 min considerandose accesible para los usuarios, incluso se considero que
si existiera un mayor grado de puntualidad se preferiria usar el transporte pablico al privado,

lo que significaria una mejoria en la cogestion vehicular.

12. ;Como calificaria la calidad de servicio de transporte urbano?
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Gréfico 15 Calidad de servicio

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Segun los resultados de la opinidn presentada por 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 solo el 4% consideran que el servicio que se
brinda es excelente.

Discusién de Resultados
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En una investigacion sobre la calidad de servicio del transporte urbano en la Ciudad de
Quito (Praga, 2017) reflejé que el 57,24% de la poblacion califica el servicio como bueno y el
24,27% lo considera regular, asi mismo, en un estudio realizado a los usuarios de la Ciudad de
Guayaquil (Naranjo, Roca, J, & Aellano, 2016 ), evidencié que el 43% de la poblacion en
cuanto a la calificacion del sistema de transporte expresa una valoracion por debajo de la media
establecida, mientras que el 39% valoro el sistema con un 6.5 que equivale una valoracion
regular/buena, esto se debe a indicadores como inseguridad, falta de unidades, limpieza, y
calidad de atencidon brindada al usuario, en relacion a la actual investigacion, 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.

13. ¢ Las rutas actuales son suficientes para satisfacer la movilidad de la ciudadania?
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Grafico 16 Movilidad de la ciudadania

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras
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Analisis e Interpretacion

Analizando los resultados obtenidos, se puede concluir que poco mas de los usuarios
encuestados opinan que las rutas actuales son suficientes para satisfacer la movilidad de la
ciudadania, existe un porcentaje menor de usuarios que muestran una posicion indiferente al
respecto y una poblacién significativa considera que las frecuencias actuales son insuficientes
en algunos sectores de la ciudad.

Discusion de Resultados

En un estudio (Cdrdoba, 2017) manifestd que el analisis de rutas y frecuencias en el
Ecuador debe brindar estadisticas sobre los sectores de mayor demanda del transporte pablico,
no solo en respuesta al trafico vehicular sino con el fin de dotar de equipamientos y servicios
publicos necesarios para mejorar la conectividad entre sectores, incluso en una investigacion
(Lopez, Torres, Nufiez, & Cevallos, 2018) evidencid que el sistema distribucion de frecuencias
era optimo ya que favorecia al comercio sin embargo tras la reestructuracion de rutas y
frecuencias basandose Unicamente en la equitativa distribucion de unidades en el territorio,
dejando de lado la demanda de los sectores urbanos, infraestructura vial y necesidades de la
poblacién, dio como resultado la baja rentabilidad del comercio, ya que no se ajustaba a
realidad; en este estudio la mayoria de usuarios opinan que la rutas son suficientes sin embargo
la opinion ciudadana manifestaron que seria necesario ampliar la cobertura, mismo que seria
aconsejable implementar bajo un estudio minucioso adaptado a la realidad y necesidades de

los ciudadanos para que sea factible y genere bienestar a la poblacion.

14. ¢ Es necesario ampliar la cobertura y rutas que cubre la cooperativa dentro del

cantéon?
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Gréfico 17 Ampliacion de rutas

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Se puede apreciar de acuerdo a los resultados obtenidos, que una gran parte de las
personas que hacen uso del transporte urbano, estan de acuerdo y consideran necesario ampliar
la cobertura y rutas que cubre la cooperativa dentro del cantén ya que mencionan que existen
algunos sectores donde no llega el transporte publico.

Discusion de Resultados

Segun un estudio (Villaveces.A & Rodrigues, 2009) argumento que el transporte en
Latinoamérica se conforman por grupos de empresas que compiten entre si para atraer mas
pasajeros dejando de lado las précticas seguras y medioambientales, incluso se menciona que
a veces no se identifica adecuadamente rutas primarias y secundarias y en las zonas urbanas,
la sobreoferta de rutas ha estado provocando una congestion de rutas y un servicio limitado en

las zonas rurales fuera de las zonas comerciales de alta densidad; asi mismo (Posada &



125

Gonzalez, 2010) menciona que en el sector rural hay un déficit de frecuencias, por lo que los
usuarios prefieren otros medios de transporte para desplazarse, a pesar de ser mas costosos, la
demanda insatisfecha equivale al 15% por lo que es necesario modificar las frecuencias para
mejorar este servicio, en contraste con la investigacion, algunos usuarios mencionaron que
seria importante realizar una reingenieria para determinar las rutas necesarias en la zona urbana
y aumentar su cobertura en la zona rural a donde no llegan ciertas frecuencias.

15. ¢ Es necesario que la cooperativa apligue normas para mejorar la eficiencia en el

servicio a los usuarios?
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Gréafico 18 Eficiencia en el servicio

Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion
De los resultados obtenidos se concluye que los usuarios de los servicios de transporte
urbano estan de acuerdo en que la cooperativa aplicara los estandares para mejorar la eficiencia

de los servicios que les presta en su dia a dia.
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Discusion de Resultados

En una investigacion (Viego & Volonté, 2016) asevera que el transporte urbano en
Argentina no alcanza altos niveles de eficiencia por aspectos como: demoras en frecuencias,
estado de unidades, entre otros, por lo que estadisticamente el nivel de eficiencia no ha variado
significativamente desde el 2007; ademas un estudio acerca de la eficiencia en el transporte
publico en México (Odette & Melo, 2015) logra determinar que el servicio de transporte es
ineficiente debido a la mala distribucion de rutas y falta de politicas publicas para lo que se
plante6 propuestas como: aumentar la coberturas de viaje, mejorar la frecuencia, modernizar
la infraestructura, actualizar los estandares de verificacion vehicular a las necesidades actuales,
reingenieria de disefio de rutas; conforme al resultado obtenido la gran mayoria de usuarios
concuerda que es necesario mejorar la eficiencia en el servicio y estas propuestas podrian servir
como linea de gestion para a mejorar este servicio.

Dimension Econdmica

Indicador: Calidad Precio.
16. ¢ La tarifa econdmica establecida esta acorde con la calidad del servicio

brindado?

Grafico 19 Calidad-precio
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Fuente: Usuarios de la Ciudad de Ibarra

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e Interpretacion

Los valores alcanzados respecto a la calidad de servicio en concordancia a tarifas
establecidas, refleja que el 74% de usuarios opinan que estdn de acuerdo al decir que es un
precio justo y esta en proporcion a la calidad de servicio que se brinda, por otro lado, el 26%
de personas que hacen uso de esta servicio mencionan que no existe esta concordancia ya que
las tarifas son altas y el servicio esta fuera de los estdndares de servicio que se espera,

mencionando aspectos como limpieza y atencién al usuario deficiente.

Discusion de Resultados

Asi, un estudio realizado a los usuarios de la Ciudad de Guayaquil (Naranjo, Roca, J,
& Aellano, 2016 ), se establece que el 75% de la poblacion esta de acuerdo con las tarifas
econOmicas establecidas, mientras que el 25% indica que es valor econdmico poco accesible
en cuanto a su precio, tomando en cuenta los ingresos mensuales personales y familiares, la
poblacion 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 F. , 2010) una encuesta
sobre la elasticidad precio de la demanda de servicios de transporte de pasajeros encontro 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 economico adverso). Para cubrir este concepto,
necesitamos retener un mayor porcentaje de los ingresos, en contraste la opinion de la
ciudadania Ibarrefia coincidio 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 atencién al usuario.



Encuesta aplicada a los conductores de las unidades de transporte
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Grafico 20 Edad

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion
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Los encuestados tienen un 35% entre 25 y 40 afios, un 60% entre 41 y 55 afos y

finalmente un 5% entre 56 y 64 afos.

Género
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Femenino
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96%

Gréfico 21 Género

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre ”

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e Interpretacion
Del total de conductores encuestados el 96% fue de género masculino y el 4% femenino,
significando este resultado que en el sector de transporte publico la insercién laboral ain es

acaparada por los hombres.

Nivel Académico
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Gréafico 22 Nivel Académico

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion
Los resultados de la encuesta realizada a los conductores de la cooperativa demostraron
que el 19% cuenta con una instruccion primaria, el 67% tiene estudios de secundaria 'y el 14%

logro obtener un nivel académico superior, es decir cuentan con carreras universitarias.

Dimensién Ambiental

Indicador: Cuidado del Medioambiente.
1. ¢Ensu jornada laboral ha implementado normas para reducir la contaminacion

ambiental?
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Gréfico 23 Normas para reducir la contaminacion

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Se determind que en su mayoria los conductores encuestados siempre implementan
normas para reducir la contaminacion ambiental durante la jornada laboral, de cerca un grupo
indic6 que a veces implementa estas normas y un minimo porcentaje manifesté que nunca

practica normas de cuidado ambiental en el lapso de la jornada laboral.

Discusion de Resultados

Para corroborar la informacion se tiene que (Gonzélez, 2017), con el programa
Lean&Green buscd reducir el indice de contaminacién ambiental ocasionado por el sector del
transporte publico, de esta manera las empresas en Espafia implementan sistemas para reducir
el kilometraje vacio por medio del control de la logistica de las unidades de transporte, con
estas medidas de cuidado ambiental se logro reducir las emisiones de gases contaminantes en

un 2% anual. Del mismo modo (Pineda, 2018), indico que, para mitigar la contaminacion
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ambiental atmosférica, el sector automotor utilizd6 combustibles con un bajo contenido de
azufre, Ecopetrol la principal compafiia petrolera de Colombia, ha logrado abastecer diésel méas

limpio bajando de un indice de 4500 a 50 partes por millon de azufre.

2. ¢Al final de la jornada laboral diaria, se encarga de vaciar los basureros de la

unidad a su cargo?
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Grafico 24 Limpieza de las unidades

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e Interpretacion
Del total de los encuestados la mayoria afirmé que, si se encargan de vaciar los
basureros de la unidad de transporte al final de la jornada laboral, mientras que un minimo

porcentaje indico que a veces realiza esta accion, dado que hay dias en los que las unidades
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permanecen limpias; los resultados demostraron que todos los conductores se preocupan por
mantener un estado limpio de los buses.

Discusion de Resultados

Esta informacion es corroborada por la (Agencia Nacional de Transito, 2020), que
emitio el protocolo de desinfeccion y limpieza para el sector de transporte publico, este
documento contiene especificaciones técnicas sobre los quimicos que deben ser usados, los
tiempos de aplicacion, equipos de proteccion, partes de las unidades sensibles al tratamiento.
Asi también la (Direccion General de Transporte Terrestre, Direccion General de Salud
Pablica, 2020), indicé que los transportistas estdn obligados a realizar la limpieza y
desinfeccion diaria de las unidades, con una frecuencia minima luego de cada jornada laboral,
se rigen bajo protocolos de limpieza tanto para mantener el buen estado de las unidades, brindar
salubridad a los usuarios y evitar los contagios y propagacion de covid-19.

3. ¢Al momento de hacer el aseo a su unidad de transporte usa el agua de manera

responsable?

120

93%

100
80
60
40

20
7%

Siempre A veces Nunca

Gréfico 25 Uso responsable de agua



134

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

En su mayoria los conductores manifestaron usar responsablemente el agua al momento
de realizar el aseo de las unidades; ya que, durante las actividades de limpieza, recolectan agua
en botellas para el uso diario, con un pafiuelo y un poco de agua limpian los asientos y ventanas
del bus, mientras que un minimo grupo de los encuestados a veces aplicd estos lineamientos
de cuidado.

Discusion de Resultados

En (Periodismo Ecuador, 2014), se menciond que al lavar un vehiculo una vez a la
semana usando manguera se desperdicia alrededor de 500 litros de agua semanales, lo que al
mes representa 2000 litros; para evitar el desperdicio de agua existen nuevas herramientas
como las hidrolavadoras, que ahorran un 83% de agua al pasar de usar 500 litros a 60 litros por
cada lavada. Asi también (EfeVerde, 2017), sefial6 que, en Espafia empresas transportistas
recolectan agua pluvial como alternativa sostenible para lavar los autobuses, volviéndose

autosuficientes y amigables con el medioambiente.

Dimension Social
Indicador: Seguridad
4. ¢Considera importante que la cooperativa de transporte socialice las medidas de

seguridad establecidas, a fin de fomentar el bienestar de los conductores?
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Grafico 26 Medidas de seguridad

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Del total de los choferes encuestados, la mayoria estuvo de acuerdo en que la
cooperativa de transporte socialice las medidas de seguridad establecidas, con el fin de
fomentar su bienestar, mientras tanto un pequefio porcentaje mostro indiferencia sobre la
socializacion de las medidas.

Discusion de Resultados

Para (Oviedo, 2016), un estudio del Ministerio de Transporte Colombiano reveld que,
los conductores de transporte pablico encuestados sobre las condiciones laborales demostraron
una actitud desfavorable con un 59,6%, debido a su trabajo, estan expuestos a contaminantes
del aire como el 84,2% de didxido de carbono. Vibraciones regulares en el trabajo 65.2%; Robo
82.3%; Sienten que las actividades que tienen que realizar son 93.2% repetitivas y 93.4% se

sientan por largos periodos de tiempo a lo largo del dia. Asi mismo, la (Agencia Nacional de
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Transito, 2019), en boletines digitales, brind6 consejos de seguridad vial a los conductores del
transporte publico, impulsando a mantener en regla la documentacion, realizar revisiones
vehiculares antes de cada viaje, mantener descansos oportunos, respetar, limites de velocidad,

conservar una distancia vehicular segura y usar cinturon de seguridad.

5. ¢Toma en cuenta las medidas para prevenir accidentes laborales, enfermedades y

manejo de emergencias brindadas por la entidad?
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Grafico 27 Medidas de prevencion

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

El 96% de los encuestados revelaron que siempre toman en cuenta las medidas para
prevenir accidentes laborales, enfermedades y manejo de emergencias brindadas por la entidad;
el 4% indicé que a veces considera la practica de estas medidas.

Discusién de Resultados
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Para (Oviedo, 2016), el Ministerio de trabajo colombiano en 2012 present6 un reporte
de accidentalidad laboral el cual indica que el sector de transporte presenta altos indices de
enfermedades laborales reportando 609.881 accidentes laborales y 30.635 casos de
enfermedades profesionales a nivel nacional; el 5,74% de los conductores tuvo un accidente de
trabajo en 2013 mientras que el 54,12% de los trabajadores presentd enfermedades
profesionales. Estas estadisticas indican que la implementacion de normas para prevenir
accidentes laborales es importante, pero no suficiente. De la misma manera es necesario
implementar medidas para tratar enfermedades laborales que afecten el bienestar de los
trabajadores del sector transportista. Corroborando esta informacion (Fundtrafic, 2017), en su
investigacion mostro que en el sector del transporte pubico el 90.4% de los accidentes ocurren
durante la jornada laboral, para remediar la situacion se aborda desde campafias de prevencion

y seguridad vial, asi como capacitaciones dirigidas a los conductores.

Indicador: Calidad de Servicio

6. ¢Mantiene un control de velocidad dentro de los limites establecidos?

No
3%

Si
97%

Gréfico 28 Control de velocidad

’

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre’
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Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Se determind que, de los conductores encuestados, en su mayoria indicaron que, si
mantienen un control de velocidad dentro de los limites establecidos, mientras que un minimo
grupo reveld que no lo hace ya que todas las unidades de transporte cuentan con un sistema de
rastreo satelital que desde la estacion de servicios monitorean y controlan el indice de velocidad
con el que circulan durante las rutas.

Discusion de Resultados

En su investigacion (Sociedad Global de Seguridad Vial, 2008), revel6 que en Nueva
Zelanda, durante el 2002 a los altos indices de exceso de velocidad se le atribuy6 el 31% de
victimas mortales y 17% de lesiones graves, segun los informes policiales indicaron que, si en
las vias rurales se disminuye la velocidad solo en 4 km/h, la tasa total de victimas mortales por
choques de transito disminuiria cerca de un 15%, y el porcentaje total de lesiones en un 8%;
representando que se evitarian alrededor de 45 fallecimientos y 480 lesiones informadas. Asi
mismo el (Ministerio de Gobierno, 2014), indicd que el exceso de velocidad es un tema que
preocupa a la Policia Nacional, ya que los buses interprovinciales exceden los 120 K/h siendo
reglamentario los 90 K/h en carretera, ante esta situacion, se lanza una campafia educativa para
salvaguardar la vida de los usuarios como la de los conductores, que se imparte mediante discos

compactos a todas las cooperativas de transporte publico a nivel nacional.

7. ¢Cumple las rutas establecidas con puntualidad?
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No
2%

Si
98%

Grafico 29 Puntualidad en rutas

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Del total de encuestados, se reveld que el 98% cumple la ruta establecida de manera
puntual ya que tienen que cumplir un registro asistencia, mientras que el 2% indico que no lo
hace, dado que ocasionalmente han sufrido situaciones de fuerza mayor como cierre de vias o
dafios en la unidad que no les ha permitido cumplir sus rutas a tiempo.

Discusién de Resultados

Como sefiala (Gomez F. , 2016), en un estudio realizado por la Secretaria de Movilidad
de Colombia se revel6 que, un ciudadano pasa alrededor de 21 horas en las vias al afio; las
redes de comunicacidon y servicios inteligentes han vuelto mas eficiente al sector transportista,
permitiendo acortar el tiempo de espera y evitar la pausa del servicio ocurrido por accidentes
o cierres de vias. De la misma forma (Didcom, 2022), sefial6 que la puntualidad es un habito

que deben cumplir todas las empresas de transporte publico para garantizar el buen servicio a
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los usuarios, la administracion controla a las unidades en tiempo real mediante bitacoras de

evidencia.

8. ¢Brinda una atencion adecuada y cordial al usuario?

No
0%

Si
100%

Gréfico 30 Atencion cordial al usuario

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Del total de los encuestados, es decir de una muestra poblacional de 113 conductores,
el 100% revel6 que brindan una atencion adecuada y cordial al usuario durante la prestacion
del servicio.

Discusion de Resultados

En su estudio (Oviedo, 2016) manifestd que los conductores de transporte pablico en
Colombia presentan una actitud positiva a la idea de capacitarse en atencién al usuario (96,8%),

dado que creen que: una buena atencion ayuda a atraer mas usuarios (93,4%) y del mismo
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modo con el saludo y cordialidad las personas se sienten mas satisfechas con el servicio de
transporte (92,9%). Asi como para (Alarcon S. , 2019) el servicio de transporte ya no se mide
Unicamente por su calidad, precio o tiempo, es importante considerar la atencién al cliente, ya
que la percepcidn de las personas sobre cordialidad, amabilidad es un factor diferenciador que

marca preferencia en el mercado.

9. ¢Respeta los limites de capacidad dentro de la unidad?

No
3%

Si
97%

Grafico 31 Limites de capacidad

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e Interpretacion

En su mayoria los conductores indicaron que, si respetan los limites de capacidad dentro
de la unidad, por otro lado, un minimo porcentaje reveld que no los respeta. Antes de la
pandemia los transportistas se preocupaban por movilizar a la mayor cantidad de usuarios

posibles, lo que derivaba un exceso de capacidad en las unidades y del mismo modo significaba
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un mayor ingreso econémico, sin embargo durante la pandemia gracias a la medidas de
bioseguridad impuestas para evitar el contagio se impuso un aforo en el cual tuvieron que
trabajar al 30% o 50% de su capacidad, es también el miedo de los usuarios a enfermarse de
Covid-19 lo que hace hecho que se reduzca la cantidad de usuarios a movilizar lo que sin duda
representa un duro golpe a los ingresos de los conductores y socios transportistas.

Discusion de Resultados

En su estudio (Naranjo Alvarez, 2014) mostrd que, en el pais més de 1300 conductores
de transporte urbano reciben capacitaciones sobre la nueva normativa, educacion vial y
sanciones por incumplimiento a los reglamentos, por parte de los agentes de Educacion Vial
de la Comision de Transito del Ecuador; al final del curso despejaran dudas al respeto de
sanciones por los delitos viales; dentro de los ejes principales se encuentra las sanciones por
exceder la capacidad de pasajeros en las unidades de transporte, como se menciona en la Ley
de Transito y Seguridad Vial, Art. 381, el exceso de pasajeros se sanciona con la suspension
de la licencia de conducir y prision de 6 a 12 meses. El apartado 7 del art. 388 establece la
sancion por infracciones fijando una multa equivalente al 40% de una remuneracion béasica
unificada y rebajando la licencia de conducir en 7,5 puntos. Como se menciond en (Metro,
2018), la Agencia Nacional de Transito exhorta a la ciudadania a denunciar los casos de exceso
de pasajeros en los buses urbanos a nivel nacional, con el fin de salvaguardar la integridad de

los usuarios como de los propios conductores.

10. ¢ Se respetan los asientos preferenciales para personas con discapacidad, mujeres

embarazadas y tercera edad?
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Gréfico 32 Asientos preferenciales

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

La investigacion revel6 que, en la mayoria de los casos se respetan los asientos
preferenciales para personas con discapacidad, mujeres embarazadas y tercera edad, no
obstante, en un pequefio pero considerable nimero no respetan. Los conductores de las
unidades a lo posible de su medida hacen respetar los asientos preferenciales, tratan de
establecer un dialogo con las personas, sin embargo, los usuarios hacen caso omiso a las
recomendaciones.

Discusion de Resultados

En (La Hora, 2020), se mencion6 que, en un estudio realizado en Tungurahua, segln
estadisticas del Conadis, en la provincia existen alrededor de 13.796 personas con capacidades
especiales y al menos el 80% del grupo mencionado utiliza el servicio de transporte publico,
los que deberian usar los asientos preferenciales, sin embargo, esto no se cumple porque los

usuarios que no pertenecen al grupo prioritario no respetan las asignaciones. Es asi como
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(Menéndez C. , 2018), indico que el Consejo de Igualdad Intergeneracional en conjunto con
directivos de la Federacion de Transportes Urbanos realizaron una jornada de colocacion de
sefalética en asientos preferenciales de las unidades de buses urbanos, con el fin se concientizar

a los a los usuarios a respetar los lugares reservados para los grupos prioritarios.

Indicador: Clima Laboral.
11. ¢ Existe un clima laboral de cooperacién y respeto entre los colaboradores a nivel

directivo, administrativo y conductores de la Cooperativa?

No
13%

87%

Grafico 33 Clima laboral

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e Interpretacion
Los datos indicaron que la opinion de los encuestados coincide al mencionar que si

existe un clima laboral de cooperacion y respeto entre los colaboradores a nivel directivo,
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administrativo y conductores de la cooperativa, seguido a esta informacion para un cierto
nimero no existe un clima de compafierismo.

Discusion de Resultados

En la investigacion de (Oviedo, 2016), las actitudes positivas respecto al clima
organizacional se manifiestan por una actitud positiva frente a las percepciones respecto a la
empresa; los compafieros de trabajo son tolerantes (37%), honestos (41%), respetuosos (43,6%)
y solidarios (53,2%), y también son tolerantes con los demas compafieros (76,1%);
consideraron que los jefes son respetuosos (85,7%), y creyeron importante la orientacion para
sentirse bien en el puesto de trabajo (92,7%). Es asi que sintieron necesario practicar valores
como: respeto (94,9%) y honestidad (94,2%); finalmente para fortalecer el buen clima laboral,
deberian capacitarse a los conductores en comunicacion asertiva (90,8%) y resolucion de
conflictos (91,2%). Para mantener un clima organizacional de compafierismo y respeto la
(Asociacion de Empresas de Transporte de Menorca, 2010), organizé anualmente una cena
para los asociados y sus familiares, con el objetivo de forjar relaciones laborales solidas basadas

en la cooperacién mutua entre colaboradores.

12. ;Las personas tienen igualdad de oportunidades, sin ningun tipo de

discriminacién para ingresar a trabajar en la Cooperativa?
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89%

Grafico 34 Igualdad de oportunidades

Fuente: conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: las autoras

Anélisis e Interpretacion

La tendencia de respuesta de los encuestados reveld que, las personas si tienen igualdad
de oportunidades, sin ningln tipo de discriminacion para ingresar a trabajar en la cooperativa,
y de cerca siguid la informacién que en algunos casos no existe igualdad en las oportunidades
laborales.

Discusion de resultados

Para (Roa , 2016), a nivel mundial, en las compafiias del sector transporte de sus 58.000
trabajadores el 25% son mujeres; segin datos del Banco Mundial en 2018 mas de 2700
millones de mujeres en el mundo afrontan limitaciones legales para postular a los mismos
cargos que los hombres; en la actualidad, 19 economias aplicaron restricciones a la oferta
laboral de las mujeres en el sector transportista y 177 economias no impulsaron medidas contra
el acoso sexual en lugares publicos. Corroborando esta informacion la (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2013), indic6 que, en las plazas laborales del sector de transporte,
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asi como en el acceso a los servicios, ocurren diferencias de género y desigualdad de
oportunidades, para enfrentar esta problematica mediante politicas y programas busca eliminar

la discriminacion laboral.

13. ¢Se cumple la jornada laboral y rotacion de turnos de manera igualitaria para

todos los conductores?

No
10%

90%
Grafico 35 Jornada laboral

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e Interpretacion

Se observo que, los encuestados concuerdan al indicar que, si se cumple la jornada
laboral y rotacion de turnos de manera igualitaria para todos los conductores, mientras que otro
pequefio grupo opina que no se cumple igualitariamente la rotacion de turnos. Cabe mencionar
que la administracion de la cooperativa “28 de Septiembre” establece horarios rotativos con
rutas y horarios para que sean cumplidos con orden y transparencia, el cual asegura que no se

sobre cargue de trabajo a cierto grupo de colaboradores o tengan falta de empleo.
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Discusion de Resultados

La situacion laboral de los conductores de transporte publico urbano es inestable y
representé unos de los factores principales para optimizar la calidad del servicio. Para
(Pacheco, 2015), en su mayoria de veces los acuerdos laborales son verbales, lo que influy6 en
que no exista garantias laborales en los puestos de trabajo; en 2015 segun la Camara de
Transporte Urbano del Distrito Metropolitano, existieron alrededor de 2385 buses urbanos
circulando en la ciudad, apenas el 15%, es decir 357 conductores tuvieron un puesto estable,
refiriéndose a los duefios de las unidades de transporte. Segun (Esclapés, 2000), se debid
programar horarios de los viajes a realizar, el conductor designado y las rutas a cubrir, con el

fin de mantener la eficiencia en el servicio y brindar seguridad a los pasajeros.

14. ;Considera que sus opiniones y sugerencias son tomadas en cuenta en las

decisiones dentro de la Cooperativa?

Si
65%

Grafico 36 Toma de decisiones

’

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre’

Elaborado por: Las autoras



149

Analisis e Interpretacion

Un pequefio grupo de los encuestados indico sentir que sus opiniones y sugerencias Si
son tomadas en cuenta en las decisiones dentro de la Cooperativa, por otro lado, en su mayoria
los conductores concuerdan al creer que su opinion no es considerada para la toma de
decisiones.

Discusion de Resultados

En su investigacion (Oviedo, 2016) mencion6 que el 64,3% de los conductores de
transporte publico encuestados mostraron una actitud positiva con respecto las relaciones
laborales, siendo asi que los conductores sintieron que existe una comunicacion directa con sus
jefes (64,3%) y con sus compafieros (74,8%). (Bacquet, 2021), director de la empresa de
transporte y logistica “Depaeuw”, reveld que con la implementacion del sistema Steeple, logro
mejorar la comunicacion interna de los colaboradores de la empresa, esta herramienta permitio
conocer las opiniones y necesidades de los trabajadores, esta interaccion posibilitd tomar

decisiones y establecer planes estratégicos eficientes.

Indicador: Capacitacion Continua.

15. ¢ Asiste constantemente a las capacitaciones brindadas por la cooperativa?

No
1%

Si
99%
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Grafico 37 Asistencia a capacitaciones

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e Interpretacion

Se observo que las respuestas los conductores coinciden por mayoria al indicar que
asisten constantemente a las capacitaciones brindadas por la cooperativa, en contraste a esta
afirmacion, solo un minimo porcentaje revel6 que no asiste.

Discusion de Resultados

Como indic6 (Alvarado, 2016), en Loja se capacitd a 3500 transportistas durante 45
dias en temas de educacion vial, los conductores gustosos de asistir al evento ven en las
capacitaciones una oportunidad de despejar las dudas existentes en cuanto a la normativa
vigente y también para interrelacionarse con las autoridades. (El Norte, 2020), inform6 que la
Cooperativa de Transportes Otavalo en conjunto con la Defensoria del Pueblo y dirigentes del
Conadis capacitaron a los conductores y ayudantes en temas relacionados con los derechos de

los usuarios, con el fin de brindar un servicio de calidad a la ciudadania.

16. ¢ Las capacitaciones recibidas han ayudado a mejorar su desempefio laboral?
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No
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96%

Grafico 38 Desempefio laboral

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Se observo que los encuestados coinciden al mencionar que las capacitaciones recibidas
si han ayudado a mejorar su desempefio laboral, mientras un minimo grupo asevero que no han
ayudado.

Discusion de Resultados

Como menciond (Quinche, 2021) en su investigacion, la direccion de Transito,
Transporte Terrestre y Seguridad Vial de Ambato, brindd capacitaciones para fortalecer la
buena calidad de servicio al usuario, por medio de canales digitales llegando a 397 miembros
de las cooperativas: Via Flores, Tungurahua, Union Ambatefa, Libertadores y Jerpazsol, el
director de Transito de la provincia indic6 que la formacion de los transportistas ayudo a
disminuir los indices de siniestrabilidad. Segun informacién de (La Hora, 2019), el Consorcio
de Transportistas Urbanos de Loja capacitd a los conductores de las cooperativas de transporte

publico, con el fin de mejorar el servicio y trato a los usuarios.
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17. ¢ Le gustaria recibir capacitacion en programas dirigidos a los siguientes temas?
e Mejorar la calidad de atencién y servicio al usuario

e Erradicacion de la violencia en las unidades de transporte

e Manejo de emergencias y primeros auxilios

e Mejorar el ambiente laboral a través de charlas motivacionales

No
2%

Si
98%

Grafico 39 Capacitacién continua

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Se observd que los conductores coincidieron en la aceptacion de la respuesta al
mencionar que, si les gustaria recibir capacitaciones en programas dirigidos a mejorar la
calidad de atencidn y servicio al usuario, erradicar la violencia en las unidades de transporte,

manejo de emergencias y primeros auxilios, mejorar el ambiente laboral a través de charlas
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motivacionales, no obstante, para un grupo minoritario no le gustaria participar ni recibir
capacitaciones en los temas indicados.

Discusion de Resultados

En Quito, el gerente de la cooperativa de transporte Translatinos, en 2017 detecté que
existen fallas en el tema de atencion al cliente entre los conductores, para (Romero D. , 2017),
este resultado deficiente los llevo a invertir en capacitaciones para mejorar los conocimientos
de conductores y ayudantes, al no tener ayuda del municipio, invirtieron por cuenta propia
alrededor de $10 000, en charlas enfocadas a mejorar la eficiencia en la atencion al usuario y
educacion vial. Para (Porras, 2020), la atencion al cliente a mas de ser un diferenciador en el
negocio es una oportunidad para mantener a flote la empresa en el mercado, ya que mejora la
imagen corporativa y afianza la relacion con los usuarios, en el sector de transporte para tener
una buena atencion al usuario se debe, trabajar con protocolos de comunicacion con las

personas, puntualidad en las rutas logisticas, invertir en la induccion del personal.

Dimension Econdmica

Indicador: Calidad — Precio.
18. ¢Considera que la tarifa econdmica establecida es justa para el servicio que se

brinda?
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u Si

® No

Gréafico 40 Tarifa econémica

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Analisis e Interpretacion

Se observd que el 12% de los conductores consideraron que la tarifa econdémica
establecida es justa para el servicio que se brinda, por otro lado, en oposicion a esta aseveracion,
el 88% asegurd que el precio actual de la tarifa no esta acorde con la calidad del servicio.

Discusién de Resultados

(La Hora, 2021), informo que tras un estudio técnico la Empresa Publica de Movilidad
(EPM) autorizo el alza del pasaje de transporte urbano en lbarra, un incremento de 0.05
centavos a la tarifa actual, se tomo la decision tras el pedido de los transportistas, los cuales
manifiestan que el incremento de los combustibles los ha dejado sin ganancias, por lo que no
alcanzan a cubrir los costos operativos y la calidad del servicio iria decayendo. Segun datos
obtenidos de (EI Universo, 2022), el Tribunal de la Corte Judicial revoco el fallo emitido en el
cual se acepta el alza de la tarifa del servicio de transporte urbano, por lo cual se congela la

tarifa en el precio actual de $0.30 centavos.
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“Estamos trabajando con un combustible 90% mas caro que el afno anterior, con los
insumos, como repuestos y aceites, con un alza hasta del 50%. Y no paran de subir, sin ningln
control. No queremos un alza para mejorar nuestro estilo de vida, sino para poder tener al
menos nuestras unidades operativas”, dijo Marcelo Yépez, presidente de la cooperativa 28 de

Septiembre (La Hora, 2022).

19. ¢Aplica las tarifas economicas preferenciales establecidas en el Art. 46 del
reglamento a la Ley de Transporte Terrestre, en cuanto a estudiantes, personas

con discapacidad, tercera edad, nifios, nifias y adolescentes?

No
1%

Si
99%

Grafico 41 Tarifa preferencial

Fuente: Conductores de la cooperativa de transporte urbano “28 de Septiembre”

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e Interpretacion
Se determind que, el 99% de los conductores encuestados indicaron que, si aplican las

tarifas econdmicas preferenciales establecidas en el Art. 46 del reglamento a la Ley de
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Transporte Terrestre, en cuanto a estudiantes, personas con discapacidad, tercera edad, nifios,
nifias y adolescentes, mientras que solamente el 1% indic6 que no se rige a esta disposicion.

Discusion de Resultados

Como indico (Pacheco, 2012), el estado realiza compensaciones a los duefios de las
unidades de transporte publico, cada propietario urbano recibe $ 350.00 mensuales, son
alrededor de 6 500 beneficiarios en todo el pais. Aunque no siempre se respetan las tarifas
preferenciales, en Quito mediante un estudio se determind que el 21,2% (1 102 396) de los
viajes realizados son cancelados con tarifa preferencial. Como se menciono en (Quito Informa,
2017), la norma INEN 2205: 2010 establece que el nimero de asientos debe ser el 20% de la

capacidad total del autobus, y de este nimero el 12% pertenece a los lugares preferenciales.

Andlisis de la Entrevista

Una vez obtenido los datos de la entrevista se pudo analizar algunos factores clave
dentro de las dimensiones de la RSE que aplica la Cooperativa de Transporte Urbano “28 de
Septiembre” que opera en la Ciudad de Ibarra.

Se toma en cuenta los indicadores clave dentro de cada dimension de la RSE explicados
en el marco tedrico, para estructurar la entrevista dirigida al presidente de la Cooperativa a
continuacion se presenta el analisis de los resultados obtenidos.
Responsabilidad Social Empresarial

La Cooperativa de Transporte Urbano “28 de Septiembre” como prestadores de un
servicio publico asume su responsabilidad con la sociedad de una manera adecuada, basandose
en leyes y reglamentos que les permite realizar sus funciones bajo la normativa vigente y entes
regulatorios en este caso la Superintendencia de EPS, de manera coordinada con los
trabajadores que ejercen sus funciones y actividades diarias, de acuerdo a lo que se especifica

en la ley y practica como en las responsabilidades que realiza como empresa y como servicio
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de transporte a la ciudadania, con el fin de brindar un servicio de calidad y calidez, ademas son
conscientes de los beneficios que aporta el ser socialmente responsable, mismos que va desde
evitarse multas hasta contar con personal motivado para el desarrollo de sus funciones tanto en
el servicio de transporte como en la estacion de servicios que dispone la Cooperativa y

consideran su aplicacion dentro de las especificaciones de los 6rganos de control.

Dimension Ambiental

Indicador: minimizacion impacto ambiental.

Principalmente se encargan del control y mantenimiento de unidades de transporte para
evitar que circulen en mal estado y generen mayor contaminacion en el medio ambiente,
ademas se realizan capacitaciones sobre el uso de la bocina, para contrarrestar la contaminacion
auditiva, sin embargo un gran obstaculo para minimizar el impacto ambiental a nivel externo
es la calidad de combustibles que se distribuyen, ya que segtin la Norma INEN EURO 5 se dice
que el combustible debe tener méaximo 15 particulas por millon de azufre y el que se
comercializa tiene 150 particulas por millén de azufre lo que genera un alto nivel de
contaminacion, a nivel interno se realiza un consumo responsable de recursos (agua, energia
eléctrica), asi como se cumple con los protocolos establecidos en el uso permanente de
basureros, medidas de bioseguridad, limpieza y desinfeccion de las unidades; no se han
realizado campafias donde se trabaje conjuntamente con la sociedad para reducir la
contaminacion ambiental, sin embargo, se vinculan con la comunidad de manera auténoma,

con la limpieza de las areas que corresponden a las paradas de los autobuses.
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Dimension Social

Indicador: Clima laboral.

Se menciona que la aplicacion de los reglamentos y manuales con los que cuenta la
institucion garantiza igualdad de oportunidades y derechos para laborar en la misma y permite
un trabajo arménico y préctico tanto en el servicio de transporte como en la estacion de
servicios, su incumplimiento puede ser objeto de sanciones; en cuanto a la comunicacion
interna en la Cooperativa se realiza reuniones mensuales y anuales con sus socios, para dar a
conocer el avance de los procesos realizados en base a los objetivos establecidos en el plan

operativo y estratégico actualizado cada afo.

Indicador: Seguridad

El IESS informa a los colaboradores las indicaciones pertinentes necesarias para su
seguridad en el ejercicio de sus funciones en cumplimiento de la Ley, a fin de atender aspectos
como la seguridad social en el marco de la pandemia del COVID-19, se tomaron medidas
como: la ubicacion de cabinas en las unidades, asi como gel antibacterial, bandejas de
desinfeccion e implementacion del proceso de termo nebulizacion, mismo que se realiza en la
estacion de servicios a todas las unidades al finalizar la jornada.

Por otro lado, la Cooperativa maneja estadisticas sobre indices de accidentabilidad y
para contrarrestarlo realizan capacitaciones a los conductores de las unidades en atencion al
cliente, se hizo énfasis en que si se explica al chofer la manera adecuada de dirigirse a los
usuarios minimiza el estrés y genera mayor concentracion al conducir, lo que puede ayudar a
reducir los accidentes de transito, ademas internamente se maneja un fondo que cubre los dafios

de los afectados y de las unidades en caso de accidente.
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Indicador: Calidad del servicio

La Entidad toma en cuenta aspectos como: la renovacion de unidades, las mas recientes
se pusieron al servicio de la ciudadania en los afios 2019 y 2020 asi como el control periodico
de las unidades, no cuenta como tal con un buzon de quejas y sugerencias pero a través de los
medios oficiales de la Cooperativa como pagina web, Facebook y teléfonos, los usuarios
pueden dar a conocer alguna queja o sugerencia del servicio; en este sentido se hizo un
convenio con MOVIDELNOR para ubicar en las unidades codigos QR que les permita a los
usuarios el ingreso a un portal web donde puedan dar a conocer su opinion acerca del servicio
recibido; en secretaria se recibe toda esta informacién y se lleva al consejo de administracion

para tomar las acciones pertinentes en cada caso.

Indicador: Mejora continua

La cooperativa trabaja conjuntamente con sus grupos de interés, a nivel interno con los
trabajadores e invierte en capacitaciones de manera constante, tanto a nivel administrativo
como en el operativo especialmente en: transito, transporte, seguridad vial, atencién al usuario,
y motivacion, a nivel externo con sus proveedores cumplimiento con las obligaciones
econdmicas necesarias y adquiriendo productos con las garantias que especifica la ley
especialmente en el tema ambiental, con los usuarios o la comunidad participan activamente,
contribuyendo con viveres o productos de primera necesidad a los sectores mas necesitados,
en fechas especiales y en campeonatos deportivos.
Dimension Economica

Indicador: Calidad-Precio

Se menciona que, con el incremento en el precio de combustibles e insumos, a penas
logra cubrir sus costos operativos, 1o que limita el mantenimiento y renovacion de unidades;

en cuanto a las tarifas econdmicas establecidas se dice que no es consecuente con la calidad
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del servicio que se brinda ya que son muy bajas y no permite un giro de negocio adecuado, por
lo que es dificil aspirar a un nivel de calidad de servicio elevado, o a la adquisicion de unidades
eléctricas. En tal sentido, se manifiesta que dentro de sus posibilidades la Cooperativa brinda
calidad y calidez en el servicio de transporte urbano haciendo principal énfasis en el control

continuo de las unidades de transporte para garantizar la seguridad de los ciudadanos.

Logro de Objetivos Planteados

Identificar en qué medida la Cooperativa de transporte urbano aplica la
normativa medioambiental.

La dimensién medioambiental hace referencia a la importancia de colaborar a
minimizar los impactos que produce la empresa sobre sistemas naturales como: el ecosistema,
el agua, y el aire. En tal sentido los resultados manifestaron que la empresa en efecto aplica
normas para reducir la contaminacion ambiental (Grafico 23) vaciando los basureros Gréafico
(24) y haciendo uso del agua de manera responsable (Grafica 25) en su jornada laboral, por
otro lado los usuarios expresan que es necesario que la Cooperativa incorpore mas medidas de
tipo medio ambiental (Grafico 6) ya que las emisiones provocadas por las unidades de
transporte afecta a la calidad del aire y a la salud de los ciudadanos (Grafico 5), incluso se
menciono que estarian de acuerdo en incorporarse a programas que impulse la cooperativa para
contrarrestar la contaminacién ambiental en la ciudad (Grafico 7).

La Cooperativa 28 de Septiembre realiza un control constante de las unidades y existe
una renovacion periodica de las mismas, se preocupa por la contaminacion auditiva y genera
capacitaciones para el uso adecuado del mismo, ademas, trabajan activamente en campafias
para mantener aseadas las paradas en barrios especificos, de esta manera ayudan a contrarrestar
la contaminacion en la Ciudad.

Describir los criterios que aplica la Cooperativa en cuanto a las normas sociales

dentro de sus actividades.
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La dimensidn social aborda todos los temas que tiene que ver con los grupos de interés,
y la sociedad en general, se enfatiza en el cuidado del capital humano, mismo que debe ser
tomado en cuenta como el activo mas importante dentro de la organizacion, los resultados se
dan a conocer en base a indicadores como: seguridad, calidad de servicio, clima laboral y
capacitacion continua.

Los resultados indicaron que la Cooperativa en cuanto seguridad, toma en cuenta las
medidas necesarias para prevenir accidentes laborales (Grafico 27), y consideran importante
que la institucion socialice de mejor manera las medidas de seguridad establecidas, a fin de
fomentar el bienestar de los conductores (Gréafico 26), en tal posicion los usuarios del servicio
dieron a conocer que los conductores frecuentemente hablan por celular mientras
conducen(Grafico 9) y las normas de bioseguridad no siempre se cumplen (Grafico 10), dado
esto manifiestan que sélo a veces se sienten seguros dentro de las unidades (Grafico 11), por
lo que se hace necesario que las unidades tomen en cuenta ciertos factores que podrian ayudar
a mejorar la seguridad (Grafico 13) y las mismas cuenten con las condiciones mas idoneas para
su circulacion (Grafico 12).

Los hallazgos revelaron que, en cuanto a la calidad de servicio, en efecto, los
conductores manejan dentro de los limites de velocidad establecidos (Grafico 28), sin embargo,
los usuarios expresan que esto se cumple sélo a veces, ya que los conductores suelen aumentar
la velocidad para competir con otras cooperativas de transporte, por los pasajeros (Gréafico 8);
por lo general, las unidades circulan de manera puntual por las rutas establecidas (Grafico 29)
(Grafico 14) brindando un atencion adecuada y cordial al usuario (Grafico30), respetando los
limites de capacidad (Gréafico 31) y los asientos preferenciales para personas con capacidades
especiales, mujeres embarazadas y tercera edad (Gréafico 32); los usuarios ademas mencionan
que las rutas actuales son suficientes en algunos sectores (Grafico 16), pero seria necesario

ampliar la cobertura en sectores a los que no llega esta servicio (Gréfico 17), para mejorar sus
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niveles de eficiencia (Grafico 18); dado estos factores los usuarios calificaron la calidad de
servicio como regular en la Ciudad de Ibarra(Gréafico 15).

En cuanto al clima laboral los resultados revelaron que existe un clima de cooperacion
y respeto entre todos los colaboradores (Grafico 33), las personas tienen igualdad de
oportunidades para laborar dentro de la Cooperativa (Grafico 34), se cumple la jornada laboral
y rotacion de turnos de manera igualitaria (Grafico 35) y usualmente las opiniones y
sugerencias de los socios son tomadas en cuenta en las decisiones de la Cooperativa (Gréafico
36).

Frente a la capacitacion continua por otro lado, se da a conocer que los conductores de
las unidades asisten constantemente a las capacitaciones que brinda la cooperativa (Grafico
37), ya que considera que les ayuda a mejorar su desempefio laboral (Grafico 38) y manifiestan
su interés en recibir capacitaciones enfocados en diferentes temas (Grafico 39).

La Cooperativa cuenta con un manual de funciones y realiza una rendicién de cuentas
de todas sus funciones de manera mensual con sus socios, asi mismo, cuentan con un plan
operativo y estratégico actualizo de manera anual, ademas tienen a disposicion de la
ciudadania, un buzon de quejas y sugerencias para que los ciudadanos expresen su opinion

sobre el servicio prestado.

Examinar si los valores econdmicos establecidos estan de acuerdo con la calidad
de servicio brindado por la Cooperativa.

Esta dimensidn se centra en el desempefio econdmico frente a los tipos de servicio que
brinda la organizacion, para esta dimension se ha utilizado un indicador para comparar la
calidad de servicio que se brinda frente a las tarifas econémicas establecidas.

Los hallazgos del estudio indican que por parte de los usuarios consideran que la tarifa

econdmica establecida estd acorde con la calidad de servicio brindado (Grafico 19), sin
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embargo, mencionan que, por este valor econdémico, se podria mejorar algunos aspectos como:
limpieza, normas de bioseguridad, limites de velocidad y mejor atencion al usuario; por otro
lado, los conductores dan a conocer que las tarifas econdmicas establecidas no son justas

(Grafico 40) ya que segun se menciona no cubre los gastos operacionales de la Cooperativa.

Dar Respuesta a las Preguntas de Investigacion

¢Cdémo la Cooperativa de Transporte Urbano 28 de Septiembre aplica la RSE en cuanto
a normas ambientales, sociales y econémicas?

En base a los resultados obtenidos mediante la encuesta y entrevista que se realizo a los
ciudadanos de Ibarra, conductores y presidente de la cooperativa, en el &mbito ambiental
cumple con el reglamento establecido por la entidades reguladoras, a la medida de sus
posibilidades buscan que sus operaciones sean amigables con el medioambiente, es asi que
adaptaron los autobuses con filtros para minimizar las emisiones de CO2, organizaron mingas
para limpiar la basura de las paradas por las que circulan en sus rutas y los conductores son
capacitados en el uso responsable del claxon para evitar la contaminacion auditiva en la
ciudadania.

En el aspecto social se establecié una relacion con la comunidad mediante actividades
deportivas y ayuda social entregando viveres en fechas especiales a familias de escasos
recursos dentro de la ciudad.

Finalmente, en el ambito econdmico, hablando de la relacion calidad-precio, se
determind que la calidad de atencién al usuario se considera deficiente y su mejora esta
limitada, ya que con incremento en el precio de los combustibles se maneja un bajo nivel de
ingresos que apenas cubre los costos operativos, el gremio transportista afirma que con el
aumento en la tarifa de pasajes pueden mejorar el nivel y calidad del servicio, no obstante, la

municipalidad ha rechazado esta solicitud.
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Limitaciones y Alcance de la Investigacion

La investigacion se realizo bajo un alcance descriptivo; ya que se procede a describir el
problema planteado en el estudio.

Inexistencia de Estudios de RSE en la Transportacion Urbana

La principal limitacion presente en la investigacion fue la falta de fuentes de
informacion fisica y digital sobre RSE en el sector del transporte urbano, no se cont6 con una
base bibliogréafica que permita conocer los indices de contaminacién y cuidado ambiental
presentes en la ciudad de Ibarra, los sitios web de las entidades reguladoras del transporte en
la provincia no se encuentran actualizados, asi también la empresa estudiada no conté con un
portal web que permita conocer las actividades y medidas que ejecuta en el ambito, social,
econémico y ambiental.

Horario Limitado

En la ejecucién de la investigacion de campo se tuvo que establecer un horario para
poder contactar con los conductores debido al escaso tiempo con el que cuentan debido a las
rutas que realizan en su trabajo, no obstante, todo el personal directivo, administrativo y

operativo se mostro dispuesto a brindar la informacion necesaria para elaborar la investigacion.
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Capitulo IV Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

En general el estudio abord6 la realidad de la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) en el sector del transporte urbano, especificamente en la Cooperativa de Transporte
Urbano “28 de Septiembre”, donde se ha logrado determinar, que aplican los principios
minimos, dentro de las normas impulsadas por la RSE, ya que se apegan exclusivamente al
cumplimiento de la ley, por lo que se determina un nivel primario de aplicacion; el principio
de voluntariedad, que promueve la RSE se refleja en la entidad en aspectos como: vinculacion
para los jovenes en practicas empresariales, apoyo a familias de escasos recursos econémicos
y limpieza de las paradas de autobus; asi mismo, se ha detectado fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas frente al tema, de tal manera que sirva como linea base a la
institucidn, para proponer estrategias que ayude a mejorar su gestion. A continuacion, se
presentan las conclusiones con relacién a cada una de las dimensiones.

En cuanto a la normativa medioambiental, se ha determinado que la cooperativa
considera el uso responsable de recursos para el ejercicio de sus funciones, aplican normas para
reducir la contaminacién dentro de lo que se especifica en la ley; los usuarios del servicio
manifestaron su predisposicion a vincularse en programas de tipo medioambiental, que impulse
la cooperativa a fin de ayudar a reducir la contaminacion ambiental en la ciudad, ademas
expusieron su preocupacion por la mala calidad del aire, debido al smog que emiten las
unidades de transporte, problematica que se ve limitada por la calidad de los combustibles
disponibles en el pais.

En lo referente a las normas sociales se ha definido los siguientes criterios que aplica
la cooperativa; en cuanto a la seguridad los conductores consideran las medidas para prevenir

accidentes laborales y manejo de emergencias; la opinion ciudadana dio a conocer que las
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unidades circulan en exceso de velocidad en zonas de alta afluencia de pasajeros, debido a la
competencia entre cooperativas; asi como, han observado a un gran namero de conductores
hablar por celular mientras conducen, en cuanto a las normas de bioseguridad se dio a conocer
que en los primeros meses de la emergencia sanitaria se daba mayor cumplimiento, lo que
altimamente ya no se aplica regularmente; frente a la calidad del servicio, se puede resaltar que
existe puntualidad en las rutas, los ciudadanos han calificado el servicio como regular,
recomiendan una reingenieria en las rutas para satisfacer eficientemente la movilidad; del clima
laboral, se puede aseverar que existe cooperacion y respeto entre los colaboradores con
igualdad de oportunidades, se expone la importancia de considerar las opiniones y sugerencias
de todos los trabajadores; sobre la capacitacion, los conductores expresan la importancia de
abordar diferentes tematicas ya que lo consideran importante para mejorar su desempefio
laboral.

Al examinar si los valores economicos estan acorde con la calidad del servicio
brindado, se pudo analizar que los transportistas consideran que la tarifa econdmica establecida
no cubre los gastos operativos, a causa del alto precio de combustibles y repuestos; la
ciudadania desde su posicidn, expresa que por el costo de las tarifas actuales, se podria mejorar
aspectos como: limites de capacidad, limpieza en las unidades, atencion al usuario y limites de
velocidad; puesto que un incremento en las tarifas econdémicas, podria disminuir la demanda

del servicio.
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Recomendaciones

Posterior al desarrollo de la investigacion se recomienda a la Cooperativa capacitar a
los colaboradores en temas de RSE, para fomentar una relacion solida con sus grupos de interés,
a nivel ambiental impulsar campafias que ayuden a minimizar los impactos ambientales;
considerando que la implementacién de programas socialmente responsables, conllevan la
mejora reputacional de la entidad, ademas, se ha evidenciado que una mejora en la calidad de
servicio genera mayores ganancias para la organizacién, por lo que se hace necesaria la
integracion y participacion de todos los niveles directivos, administrativos y operativos, para
configurar planes y estrategias enmarcadas en esta tematica, y alinearlas a los objetivos de la
institucion.

Ademas se debe considerar que estos programas a nivel social, deben llevarse a cabo,
no solo a nivel interno, sino también, trabajar en las relaciones a largo plazo con sus grupos
de interés y dar a conocer a la comunidad, las actividades o acciones que realizan en beneficio
de la mismay el medio ambiente, ya que la poblacion es el principal publico objetivo y quienes
opinan acerca del servicio recibido, es asi que la sociedad reconocerd que la entidad, no
solamente se preocupa por ejercer las actividades propias del servicio, sino, busca contribuir al
bienestar de la ciudadania y su entorno en general; por lo que se sugiere a los directivos de la
cooperativa, aprovechar las tecnologias y medios digitales disponibles, que permiten difundir
la informacion de manera instantanea en la comunidad, a un bajo costo de inversion, en
comparacion a los medios de comunicacion tradicionales.

En cuanto aspecto econdémico se recomienda generar espacios de comunicacion entre
las autoridades pertinentes, representantes de la cooperativas y usuarios para generar acuerdos
en base a estudios y necesidades de la poblacion, en cuanto a tarifas econdémicas y calidad de
atencion, estos didlogos abiertos aportara a lograr el reconocimiento por parte de los usuarios

y consolidara una imagen corporativa competitiva, asi como, la interaccion con los usuarios
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favorecera a la propuesta de nuevas practicas administrativas, en base a los requerimientos de
la poblacion, mismo que daré lugar a un efecto de mejora continua en el servicio, a fin de
volverse un referente en atencion y servicio de calidad al usuario en lo que respecta al transporte
publico en el norte del pais, puesto que es importante tener presente que el transporte es uno
de los sectores que genera desarrollo en el pais; por tanto se hace necesario que el sector invierta

en la aplicacion de politicas socialmente responsables.
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Cuestionario

Anexo 1 Formato de Encuesta a Conductores

-
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FAULL AL DE CIEMULAS ADMINISTEATIVAS Y EUCKNOMIELAS - h 1.

ek ad Addrddiidds Rdiclsidd Q0I-CONEL-200 002000
Hegalueids N, 007-07F CEAACEE-2013-13

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“Nivel de Aplicacion de MMSM‘B@?&M& el
Sector del Transporie Urbano

La presente encuesta ha sido elaborada con 2] objetrvo de recolectar informacion para el
trabajo de grado trtulado “Nivel de Aplicacion de Responzabilidad Social Empreszarial
en el Sector del Tranzporte Urbano®™, mizmo gue tiene como objetive analizar ]
cumplimiente de Responzabilidad Social Empresarial con respecto a normas
ambientalez, socialez v economicaz en la Cooperativa de Tranzporte Urbano 28 de
zeptiembre en el Canton Ibarra. La mformacion recolactada zerda exclusivaments
ufilizadz con fines académicos, por lo tanto, mnzunz mformacion sara expusesta.

Encuesta aplicada a loz conductores de las unidadez de transporte urbano de la
Cooperativa 25 de septiembre™ del Canton Ibarra.

Instrocciones:

La encuesta consta de dos partes. En la primera parte, se ancuentra las presuntas zobre

datos generales del encusesztado. En la segunda parte, ze presantan las preguntas en relacion
con laz practicas de Eesponsabilidzad 2ocial Empresarizl (RSE), ezpecificaments

relacionade con las trez dimensiones: ambiental. social v econdmico,
Lea cuidadozaments las praguntas v contests el cusstionzrio con la mayor honeshdad.

Mo hay respusstaz comrectas o incorrectas; solo ez zu opinicn.
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Gracias.
PARTE 1
L Informacion General
Informacion General

Edad De 25 a 40 anos De4la 35 anos De 3§ amos en
adelante

Gemera Femenino Mazculing

Nivel Academico | Primaria Sarundaria Superior




FARTE 2
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L Dimension Ambiental

Indicador: Cuidado del medio ambiente

Nunca

;En su jornadza laboral mmplementa normas para raduoeir la
contaminacion ambisntal?

2 | ;Al finzl da la jornada laboral diana, s= encarza de vaciar los
bazurero: de la wmdad a zu carge’”
3 | ;Al momento de hacer el aseo a su unidad d= transporte uza &l agua de

manera responsabla?

No

Indicador: Seguridad De acnerdo Me ez En
) mdiferente | dezacnerdo
23
&)
4 | ;Conzidera importante que lz cooperativa de transporta
socialice las madidas da saguridad establecidas, a fin da
fomentar el bienestar de los conductoras?
Indicador: Sepuridad Siempre A veces Nunca
i £ 15
3 | ;Toma en cuanta las madidas para prevenir aceidantes
laborales, snfermedades v manejo de smergancias
brindadas por la antidad?
No Indicador: Calidad de Servicio &I NO
iy (K]
] ;Dlantiene un control da velocidad dentro de los lonites extablecidoz?
7 Cumple las rutaz establacidas con puntualidad?
& ;Brinda una atencion adecuada v cordial al usuario?
g pFespata los limites de capacidad dentre de Iz umdad?
10 | ;5e respetan loz azientos preferencialssz para personas con discapacidad,
minieres embarazadas v tercerz edad?




193

N Indicador: Clima Laboral &T N
il 1
11 | ;Existe un clima lzbaral de cooperacion v respeto entre los colaboradores a
nivel directive, admimstrative v conductores de la Cooperativa?
12 | ;La=z personas tenen igualdad de oporhmidades, sin ningim tipo da
dizeriminacion para mgresar a frabajar en la Cooperativa?
13 | ;8e cumple la jornzda laboral v rotacion de twrmes de mansra 1gualitaria
para todos los conduetores?
14 | ;Con=dera que sus opimmiones v sugerencias son tomadas en cuenta en las
deciziones dentro de la Cooperativa?
N® Indicador: Capacitacion continna 51 NO
i) i1
15 | ;Asizts regulammente 2 las capacitaciones brindadas por la cooperatival
16 | ;Las= capacitaciones recibidas han ayudado a mejorar su desempetio laboral?
17 | ;Le gustania recibir capacitacion en programas dirigidos a los siguientes
temasT
¢  Mlejorar |z calidad da atencidn v sarvicio al nsuario
¢ FErradicacion da la violancia en las wmdades da tranzporte
¢  Mlansjo de emergencias v primeros auxilios
#  Mlejorar el ambiente laboral a fraves de charlzs motivacionales
III. Dimension Econdmica
N® Indicador: Calidad-Precio ST NO
{ LFl)
18 | ;Conzidera gue la tarifa economica establecida ez justa para el zarvicio
gue ze brmda?
1% | ;Aplica las tarifas econdmicas prefarenciales establecidasz en el Art. 46

del reglamento a la Lay da Transporte Terrastre, en cuanto a
estudiantes, personas con dizcapacidad, tercera edad, nifios, nifas v
adolescentes?

Muchar gracias por su colaboracion




Anexo 2 Formato de Encuesta a Usuarios

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“Nivel de Aplicacion de Responsabilidad Social Empresarial en el
Sector del Transporie Urbano™

La presents encnesta ha sido elaborada con el objetrvo de recolectar informacion para el
trabzjo de grade triulado “Nivel de Aplicacion de Rezponzabilidad Social Empresarial
en el Sector del Tranzporte Urbano™, mizmo gue tiene como ohjetive analizar el
cumplimiento de Responzabilidad Social Empresarial con rezspecto a normas
ambientalez, sociales ¥ economicaz en la Cooperativa de Tranzporte Urbano 23 de
zeptiembre el Canton Tharra. La mformacion recolectadz zerda exclusivaments
ufilizada con fines académicos, por lo tante, minguna mformacicn sa1a expussta.

Encuezta dirizida a loz nzuarios del Canton Iharra que hacen uzo del zervicio gue
presta la Cooperativa de Tranzporte Urbano “28 de Septiembre”

Instruceiones

La encuesta consta de dos partes. En la primera parte, se encuenfra las preguntas zobre

dafos genarales del encuestado. En la sepunda parte, ze presentan las preguntas en relacicn
con laz practicas de FKesponsabilidzd Social Empresarizl (BSE), especificaments
ralacionade con las fres dimensiones: medioambiental, social ¥ econcmico.

Les cundadosaments las preguntas v conteste el cusstionario con la mayer honestidad.

Mo hay respuestas correctas o incorrectas; solo ez s opinidn.

Crracias
PARTE ]
Informacion General
Edad De 15 2 28 D202 42 anoz De 43 a 37 De 3B amos en
atio: 2Tigs adelante
Cenero Femering Mazculine LGETIO
Nivel Academico Primaria Serundarta Superior
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L Dimension Ambiental

Indicador: minimizar la contaminacion ambiental

Siempre
£

A veces
2

Nuneca
(L1

;Hace uso de los basureros con los que cusnfan las
unidades de transporte para depositar sus dezperdicipzT

Indicador: minimizar la contaminacion ambiental

De acoerdo
i

Me es

indiferente
[rd]

En

dezacnerdo
[t

:Los gazes (esmog) emitidos por las umidades de
transporte afectan a la calidad del aire en la ciudad?

:Conzidera que es importante que la cooperativa de
tranzporte meluya dentro de sus normas el cuidado al
medio ambienta?

;Eztaria de acuerdo en que la cindadania participe en
programas gue impulze la cooperatrva, a fin de reducir
gl impacto ambiental?

I1. Dimension Social

Indicador: Seguridad

Siempre
CEY

A veces
Fd]

Nunca
3y

in

;Los conductores de los busas manejan dentro de los limites

de valocidad?

;Los conductores hablan per celular mientras conducen?

:Laz umidades de transporte cumplen con las nommas ds
bioseguridad establecidas (aforo establecido, gel
anfibacterial v bandsjas de desmfaccion)?

;e ziente zeguro en las wnidades d= trasperte durants su
viaje?

Indicador: Segnridad

De aruerdo

L]

Me &=

indiferente
[y

En

dezacuerdo
3y

:Laz umidades de transporte delben contar con las
condiciones adecuadas (buen estado, lonpieza, manejo
apropiado) para su servicio?

10

;Conzidera que estos factores ayudarian a mejorar la
seguridad dentro de las unidades de transporte?
# Controlar la afluencia de vendedores ambulantes
¢ [Incorporar camaras de seguridad en las umidades
#  Azjenfos v puertas en estado oplime
¢ Eguipo adecuado en cazo de smergancias (extintor,
llanta de emerzencia, botiquin, martillo d=
emEeTsencla, ventanas de socormro)
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N® Indicador: Calidad del zervicio Siempre A veces Nunca
1) £2) £l
11 | ;Las unidades de transporte cireulan de manera puntual
por las paradas de las rutas astablacidas?
Indicador: Calidad del zervicio Excelente Eegular Malo
{1y 2 13
12 | ;Como calificaria la calidad da servicio de tranzports
urbano?
Indicador: Calidad del servicio De acuerdo Me es En
{ty indiferente | desacuerdo
2] (3
13 | ;Las= rutas actnales son suficientas para sztiefacer la
movilidad de la ciudadania?
14 | ;Ez necesario ampliar la cobertura v rutas que cubre la
cooparativa dentro dal canton?
15 | ;E= necesario gque la cooperativa aplique normas para
mejorar la eficiencia en al servicio a los usnarios?
ITI. Dimension Economica
N?| Indicador: Calidad- precio AT NO
(% 4] [m]

;Latanfa acondmica estzblecida estd acorde con la calidad del sarvicio

brmdado?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 3 Formato de Entrevista

e UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
1 FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

%, o
SRR - £CUPS

“Nivel de Aplicacion de Responsabilidad Social Empresarial en el Sector
del Transporte Urbano”

Realizacion de entrevista al presidente de la Cooperativa de Transporte Urbano “28
de Septiembre”.

Introduccion

Buenos dias (tardes):

Reciba un cordial saludo por parte de la Universidad Técnica del Norte y
agradeciéndole por su contribucion y especial aporte para la realizacion de este trabajo de
investigacion previo al proceso de titulacion denominado: “Nivel de Aplicacion de
Responsabilidad Social Empresarial en el Sector del Transporte Urbano ”, mismo que tiene
como objetivo analizar el cumplimiento de Responsabilidad Social Empresarial con respecto a
normas ambientales, sociales y econdmicas en la Cooperativa de Transporte Urbano 28 de
septiembre en el Canton Ibarra, este estudio es llevado a cabo por Angely Meneses y Luz
Pinchao, estudiantes del décimo nivel de la carrera de Administracion de Empresas. Para esta
investigacion se realizara una entrevista estructurada al presidente de la cooperativa, en este
caso el sefior Marcelo Yépez, para la misma, se ha tomado en cuenta diferentes indicadores y

puntos a tratar, que nos permitiran obtener informacién de primera mano en este analisis.

Caracteristicas de la entrevista:

Es importante mencionar que toda la informacion proporcionada tendrd un uso
exclusivamente acadéemico por lo que se mantendra la confidencialidad durante todo el proceso.

Parte I: Datos Generales

Fecha: .............. Hora: ........cc.ee.ee.

Lugar: Ciudad de Ibarra provincia de Imbabura

Entrevistadoras: Luz Pinchao y Angely Meneses

Entrevistado(a): sefior Marcelo Yépez — Presidente de la Cooperativa de Transporte

Urbano “28 de Septiembre”.

GEnero: ......ooiiei .
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DIrecCioN: ..o

PARTE Il: Responsabilidad Social Empresarial

1. En su opinion. (Qué entiende por una cooperativa de transporte urbano

socialmente responsable?

Bueno, muchisimas gracias, un saludo cordial a las estudiantes del décimo nivel
de la carrera de administracion de empresas, felicitarles por este trabajo que estan
realizando, nosotros como cooperativa de transporte urbano 28 de septiembre
siempre prestos a colaborar con las estudiantes en este caso pata que se puedan
realizar algunos aspectos importantes para la ciudadania y de igual manera para
nosotros como transportistas. Si hablamos de responsabilidad social empresarial y de
igual manera la responsabilidad para la sociedad, 0 como Somos nosotros somos
prestadores del servicio publico lo manejamos de una manera adecuada, coordinada
y préctica, esos tres puntos son especificos y claros. A que me refiero de una manera
adecuada que nosotros estamos centrados en todo lo que nos especifica los
reglamentos y las leyes, estamos regidos por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, y obviamente de ellos siempre existe un control constante para
que nosotros vayamos revisando nuestra actividad empresarial, primeramente de la
manera correcta basadas en los estatutos, reglamentos de nuestra cooperativa y de
igual manera en los estatutos y reglamentos de la Stper Intendencia, todo €so nos
permite que podamos trabajar de una manera coordinada con los empleados,
cumpliendo todas las aspiraciones que tenemos nosotros como transportistas, es el
servicio a la ciudadania que es lo primordial, obviamente y sin perjudicar en nada
absolutamente con nuestros empleados en sus labores diarias que lo hacen todos
ellos, estan cumpliéndose todos los requisitos que especifica la ley misma, de
seguridad social, la ley de Superintendencia y todos esos caminos que ha nosotros
nos especifican para que podamos realizar la actividad empresarial de una manera
coordinada y practica, sin saltarnos ningin procedimiento que nos podria causar
algin inconveniente posterior. Ese seria en todo caso la primera instancia porque la
segunda se podria decir que nos dividimos en dos partes: la actividad empresarial
como empresa y de igual manera la actividad como servicio a la ciudadania, que eso
si bien es cierto va ligado, pero en todo caso una actividad muy distinta a la que

presentamos con nuestros buses dando el servicio de transporte publico a la
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ciudadania que esa es la mentalidad, nuestro fin, la meta de dar un servicio de calidad
y calidez cuidando todos estos aspectos que ahora mismo usted lo esta manifestando
como es el cuidado del medioambiente, en si mismo y dando un buen servicio a la
ciudadania, un buen trato, basdndonos en todas estas capacitaciones que las hacemos
constantemente para dar un servicio de calidad, calidez direccionado a la excelencia,
esa es la meta que nosotros como transportistas la realizamos y en ese camino

estamos.

2.

A su criterio. ¢Las practicas de responsabilidad social empresarial pueden

generar beneficios a la cooperativa?

Pero obvio, eso es sin duda alguna porque hay que tomar en cuenta que cuando ya
le van direccionando los pasos que una empresa debe seguir para manejarse de una
manera adecuada es mas facil hacerlo, que una persona que de pronto no tome 0 no
acate esos pasos que ya estan predestinados anteriormente por algunos estudios que
lo hayan hecho o algunas estadisticas con todo lo que se va presentando
tranquilamente se puede uno ir tomando esos pasos y realizar una actividad
empresarial de una manera mas practica, coherente en beneficio no solamente de los
socios sino también de la empresa y obviamente de todo el personal administrativo
que labora contantemente.

Hay que tomar en cuenta que si nosotros somos socialmente responsables,
administrativamente hablando tenemos muchos beneficios, primeramente no vamos
a pagar las multas que es todo caso nos vendrian si no cumplimos una u otra situacion,
ese es uno de los primeros pasos, también de igual manera todas las personas que
trabajan con nosotros se sienten tranquilos con la seguridad de que estan en una
empresa sélida y que se estd cumpliendo con todos los pasos correspondientes, que
es otro de los beneficios para nuestro personal administrativo y empleados porque
asi mismo la cooperativa “28 de Septiembre” no se centra solamente en lo que es el
transporte urbano, también tenemos una estacidn de servicios en actividades a fines
a la transportacion, vendemos de igual manera insumos para nuestros propios socios
los transportistas, llantas, aceites, entonces es una empresa grande que se va
cimentando y asi mismo direccionando en ese sentido, trabajando especialmente con

la actividad econémica que nosotros la hacemos.

3.

¢La cooperativa aplica criterios de responsabilidad social empresarial?
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Hay gue tomar en cuenta que estamos basando siempre en lo que nos especifican
las actividades de control y en base a eso es lo que nosotros actuamos para aplicar
toda esa responsabilidad administrativa y social con nuestros empleados.

Bueno hay que tomar en cuenta que si bien nosotros tenemos la actividad
economica de lo que es el transporte y no nos separamos de lo que es el
medioambiente y la responsabilidad ambiental tratamos de ejercerla, en cuanto nos
da las posibilidades de hacerlo, a que me refiero, por ejemplo nosotros adecuamos
nuestras unidades para que ellas no contaminen el ambiente, obviamente hacemos
todos los esfuerzos correspondientes, pero de pronto si hay situaciones que se
presentan fuera de nuestro alcance, como por ejemplo y esto le voy a decir
claramente, una de las contaminaciones que generalmente se maneja en la ciudad es
el humo que generan los buses y es una contaminacion obviamente ademas de la
contaminacion auditiva, de la contaminacion que le estoy manifestando que hasta
cierto punto es mas visual de lo que genera en si mismo los vehiculos a gasolina,
(pero por qué se produce esta contaminacion ambiental?, nosotros tratamos de
adecuarla, combatirla para que no se genere todo esto, pero si no nos dan las
herramientas suficientes como por ejemplo el combustible que viene hacia nosotros
es de una pésima calidad, si hablamos que la norma INEN EURO 5 dice que debemos
tener un combustible con maximo 15 particulas por millon de azufre y tenemos
ahorita mismo un combustible de 150 particulas por millon de azufre, estamos
hablando de que no nos dan las herramientas necesarias para que podamos combatir
esta situacion de contaminacion y podamos nosotros preocuparnos por el ambiente,
pero obviamente en base a las posibilidades lo hacemos, pero méas bien depende de
factores externos que no nos permiten llegar a una optimizacion en este cuidado del

medioambiente.

Parte I111: Dimensién Ambiental

Indicador: minimizacion impacto ambiental

¢ Se toman medidas para reducir los gases (esmog) emitidos por las unidades de

transporte que afectan la calidad del aire en la ciudad?

Si por su puesto, como le decia anteriormente, pues nosotros estamos
trabajando en ese sentido constantemente, y como lo hacemos, lo mas primordial es

arreglar nuestras unidades lo mas que se pueda hacerlo, pero como le decia
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anteriormente los factores externos a veces no nos permiten que lleguemos a un cien
por ciento de evitar esta contaminacion, pero sin embargo de lo que est4 en nuestras
manos lo hacemos, arreglamos nuestras unidades constantemente, las reparamos
cuando como empresa vemos que una unidad esta transitando con exceso de
contaminacion enseguida la llamamos para que vaya y arregle esa unidad y no salga
a contaminar el ambiente, de igual manera de lo que se trata de contaminacion
auditiva, hacemos capacitaciones constantes en el mal uso del pito, de igual manera
en lo que se trata de los ruidos que salen por el escape, entonces todo eso es una
capacitacion constante a nuestros conductores y de igual manera a nuestros socios
para que se vaya mitigando en una buena parte lo que es la contaminacion

especialmente auditiva y la contaminacion del aire.

¢Puede mencionar si la cooperativa impulsa al uso responsable de recursos

(agua, energia eléctrica), a fin de mantener un consumo sostenible?

Bueno hay que tomar en cuenta que si bien es cierto esto debe ser una politica
ya por sentido comin, ya que quien mas gasta va a pagar mas, entonces si s necesario
que la gente se concientice en que hay que economizar todos estos recursos, muchas
veces que no son renovables, por ejemplo el agua mismo, hay que tomar en cuenta
que estamos viviendo una época en la que se va el agua en todos los barrios y van a
dezmero de lo que nosotros necesitamos mismo , pero como le decia, pues es un
sentido comun que debe irse manifestando en todos los aspectos de los ciudadanos
mismo, no solamente de la trasportacién, sino en todas las actividades econémicas
porque es necesario que se vaya economizando para que lo les produzca muchos
gastos y de igual manera exista para las otras personas que no lo tienen esa facilidad

de llegar a adquirir esos beneficios.

¢Dentro de las politicas de la cooperativa se encuentra el uso permanente de

basureros en las unidades?

Hay que tomar en cuenta y esto si nosotros estamos de esta manera y le especifico
de una manera bien clara, siempre cumplimos todos los protocolos que nos
especifican los entes reguladores, hablemos de protocolos de bioseguridad
obviamente estan incluidos ahi basureros, gel antibacterial, amonio cuaternario, la
cabina que de igual manera en esta época de pandemia nos obligaron a poner y
nosotros estamos actuando de esa manera y cumplimos absolutamente todo eso, la

limpieza de las unidades, por eso le decia anteriormente, la capacitacion es constante
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con los conductores para que no se vayan olvidando y que permanezca en su
memoria que tienen que hacerlo constantemente toda esta situacion de tener limpias
las unidades, los basureros que estén ahi puestos para que los usuarios los puedan ver

y utilizar y todo lo que se trata de protocolos de seguridad, bioseguridad e higiene.

7. ¢La cooperativa se involucra con la comunidad en proyectos que ayuden a

reducir la contaminaciéon ambiental?

Bueno hay que tomar en cuenta que si bien es cierto como le decia
anteriormente nosotros tenemos un tema hasta cierto punto aislado que nos compete
solamente a nosotros como es de nuestras unidades, como es de nuestro servicio, mas
bien involucrarle a la ciudadania seria entonces otro &mbito mas, como por ejemplo
podria darse lo que es la contaminacion en las paradas que sucede muchas veces
porgue van los usuarios, toman las paradas ahi los buses en las aradas y ensucian pues
no , y obviamente es otro tipo de contaminacion, nosotros si actuamos en ese sentido,
hacemos campafas en las cuales los mismos choferes cuando cometen esa infraccion
les obligamos a que vayan y limpien las paradas o de igual manera nosotros hacemos
las Ilamadas mingas en las que vamos nosotros de igual manera a la parada y vamos
aseandolas, limpiandolas los lugares donde estamos ubicados, especialmente los
diferentes barrios, lo que se puede hacer obviamente y de igual manera pues
coordinamos con las entidades municipales que muchas veces también no prestan el
oido suficiente y nos dejan solos hasta cierto punto, llevamos los oficios
correspondientes pero no se apersonan en ayudarnos en ese sentido, mas bien lo
hacemos de una manera solos se podria decir, como inclusive el mal estado de las
calles, de las carreteras por las que transitamos, nos obligan a que nosotros tengamos
que hacer la gestion y nunca llega esa solucion y es molestia de igual manera para
los barrios y mas bien tenemos que de nuestros propios ingresos tratar de arreglar

esas calles.

Parte 1V: Dimension Social
Indicador: Clima laboral

8. ¢Cree que existe un clima de cooperacion y respeto entre los colaboradores de

la entidad a nivel directivo, administrativo y operativo?
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Bueno en todo caso hay que tomar en cuenta que nosotros estamos
basandonos y trabajando en base a reglamentos, reglamento para todo absolutamente,
reglamentos con nuestros empleados, reglamentos con nuestro personal
administrativo, reglamentos con nuestros socios, y mientras todo se vaya cumpliendo
hay una armonia Yy se puede trabajar de una manera coordinada, y si alguien por a'y
b situacion no cumple estos reglamentos en definitiva tiene que estar expuesto a las
sanciones correspondientes para lograr que se vaya haciendo pues un trabajo
armonico, un trabajo practico y se lo haga pues de esta manera coordinada y no se
susciten problemas e inconvenientes posteriores, es decir, el trabajo en si mismo

interno esté bien coordinado y es préctico en nuestra empresa.

¢La cooperativa cuenta con un cédigo de ética y manual de funciones?

Por supuesto, nosotros tenemos todos los manuales en lo que se refiere a los
trabajadores, manuales de funciones de a o b situacion de cualquier departamento que
lo necesite los tenemos bien adecuados porque inclusive son unas disposiciones de la
Superintendencia como le decia anteriormente, nosotros manejamos con la estacion
de servicios, todo eso tenemos que hacerlo constantemente, porgue sino lo hacemos
somos objeto a sanciones, siempre cumplimos con estos manuales de funciones de

todos absolutamente los departamentos que existen aqui en la institucion.

10.

¢Se garantiza la igualdad de oportunidades y derechos de los colaboradores en

el ejercicio de sus funciones?

Pero por supuesto y hay que tomar en cuenta que también, si es necesario se
capacita a los trabajadores, estamos hablando de lo que son el personal administrativo
que si bien es cierto tienen una capacitacion constante, de igual manera pueden seguir
ascendiendo en lo que es su trabajo, si de pronto ya pues han cumplido ciertas etapas
de estudio y pueden acceder aun puesto superior se lo puede hacer, no hay ningun

inconveniente, nadie pues esta sujeto a lo que en un inicio ingreso a la cooperativa.

11.

¢ Lacooperativa socializa la rendicion de cuentas de manera anual con sus socios

y la comunidad?

Bueno hay que tomar en cuenta que como cooperativa y al ser una sociedad,
nosotros informamos todo el tiempo, no anualmente, mensualmente porque hacemos
reuniones como lo dicta nuestro reglamento, cada mes una sesion en la que
informamos absolutamente todo a lo que es los asambleistas, a los 160 asambleistas

que nosotros somos conformamos la cooperativa y de igual manera a fin de afio se
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hace una rendicion de cuentas de todo el proceso que se ha hecho, de igual manera
pues como se tiene el plan operativo, el plan estratégico, en el cual va constando todo
lo que se esta realizando o lo que se va a realizar en el afio siguiente y se verifica si
es que se ha cumplido o no estas aspiraciones que en un inicio se las tenia cuando se

comenzé en el afo.

Indicador: Seguridad

12. ¢Se brinda informacién a los colaboradores en cuanto a medidas de seguridad
y riesgos laborales? ¢Cuales han sido las medidas a tomar frente a la

emergencia sanitaria que estamos viviendo a causa del COVID-19?

Bueno hay que tomar en cuenta que nosotros tenemos un plan ya predestinado
para todo lo que son nuestras labores y una de esas es la capacitacion constante con
nuestros colaboradores sea administrativo o sea de nuestros colaboradores en las
unidades a quienes se les va indicando todas estas situaciones, de como tienen que
manifestarse para que no existan inconvenientes posteriores de igual manera
cumplimos con todas las indicaciones que especifica la Ley, hablemos del
aseguramiento a los choferes, aseguramiento con el IESS a lo que son los
trabajadores, todo eso lo cumplimos, inclusive de igual manera, somos controlados
por el IESS, somos controlados por el SRI y todo eso nos permite que nosotros
estemos al tanto de todas estas obligaciones que las tenemos asi mismo, con todos
los colaboradores.

Sobre las medidas de bioseguridad obviamente cuando se dio la pandemia,
nosotros para poder salir a trabajar, se dictaminé de parte del COE algunas
especificaciones para que los podamos hacer, en ese sentido pues nos apersonamos y
como Cooperativa lo cumplimos absolutamente todo lo que nos especificaron,
haciendo inversiones que nos tocd, pero sin embargo todo lo hacemos por dar un
buen servicio a la ciudadania, por la misma seguridad hay que tomar en cuenta, que
hay que apoyar el hombro toda la sociedad para que se vaya terminando esta plaga
que en si misma, nos estda mermando no solamente en lo que es econémico sino
también en vidas humanas que es lo primordial.

-, Podriamos mencionar algunas de las medidas que dictaminé el COE a la

Cooperativa para gue pueda brindar su servicio?

Por supuesto, hay que tomar en cuenta que existe un plan de contingencia por
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parte del COE que nosotros lo cumplimos como es por ejemplo: tener las cabinas en
los buses de todo lo que es alrededor del chofer, se igual manera el gel anti bacterial
que esta presente en las unidades que frecuentemente se llenan estos tarritos, ademas
el amonio cuaternario ubicado en los pediluvios, asi como el aseo e higiene de lo que
es la termo nebulizacion que nosotros la hacemos a partir de las 5 de la tarde a todas
las unidades, absolutamente hasta las 8:30 de la noche, si una unidad no cumple este
proceso de termo nebulizacidén no puede salir a trabajar para el dia siguiente, y eso
de lo que se refiere a las unidades.

En lo que se refiere al trabajo administrativo, nosotros de igual manera lo
hacemos, como usted puede verificar cuando ingresa, tenemos el alcohol, gel, el aseo
permanente y todo lo que se refiere a la bioseguridad.

13.

¢ Se mantiene un control de accidentes laborales de manera periddica, a fin de

tomar acciones para disminuir su ocurrencia?

Hay que tomar en cuenta que siempre es bueno las capacitaciones para lograr
mitigar estas situaciones y lo hacemos a mas de las capacitaciones, se cumple en lo
que se refiere a la Ley de transito, capacitaciones en atencion al cliente, y esto va
mermando un poco lo que es la accidentabilidad, aparentemente no tiene mucho que
ver, sin embargo lo que es porque, cuando uno se le capacita a una persona sobre
como debe actuar con sus usuarios, se va a realizar el trabajo de mejor manera sin
tanto estrés y evita los accidentes, de igual manera tenemos como usted lo especifica
tenemos una estadistica de los accidentes, asi mismo tenemos un fondo en donde
nosotros vamos ayudando, cuando se producen estos accidentes sean a los socios o
terceros, de igual manera vamos ayudandoles en cualquier situacion que se vaya
dando y obviamente esto va ingresandose a lo que es una estadistica en base a lo que
ha ido sucediendo y hasta la actualidad.

-sTal vez nos podria especificar acerca de como se maneja el fondo en caso

de accidentes laborales?

Claro, hay que tomar en cuenta gque este fondo es especifico para lo que es las
unidades cuando hay accidentes de transito mas que todo, eso hay que tomar en
cuenta que tenemos un fondo que cubre, como un fondo de un seguro, nosotros
cubrimos la cantidad del accidente, por los dafios de la unidad de igual manera a
terceros también que pueden haberse visto afectados en ese instante en cualquier

accidente que se pudo haber producido con dinero, y los arreglos judiciales que sean
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del caso, lo que concierne a los abogados y todas estas situaciones.

Indicador: Calidad del servicio

14. ;Qué estrategias implementa la cooperativa para mejorar la calidad del

servicio?

Hay que tomar en cuenta que de igual manera que nosotros estamos
empefiados en mejorar el servicio, siempre lo hemos hecho esa es nuestra finalidad
fundamental, prestar un servicio de calidad a la ciudadania y tanto es asi que esto si
vale que se tome muy en cuenta que nosotros renovamos las unidades
constantemente, inclusive unidades 0 kilometros.

En el afio 2019 y 2020 se pusieron al servicio de la ciudadania nuevas
unidades, de igual manera todo el sector automotor se encuentra en un excelente
estado para brindar un servicio de calidad a la ciudadania en éptimas condiciones,
con arreglos constantes, pasando las revisiones técnicas vehiculares, todo eso nos
facilita para que brindemos un servicio de mejor calidad a la ciudadania, también

adecuando nuestras rutas y frecuencias y dando todo ese servicio que es necesario.

15. ¢ Cuenta la cooperativa con un buzén de quejas y sugerencias que le permita
conocer las opiniones de los colaboradores y usuarios acerca del servicio

brindado?

Claro, por supuesto nosotros tenemos una pagina de Facebook, de igual
manera tenemos una pagina web, también tenemos los teléfonos de la cooperativa y
puede acercarse cualquier persona a presentar la queja correspondiente sea verbal o
por escrito, y de igual manera hay que tomar en cuenta que de parte de la Empresa
Publica MOVIDELNOR tenemos un convenio en el cual, en las unidades se esta
ubicando codigos QR para que cualquier persona pueda con su teléfono verificar este
cddigo y pueda ingresar a una pagina en donde se le permite al usuario poner
cualquier sugerencia o cualquier denuncia.

-.En cuanto a esto tal vez tenemos a una persona encargada de monitorear

este buzdén de quejas y sugerencias por los medios que menciona?

Por supuesto, en secretaria siempre llegan las quejas y esta persona es la que
las toma vy las lleva al consejo de administracion para que nosotros podamos tomar

las acciones correspondientes en cada caso.
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Indicador: Mejora continua

16. ¢ En qué tipo de capacitaciones invierte la cooperativa, a fin de mejorar los

conocimientos y habilidades del personal?

Bueno, en todo caso del personal administrativo obviamente en lo que
concierne a la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria como son los que
nos regenta tenemos que tener capacitaciones constantes para que no se vayan
produciendo los errores que anteriormente le decia, en lo que se refiere a nuestros
colaboradores en las unidades se realizan capacitaciones en todo por ejemplo en:
transito, transporte, seguridad vial, atencién al usuario, motivacion, en lo que es
mismo cémo deben presentarse en su trabajo, su aspecto personal, todas estas
actividades siempre se hacen de una manera constante y especialmente no es 2 veces

al afo, es de una manera constante, en lo posible todos los meses.

17. ¢La cooperativa trabaja en conjunto con sus grupos de interés (proveedores,
trabajadores, usuarios) para fortalecer sus relaciones a largo plazo?

Por supuesto, nosotros nos caracterizamos por cumplir con todo lo que
nosotros trabajamos, con nuestros proveedores de llantas, aceites y todo eso siempre
estabamos trabajando constantemente, adquirimos el producto, los entregamos a los
socios, cumplimos con las obligaciones econémicas para que puedan seguirnos
prestando de igual manera el servicio que ellos hacen.

-Hablando de los proveedores. ;Tal vez para estas adquisiciones se toma en

cuenta que los proveedores, cumplan con alguna normativa medioambiental?

En si mismo, ellos ya estan regidos, inclusive el producto que nosotros lo
adquirimos como son: aceites, llantas, ellos siguen una normativa y en si mismo, si
no la tuvieran no podrian vender su producto, por lo que ya estan cumpliendo y a
nosotros nos ofrecen el producto con todas las garantias que nos especifica la Ley,

especialmente en lo que se refiere al medio ambiente.

18. ¢La cooperativa participa activamente en programas sociales, culturales o

educativos dentro de la comunidad?

Por supuesto, de igual manera nosotros estamos siempre interrelacionandonos
con los barrios, estamos presentes cuando ellos nos invitan, estamos asistiendo como
parte de la comunidad, colaboramos con ellos, participamos en campeonatos

deportivos que nos permiten interrelacionarnos con nuestros usuarios que nos ayuda
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a realizar de una manera mas practica el servicio que nosotros hacemos.

Parte VV: Dimensién Econdmica

Indicador: Calidad-Precio

19

. ¢Considera que ha afectado la subida de los precios en el combustible, al giro
del negocio?

Pero por supuesto, no solamente lo que es el alza de los combustibles que vale
aclarar que ha subido en un 90% imaginese lo que es casi al doble, no solamente es
el alza de los combustibles también es el alza de todos los insumos que nosotros
utilizamos que se han incrementado en un 40%,50% y hasta un 60% en cuanto a
llantas, lubricantes, repuestos etc. Todo eso nos ha impedido a nosotros que podamos
seguir teniendo ese servicio que se ha estado ofreciendo a la ciudadania de calidad
especialmente a lo que se refiere al mantenimiento de nuestras unidades y en lo que
se refiere a la renovacion, es un gran bloqueo que ahora mismo el estado nos ha
puesto con toda esta alza sin control absoluto y con las tarifas que a penas nosotros
tenemos, a penas logramos cubrir lo que es el gasto operativo de nuestras unidades y
no nos permite mirar un poco mas al futuro y tener una expectativa amplia de lo que
es el mejor servicio especialmente cuando hablamos de mantenimiento y la
renovacion de unidades, y obviamente en lo que se refiere al mantenimiento de

nuestros hogares.

20.

¢ Cree que la tarifa establecida esta acorde con la calidad del servicio que brinda

la cooperativa?

Para nada absolutamente; Si tenemos una tarifa que ni siquiera esta
representando lo que es el gasto operativo de las unidades, entonces no se puede decir
que tenemos una tarifa que sea consecuente con la calidad de servicio porque si bien
es cierto, lo que se podria decir a partir del sentido comun. Usted paga lo que tiene,
si usted paga mas puede tener algo mejor, pero si tenemos una tarifa excesivamente
baja cdmo podemos brindar un servicio de calidad, especialmente direccionado a lo
que es en otras ciudades que estan mas adelantadas lo tienen, hablemos inclusive si
se presente una tarifa acorde con un servicio con unidades eléctricas por supuesto que
lo hariamos, pero sin embargo si tenemos una tarifa minima que a penas lograr cubrir

lo que son los gastos operativos, no podemos aspirar a tener un beneficio o un servicio
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mucho mas de calidad, pero sin embargo nosotros lo hacemos en cuanto a nuestras
posibilidades lo ameritan y lo estamos haciendo hasta ahora mismo, como se dice
apretdndonos los cinturones lo que més podemos con tal de prestar un servicio de
calidad a la ciudadania, especialmente en lo que es la seguridad de nuestras unidades,
porque no podemos presentar nuestras unidades deterioradas y que vayan a

representar un peligro para el usuario que utiliza nuestras unidades.

Bueno mi estimado, Sr. Marcelo Yépez eso ha sido todo por nuestra entrevista,
agradecemos por toda la informacion de igual manera reiteramos que toda la informacion

obtenida, tendra un uso exclusivamente académico, muchas gracias por su apoyo.

-Gracias a ustedes también y que les vaya muy bien en su carrera profesional.

Sefior Marcelo Yépez

Presidente de la Cooperativa de Transporte Urbano “28 de septiembre”



Validacion del instrumento de investigacion

Anexo 4 Expertos para validar cuestionarios

Experto Ocupacion

Institucién

Instrumento

Mgs. César Pinto Docente FACAE

Universidad Técnica
del Norte

Cuestionarios para
validacién de
encuestas y
entrevista

Mgs. Felipe Docente FACAE
Andrade

Universidad Técnica
del Norte

Cuestionarios para
validacién de
encuestas y
entrevista

Tabla 10 Descripcion de expertos para validacion de instrumentos

Fuente: en base a los documentos de validacion con sus respectivas observaciones

Elaborado por: Las autoras
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Recursos

Anexo 5 Recursos para la investigacion

Los recursos utilizados durante la investigacion se detallan en la siguiente tabla:

211

Descripcion Unidad Costo Unitario Costo Total
Internet 7 meses $30.00 $210.00
Datos mviles 5 recargas $3.00 $15.00
Impresiones 220 hojas $0.15 $33.00
Suministros de oficina - $3.00 $3.00
Transporte - $20.00 $20.00
Imprevistos - $10.00 $10.00
Total $201.00

Tabla 11 Recursos

Elaborado por: Las autoras
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Cronograma

Anexo 6 Cronograma de actividades

Septiembre Octabre Noviembre Diciemhbre Enero Febrero Marzo_ Mavyo
Actividades (2021) (2021) (2021) (2021) (2022) (2022) {2022) Abril (2022) | (2022)

Diagnéastico

1.1. Tema de investigacién
1.2, Introduceion

1.5, Objetivos

1.4 Pregunta de
investigacion X[X|X|[X| X

Capitulo I
Marco tedrico X|X|X|X| XX X |X|X

Capitulo IT
Metodologia de
investizacion | X|X|X|X

Capitulo IT
Anilizis de resultados (XX XXX X | X X[x| X

Capitulo IV
Conclusiones ¥
recomendaciones

Revision y presentacion del
informe final X

Entrepa final de tesis X

Tabla 12 Cronograma de Actividades

Elaborado por: Las autoras
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Cartas de Apertura

Anexo 7 Carta de Apertura

m“.—. UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

28/ Resolucién No. 001- 073 CEAACES - 2013 - 13
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
Carrera Administracion de Empresas

Oficio 91-CICOM
Ibarra, 27 de octubre de 2021

Sefior
Marcelo Yépez
PRESIDENTE COOPERATIVA DE TRANSPORTES “28 DE SEPTIEMBRE”

De mi consideracion:

La Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas de la Universidad Técnica del
Norte, expresa un atento y cordial saludo, deseandole éxitos en las funciones que usted
tan acertadamente dirige, a la vez que se permite exponer lo siguiente:

Con la finalidad de contribuir al fortalecimiento académico de nuestros estudiantes,
solicito de la manera mas comedida su autorizacidn para desarrollar el trabajo detitulacion
denominado “Nivel de Aplicacion de Responsabilidad Social Empresarial dentro de
la Empresa de Transporte Urbano 28 de septiembre en el canton Ibarra,Provincia
de Imbabura”, de autoria de las sefioritas Angely Carolina Meneses Villarrealy Luz Clara
Pinchao Valverde de noveno nivel.

Por la gentil atencién, y apoyo a nuestra labor, le agradezco.

Atentamente,
“CIENCIA Y TECNICA AL SERVICIO DEL PUEBLO”

RHEA GONZALEZ
Hora oficial Ecuador: 27/10/2021 09:32

Dra. Soraya Rhea
DECANA FACAE-UTN

[ Elaborado por: | Ing. Verénica Villamarin | Secretaria |
| Revisado por: | Ing. Nelly Galiano | Coordinadora |
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Anexo 8 Carta de Aceptacion para la investigacion

Cooperativa de Transportes Urbano
«28 DE SEPTIEMBRE”

cio 8- -
Ibarra, 9 de noviembre del 2021

Doctora

Soraya Rhea

DECANA FACAE

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
Presente. -

De mi consideracion. -

Reciba un atento y cordial saludo de quienes conformamos la Cooperativa de
Transporte Urbano “28 de Septiembre’, a la vez que le auguramos éxitos en
sus labores diarias.

De acuerdo al oficio N° 091-CICOM de fecha 27 de octubre del 2021, que nos
hiciera llegar, solicitando autorizacion para que las seforitas Angely Carolina
Meneses Villarreal y Luz Clara Pinchao Valverde, puedan desarrollar un trabajo
para su titulacion, debo manifestar a usted que se encuentra aprobada su
solicitud, con la aclaracion de que al término del, se nos entregue una copia de
los resultados obtenidos, para el andlisis interno.

Particular que se informa para los fines pertinentes, agradeciendo de antemano
la atencion al presente, se despide de usted.

Atentamente,
COOP. TRANS.

428 DE SEPTIEMBRE"

Y PRESIDENTE

Sr. Marcelo Yépez M.
PRESIDENTE “COOPERATIVA 28 DE SEPTIEMBRE”

Av. Capitan Cristobal de Troya 2 - 151 y Obispo Jesus Yerovi. Telf: Gerencia 2547 -185 / Secretaria 2547 - 246
e- mail: cooperativa28deseptiembre@hotmail.com / gerencia_cooperativa28deseptiembre@hotmail.com IBARRA - ECUADOR
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Evidencias de la investigacion de campo
“Nivel de Aplicacion de Responsabilidad Social Empresarial en el Sector del Transporte Urbano”, mismo que tiene COmo objetivo

analizar el cumplimiento de Responsabilidad Social Empresarial con respecto a normas ambientales, sociales y econdémicas en la
Cooperativa de Transporte Urbano 28 de Septiembre en el Canton Ibarra.

Encuesta aplicada a los conductores de las unidades de transporte urbano de la Cooperativa “28 de Septiembre” del Canton Ibarra.
Locacidn: Estacion de Servicios "Cooperativa de Transporte Urbano 28 de Septiembre™

Anexo 9 Aplicacion de encuesta a conductores
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Encuesta dirigida a los usuarios del Cantdn Ibarra que hacen uso del servicio que presta la Cooperativa de Transporte Urbano “28
de Septiembre”

Locacion: Centro Comercial Laguna Mall

Anexo 10 Aplicacion de encuesta a usuarios
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Locacion: Parque Pedro Moncayo
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Locacion: Feria Navidefia en el llustre Municipio de Ibarra (Ex Cuartel Militar)
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Entrevista al sefior Marcelo Yépez presidente de la Cooperativa de Transporte Urbano “28 de Septiembre”
Locacion: Oficinas de la cooperativa “28 de Septiembre”

Anexo 11 Aplicacion de Entrevista




