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Introduccion

La calidad del aire en el Valle de Aburra se ha convertido en un problema constante en los
ultimos anos, que afecta la calidad de vida de sus residentes y, en los casos mas drasticos,
causa muertes por enfermedades respiratorias. En consecuencia, se reconoce que las
diversas fuentes de contaminacion ambiental en el area metropolitana, se han multiplicado
recientemente debido al crecimiento exponencial de la poblacién. Ademas, el aumento de
las industrias que omiten buenas practicas para la prevencion de los altos indices de parti-
culas contaminantes agrava el problema ambiental. En este sentido, la exposicién prolon-
gada a estas poluciones toxicas que circulan por el aire del Valle de Aburra, presagia un
futuro desolador si no se toman medidas para contrarrestar el riesgo de dichas particulas.

Es asi como, para prevenir dichos riesgos catastroficos a largo plazo, se han implemen-
tado estrategias y procedimientos; por ejemplo, el area metropolitana por intermedio del
IDEAM, ha instalado en puntos clave del Valle de Aburra, estaciones de control de calidad
del aire, las cuales miden el material particulado inferior a 2.5 micras de diametro (PM2.5)
y el compuesto por particulas de un diametro inferior a las 10 micras (PM10). Al elevarse
estos indices por encima de su media autorizada por el area metropolitana, segun la Reso-
lucion 1966 de 2022, se toman medidas estratégicas para su reduccion, tales como: el dia
sin carro, el pico y placa ambiental para vehiculos particulares y motocicletas, los incentivos
para la adquisicion de carros 0 motos eléctricos que tienen cero emisiones de gases toxicos,
beneficios tributarios a empresas de cero emisiones, entre otras, que se encuentran en el
Plan Integral de Gestion de la Calidad del Aire del Valle de Aburra.

En este contexto, las empresas se constituyen en un factor fundamental para combatir
la polucion y reducir la contaminacion del aire, como parte de los programas de responsa-
bilidad social empresarial (RSE). Es un compromiso ético urgente de las industrias para
proteger al publico tanto interno como externo. Cada organizacion establece politicas y
objetivos que retribuyan al bien social desde el ejercicio empresarial y econdmico; por esto,
es importante subrayar algunas caracteristicas especificas de la RSE: fidelidad, aprecio a
sus clientes, confianza y transparencia con sus proveedores, oportunidades para nuevos
negocios, imagen corporativa positiva y estima de la sociedad, aumento de la productividad
y la rentabilidad, garantizando asi su compromiso de responsabilidad social y productiva en
el tiempo.

No obstante, existen obstaculos asociados a las practicas de responsabilidad social
empresarial, la gobernabilidad en las empresas y a la toma de decisiones para minimizar
dichos riesgos. Es evidente la ausencia de diversidad en los consejos de administracion
y de politicas claras, establecidas desde la alta direccidon para un ejercicio transparente y

40



Responsabilidad social en el sector transporte: una aproximacion desde el caso de empresas de servicio

masivo

secuenciado en cada una de las empresas. Adicionalmente, se reconoce la falta de comuni-
cacion asertiva entre cada uno de los miembros de las empresas y otros grupos de interés
para el establecimiento de politicas de Responsabilidad Social Empresarial.

Segun Lopez (2020), entre los mayores aportantes a la contaminacion ambiental estan
los gases (mondxido — biéxido de carbono) emitidos por el transporte motorizado que
consumen combustibles fosiles. Por ende, se considerd importante analizar las practicas de
responsabilidad social empresarial de las empresas de transporte que circulan por el sector
la Candelaria-Parque Berrio del centro de Medellin, una zona que se encuentra entre las
mas afectadas por este tipo de contaminacion y al ser un escenario con una alta afluencia
comercial y peatonal, el impacto es mayor, puesto que la poblacién vinculada al entorno
recibe directamente el aire contaminado.

En tal sentido, esta investigacion fortalece la gestion y la sostenibilidad en las organi-
zaciones, al proporcionar un analisis detallado sobre la implementacion de la responsa-
bilidad social empresarial (RSE) en el sector del transporte masivo del Valle de Aburra.
Al identificar buenas practicas y desafios en la reduccion de emisiones contaminantes,
el estudio ofrece recomendaciones estratégicas para mejorar la gobernanza corporativa,
fomentar la transparencia y promover modelos de negocio sostenibles. Ademas, brinda a
las empresas herramientas para adoptar tecnologias mas limpias y politicas ambientales
efectivas, alineandose con las normativas vigentes y generando valor tanto para la sociedad
como para su propia competitividad y reputacién en el mercado.

Marco referencial

Ormaza et al. (2020) y Frederick (1960) coinciden en definir la RSE como aquella que
aborda la “vigilancia del trabajo del sistema econdmico por parte de los empresarios, de
manera que se satisfagan intereses y necesidades del publico objetivo” (p. 54); ademas,
resaltan que el objetivo principal de la RSE es la satisfaccion desde diferentes aspectos,
puesto que las organizaciones apuntan a un nicho de mercado en el que se debe garantizar
un medioambiente sano.

Desde la misma perspectiva, Mendoza y Lépez (2023) reconocen que el objetivo de
la RSE debera propender por satisfacer las necesidades sociales de todos los miembros
de una comunidad, proponiendo un enfoque tanto individual como colectivo, lo que, segun
Becerra Bizarron (2025) trasciende la responsabilidad del cuidado y la preservacion,
compartiendo el deber de trabajar en funcidén de la responsabilidad social.
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Es asi como los avances en el concepto de responsabilidad social empresarial ejem-
plifican de una manera general el objetivo que se desea alcanzar; como lo sefialan Lind-
green et al. (2009), uno de los grandes propdsitos de la implementacion de la RSE es la
fusion del desarrollo econémico y social, es decir una relacidon permanente de factores
del inversor del capital en determinado proyecto o empresa, pero sin demeritar aquellas
situaciones coyunturales que genere el desarrollo normal de las actividades empresariales
respecto a la calidad de vida de la comunidad aledafa. Igualmente, Greenwood et al. (2017)
complementan que, cada uno de los integrantes del grupo de interés, debe tener conoci-
miento acerca de la accion de RSE en el entorno, por lo cual es ampliamente beneficioso
para todas las partes involucradas; por ende, cada eslabdn tiene un papel fundamental en
intervenir en el plan de la implementacion de la RSE de la compafia que desee llevarlo a
cabo. En ese sentido, Deshmukh y Tare (2024) detallan que las empresas que practican
RSE tienen la obligacion de promover en cada uno de los integrantes o colaboradores del
desarrollo econémico el correcto encuentro con el aspecto social-ambiental.

De manera que es pertinente integrar los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
propuestos por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), los cuales son reconocidos
como una guia y orientacion a la medicién del manejo que se le da a la RSE, dado que
se puede evidenciar en las empresas en las que tienen la obligacién de desarrollar su
sentido social y ambiental a través de los ODS, los cuales se actualizan a medida de las
constantes necesidades de la sociedad, principalmente con el deterioro al medioambiente
por la inoperancia de las grandes companfias en cuanto a su conciencia ética-social (Carroll,
2021). Por su parte, Manuel y Herron (2020) consideran que la RSE no solo debe responder
a lo que nos demarca la ONU a través de los ODS, sino también frente a las emergencias
imprevistas que afecten directamente los intereses de las empresas y sus colaboradores,
siempre y cuando los objetivos que tengan los empleados se antepongan a los objetivos
financieros empresariales, lo cual generaria fidelidad de los trabajadores hacia la empresa.

Se reflexiona asi, que la RSE busca acatar sugerencias y caminos que se muestran
en los ODS para obtener un mundo sostenible (Rojas-Molina et al., 2024) pero, también
se podria ver como una inversion a largo plazo, dado que el trabajador se identificaria con
la empresa por su enfoque social, lo cual denotaria que la RSE no solo es una inversion
social, sino una inversién en la eficiencia de la mano de obra a largo plazo.

Por otro lado, Latapi Agudelo et al. (2019) exponen que la RSE debe aplicarse tanto en
el sector privado como en el publico, siendo este ultimo, el que, por su naturaleza, desa-
rrolla mas actividades en funcién del bienestar social. De ello, Cueto (2014) resalta que es
importante involucrar al sector publico en la RSE pese a que tiene una menor incidencia
que el sector privado, lo que impulsa el enfoque que tiene el presente estudio, al apuntar a
empresas de transporte publico.
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Por consiguiente, las empresas debeninteractuarcon cada uno de los agentes clave frente
a las necesidades prevalecientes, como lo comenta Durango (2019) “la sostenibilidad solo
puede ser alcanzada mediante la accion coordinada de todos los grupos y agentes sociales
gue actuan en el escenario econémico, politico y social tanto a nivel global, regional como
local” (p. 20); por eso, es indispensable analizar el comportamiento del entorno empresarial
para detectar los actores claves dispuestos a hacer parte del cambio social y ambiental a
través de la RSE, dado que hay una comunién de beneficios entre empresa, colaboradores
y comunidad (Chavarro-Miranda & Montoya-Correales, 2020). En este sentido, la RSE debe
aplicarse en las organizaciones a partir de un permanente dialogo entre las partes intere-
sadas para llegar a un acuerdo en el cual se vean proporcionalmente beneficiadas, es decir,
en equidad econémico-social-ambiental (Rivera & Rosas, 2023).

Asi pues, Bebchuk y Tallarita (2020) expresan que las empresas dentro de sus marcos
de planeacion estratégica deben mejorar la participacion en el mercado objetivo; para ello,
se sugiere tener un apartado donde se enmarque de manera fundamental la aplicacién
de la RSE en sus acciones procedimentales, ademas de esto, actualmente el desempefio
debera ir mas alla del aspecto econémico, pues considera otros elementos intangibles de la
organizacion, tales como: costos, liderazgo, clientes, demanda, competidores, satisfaccion
de los clientes, retencion de los clientes, estabilidad de los colaboradores, entrenamiento
profesional, entre otros. En sintesis, el objetivo de la RSE es la inmersion en la estructura
estratégica de la empresa, para impactar en aspectos fundamentales de su entorno y crear
valor econdmico, aliandose con un enfoque socio-ambiental. Por otro lado, la RSE tiene
unas caracteristicas especificas, descritas por Montalvo et al. (2019) asi:

Bajo esta perspectiva, se reconoce que dentro las caracteristicas de la RSE se encuen-
tran todos los actores ya sean internos o externos de las empresas, es decir, la sociedad en
general, siendo participes de manera directa o indirecta. Asi mismo, Lorenzo et al. (2009)
mencionan que
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viéndolos; atendiendo de manera ética y responsable las expectativas de todas sus
partes interesadas: inversionistas, colaboradores, clientes, proveedores, gobierno,
competidores y comunidad. La RSE es un horizonte, un camino que se construye
dia a dia. (p. 14)

La implementacién de la RSE es un plus o un factor diferenciador del que las organiza-
ciones pueden sacar provecho y de esta manera tener un mejor posicionamiento frente a su
competencia. Montalvo et al. (2019) consideran que “otra de las caracteristicas importantes
de la responsabilidad social es el pilar ambiental, el cual se esta implementando actualmente
llevando a las empresas a otras miradas” (p. 139), lo cual quiere decir que actualmente, las
companfias estan siendo mas sensibles, mas conscientes de los dafios que se ocasionan,
determinando esta caracteristica quiza, como una de las mas importantes dentro de la
RSE, debido a que ayuda a mitigar acciones tanto de las empresas como de la sociedad en
contra de la naturaleza o que le puedan generar impactos negativos a la misma (Onyekwelu
et al., 2024).

Algunos estudios evidencian que la RSE en pymes y empresas familiares se reconoce
como una estrategia clave para generar confianza, fortalecer la competitividad y aportar
valor social y econdémico. Tanto Quintero Rivera y Cervantes Rosas (2023) como Mora
Ortega y Cordero (2023) resaltan la capacidad de estas organizaciones para trascender
los objetivos financieros e integrar practicas responsables con impacto en las comunidades
y en la sostenibilidad, mientras que el segundo enfatiza en la relevancia de la RSE para
la construccion de imagen, reputacion y desempeno financiero. Becerra Bizarron (2025),
Quintero Rivera y Cervantes Rosas (2023), Mora Ortega y Cordero (2023), coinciden en
que la RSE se convierte en un factor diferenciador y estratégico, especialmente cuando
se conecta con la creacion de relaciones de confianza y con la adaptacién a exigencias
sociales y regulatorias.

Bajo estos lineamientos se analiza que la RSE incluye todas aquellas practicas volunta-
rias que las empresas realizan por el compromiso que tienen y la contribucion que hacen al
mismo tiempo para la sociedad. En este sentido, “la huella social de la RSE se ha extendido
mas alla de la misma empresa y sus colaboradores; llega a las comunidades y toda persona
que se relacione con la compainiia, sin importar tamano o vinculo familiar’ (Rivera & Rosas,
2023, p. 25).

Finalmente, los estudios aqui evidenciados en el estado del arte dejan en evidencia
vacios de conocimiento que fortalecen la discusion critica sobre RSE. En primer lugar, se
advierte la escasez de investigaciones que analicen la RSE en pymes y empresas familiares
de manera integral, considerando simultaneamente dimensiones sociales, ambientales y
econdmicas. Ademas, persiste una falta de estudios comparativos entre paises y sectores
que permitan identificar patrones comunes y particularidades contextuales. Igualmente, se
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observa la necesidad de profundizar en mecanismos de medicion de impacto y en como las
practicas de RSE pueden superar la informalidad y la filantropia para convertirse en verda-
deras estrategias de sostenibilidad. Estos vacios abren un campo fértil para investigaciones
futuras orientadas a fortalecer la comprension critica y aplicada de la RSE en diferentes
contextos organizacionales.

Metodologia

Esta indagacion se desarrollé bajo la metodologia cualitativa sustentada en un estudio de
caso (Ugalde Binda & Balbastre-Benavent, 2018) acudiendo a la técnica de investigacion
exploratoria, dado que busca identificar y describir las buenas practicas de responsabi-
lidad social empresarial (RSE) implementadas en cinco empresas del sector del transporte
masivo de Medellin. Se considera exploratorio porque no existen suficientes investigaciones
previas que aborden de manera especifica este sector en la ciudad.

Segun un sondeo de la Asociacién Nacional de Empresarios de Colombia-ANDI (2024)
en Colombia existen 538 empresas de transporte publico, de las cuales, segun el directorio
de la Secretaria de Movilidad, 40 empresas de buses circulan en Medellin.

Después de un trabajo de campo en el sector céntrico La Candelaria, se logré identi-
ficar un grupo de 5 empresas de transporte publico con mayor afluencia de pasajeros, las
cuales formaran parte de la muestra. Las empresas objeto de estudio atienden un amplio
porcentaje de pasajeros en la capital antioquena, lo que las convierte en actores clave para
analizar las practicas de responsabilidad social empresarial (RSE).

Es importante resaltar que este estudio posee un caracter ilustrativo y local, en tanto se
centra en las experiencias y practicas de un grupo especifico de empresas del sector del
transporte masivo en Medellin. La técnica designada para la recoleccion de datos en este
estudio es la encuesta (escala Likert) con el fin de que la informacién sea obtenida directa-
mente de los directivos de las empresas y asi poder determinar su fiabilidad. La encuesta
cuenta con dos secciones principales: 1) informacion socio demografica en cuanto a los
principales aspectos de conformacién de las organizaciones; y 2) aplicacion sobre las dife-
rentes practicas de RSE; las diferentes preguntas se definieron con base en lo establecido
durante la realizacién de este trabajo.

El desarrollo de la primera categoria, que consta de 6 preguntas, permite recopilar
informacion respecto a elementos como: antigliedad de la empresa, cantidad de vehiculos,
empleados que se encuentran vinculados a la organizacién y las rutas con las que cuenta.
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Con la segunda categoria, compuesta por 16 preguntas, se pretende identificar las prac-
ticas de RSE y el grado de frecuencia en cuanto a las practicas, por ejemplo, se indagé
respecto a si realizan mantenimientos preventivos y capacitan a su personal.

El instrumento de encuesta se diseiid con el objetivo de identificar las practicas de
responsabilidad social empresarial (RSE), teniendo presente aquellas acciones implemen-
tadas y sostenidas en el tiempo por la organizacion que se traducen en impactos positivos
medibles en lo social, ambiental y econémico (Deshmukh & Tare, 2024; Kuo et al., 2021).

En el pilar social se indag6 acerca de las politicas y programas implementados en
materia de seguridad, salud, formacion y bienestar de los trabajadores, atencion al cliente,
responsabilidad con la comunidad en la que operan las rutas de transporte de cada una de
las empresas. En cuanto al pilar ambiental, se buscé conocer las medidas adoptadas por
las empresas de transporte para reducir su impacto en el medioambiente, como el uso de
combustibles limpios, la reduccion de emisiones contaminantes, la gestiéon de residuos y la
implementacion de medidas para el ahorro de energia y agua.

La encuesta se realizé por medio de formularios de Google, y estuvo publicada desde
el 27 de mayo hasta el 27 de octubre de 2024. Fue enviada en un principio a 10 empresas
de transporte publico las cuales mantienen rutas que circulan por la zona de La Candela-
ria-Parque Berrio. En el proceso de recoleccidn de datos se presentaron inconvenientes
por parte de las distintas areas encargadas debido al espacio requerido para su respectivo
diligenciamiento, por ende se realizé un seguimiento y contacto directo con las empresas,
de las cuales 5 lograron con éxito completar la recoleccion de datos en el mes de octubre.

De esta manera, se busco obtener informacion detallada sobre las practicas de RSE
de las empresas de transporte publico en la zona de La Candelaria-Parque Berrio, y deter-
minar si estas estan alineadas con los principios de sostenibilidad empresarial. Los resul-
tados permitieron comprender la situacion actual de estas empresas y constituyeron una
base para proponer mejoras orientadas a la implementacion de practicas sostenibles y
socialmente responsables con el entorno y la comunidad.

La Tabla 1 presenta los objetivos de esta investigacion y las correspondientes preguntas
que buscan ayudar al alcance de estos; cabe mencionar que la realizacion del instrumento
estuvo basada en los argumentos conceptuales de Deshmukh & Tare (2024). La validacion
del instrumento se realizé mediante 3 expertos académicos en RSE, quienes evaluaron la
pertinencia, claridad y coherencia de cada uno de los items frente a los objetivos del estudio.
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Tabla 1. Esquema instrumento

Objetivos Preguntas

¢ Realizan evaluaciones a los conductores frente a las practicas de conduccion?

Identificar las practicas de
responsabilidad social empresarial
que tienen las empresas de transporte ¢ La organizacion da incentivos a los empleados ecoldgicos?

publico, que circulan por el sector La ;| 3 organizacion brinda salarios emocionales a sus empleados?
Candelaria-Parque Berrio.

¢ Realizan inversion social para contrarrestar las afectaciones a la calidad del aire?

¢La compaiiia ejecuta mantenimientos preventivos mensuales al parque automotor?

¢ A nivel organizacional se realizan los informes de gestién ambiental?
Determinar si las practicas ejecutadas ; Capacitan a los empleados frente al tema de atencién al cliente?

por las empresas de transporte ;| 5 empresa cuenta con una plataforma para las quejas, reclamos, sugerencias y
publico, que circulan por el sector tyjicitaciones (QRSF)?

la Candelaria-Parque Berrio, estan
relacionadas con los principios de
sostenibilidad empresarial. ¢ldentifica los beneficios de realizar practicas de RSE?

¢ Capacitan a los empleados sobre la RSE?

¢La empresa cuenta con un modelo establecido de RSE?

Resultados

Los hallazgos se describen de manera ilustrativa y local en aras de identificar las practicas
de RSE y su relacién con los principios de sostenibilidad empresarial en las empresas
de transporte publico analizadas, que circulan por el sector de La Candelaria-Parque
Berrio-Medellin. De esa forma, se separaron en dos secciones para un mejor analisis de
los resultados; la primera seccidn evidencia practicas especificas de gestion ambiental por
parte de las empresas de transporte publico, y la segunda seccién determina las practicas
relacionadas con los principios de sostenibilidad empresarial.

En cuanto a los aspectos demograficos de las empresas analizadas, se encontré que
todas tienen mas de 40 anos de experiencia en el mercado, lo que indica que son empresas
sélidas y con una amplia trayectoria en el sector. Respecto al rango de edad de los conduc-
tores, la mayoria se ubica entre 35 y 54 anos, lo que indica que las empresas prefieren
contratar personas con experiencia y que han estado en el sector durante varios anos.

Ademas, todas las empresas encuestadas cuentan con mas de 60 vehiculos y mas
de 75 empleados, lo que sugiere que son empresas de gran tamano y con un alto grado
de complejidad organizativa. Este hallazgo coincide con los resultados de otros estudios
que senalan que el tamano de una empresa influye en su capacidad para competir en el
mercado y para ofrecer una amplia gama de servicios (Camargo, 2021).
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En conclusidn, los resultados de esta primera parte sugieren que las empresas del sector
transporte seleccionadas comparten caracteristicas similares en cuanto a su antigliedad,
tamano, cobertura geografica y perfil de los conductores. Cabe recalcar que durante el
proceso de investigacion se buscé companias de transporte con diferentes caracteristicas
para tener posibles indicios de si el tamano de la empresa tiene impacto en los resultados,
pero algunas companias no aceptaron la realizacidn de la encuesta, lo que limita reflexiones
que incluyan estos aspectos diferenciales.

Practicas de responsabilidad social empresarial

Frente a las practicas de RSE relacionadas con el impacto social, ambiental y econdmico, se
identifica que el 80 % de las empresas realizan el mantenimiento preventivo a los vehiculos
de manera frecuente, entre 3 y 6 veces; mientras que el otro 20 % lo realiza siempre que
lo requiera. Asi mismo, se identificé que los mantenimientos mas comunes son preventivos
y correctivos, como: revisiones parciales, cambios de aceite y protocolos de alistamiento
diarios y mensuales (ver Figura 1).

Se trata de informacién favorable porque un mantenimiento preventivo adecuado, ayuda
a prevenir fallas en el parque automotor y reducir el riesgo de accidentes. Ademas, la reali-
zacion de revisiones parciales y cambios de aceite pueden contribuir a una mayor eficiencia
del vehiculo y a reducir los costos de combustible. Estos resultados concuerdan con el
estudio realizado por Licandro (2023), quien resalta que una revision preventiva apropiada
puede contribuir a una mayor vida util del vehiculo, eficiencia en el consumo de combustible
y una reduccion de los costos de mantenimiento. Por otro lado, el informe de la Organiza-
cion Internacional del Trabajo (OIT, 2021) senala que la realizacidn de revisiones periddicas
es esencial para garantizar la seguridad en el transporte publico, lo cual es un aspecto
clave para la practica de responsabilidad empresarial que es plenamente necesario para la
sostenibilidad de la compafnia en alianza con el trabajador y la comunidad.
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Figura 1.
Esquema mantenimientos preventivos en el parque automotor

Analizando otro tipo de practicas ambientales en la industria del transporte publico, se
han tomado medidas significativas para reducir su impacto ambiental, incluyendo la imple-
mentacién de politicas y practicas para la clasificacion de residuos y la capacitacion de sus
empleados en su manejo adecuado. En este sentido, la Figura 2 muestra la clasificacién
de los residuos generados en estas empresas, asi como la capacitacion ofrecida a sus
empleados para una correcta separacion y disposicion final de los residuos.

Ademas, un 60 % realizan los informes de gestion ambiental para evaluar el impacto
de sus practicas en el medioambiente; sin embargo, los colaboradores de estas empresas
manifiestan que tales informes no son realizados con mucha profundidad y rigor. Esto
representa un desafio para Flores-Fernandez et al. (2022), quienes resaltan que la falta de
recursos, tanto financieros como humanos, puede ser una de las principales barreras para
la implementacion eficiente de un sistema de gestion ambiental en empresas de transporte.
Por su parte, Caceres et al. (2017), destacan la poca cultura ambiental en las organiza-
ciones y la falta de compromiso de la alta direccion para la implementacion de este tipo de
practicas, incluyendo la realizacién de informes de gestién ambiental. Asimismo, Chen et al.
(2017) sefnalan que el bajo conocimiento técnico y de capacitacion en temas ambientales se
convierte en otra limitacidén para que las empresas de transporte implementen de manera
eficiente actividades ambientales y realicen informes de gestién ambiental.
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Figura 2.
Clasificacion de residuos

Por otro lado, la Figura 2, destaca que el 60 % de las empresas encuestadas clasifican
los residuos segun el nuevo codigo de colores en Colombia, mientras que el otro 40 % no
lo realiza. La correcta clasificacion de los residuos y su disposicion final adecuada es un
proceso clave en la gestion ambiental de las empresas de transporte publico, por ende, la
inadecuada clasificacion y disposicion correcta de los residuos puede tener efectos nega-
tivos en el medioambiente y en la salud publica (Restrepo & Restrepo, 2022) lo que resulta
indispensable para que las empresas de transporte publico promuevan la sostenibilidad en
Sus operaciones.

En cuanto, a la capacitacion de los empleados el 60 % de las organizaciones expreso
qgue se ha realizado por medio de talleres, charlas de concientizacion e intervenciones por
parte de la alcaldia. De acuerdo con Castells et al. (2019), las actividades de aprendizaje
permiten una mayor eficiencia en la gestién de residuos y una reduccion en los costos
asociados.
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El 100 % de las empresas afirmaron contar con politicas de caducidad en su parque
automotor (ver Figura 3). Este hecho es significativo, ya que indica una preocupacion y
compromiso con el medioambiente y la salud publica; se destaca que entre las politicas
mas utilizadas se encuentran la renovacion del parque automotor por recomendaciones de
peritos y la reposicién segun vida util. Estas politicas son coherentes con los objetivos de
sostenibilidad empresarial porque implican una gestion responsable de los recursos y una
reduccion en las emisiones contaminantes.

Indudablemente, la renovacion del parque automotor es una estrategia recomendada
por expertos en el ambito del transporte publico, ya que vehiculos mas nuevos y eficientes
consumen menos combustible y emiten menos gases contaminantes al medioambiente
(Espana-Merchan, 2023). Ademas, la reposicidn segun vida util también es una practica
comun en el sector del transporte publico porque permite una gestion adecuada de los
recursos y una optimizacion de los costos operativos (Caceres et al., 2017). La vida util de
los vehiculos de transporte publico debe estar establecida en funcién del tipo de vehiculo,
las condiciones de operacion, las regulaciones y las normas de seguridad, para mantener
una flota de vehiculos segura y eficiente, lo que puede aumentar la satisfacciéon y confianza
del usuario en el servicio.

En cuanto al compromiso de las empresas con el bienestar del talento humano, el 40 %
de las empresas ocasionalmente otorgan salarios emocionales a sus empleados, mientras
que otro 40 % lo hace con frecuencia (ver Figura 3). Ante esto, la Asociacion de Psicologia
de Estados Unidos (APA, 2018) afirma que los salarios emocionales son una forma de
recompensar a los empleados mas alla de un aumento en su salario base; este tipo de
beneficios pueden incluir el reconocimiento del trabajo bien hecho, la flexibilidad en los
horarios de trabajo, la capacitacion y el desarrollo profesional, la retroalimentacion positiva
y el fomento de un ambiente laboral positivo.

En este sentido, las empresas tienen en cuenta la satisfaccidén y el bienestar de sus
trabajadores, es por ello, que ofrecen salarios emocionales como: incrementos salariales,
bonos, incentivos, flexibilidad de horarios para estudiantes, celebraciones de fechas espe-
ciales, horas libres; esto refleja una alineacién directa con practicas comunes de RSE en el
sector empresarial.

En otro estudio realizado por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2021),
se encontré que los salarios emocionales tienen un impacto positivo en la retencién de
empleados y en la motivacion de los mismos. Al otorgar salarios emocionales, las empresas
pueden fomentar un ambiente laboral positivo y fortalecer la relacion entre los empleados
y la empresa. Igualmente, Segun Chen et al. (2018), los salarios emocionales son espe-
cialmente importantes en las empresas de transporte, ya que los colaboradores de este
sector suelen enfrentar altos niveles de estrés y presion debido a las exigencias del trabajo.
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Al ofrecer salarios emocionales como reconocimiento, oportunidades de desarrollo y un
ambiente laboral positivo, las empresas de transporte pueden contribuir a mejorar la calidad
de vida de sus empleados y aumentar su motivacion y compromiso. Por lo que la implemen-
tacion de salarios emocionales puede ser considerada como una forma de cumplir con los
objetivos de RSE relacionados con el bienestar de los empleados y el fortalecimiento de la
relacion entre los empleados y la empresa (Regalado et al., 2015).

Figura 3.
Salario emocional

Asi mismo, se resalta la importancia de las campanas que son promulgadas por las
empresas para reducir su impacto ambiental; se encontré que el 40 % de las empresas
realiza este tipo de actividades de manera ocasional (1 o 2 veces) (ver Figura 4). Las
campafas que mas se realizan son las relacionadas con capacitaciones sobre el uso
racional del agua y energia en el lavado de vehiculos, presencia del Comité Paritario de
Salud Ocupacional y Seguridad Industrial (COPASST), la recoleccion de baterias y aceites,
y el uso de vehiculos no contaminantes. Sin embargo, para lograr resultados sostenibles en
la reduccion del impacto ambiental del transporte publico, es necesario que las empresas
realicen estas acciones de manera constante y sistematica, y que implementen medidas
concretas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y otros contaminantes.

En este sentido, es importante destacar que la implementacion de tecnologias limpias y
el uso de combustibles alternativos son medidas fundamentales para lograr una reduccion
significativa en las emisiones del transporte publico (Aznar et al., 2010). Particularmente se
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refleja que las empresas encuestadas no profundizan ni emprenden acciones o inversiones
frente a tecnologias limpia, lo cual aportaria significativamente a la mejor de calidad del aire
en el sector de La Candelaria.

Figura 4.
Campanas de disminucion de impactos negativos

Entre tanto, las campanfas de sensibilizacion y educacién son una herramienta impor-
tante para promover practicas sostenibles y responsables en el transporte publico. De
acuerdo con Cancino y Morales (2008), este tipo de campanas son efectivas para reducir
las emisiones de gases de efecto invernadero. Ademas, estas campanas también pueden
tener un impacto positivo en la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio de
transporte publico (Barbosa et al., 2020).

Entre tanto, el servicio al cliente es uno de los aspectos mas importantes en cualquier
empresa, y en el sector de transporte publico no es la excepcion. Los resultados de la
encuesta indican que el 60 % de las empresas encuestadas ocasionalmente brindan capa-
citacion en servicio al cliente (entre 1 y 2 veces), mediante las charlas y sensibilizaciones
sobre el manejo del estrés en situaciones de presion, talleres practicos enfocados a un buen
servicio y la comunicacion asertiva frente a las inquietudes de los usuarios (ver Figura 5).
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Figura 5.
Capacitacion servicio al cliente

Igualmente, se observa que el 100 % de las empresas realizan formaciones eventuales
frente al servicio al cliente; cabe aclarar que la frecuencia en la capacitaciéon puede variar
segun la empresa, sin embargo, se considera fundamental realizar adiestramientos en
cuanto a la atencion al cliente para garantizar un buen trato a los usuarios y mejorar la
percepcién que estos tienen sobre la entidad de transporte. Estos resultados concuerdan
con un estudio realizado por Espana-Merchan (2023) quien encontré que la capacitacion
en servicio al cliente esta relacionada positivamente con la satisfaccion del cliente y la
retencion de clientes en el sector del transporte publico. Otro aspecto importante a destacar
es la importancia de la comunicacion asertiva en el servicio, que segun Cueva et al. (2021),
se refiere a la habilidad de expresar nuestros pensamientos, sentimientos y necesidades de
manera clara, directa y respetuosa; por ende, es fundamental en el servicio al cliente para
resolver de manera efectiva las inquietudes y necesidades de los usuarios.

La capacitacion también puede incluir la gestidon del estrés; en situaciones de presion,
como en el transporte publico, es importante contar con herramientas para manejar el estrés
y evitar que este afecte la calidad del servicio y el desempefio del personal (Cogollo & Ruiz,
2019). Dado lo anterior, la capacitacién en servicio al cliente es fundamental para garantizar
un buen trato a los usuarios y mejorar la percepcion de la empresa, ademas, puede tener
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un impacto positivo en la retencion de clientes y la satisfaccion del cliente; de ese modo
aporta en gran medida a la consecucién en la practica de RSE y particularmente en este
aspecto las empresas seleccionadas lo tienen como una de sus principales estrategias de
implementacion en sus politicas de manejo frente a la comunidad.

Analisis particular de las empresas

Es pertinente realizar un analisis particular de las empresas encuestadas, en el que se
focalizaran los aspectos y caracteristicas tanto negativas como positivas, y a su vez se
especificaran acciones de mejora y recomendaciones planteadas por las diferentes enti-
dades de transporte publico. Es menester mencionar la gran preocupacion que generan
estas empresas, pues es muy alto el porcentaje del 40 % de las empresas que aun no
ven necesario implementar un modelo de RSE; si bien sabemos que para la ejecucién de
este se necesitan recursos econémicos y un buen equipo de trabajo, también es menester
reconocer que se le debe retribuir algo al medioambiente, no en la misma proporcion, pues
una vez gastados los recursos naturales, es imposible recuperarlos en igual cantidad, pero
si es posible mitigar los efectos negativos que se generan sobre este.

Ante ello, la empresa A. reconoce el tema de disminucién de gases e inversion para
solventar los dafios atmosféricos ocasionados, lo cual se convierte en una problematica
de la que surgen diversas reflexiones. La primera de ellas es que los entes regulatorios
encargados de dicha labor no estan cumpliendo su funcion a cabalidad; la segunda es que
el crear condiciones Optimas que garanticen el cuidado del medioambiente, ademas exige
una inversién economica, y al mismo tiempo una reduccion en las ganancias de la empresa,
por lo que puede no considerarse tan viable. Sin embargo, la entidad ha mostrado interés en
hacer futuras inversiones en carros eléctricos que disminuyan la contaminacion y a su vez
se convierten en un plus a nivel empresarial.

La empresa B, refleja una gran deficiencia en cuanto a las practicas que van en pro del
cuidado y mejoramiento del medioambiente, en razdn a que se conocen pocas inversiones
econdmicas para la busqueda de la calidad del mismo, lo que se convierte en una amenaza
para el sector y la sociedad en general. Ademas, se observa que la institucion no cuenta con
un modelo de RSE, evidenciando una falta de compromiso e interés por realizar practicas
que vayan en consonancia con el bienestar ambiental y humano.

En la empresa C, se observa la inexistencia de un modelo de RSE, por ende, no se
realizan practicas y acciones que vayan ligadas al cuidado del medioambiente. Teniendo
en cuenta lo anterior, es preocupante que esta empresa que obtiene grandes beneficios
econdémicos, no implemente mecanismo de retribucion al ecosistema; como lo enuncia
Brown Grossman (2010),
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una empresa socialmente responsable contribuye al desarrollo y superacion de
las comunidades en donde opera y tiene intereses comerciales. Esta relacion
debe estar basada en una contribucién y responsabilidad compartida. Hoy dia las
empresas enfrentan la necesidad de cambiar sus estrategias para hacer frente a
requerimientos cada vez mas complejos. Se trata de cambios radicales en la gestion
empresarial basados en los principios de la Responsabilidad Social. (p. 101)

Respecto a la empresa D, refleja la misma problematica que se ha evidenciado en las
demas empresas; tampoco cuenta con un modelo RSE, ni va en consonancia con las nece-
sidades del medioambiente ya que no se observa preocupacion alguna por aportes hacia
sociedad, lo cual a nivel competitivo de empresas se convierte en una gran desventaja, asi
mismo, es fundamental reconocer que es una problematica que exige rapida solucion.

A diferencia de lo anteriormente tratado, la empresa E, muestra un buen manejo de la
RSE en cuanto al compromiso que ha adquirido la empresa con la contribucién al medioam-
biente, por ejemplo, la plantacién de arboles y proyectos de inversion ambiental, adquisicion
de vehiculos no contaminantes, entre otras acciones, que genera un estatus muy respon-
sable.

Conclusion

Es clave recalcar que las conclusiones solo abordan el caso especial del servicio masivo
de Medellin particularmente de las empresas estudiadas. Alrededor de ello, las conside-
raciones finales y las sugerencias planteadas en esta seccidén son de caracter ilustrativos
y local, en la cual de manera inicial se reconoce que los modelos de RSE no han sido
incluidos en la estructura organizacional de las empresas analizadas. Sin duda, se reco-
noce que la implementacién de este modelo necesita de recursos econémicos y un buen
equipo de trabajo, pero ademas es pertinente retribuir a la naturaleza los recursos utilizados
para mitigar los efectos negativos que se generan sobre esta. En ese sentido, es clave
que este tipo de empresas realicen una pronta aplicaciéon en corto-mediano plazo; con
tal propésito se recomiendan ciertas acciones de mejora para su correcta implementacién
en las empresas de transporte publico, en donde se tienen en cuenta aspectos sociales,
ambientales y educativos.

De ese modo, la utilizaciéon de ingresos de las empresas de transporte publico en inver-
sion social puede tener multiples beneficios para la comunidad. Segun el informe de la
Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2019), “el transporte publico
es un servicio fundamental para la integracion social y econémica de las personas, y la
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inversion en infraestructura y servicios de transporte publico contribuye al desarrollo y la
inclusion social de los territorios” (p. 4). En este sentido, se recomienda a las empresas
de transporte publico utilizar la responsabilidad social empresarial como una herramienta
para invertir en proyectos sociales que generen un impacto positivo en la sociedad y en la
empresa.

A proposito de la educacion en responsabilidad social empresarial (RSE) en las
empresas de transporte analizadas en esta investigacion, se destaca la importancia de
incorporar los principios y valores del desarrollo sostenible en todas las etapas y niveles
de la organizacion, con el fin de mejorar la capacidad de la empresa para hacer frente a
los desafios globales, tanto desde la perspectiva econdmica como ambiental y social. Es
necesario que las empresas de transporte asuman un papel de liderazgo en la generacion
de conocimientos y capacidades que les permitan encontrar soluciones a los problemas
que las afectan y mejorar su capacidad para responder a los desafios planteados. Araujo
(2019) propone un programa de formacién en RSE para el sector del transporte publico que
contribuira a la mejora del servicio y a la satisfaccion de los usuarios.

Es por eso que se enfatiza la necesidad de que las empresas de transporte anali-
zadas en este estudio, promuevan un mayor acercamiento entre la oferta de servicios y
el desarrollo sostenible, asi como una mayor responsabilidad compartida en la definicion
de los objetivos y el desarrollo de practicas sostenibles. También es importante que estas
empresas adapten la oferta formativa de su personal a las exigencias de la Educacién
para el Desarrollo Sostenible, con una actualizacion continua de los modulos formativos,
adecuandolos a las demandas del sistema productivo con la perspectiva de los requeri-
mientos del desarrollo sostenible.

Es importante que incorporen los principios y valores del desarrollo sostenible en sus
practicas empresariales, desde la gestion de recursos hasta la oferta de servicios soste-
nibles y la promocién de habitos de movilidad responsable en sus usuarios. Para ello, es
necesario que se lleven a cabo programas de formacion y capacitacion para sensibilizar a
los trabajadores y directivos sobre la importancia de la sostenibilidad en el sector del trans-
porte. También es importante que se promueva un didlogo constante entre las empresas
de transporte y las comunidades locales, con el fin de identificar sus necesidades y preo-
cupaciones en materia de movilidad sostenible y buscar soluciones conjuntas. Ademas, se
deben promover alianzas y colaboraciones entre empresas de transporte para fomentar la
innovacioén y la adopcion de tecnologias mas limpias y eficientes en el sector. En resumen,
es necesario que las empresas de transporte asuman un compromiso firme con el desa-
rrollo sostenible y lo integren en su estrategia empresarial, trabajando en colaboracion con
otros actores del sector para lograr una movilidad mas sostenible y responsable.
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En un contexto en el que cada vez es mas importante el compromiso de las empresas
con la RSE, resulta fundamental que las empresas de transporte publico se sumen a
esta tendencia. Si bien muchas empresas ya estan tomando medidas en este sentido,
aun existen algunas que no utilizan la RSE en sus actividades. Por ello, a continuacién,
se presentan algunas propuestas de mejora con un enfoque ambiental, con las que las
empresas de transporte publico analizadas en este estudio puedan mejorar su compromiso
con la responsabilidad social empresarial y contribuir a una sociedad mas sostenible y justa:

* Establecer un cédigo ético de conducta para los empleados. La creacién de este
para que los colaboradores den un paso importante para mejorar la cultura de la
empresa y su compromiso con la RSE, puede incluir practicas como la promocién
de la correcta disposicion final de los residuos, la seguridad y la salud en el trabajo,
y la proteccién de los derechos de los pasajeros.

* Promover la adopcion de vehiculos mas eficientes. Las empresas de transporte
publico pueden mejorar su enfoque ambiental mediante la adopcion de vehiculos
mas eficientes y menos contaminantes. Las alternativas incluyen vehiculos eléc-
tricos, hibridos, de gas natural o biocombustibles.

* Implementar practicas de gestion ambiental. Las empresas de transporte publico
pueden mejorar su compromiso ambiental mediante la implementacion de practicas
de gestion ambiental en sus operaciones. Algunas acciones concretas podrian ser
la reduccion del consumo de energia y agua, la mejora del mantenimiento de los
vehiculos para reducir emisiones, el reciclaje y la gestion adecuada de los residuos.

* Fomentar la educacion ambiental. Las empresas de transporte publico pueden
promover la educacion ambiental entre los usuarios y empleados para concienciar
sobre la importancia de la sostenibilidad y la proteccion del medioambiente. Esto
podria incluir la distribucion de folletos, la organizacion de charlas y talleres, etc.

* Establecer medidas para la reduccion de emisiones. Entre estas la promocion del
uso del transporte publico como una alternativa sostenible al uso del vehiculo parti-
cular, la implementacién de medidas de reduccion de trafico en areas urbanas, entre
otros.

® Colaborar con organizaciones y entidades publicas. Las empresas pueden mejorar
su enfoque ambiental mediante la colaboracion con organizaciones y entidades
publicas que fomenten la sostenibilidad y la proteccion del medioambiente. Esto
puede incluir la colaboracién en proyectos de investigacion y desarrollo de tecno-
logias mas limpias y eficientes o la participacion en programas de certificacion
ambiental.

¢ Colaborar con la comunidad. Las empresas pueden mejorar su compromiso con la
RSE mediante la colaboracion con la comunidad, por ejemplo, a través de iniciativas
de voluntariado, patrocinios y colaboraciones con organizaciones sin animo de lucro.
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El estudio no dejo de responder ninguna pregunta en relacion con los objetivos de la
investigacion; sin embargo, una limitacion particular de la investigacion esta asociada al
numero de empresas entrevistadas, lo que lleva a una reduccion de opiniones que podrian
ampliar los resultados. Asi, futuras investigaciones podrian superar las limitaciones sefa-
ladas; es importante realizar un analisis mas robusto a partir de la comparacion de estos
resultados con los de otras empresas de diferentes ubicaciones geograficas, para tratar de
consolidar otras practicas, estrategias, enfoques, indicadores y/o politicas organizacionales,
que complementan la estructura conceptual de la RSE.
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