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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se llevdo a cabo en la ciudadMdata, el objetivo de la
investigacion fue analizar los niveles de servigtmgados a los usuarios por parte
de las empresas de mantenimiento vehicular, eretadologia se aplico el Analisis
de Varianza segun el método de comparacién de mmiopes a través de encuestas a
los usuarios; entrevistas a los talleres autorigadentros formales y mecanicos
empiricos; cuyos resultados sirvieron de base payponer soluciones sociales,
econdémicas y ambientales, que sea aplicable aelzsitlades de los usuarios y de
las mismas empresas de mantenimiento vehiculagnidg calidad en sus servicios,
se tomo en consideracion las distintas necesidsllss usuarios, que requieren uso
de maquinarias y herramientas adecuadas, atensmarada, personal calificado,
tecnologia apropiada, etc. Se presenta dentroaslesdluciones un modelo de
negocio competente, basado en mejoramiento tantafraestructura, organizacion,
atencion y gestion ambiental para los talleres datemimiento vehicular, asi como

soluciones ambientales minimizando los impactogigatos por la actividad.



INTRODUCCION

Manta, principal Puerto de la Provincia de Manakiubica entre las coordenadas
geograficas 00° 57' de latitud sur y 80° 42' degitud oeste, con una altura
promedio de 20 msnm. Con un crecimiento aceleraédeiha permitido convertirse
en un polo de desarrollo, industrial, comerciagspecialmente turistico, siendo las
industrias pesquera y turistica las de mayor aeigierido una ubicacion estratégica
para el ingreso de todo tipo de embarcacionesn8egeatra en el centro del litoral
ecuatoriano. Con una superficie de 292,89 Km2, worrea Urbana de 6.049,23
Hectéareas, y un Area Rural de 23.239,77 Hectareas.

Su poblacién aproximada es de 250.000 habitantgsoecentaje, la poblacion
urbana del Canton constituye el 95,21% lo que deter un canton

prominentemente urbano, con una poblacién econdneicte activa dedicada en un
porcentaje del 54,57 % a actividades del sectafat@n, en detrimento del sector

primario que ocupa solamente el 11,18%.

Es importante sefialar la zona de influencia deldést EI canton Manta limita con
los cantones Montecristi y Jaramijé. A pesar de muisdiccionalmente muchas
empresas Yy fabricas estan asentadas en estosegrgenconsideran a si mismas o
son consideradas dentro de Manta. De igual forragjds y ciudadelas con una
importante poblacion, realizan todas sus actividadeonomicas, productivas en
Manta, por lo que hay un conglomerado de personahiculos que aunque no son

de Manta, estan dentro de su zona de influencia.

Por otro lado, toda actividad productiva demanda & administracion eficaz y
eficiente, del concurso de equipo y maquinaria goa tecnologia en permanente
dinamica. Frente a los problemas originados pousel de combustibles fésiles
utilizado en estos equipos y las consecuenciagadgs de ello, exigen la puesta en
el mercado de equipos eficientes orientados a neamel impacto que su uso
acarrea. Las fuertes regulaciones imperantes epdis®es del primer mundo han

obligado a los grandes fabricantes mundiales deimadga a variar drasticamente el
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disefio de estos equipos, siendo prioritario el rdeléa de motores de combustién

interna eficientes.

Este giro ha requerido de estrategias y practicas sofisticadas y complejas de
atencion y de servicios de mantenimiento para stwseequipos, fundamentados en
estandares mundiales, con una profunda orient&cidia una optimizacion en costos
de explotacion y un alto compromiso con la gest@mbiental. La mas alta

tecnologia de disefio y construccion empleada emdisres, no seran aprovechadas

sino estan ligadas a un buen mantenimiento.

Manta es una ciudad que en la ultima década haoreotablemente, siendo uno
de los puertos mas importantes del pais y Sudaméienedia que la ciudad se
desarrolla, la demanda del parque automotor aumestsi que para el presente afio
se estima que circulan 26.000 vehiculos, cifrarenimiento en comparaciéon con el
afo 2009 que fue de 21.000 automotores, esto én@ivdos inversionistas a
implementar talleres de servicios de mantenimiantomotriz, es asi que existen un
promedio de 50 centros de atencién formales quecefr servicios de reparacion o
mantenimiento automotriz, por tanto, el propdsiola investigacion es conocer el
nivel del servicio otorgado por los talleres aiztados, centros formales y los
empiricos, con la finalidad de presentar solugsonécnicas, econdémicas y
ambientales, buscando mejorar el servicio de mantento automotriz y que los

usuarios estén satisfechos con este tipo de seemcel mercado.

Para la recopilacion de la informacion, se utilimartécnicas como la observacion y
la entrevista de los servicios desarrollados, dtaestructura y recursos a los

distintos centros de servicios.

Se aplica la encuesta, mediante un cuestionari@ pdiagnosticar el nivel de
satisfaccion de los servicios de mantenimientdoréoipor parte de los usuarios, en
la que una vez que se calculd la muestra, se @wsil sectores de Manta, los
mismos que son significativos tanto por su poblacaéomo por la afluencia

vehicular: Parroquia Tarqui, Centro de la ciudad Segctor Universitario;



investigacibn de campo a personas propietarias effiécwos, lo que facilitdé el
estudio y analisis de necesidades, beneficios ertamcia del servicio automotriz en
esta ciudad.

Se presenta un Modelo de Negocio Competente cacisnks sociales, técnicas y
ambientales, con el objetivo de mejorar este serde suma importancia, debido a
gue aumenta el mercado vehicular, y las empresasgadeenimiento deben otorgar a
los usuarios servicios de calidad, que el persesi# capacitado para solucionar de
manera inmediata los problemas que presentan lisules, el uso de equipos y

herramientas adecuadas en los talleres, y, a ieaaidin de correctas normas y
procedimientos de los desperdicios y desechoscamulo una administracion

ambiental en todo el proceso del servicio.

1. MARCO REFERENCIAL
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1.1. Tema

Estudio del servicio otorgado por las empresas d@atenimiento vehicular y
propuesta de soluciones técnicas, econdémicas y omadibientales para la
industria en la ciudad de Manta afio 2010.

1.2. Planteamiento del problema

El planteamiento del problema se relaciona camvell del servicio otorgado por las
empresas de mantenimiento vehicular en la cidgatanta, el mismo que es
débil segun los datos proporcionados por partdodeusuarios, mediante la
encuesta aplicada, en la que se pudo diagnodticllta de una legislacion y
aplicacion de la misma que permita fundamentalenesitmantenimiento preventivo
del parque automotor, por ello, existen estadist@armantes de accidentes por
vehiculos que no han sido sometidos a manteninsggventivos y correctivos, por
la poca concientizacion por parte de los condustgréuefios de los vehiculos, tanto

de vehiculos particulares como del sector publico.

En el pais, el sector vehicular se encuentra costpy®r el ente regulador: el estado
ecuatoriano a través de distintas organizacionesomales y seccionales, el

propietario del vehiculo y usuarios de los mismes$ gector que presta el servicio.

El estado ecuatoriano, a través de sus organismusita con el marco legal

necesario para regular esta actividad por medidadey organica de transporte

terrestre, transito y seguridad vial. El municigle Manta, por su numero de
habitantes y amparada en dicha ley esta en prageasumir de forma progresiva la
planificacidn, regulacion y coordinacion del traoitp terrestre, transito y seguridad.

La ley organica de transporte terrestre, trangiseguridad vial establece también
los roles y responsabilidades del sector usuarieetiéculos y de los prestadores de
servicio. A manera de ejemplo:
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Art. 88 Literal G Disponer la implantacién de requisitos minimos dgusidad
para el funcionamiento de los vehiculos, de losnel@os de seguridad activa y
pasiva y su régimen de utilizacion, de sus conde&satécnicas y de las actividades

industriales que afecten de manera directa a laigegd vial,

Art 88 literal H La reduccion de la contaminacion ambiental, prodagpor ruidos
y emisiones de gases emanados de los vehiculosta; msi como la visual
ocasionada por la ocupacién indiscriminada y masde los espacios de la via

publica.

Esta tipificado como delito de transito con prisginen un accidente se causa la
muerte de una 0 mas personas en circunstancidsm® gonocimiento de las malas
condiciones mecanicas del vehiculo. (La ley orgadie transporte terrestre, transito

y seguridad vial. Art. 127, literal e).

Al realizar un analisis primario comparativo pomple observacion, entre el rol
descrito por el marco juridico del ente reguladsyarios y prestadores de servicios
frente a la realidad, donde se aprecia un altiwénde dafios mecanicos en las vias,
impacto ambiental y urbanistico negativo, escagemano de obra calificada, en el
caso de la ciudad de Manta se debe reconocerdtepgia de contradicciones en la
gestion del uso de automotores de todos los aaletesstema:

» Los organismos encargados de velar por el cumplimiele transito no
cumplen su rol adecuadamente.

= El municipio no tiene normativas de control de $itin y/o regulaciones
ambiéntales para este sector.

= Alto desconocimiento de condiciones de operaciofalia de cultura de
mantenimiento por parte de los propietarios dectdbs.

= El sector prestador de servicio tiene un lento reka profesional y técnico
frente a la rapida innovacion tecnolégica de Idsmgos.
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= Desconocimiento e inobservancia de politicas detajeausencia de politicas
privadas para la gestion adecuada de las activsdgae el sector prestador se

servicios realiza.

Otros de los elementos a tener en cuenta guartsiore con la escasa capacitacion
inicial y contindia de los conductores, escasos @amentos de las leyes de transitos,
mal estado de las vias, escaso nivel cultural altka salinidad de la ciudad, hacen
necesario implementar varias medidas de mejoramiéat razones especificas por
las cuales se realiz6 la investigacion para detemnsoluciones técnicas, econdomicas
y ambientales, por la gran cantidad de vehiculos sgi ha incrementado en la
actualidad en la cuidad de Manta, ya que a diaricosistata la masiva afluencia de

vehiculos.

Ademas se observa gran demanda de usuarios en utedale los talleres
autorizados vy talles formales, pero que no puedemar un servicio de calidad, lo
que causa malestar a los propietarios de los Velieuincluso se han dado casos de
ciertos talleres que cometen errores con el prapds tener mas tiempo al usuario
dentro de sus instalaciones; existen talleresnzaftices que le brindan al cliente
todas las seguridades necesarias para mantenignient@ambio otros adolecen de
infraestructura adecuada, personal con poca exméa, estructura organizacional
inadecuada para este tipo de servicio, correctalasmaquinarias, herramientas, asi

como de una correcta gestiobn ambiental.

La ausencia o deficiencia en las actividades dacseral cliente conduce a que estos
talleres de servicios de mantenimiento automotmzerdan clientes frecuentes, lo
cual representa desprestigio, mala calidad, asoam peligro para su conductor.
Debido a que la calidad la determina el clientépmres es necesario una correcta
administracion en virtud de una planeacion egireée disminuyendo, las
inconformidades de los usuarios acorde con lospisnale entrega 0 mantenimiento
vehicular; ya que el no trabajar con indices d@ladlno permite a estos talleres
crecer, competir ni mejorar su productividad lo qgenera inmediatamente una
oportunidad de negocio para otros.

13



El no ofrecer servicios eficaces al cliente, lifetes pierden competitividad en el
mercado, debido a las constantes quejas y reclagmoganto el taller tiene que
cobrar el costo de un trabajo que no realizo besdd la primera vez; asi como se
debe analizar a los usuarios que en su mayeafdajen y por el factor tiempo no
pueden llevar su vehiculo a mantenimiento ya qusuddrabajos salen muy tarde y
los talleres donde brindan estos servicios ya estarados o en su defecto estan
ocupados con otros clientes; se suma a esto tlms @stos de mantenimiento que
implica llevar el vehiculo a los talleres autoriaadoor dafios menores o falta de
prevencion, siendo frecuente la busqueda de estiisecuando toca cambiar de
aceite o el vehiculo se dafia; por ello se reflegja comunicacion e informacion
deficiente de los servicios, costos y beneficios lps talleres ofrecen a cada uno de

sus clientes, por la reparacion o mantenimientsudevehiculos.

Estas contradicciones conllevan a pronosticar igsientes problemas sociales y

medioambientales:

= Alta incidencia negativa en la economia local yiowa por elevado costo
operativo de los vehiculos: consumo elevado de ostilile y lubricantes,
desgaste prematuro, compra de partes y componkrtescesante.

= Deterioro de la competitividad de los prestadoresservicios, provocando
desempleo y encareciendo los costos.

= Detrimento del medio ambiente y su entorno por tntaminacion
incontrolada del suelo, el mar y la atmosfera asnproductos generados por
el mantenimiento de los vehiculos asi como los rgeloees por su

combustion.

1.3. Formulacion del problema
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Consciente de que hoy mas que nunca se debe pwseeultura de mantenimiento
preventivo vehicular , y que las empresas debemgatain servicio de calidad, se
ha concluido que es necesario resolver algunadiddeles de este sector, con la

finalidad de disminuir las causas que incideelenal mantenimiento vehicular.

El problema: Deficiente servicio otorgado por lampeesas de mantenimiento

vehicular en la ciudad de Manta.

Esta investigacion busca determinar si en efectalla de mantenimiento vehicular
provoca a que los usuarios tengan poca cultugarelencion y, poco interés para

que los talleres mejoren la calidad de prestacgestios servicios.

1.4. Delimitacién del problema

Campo: Socioeconémico

Area: Sector automotriz

Aspecto: Niveles de servicios otorgados por las empresasmdatenimiento
automotriz

Tema: Estudio del servicio otorgado por las empresas aaenimiento vehicular y
propuesta de soluciones técnicas, econdmicas yonagabientales para la industria
en la ciudad de Manta afio 2010.

Problema: Niveles de servicios deficientes otorgados por daspresas de
mantenimiento vehicular en la ciudad de Manta.

Delimitacion Espacial Usuarios de Servicios de empresas de mantemimi
vehicular en la ciudad de Manta.

Delimitacion Temporal: Afio 2010.

1.5. Justificaciéon

15



Se justifica esta investigacion debido al desareltondmico de la ciudad en la
tltima década, lo que ha traido consigo progresad@uico a sus habitantes, como
consecuencia de este crecimiento el parque autometo Manta crece

aceleradamente, no asi la responsabilidad soc@lamto a la seguridad vial.

Es factible llevar a cabo esta propuesta paraidismos problemas causados por el
mal mantenimiento vehicular, lograr confiabilidadgguridad vehicular al tomar en
cuenta las recomendaciones, inspecciones y ajustieados por los fabricantes en
los manuales del propietario, asi como la menoctaf@n posible al medio

ambiente de parte del propietario por la formacadda de conduccion, afinamiento
correcto del motor, mantenimiento adecuado y apdapdisposicion de los desechos
de su mantenimiento previniendo accidentes paadatiecanicas y mejor calidad de

vida al existir menor contaminacion.

Al presentar las soluciones sociales, econoOmicasnpientales se disminuyen los
problemas causados por el mal mantenimiento vedricek logra confiabilidad y

seguridad vehicular, asi como la proteccion delimeghbiente por parte de los
talleres; se minimizan las preocupaciones de sapigiarios en seguridad vy
reparacion de dafos, sin descuidar los demas cwnpes del automotor, esenciales

para que el vehiculo funcione bajos parametroblesidos de confiabilidad.

Como alumnos de cuarto nivel, se tiene una grgponssbilidad contraida con la

sociedad, presentar soluciones a las diversadepnébicas en busqueda del bien
comun, hace consciente a la persona de la necedgdadidar el entorno, facilita la

convivencia social que constituyen un elementaldnmental del proceso educativo,
gue ha de permitir a los estudiantes actuar corpodamientos responsables dentro
de la sociedad actual y del futuro.

Por otra parte, estos resultados pudieran sereires organizaciones educativas
para potenciar la accion de la educacion como daecblel desarrollo econémico
nacional. Pudiera tener asi, una importante trakseia, razones por las cuales se
justifica ampliamente el desarrollo de esta ingastion.
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1.6. Objetivos

Objetivo general

Estudiar el nivel de servicio otorgado y las ded#s insatisfechas por las
empresas de mantenimiento vehicular en la ciudatMaeta, con la finalidad de

presentar soluciones sociales, econémicas y analeksnt

Objetivos especificos

1) Analizar los problemas sociales, ambientales y @micos que se generan por la
falta de mantenimiento vehicular en la ciudad detsla

2) Investigar los niveles de servicios de mantenitoiele talleres existentes en la
Ciudad de Manta.

3) Formular y analizar alternativas de soluciones ité&sn econdOmicas Yy
medioambientales a los problemas generados pestadg del mantenimiento de

las empresas de mantenimiento vehicular en eboavianta.

2. MARCO TEORICO
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2.1. Teoria

2.1.1. Equipos automotores

La norma técnica ecuatoriana NTE INEN-ISO 3833:2@@fine a los equipos
automotores como cualquier vehiculo motorizadotgnga cuatro o mas ruedas, el
cual no esta soportado por rieles y que normalmsntesa para transportar personas
o articulos, remolcar vehiculos usado para tramsga personas o articulos, servicio
especial, este término incluye: vehiculos coneaaman conductor eléctrico. Por
ejemplo trole buses y vehiculos de tres ruedas pago excede de 400 Kg.

El parque automotor esta constituido por todowvébgculos que circulan por las vias
de la ciudad, entre los que encontramos automoéyiteticulares, vehiculos de
transporte publico y vehiculos de transporte dgacar

Segun el INEC, en su publicacion Estadisticas meisporte DLFE -1729 del afio

2000, por su aplicacion se definen los siguienpestde automotores:

* Magquinaria fuera de camino, usadas en la industniaera, en la construccién
vial, agricultura, industria de la madera, tarea&s rdontaje. Buses: vehiculos
destinados al transporte de pasajeros, con 6 dlamas, con carroceria metélica o
de madera, con capacidad para 30 o0 mas asientos.

« Vehiculos de carga: con 6 o0 mas llantas, destinhttansporte de carga.

« Automovil: Vehiculo destinado al transporte de pees, con capacidad hasta de

6 asientos, incluido el conductor

2.1.2. Buenas préacticas de mantenimiento de autotooes
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En el contexto actual, el mantenimiento no se puéedédar sélo a la simple
disminucién de las fallas a partir de acciones @mtemimiento seleccionadas en
funcién de acciones de mantenimiento seleccionaaguncion de un registro
historico de fallas, este concepto ya no tiene ndge por lo cual, el rol del
mantenimiento dentro de este nuevo contexto seepdedcribir de la siguiente

forma:

“Preservar la funcion de los equipos, a partiralaglicacion de estrategias efectivas
de mantenimiento, inspeccién y control de inveotrique permitan optimizar la
Confiabilidad operacional de los activos maximizamig esta forma la rentabilidad
de los procesos industriale€arlos Parra. Introduccion a las técnicas moderias

ingenieria de mantenimiento y confiabilidad

Las buenas practicas de mantenimiento de autonsotl@®criben recomendaciones
dadas por los fabricantes para el correcto funome@io del equipo, estas
recomendaciones varian en forma de un fabricaateapero en esencia son iguales
para todo tipo de automotores. Buscan mantener dgomdisponibilidad del

vehiculo al menor costo de operacién posible.

Al adquirir un vehiculo, todo fabricante hace egé&relel manual del propietario, un
pequefio manual donde se da a conocer la operagaitantenimiento del vehiculo,
de igual forma se le brinda informacion de seguaridaportante. Algo que dejan
claro todos los fabricantes de automotores es lgpeopietario de un vehiculo es el
responsable de la forma de conduccion, en la agutapilisposicion de los desechos

del mantenimiento como de su cuidado y mantenimient

Las buenas practicas de mantenimiento de autonsos®epueden resumir en lo

siguiente:

» Conocer las caracteristicas del vehiculo: pescaaidpd de carga, potencia del

motor.
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» Conocer los controles, instrumentos, medidorexcgdundicadores del vehiculo,
sus rangos normales de operacion y que indicanwzalde ellas.

» Lista de verificacion o inspeccion regular: presi@inflado, ajuste de tuercas de
ruedas, funcionamiento de luces, niveles de flyidossencia de fugas de fluidos.

» Tener claro las recomendaciones antes de condu@h&ulo: ajuste de espejos
retrovisores, cinturones y aditamentos de seguridad

* Preparacion de arranque de motor y puesta en marcha

» Conocer el programa de mantenimiento del vehiculo

« Conocer los parametros de funcionamiento del véhiguesion de llantas, tipo

de combustible, refrigerante, tipo de aceite, kdarion, etc.

Todo conductor, antes de poner en marcha un vehieide hacer una inspeccion
basica del mismo: niveles de aceite del motor, |nieeliquido de freno, nivel de

refrigerante, nivel del limpiaparabrisas, tensi@la banda del alternador, presion
de los neuméticos, funcionamiento de las lucegumdadose que le vehiculo esté en

perfectas condiciones mecanicas y de seguridad.

2.1.3. Contaminacién ambiental derivada del uso dmutomotores

El Texto Unificado De Legislacion Secundaria dehMierio del Ambiente define a
la contaminacion del aire como “La presencia ddasgsas en la atmosfera, que
resultan de actividades humanas o de procesosatestupresentes en concentracion
suficiente, por un tiempo suficiente y bajo cirdangias tales que interfieren con el
confort, la salud o el bienestar de los seres homandel ambiente”. (Capitulo

Definiciones, numeral 2.12., pagina 344).

Las emisiones producidas por la combustion de cetiiides fésiles en los vehiculos
son sustancias normalmente producidas por ellaser8bargo se sefiala que la mala
gestion de mantenimiento o la incorrecta operacitin los motores, puede

incrementar estos valores llevandolos a superaragimo permitido segun la tabla
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de concentraciones indicada abajo. Se reproducemaje de la carga contaminante

al recurso aire.

Concentraciones de contaminantes comunes que débsaiveles de alerta, de

alarma y de emergencia en la calidad del aire. [1]

CONTAMINANTE Y Concentracior
PERIODO DE TIEMPO en horas

ALERTA | ALARMA | EMERGENCIA

Monodxido de Carbono 8 15,00( 30,000 40,000
Oxidantes Fotoquimicos

1 300 600 800
expresados como 0zono
Oxidos de Nitrogeno,

1 1,200 2,300 3,000
como NO2
Dioxido de Azufre 24 800 1,600 2,100
Material Particulado

24 250 400 500

PM10

[1] Todos los valores de concentracion son expaesad microgramos por metro
cubico de aire, a condiciones de 25° C y 760 mm Hg

Fuente: Texto Unificado De Legislacion SecundaelbMinisterio del Ambiente

Lubricantes: Es una sustancia que se interpone entre dos miperfuna de las
cuales 0o ambas se encuentran en movimiento) aefidigminuir la friccion y el
desgaste. Se distinguen lubricantes liquidos @eit lubricantes solidos (grasas).
No representan peligros especificos en condiciom@snales de uso, pero la
manipulacion inadecuada después de su utilizadda eausante de uno de los mas
graves problemas de contaminacion a nivel mun8edun la OMS un litro de aceite
usado puede contaminar hasta 950.000 litros de, dgusndola no apta para el

consumo humano.
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Lubricantes usados: son lubricantes que ha sido utilizado en los doer
mecanismos de maquinaria. Su manipulacion estdadayor la “Norma Técnica
Ecuatoriana NTE 2 266:2000 Transporte almacenamigntanejo de productos

quimicos peligrosos”.

Diesel: Combustible fésil liquido derivado del petrdlecsado en motores de
combustion interna. El contenido de azufre deselimormado a nivel mundial no
debe exceder al 5% (500 PPM) con un numero cetdnono de 40. Su consumo
corresponde al 80% de total de combustibles cormsnen el Pais. (Texto
Unificado De Legislacion Secundaria del Ministeridel Ambiente, 5.5.4.
Combustibles, pagina 502). El diesel como combigstidenera gran contaminacion
por particulas, buscandose controlar el humo dedbgulos con motores diesel. El
humo, residuo de la combustion, que sale en forenandgisiones estd compuesto de

carbon y particulas en suspension.

Gasolina: Combustible fésil liquido derivado del petrolesado en motores de
combustién interna. Los principales problemas de este combustible son |
generacion de explosiones en el interior de lasumaq de combustion interna,
aparejado esto con un mal funcionamiento y bajaineiento del combustible

provocando una elevada emision de contaminantesloue octanaje es bajo.

Octanaje o numero de octano es una medida de la calidad y capacidad
antidetonante de las gasolinas para evitar lasndeimnes y explosiones en las
maquinas de combustidon interna, de tal manera quibere o se produzca la
méxima cantidad de energia util. Estd normado ehemd de octano en 81
(especificada para vehiculos sin convertidor data)iy 87 (para modelos adaptados

con convertidor catalitico).
Asbestos:que es una sustancia de amplia utilizacion en caoemges de frenos en
discos de embragues y en elaboraciéon de empaquetgduwa vehiculos. Esta

definido por Texto Unificado De Legislacion Secunaadel Ministerio del
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Ambiente como un contaminante peligroso. Su comaeidin no esta definida en

esta norma.

Refrigerantes y prolongadoresusados en los sistemas de enfriamiento de los MCI,
son mezclas quimicas en base a etilenglicol yritotibl, respectivamente. Ambas son
consideradas sustancias nocivas para la salud luméakrovski, G.P.,

Combustibles. Materiales lubricantes y liquidosigefantes, 1985).

Acumuladores de bateria:dispositivos que contienen electrolitos a base didoa
sulfirico y componentes de plomo, pinturas, soksntpegamentos, silicona,
penetrantes, limpiadores y otros; partes metalicadegislacion ecuatoriana exige
un tratamiento especial para su manejo, transportisposicion final de estos
desechos considerados que muy peligrosos a la lsalndna. Ver capitulo IV, V VI
de las TULAS.

Neumaticos: Pieza de caucho con camara de aire o sin ellasgumonta sobre la
llanta de una rueda. Estan compuesto principalnamtaucho en un 45%, negro de
humo 21% y acero 30%. Representa un grave proldembéental por su disposicion

final.

2.1.4. Partes involucradas en la actividad de autamores

Usuarios

Transporte automotor terrestre: (publico, comercial y por cuenta propia), definido
en el articulo 51 de la Ley Organica de Transpodeestre, Transito y Seguridad
Vial. El estado reconoce la libre asociacion megiampresas o0 cooperativas segun

el objeto que se persiga, pueden ser: transporiead®, transporte de pasajeros,

construccion vial, empresas gubernamentales, etrtys.
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Propietarios de automotores:personas naturales o juridicas duefios de autoasotor
para las usos y definidos en el articulo 51 de éy Drgénica de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Entes reguladores

El Ministerio de Transito y Transporte Terrestre responsable de dictar las
politicas en materia de Transporte Terrestre, TiansSeguridad Vial; expedir los

planes nacionales de desarrollo en la materia grsigar su cumplimiento.

La Comision Nacional del Transporte Terrestre, Trarsito y Seguridad Viales el
ente encargado de la regulacion y control del prarte terrestre, transito y seguridad

vial en el pais, con sujecion a las politicas emasael Ministerio del sector.

Las Comisiones Provinciales de Transporte TerrestreTransito y Seguridad
Vial como o6rgano desconcentrados de la Comision Ndcideh Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con jurishocen sus respectivas provincias.

La Direccion Nacional de Control del Transito y Segridad Vial es un grupo
especializado de la Policia Nacional, encargadeatgtol del transito y la seguridad
vial a nivel nacional. Las jefaturas provincialesybjefaturas son organismos de

ejecucion dentro de los limites jurisdiccionales.

Ministerio del Medio Ambiente del Ecuador responsable de establecer los
principios y directrices de politica ambiental; determinar las obligaciones,
responsabilidades, niveles de participacionlade sectores publico y privado en la
gestion ambiental y sefalar limites permisipleontroles y sanciones en esta

materia.

INEN: ente técnico responsable de emitir las normasc#smrecuatorianas. Para el

sector estan vigentes varias normas.
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Municipio de Manta: responsable de velar por el desarrollo Urbano @audad.

Prestadores de servicios:

Empresas de mantenimiento vehicularentes creados con la finalidad de satisfacer
las demandas de servicio de mantenimiento requeny los propietarios de
automotores. Dentro de esta categoria se encueldsaralleres autorizados por los
fabricantes, el sector formal con personeria joaidd persona natural, el sector

informal.

Firmas comercializadoras:compafiias de hecho o de derecho, comercializaderas
maquinarias, representantes de fabricantes reawsycque pueden ofrecer o no
servicio de post venta, mantenimiento técnico eafiggdo y ventas de partes y

componentes, de la marca que representan o deidextiabierta.

2.2. Marco conceptual

Empresas Privadas:Empresas en que todas o la mayoria de las accioogss
formas de participacion en el capital pertenecparticulares y son controladas por
éstos, siendo su principal objetivo la obtencionutiédades al competir en el
mercado. Unidades productoras de bienes y/o sesvpara la venta en el mercado,

independientes del Estado.

Administracién. Disciplina cuyo objetivo es la coordinacion efigagficiente de los
recursos de un grupo social para lograr sus obgtton la maxima productividad y
calidad.

Administracién de Calidad Total, Act. Proceso de mejora continua de la calidad en

el largo plazo. Compromiso con la excelencia patasolas personas en una
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organizacién, que pone de relieve la excelencianaleda por medio del trabajo en

equipo y un proceso de mejoramiento continuo.

Eficiencia: Capacidad para reducir al minimo los recursosassgdra alcanzar los

objetivos de la organizacién. "hacer las cosas'bien

Producto: Es la salida de cualquier proceso.

Oferta: Cantidad de bienes y servicios disponibles pakeeida y que los oferentes

estan dispuestos a suministrar a los consumidaraspeecio determinado.

Demanda: En economia se define como la cantidad y calidabienes y servicios
gue pueden ser adquiridos a los diferentes pret@bsnercado por un consumidor
(demanda individual) o por el conjunto de consumado(demanda total o de

mercado), en un momento determinado.

Competencias: Caracteristicas personales que han demostrado weaerelacion
con el desempefio sobresaliente en un cargo/raintiegedo en una organizacion en
particular.

Vision: Una percepcion clara del futuro de una organizacié

Mision: Proposito, finalidad que persigue en forma permime semipermanente

una organizacion, un area o un departamento. Rdedser de una organizacion.
Confiabilidad: Método de medicion cualitativa que sugiere quenhismos datos
deben ser observados cada vez que se realiza seevation del mismo fenébmeno.

Grado en que una prueba proporciona resultadosstemss.

Medio Ambiente: Contexto fisico y social en el que funciona untesigm

(organizacion, persona, 0 grupo).
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Calidad de Vida: Es una primera aproximacién a un nuevo modelo dmdeedad
en el que se da prioridad a la satisfaccion dealdsnticas necesidades humanas

antes que a las exigencias de una economia flatecie

Actores: Personas que intervienen activa o pasivamentesprbcesos de gestion
para su propio desarrollo o que asisten al proddsarca los habitantes, los usuarios
(habitantes o no de un ambito), los represental@@sganismos publicos o privados,
los asesores o interventores en el ambito, logseptantes de los grupos de poder,
los empresarios, los sindicatos y, en general sttatapersonas que vean afectada su
calidad de vida y que influyen o reciben los efeale uso y conservacién de los
recursos del ambito en estudio, asi como los cgreei como funcién apoyar el

desarrollo del hombre en dichos ambitos.

Asistencia Técnica:Proyectos que tienden a transferir conocimientdermacion,

0 servicios para resolver problemas técnicos efspesio aportar elementos para su
resolucidn, como por ejemplo: optimizacion de psosge mejoras de calidad, pruebas
de control de calidad, asesoramiento en diseficadetecnia, puesta en marcha de
plantas o pruebas de funcionamiento y rendimiemtiien: formacién y capacitacion

de personal.

Opacidad: Propiedad 6ptica de la materia, que tiene divegsados y propiedades,
la cual posee la capacidad de obstruir el pasolazlgn un material. Se mide en
porcentajes y corresponde al nivel de obscuridathslemisiones de un vehiculo
diesel. Segun la norma NTE INEN 2207:2002 todatRiemovil con motor diesel, en
prueba de aceleracion libre, no podra descargaairal humos en cantidades

superiores a las indicadas en la siguiente tabla:

ANO MODELO % OPACIDAD
2000 Y POSTERIORES 50 %
1999 Y ANTERIORES 60 %
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Mantenimiento Correctivo: Aquel en el que se reparan las diferentes paidés

vehiculo en el momento en que dejan de funcioranpiezan a fallar.

Mantenimiento Preventiva Consiste en seguir las instrucciones del fabtezajue
se detallan en el manual del vehiculo por tipoeteicio y los espacios de tiempo en
gue deben realizarse las operaciones de mantetnamien

Mantenimiento Predictivo: Cuando se realizan diagnosticos o mediciones que
permiten predecir si es necesario realizar coroeeds 0 ajustes antes de que ocurra

una falla.

Frecuencia del mantenimiento:normalmente se toma como base el niumero de
kilometros u horas para dar servicio al motor. m@ntenimientos o servicios a otros
componentes del equipo seran ejecutados a partiredaencias mdiltiples a la

frecuencia de servicio del motor.

Calidad: La totalidad de las caracteristicas de una entidae le confieren la

aptitud para satisfacer las necesidades estalbdeaiohaplicitas.

Contaminacion: Liberacion de sustancias que de manera directadioecta, que

causan efectos adversos sobre el medio ambiew® seles vivos. Existencia en el
ambiente de contaminantes o agentes tdxicos o ciofas que entorpecen o
perjudican la vida, la salud y el bienestar del bemla fauna y la flora; que
degradan la calidad del ambiente y en generalqulilerio ecoldgico y los bienes

particulares y publicos.

Costos Ambientales: Riesgos econdmicos intangibles de un proyecto idgac
envergadura. La economia tradicional ha ignoradot@stos costos, como los
sociales. Muchos proyectos ejecutados sin tomarcamsideracion estos costos

producen impactos ambientales.
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Desecho:Cualquier materia liquida, sélida, gaseosa o eativa que es descargada,
emitida, depositada, enterrada o diluida en vollesetales que puedan, tarde o

temprano, producir alteraciones en el ambiente.

Manejo de DesechosEnfoque técnico, comprehensivo, integrado y radiooon
miras a procurar el uso, reuso, reclamo o reaphameiento de cualquier desecho
originado por las actividades humanas, para mantengio el ambiente, o con un
nivel aceptable de calidad. El Texto Unificado degislacion Secundaria del
Ministerio del Ambiente, en el libro VI, anexo 2e&@ion Requisitos, numeral
4.1.2.4. dice: “Los talleres mecanicos y lubricadory cualquier actividad industrial,
comercial o de servicio que dentro de sus operasiomanejen y utilicen
hidrocarburos de petroleo o sus derivados, debre@izar sus actividades en areas
pavimentadas e impermeabilizadas y por ningun raateberan verter los residuos
aceitosos o disponer los recipientes, piezas epgue hallan estado en contacto con
estas sustancias, sobre el suelo. Este tipo dduossideberan ser eliminados
mediante los métodos establecidos en las Normasckécy Reglamentos aplicables
y vigentes en el pais. Los aceites minerales usadaos hidrocarburos de petréleo
desechados seran considerados sustancias peligrases productores o
comercializadores de aceites minerales o aceitegx#ntes estan obligados a recibir

los aceites usados, los cuales obligatoriamenterdelalevolverles sus clientes”.

Tecndlogos: personas tituladas de escuelas o institutos t@niegalmente

reconocidos ante las leyes ecuatorianas por ektaimo de Educacion.

Artesanos o maestros artesanalegersonas con conocimientos adquiridos a traves
de escuelas artesanales, de manera informal aieampénte. (Ley de Defensa del

Artesano en el articulo 2, literal b).
Automotores: Se dice de maquinas y artefactos, por lo comunetiéculos, que se
mueven mediante un mecanismo incorporado (un motord mediante un impulso

externo
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Centro de Servicio de mantenimientolLugar donde deban realizarse los trabajos
de mantenimiento. Este debe cumplir como minimol@ssiguientes requisitos:
= Administrado por un profesional titulado y contasncpersonal técnico
capacitado y en la cantidad apropiada.
» Poseer un adecuado nivel de tecnificacion (hermstaeprofesionales).
» Tener una instalacién fisica adecuada, funcionasegura. Ademas la
infraestructura debe asegurar un manejo adecuadolosle desechos
industriales.

= Administrar la actividad como un negocio formal.

Taller autorizado: Centro de servicio técnico que cuenta con un atmtde
prestacion de servicios para realizar las repamasionecesarias de una marca

comercial especifica.

2.3. Hipdtesis y variables

2.2.1. Hipotesis

Si no se estudian las demandas insatisfechas Yy aeveservicio otorgado por las
empresas de mantenimiento vehicular en la ciudadatga, esta problemética tanto
social, ambiental y econOmica seguira aumentandogemdes dimensiones,

generando un impacto negativo para la sociedad.

2.2.2. Variables

Variable independiente: El deficiente mantenimierghbicular

Variable dependiente: Niveles de servicios otorgguty empresas existentes
Variable intervinientes: Satisfaccion de la polilaael canton Manta.

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

3.1. Tipo de estudio y de disefio de investigacion
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La presente investigacion por ser un proceso enalse construyen conocimientos
nuevos y que puede generalizarse a otras situacioaquiere de una gama de
informacion que debid ser recabada metodoldgicaneimnde se conjugan datos e
informacion y se utilizan diferentes instrumentogégnicas para su recoleccion;
descritos en el proceso metodolédgico de la invasithy tal y como se presenta en
este capitulo.

Un buen disefio de metodologia de investigacionngata obtener una informacion
clara, precisa que permitié evaluar y presendarsbluciones técnicas, econémicas y
ambientales, para mejorar el servicio de las emprde mantenimiento vehicular de
la ciudad de Manta, asi como de los mismo usuédiosiios de vehiculos) que no
poseen una cultura preventiva de mantenimiento. @smbstan estrechamente

relacionados.

3.1.1. Tipo de estudio

Para el desarrollo de la presente investigaciéam gomprobacion de la hip6tesis se
adopté el nivel explorativo, explicativo y descipt los mismos que fueron
considerados dentro de las necesidades para pbidereo resultados acordes a todo
el proceso estudiado, de acuerdo a las caraatadstiel entorno en que se
desenvuelven los usuarios de empresas de mantatonviehicular de la ciudad de

Manta.

El nivel exploratorio, permitid6 explorar previamente el lugar, es elocds las
empresas de mantenimiento vehicular existentestecthr cuales son las causas del
problema objeto de estudio, es decir, el nivel elgisios que estos entregan a los
usuarios; y a la vez se pudo evaluar el comportamiele todas las variables

consideradas en la investigacion.

Con el nivel descriptivo, se tomardatos, se ordenaron y tabularon debidamente, se
procedié al grafico correspondiente segun el seetmuestado, y se analiza el
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contexto de demanda y oferta de servicios de miamiamto vehicular en Manta:

tamafio del mercado, recursos humanos empleados.

En el nivel explicativo, se hacen los andlisis lae resultados obtenidos, tanto de
los usuarios (duefios de vehiculos), como de lasremap de mantenimiento
vehicular; permitiendo la interpretacion para pogdgslicar las causas determinantes
de ciertos comportamientos de las diferentes Vasabmediante este nivel
explicativo se pudo visualizar otros hechos rel@ims a la comprobacion de

hipotesis.

3.1.2. Disefio de la investigacion

La investigacion se inscribe dentro de la denonadrnadestigacion de campo, y se
persigue la aplicacion del método cientifico entratamiento de un sistema de
variables que nos conduce a conclusiones y enigi@do de un campo de
conocimiento como el servicio otorgado por las esgs de mantenimiento
vehicular de la ciudad de Manta.

3.1.3. Técnicas en la investigacion

Técnicas de Observacién Operacion central en el contexto de justificacion
significa la observacion de la realidad investigada el fin de obtener datos

referentes a la misma y contrastar, en su casipddesis formulada.

La observacion es una técnica que consiste envasarentamente el fenébmeno,
tomar informacion y registrarla para su posterior naliais.

La observacion es un elemento fundamental de toatepo investigativo; en ella se
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apoya el investigador para obtener el mayor nurderdatos. Gran parte del acervo

de conocimientos que constituye la ciencia a Sigpalda mediante la observacion.

La ciudad tiene tres areas claramente definidaslel®® concentra la actividad

vehicular (un mapa con la sectorizacidn se inckryanexo A):

= El centro de la parroquia Tarqui y avenida 4 de iBlobre, la de mayor

afluente vehicular y comercial que existe en Manta.

= El| sector de la Ciudadela Universitaria, al estmtidb del area de influencia
de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi y igar ciudadelas

residenciales

= E| centro de la ciudad donde se concentra el sdéancario, comercial e

institucional.

Se realizaran las observaciones aplicadas a lestgolores de servicio de

mantenimiento objeto de este estudio basadassigu@ente matriz:

MATRIZ DE OBSERVACIONES

¢, Qué observamos? Por qué observamos?
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Infraestructura

Conocer nivel de tecnificacion y gle
uso de herramientas

Seguridad laboral

Determinar el ambiente de trabajo
de los empleados en el que
desarrollan el servicio técnico

Manejo de desperdicios industriales

Conocer el nivel de conocimientds
de normas medio ambientales y
nivel de contaminacién ambientl

Ubicacion

Determinar si el lugar donde presta

el servicio es estratégico

Recurso Humano

Determinar el grado de
capacitacion del personal que
presta el servicio

MATRIZ DE OBSERVACIONES, NIVEL DE RECURSOS DE CENTR OS DE

SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR

Taller autorizado
Muestra de marca Taller formal Taller artesand
especifica
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Oficina

Tipo de piso
Infraestructura

Techo

Herramientas
especiales

Manejo de Recipientes

desperdicios Derivados de
industriales petréleo en el
piso

Uso de EPP?
Seguridad labora

Extintores de
incendios

Tarqui

Ubicacién Centro ciudad

ULEAM

Cantidad

Ingeniero
Recurso Humang

Técnico
Artesano

Empirico

Herramientas especiales significa maquinas y equgomcebidos para facilitar la
gestion y diagnéstico de mantenimiento: scannenaglores, equipos neumaticos,
etc.

EPP- significa equipos de proteccién personal. Qomé a las Leyes ecuatorianas,
las actividades laborales identificadas por acameaeligro para la integridad fisica
de la persona que la ejecuta y su entorno, requierestos equipos, varian de

acuerdo la actividad realizada.

Las observaciones se realizaran en los lugaresedsadresta el servicio por los

autores de la investigacion, la informacion reaujal sera valida para elaborar

35



andlisis y formulacién de alternativas de soluciggermitiéndonos obtener

informacion estadistica sobre los componentes detieidad.

Técnica de la Entrevista.-Las diferentes clases de entrevista guardan relacd

el objetivo que ésta persiga, y la informacion qae ella se pretenda obtener, se
realizaron principalmente a gerentes de tallerésriaados, propietarios de talleres
de servicios, mecanicos informales, gerentes dwafir comercializadoras, para

conocer los tipos de servicios que ofertan en etat® de Manta.

Técnica de la encuesta Se realizo en diferentes sectores de las paasdgle la

ciudad de Manta, a través de un cuestionario, camttumento que permitid
obtener datos especificos, la cual se formularaect#imente al encuestado;
considerando que la encuesta es un instrumentbablen al momento de su
ejecucion y facilita el proceso de recoleccion disl, los cuales permitieron tabular

e interpretar los datos recopilados.

3.1.4. Metodologia de fuente de recoleccién de dato

Se establecieron las principales variables de eecrin de datos, luego se definio las

fuentes de la investigacion, para finalmente deteamlos medios por los cuales
seran obtenidos los datos. La siguiente tabla sapgte mejor manera lo anterior.

FUENTE DE
VARIABLES INVESTIGACION MEDIOS
POBLACION DE
CENTRO DE Centros de
SERVICIOS DE servicios Observacion
MANTENIMIENTO DE
AUTOMOTORES
POBLA’CION DE Centros de
TECNQLOGOS servicios Entrevista
MECANICOS
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POBLACION DE r(r?é?:?rll(l)cgg
MECANICOS Centros dé Entrevistas
EMPIRICOS )
Servicios
POBLACION DE Prl?)l\iﬁl(i;;r:je Entrevista
VEHICULOS ,
Transito
DESECHOS
GENERADOS POR
EL SECTOR Centros de Observacion
GESTIONADOS EN servicios
FORMA
INCORRECTA
POBLACION DE Prl?)l\iﬁl(i;;r:je Entrevista
CONDUCTORES L
Transito
DIAGNOSTICOS DE Centros de
LOS NIVELES DE servicios Entrevista
SERVICIO

3.2. Seleccion de la poblacion y muestra.

3.2.1. Poblacion

Poblacion se refiere al conjunto de personas quwe en un area geografica

determinada y cuyo numero se calcula a instaneiasd evaluacion estadistica.
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Consiste en todas aquellas personas que estamérnadhs en los segmentos a los
que va dirigido el proyecto de investigacion, semd tema investigar el servicio
otorgado por las empresas de mantenimiento autan®rla ciudad de Manta, por
tanto, se busca determinar las partes involucyralagpoblacion y caracteristicas
generales. En todo proceso de investigacion sblese el objeto de la misma,
como lo es la poblacién, de ella se extrae la mémwion requerida para su respectivo
estudio, poseen caracteristicas comunes para piopar los datos, siendo

susceptibles de los resultados alcanzados.

3.2.2. Muestra

El tamafio de la muestra depende de tres aspectos:
1.-Error permitido
2.-Del nivel de confianza con el que se desearet.er

3.-Cardcter finito o infinito de la poblacion.

Para determinar el tamafno de la muestra en cadatoeste utilizdé la férmula

reportada por Herrera E. Luis y otros (2002), lal se expresa a continuacion:

= Z?PON
Z°PQ+ N¢’

Donde:

N = tamafio de la poblacién
n = tamafo de la muestra
Z = Percentil de la distribucién Normal para unehige significacioril
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P = probabilidad de ocurrencia del evento
Q = probabilidad de no ocurrencia del evento

e = error de muestreo

Como se sefiala anteriormente con el objetivo dengjaar la mayor confiabilidad de
los resultados a expensas quizas de un tamafio eigrmgrande, se utilizaron los

siguientes valores para la determinacion de |astrate

Z = 1.96 (Correspondiente a un nivel de signifiéaci] = 0.05)
P=0.5

Q=1-P=1-05=05

e =0.05

En la tabla siguiente, se expresa la poblacioroslesdctores a ser investigados en el

presente trabajo, se incluye el calculo de la maest

SECTOR NOMBRE POBLACIONMUESTRA| FUENTE
Investigacion
Taller autorizadd 10 9 de los
POBLACION DE autores
CENTROS DE Investigacior
SERVICIOS DE Taller formal 34 31 de los
MANTENIMIENTO DE autores
AUTOMOTORES Investigacion
Taller artesanal 29 27 de los
autores
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Vehiculos
particulares 23670

POBLACION DE 378

VEHICULOS DNT
Vehiculos
servicio publico 2330
Personas con
POBLACION DE licencia de
CONDUCTORES conducir 50500 381 DNT

(excepto tipo A)

Investigacion

Tecnoblogos
POBLACION DEL mecanicos 35 32 :uetc!cr);
RECURSO HUMANO DE
LOS PRESTADORES D& L. |nvestigaci(’)n
SERVICIOS Mecanicos 72 60 de los
empiricos autores

En la poblacion de vehiculos, no se ha considegata esta investigacion la
poblacion flotante ni la radicada en Manta perastegda en otras ciudades. Segun
estimaciones de la Subjefatura de Transito y dgirfeccion Provincial de Transito,
esta poblacion es de 4000 vehiculos aproximadamentesquema de esta zona se

muestra en el anexo B.

No se calcula la muestra de la poblacién de coodegt para efecto de esta
investigacion se considerara un conductor por ixicudo, por tanto es la misma que

la poblacion de vehiculos.
Se procedié a seleccionar al azar los elementagsmmndientes de la muestra,
garantizando que la misma fuera lo mas represeatatisible y en consecuencia que

ofrezca la maxima confiabilidad en los resultados.

La siguiente tabla muestra las zonas por estrabtgmano de la muestra en cada

uno de ellos:
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Segmentacién de encuestas aplicadas

SECTOR MANTA FRECUENCIA %

PARROQUIA TARQUI 166 42,7
CIUDADELA UNIVERSITARIA 118 30,3
CENTRO DE LA CIUDAD 105 27,0
TOTAL FAMILIAS 389 100,0

SECTORES ENCUESTAS APLICADAS

B PARROQUIA TARQUI

27,0
B SECTOR CIUDADELA
UNIVERSITARIA

CENTRODE LA
CIUDAD

4.  ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de la investigacion

4.1.1. Resultados de los centros de servicio demtenimiento vehicular

Los objetivos buscados en esta observacion es ldgtarminar:
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1.- Infraestructura:
Instalacion fisica: determina el nivel de infragstura que posee el centro de
servicio y si este brinda comodidad y seguridadadas trabajadores y
clientes.
Nivel de tecnificacidn: revela el nivel de mecagipa y uso de herramientas
apropiadas en los talleres de servicio. La califima fue solicitada a los

entrevistados.

Proponemos como escala de calificacion el siguienitirio.

PUNTUACION CALIFICACION
0-3 Malo
4-5 Regular
6-7 Bueno
8-9 Muy bueno
10 Excelente

2.- Seguridad laboral: Aplicacion de la legislaci@boral ecuatoriana, reflejado en la
afiliacion obligatoria al Instituto Ecuatoriano &eguridad Social y a la aplicaciéon
del Reglamento de Seguridad y Salud de los trabegadDebido a lo sensible de la

informacion, este topico se investiga a travésadédnica de la observacion.

3.- Manejo de desperdicios industriales: Cumplindea lo que determina la
legislacion ecuatoriana pero por sobre todo, cowce de la problematica de

contaminacion ambiental.

4.- Ubicacién dentro de la ciudad, si responde a wstrategia comercial,

disponibilidad de espacio fisico o concentraciomhodaisuarios.
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5.- Recurso Humano
Administracion técnica: competencia técnica paraathministracion del
centro.
Nivel y actualizacion técnica del personal comordmeienta de medicion a
los cambios tecnoldgicos permanentes en los autwasot
Soportes técnicos conceptuados como fuentes inipddsles de informacién

para la ejecucion adecuada de un buen servicicatd¢emmiento.

Los resultados de la investigacion a los centrosatteicios de mantenimiento son

presentados por separado: talleres autorizadtesetaformales y talleres empiricos.

4.1.1.1. Resultados: Talleres autorizados

Los talleres autorizados estan junto al concesionforman parte del negocio en si,
dentro de la gestion de post-venta y garantia quante del valor agregado al vender
un vehiculo. El usuario esta obligado a realizar heantenimientos preventivos
periddicos a fin de no perder la garantia de fabdiel vehiculo, por lo general esta
garantia esta en el orden de cinco afios o 1000008snuna forma de respaldarse
frente a posibles reclamos de los usuarios porctete construccién o por lo que en
términos de mantenimiento se conoce camgerte infanti] pero también es una

forma de mantener una clientela cautiva.
En Manta, existen talleres autorizados de las eiges marcas: Chevrolet, Mazda,

Nissan-Renault, Toyota, Kia, Hyundai, Ford, Skod&C, Daihatsu. Como
referencia se presenta los testimonios de cudleoes autorizados en la ciudad:

Testimonio del Ing. Santiago Donoso jefe de tallete Metrocar, taller

autorizado Chevrolet.
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El posicionamiento de Metrocar en el mercado lesagél primer puesto, estimamos
gue un 40 % de la poblacién en el canton Manta tisnvehiculo de esta marca.

El departamento de taller cuenta con 5 técnictes die taller y asesor de servicios.

La infraestructura del taller es de 600 m2 y sendin alrededor de 462 vehiculos

mensuales, de todos los modelos.

Los precios de mantenimiento rutinario y reparagsomarian dependiendo de los
modelos y de los dafios presentados, pero tenem@sdoios mas convenientes por

el servicio y la garantia ofrecida.

Las fallas o dafios comunes mas atendidos son:
- Mantenimientos normales preventivos, ABC mot&BC frenos
- Cambios de embrague

- Cambio de amortiguador, distribucion, rotulas.

Los equipos utilizados e importantes del taller. son
- Elevadores

- Compresores

- Equipos de carga de aire

- Dispensadores de aceite

- Cargadores de baterias, mangueras de aire

- Escaner

- Herramientas generales de taller.

El destino del aceite usado es gestionado y emtoeglamunicipio y otras veces se lo
dona a personas conocidas para usos varios cotnorat#dn de bloques, trata de
madera, y curacion de ganado. No se aplica tratamide desechos, estos son

depositados en la basura comun.
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Testimonio del sefior Edison Quiroz, asesor de secwvs de Mazmotors, taller
autorizado Mazda.

Mazda se encuentra posicionado en el tercer lugaemtas.

El departamento de taller cuenta con tres técniebgfe de taller, un asesor de
servicios, una persona encargada de la limpiedasdeehiculos y el encargado de
repuestos. Las ventas anuales de la concesioraadaep2009 fue de 230 vehiculos,

en lo que llevamos del 2010 se han vendido 25Cubds.

La infraestructura del taller es de 30 x 50 mma&mo es completamente techado y

lo suficientemente amplio para ofrecer un excelsateicio.

Las fallas mas comunes por lo que nuestros clierigwisitan son:
-Mantenimientos preventivos: cambio de aceitesdse
- Mantenimientos correctivos, cambio de frenos,arapion de motor en
porcentajes bajos, cambio de bomba de combustible.
-Limpieza de sistema de inyeccion.

El costo de mantenimiento varia de acuerdo al nmodekilometraje recorrido en

caso de mantenimiento preventivo.

Nos esmeramos por dar la mejor atencion a nuelsdrde; usted puede hacer previa
cita de su mantenimiento via Internet, de tal fogue lo estaremos esperando el dia

y la hora que a usted le resulte mas conveniente.

El vehiculo es recibido por el asesor de servidijpgen se encarga de conocer las
necesidades del usuario, le da a conocer los ldaemantenimiento, precios,

plazos de entrega y detalles adicionales, luegegate vehiculo al técnico de turno.

En lo que respecta al destino de aceite usadosestende a personas calificadas y
no manejamos la clasificacion de desechos, toéog@ con la basura comun.
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Los equipos utilizados mas importantes del taller:
- Escéaner
- Elevadores hidraulicos
- Gatas hidraulicas

- Herramientas en generales y basicas de taller

Testimonio del tecnélogo Stalin Cederio, jefe de taf de Toyocosta, taller
autorizado de Toyota.

Toyota tiene una participaciéon en el mercado de¥1.2
El departamento de taller cuenta con 3 técnicosameas, 3 técnicos en pintura, 1
lavador de carros, jefe de taller, asesor de sesyit controlador.
El espacio fisico del taller es de 15 x 10 met®s. atienden en promedio 196
unidades mensualmente, siendo los servicios ratpsemas comunes:

- Encendido de alarma check engine (falla eleatgni

- Vibracion al rodar (balanceo)

- Mantenimiento preventivo cada 5000 km

Los equipos utilizados en el taller son:
- Elevadores eléctricos
- Surtidores de aceite
- Gatas manuales
- Prensas
- Esmeril
- Rectificador de discos
- Caja de herramientas por técnicos
- Herramientas especiales por cada marca
- Diagnosticador eléctrico.

- Herramientas en generales y basicas de taller
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El aceite usado es vendido a personas calificadastigne una politica de manejo y
clasificacién de desechos.

Testimonio de la sefiorita Susana Macias, asesoraskrvicios de Asiauto, taller
autorizado Kia.

En Manta estamos posicionados en el segundo legaarticipacion de mercado.
Nuestro taller cuenta con 3 técnicos mecanicos,deftaller y asesor de servicios.
La infraestructura de taller es de 15 x 5 metregepdemos aproximadamente 150
unidades cada mes.
Los servicios mas requeridos son:

- Afinamiento y calibracion de inyectores

- Componentes electrénicos

- ABC de frenos

- ABC de motor

- Cambios de aceite

Equipos utilizados e importantes del taller:
-Elevadores hidraulicos

-Gatas

-Equipos de diagnosticos electrénicos
-Herramientas especiales por cada modelo

-Herramientas generales y basicas de taller

El aceite usado es almacenado en tanques metd@ledss galones y luego es
vendido a personas autorizadas.

No aplicamos la clasificacion de desechos y Itoélse los ubica en basura comun.

Resultados: Infraestructura
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La infraestructura de estos centros es muy bueamntan con espacios amplios
segun la demanda de usuarios, brindan las deledasidades en las operaciones de
maniobra y del personal, son espacios con pisoodaigon tratado con pintura
epoxica y estructuras con techo, disponen de unadministrativa y de atencién al
cliente, cuarto de herramientas, servicios hig@nipara el personal, area de
parqueo, entrega/recepcion del vehiculo y segufidah de las instalaciones.

De igual forma, el nivel técnico en cuanto a hereaas es muy bueno, todos
cuentan con equipos electronicos de diagnésticgumas hidraulicas elevadoras,
sistema neumatico, maquinas herramientas, acces@doa evitar ensuciar el

vehiculo.

Resultados: Seguridad laboral

Las condiciones de seguridad de estos centros s buena, cuentan con
instalaciones eléctricas técnicamente realizadastienen separacion adecuada de
materiales combustibles y comburentes, cuentarsefictiente cantidad de extintores
de incendios de acuerdo al area. El personal ®cliépone de vestimenta y equipos
de proteccién personal apropiado, todos los tésniligponen de overol, botas con
punta de acero y guantes como proteccion basicaodos los centros visitados
afirman que los técnicos cuentan con afiliacio®eduro Social como lo estipula el
codigo del Trabajo.

Resultados: Manejo de desperdicios

El manejo de desperdicios es tratado como basuraircqpor todos los talleres
autorizados. Existen dos casos en que existeicksdn de desechos pero luego son
entregados como basura comun. El aceite usadotegado a personas dedicadas a

esta actividad.

Resultados: Ubicacion
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Nueve de los diez talleres autorizados de la cilsa@ncuentran en el sector de
Tarqui, a lo largo de la avenida 4 de noviembpdastEn cinco centros que estan
ubicados en una misma cuadra. Estos cinco cemgrentel 80% de participacion de

mercado. Uno de ellos esta ubicado en el centta ciedad.

Resultados:Recursos humanos

La competencia técnica para la administracion detro se entiende por labores de
planificacion estratégica, administracion del négog control de la gestion,

generalmente realizada por un profesional del ramgeniero o tecnologo.

Todos los talleres autorizados cuentan con un asitrador, profesional en
ingenieria mecanica o ramas afines. Sus operadiem=n educacion formal con
titulos de tecndlogos mecanicos y bachilleres té&mi

Cada taller autorizado tiene planes de capacitguaba su personal, estos incluyen
actualizacion de conocimientos con el lanzamierdocdda modelo anualmente,
atencion al cliente, técnicas de diagnostico, etc.

El soporte técnico es abundante por la informadémue disponen para realizar su
labor, de igual forma, cuentan con soporte en lde#os talleres centrales o de la

fabrica en caso de que se presente un dafio queedarpreparar.

4.1.1.2. Resultados centros de servicios formales

Durante el proceso de investigacion se establagdegisten 34 centros de servicio
de mantenimiento mecénico en la ciudad de Mante, sctor de prestacion de

servicios realiza un promedio mensual de 4.258atade mantenimiento.

Su estima que este sector en general gestionaimadamente 120.000 délares.

Quince de estos centro comercializan insumos, stpsiey accesorios. Listado
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completo de estos centros se puede ver en el afeyxoesquema de la entrevista a

estos centros se muestra en el anexo D.

Entrevista al sefior César Tuares, propietario de Mliitalleres

Multitalleres, es un taller automotriz que presia servicios en la ciudad de Manta,
garantizamos el mejor trabajo con la mejor caligatabado posible. Los servicios

gue brindamos son:

- Mantenimiento preventivo del vehiculo, cada 5800.: cambio de aceite, cambio
de filtros, revision general de fluidos del motambio de aceite de la transmision.
- Entonacion del motor: cambio de bujias, cambidiltte de gasolina, cambio de
filtro de aire, limpieza del cuerpo de aceleracion.
- Diagnostico del sistema de enfriamiento del matewision del nivel y calidad del
refrigerante para la limpieza del sistema si egseto, reparacion de radiadores.
- Reparacion de frenos: reemplazo de pastillaswgéds rectificacion de discos.
Los costos que manejo son de acuerdo al dafio delule.
Las herramientas que se disponen son:
Herramientas y Equipos:

Prensas

Herramientas generales

Gatos Hidraulicos

Mesa elevadora hidraulica
Se busca dar un excelente servicio para que eitelse sienta satisfecho, regrese
siempre y nos recomiende a sus amistades. Nueafyar mpublicidad es un cliente
satisfecho, eso se riega de boca en

Entrevista al sefior Juan Chica, propietario de Takr Chica Motors.
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Este taller estd ubicado en la calle 117 y aveditld brinda los servicios de
mecanica general, alineacion, balanceo, tren deglantambio de freno, enllantaje

electrénico, cambio de suspension, cambio deeageitantenimiento preventivo.

Debido a la variedad de servicios que mi tallertafees necesario disponer de una
variedad de herramientas no solo manuales, pop&jeposeo una prensa hidraulica
de gran capacidad, herramientas de reglaje variddago un sistema neumatico
adecuado. Reconozco las limitaciones fisicas déaler y cierto descuido con el
manejo de residuos de aceite usado. Siempre m@dyado en literatura técnica
especifica, obtenida de los proveedores de remiestte amigos de mi profesion
radicados en Guayaquil. En lo que respecta al madej desechos, las partes
involucradas en el manejo de lubricantes usad@sres poca conciencia en darle un
buen fin a estos desechos. Debido al poco conttowesel tema, reconozco que nos

falta mucho por hacer para mejorar su manejo.

Entrevista al sefior José Salcedo, propietario de €ricentro Sagar

Es un taller de mecanica general que cuenta comwnbuen nimero de clientes

esta ubicado en la avenida 4 de noviembre, enlescE y avenida 22 se encuentra

su sucursal.

Los servicios que ofrece son: alineacion y balan@@mbio de aceite, frenos,

mecanica en general, suspension.
Cuenta con almacén de ventas de repuestos y aiosederautomoviles. Los costos
de mantenimiento van de acuerdo a la necesidapsdmhsumidores y de acuerdo a

la necesidad del vehiculo.

Cuenta con elevadores de autos, linea completaafgemimiento de neumaticos
totalmente computarizada, sistema neumatico, héeraas hidraulicas.
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Debido al poco dominio de los propietarios en eh@p@ade planes de mantenimiento
adecuados, las reparaciones a motores son las dasnanayores de servicio.
Incluyo motores con sistema electronico. Esta delmame ha obligado a auto

prepararme o actualizarme en estas areas. Tami@gio gervicios fuera del taller.

Resultados: Infraestructura

Los talleres formales tienen en promedio una ésftraictura fisica regular. Se

observa que el uso de la via publica como partdodeentros de servicio es

importante. Los resultados se muestran en los arexdE.

USO DE VIA PUBLICA PARA
MANTENIMIENTO

Sl
30%

NO
70%

El promedio del nivel de tecnificacion esta refiigjaen la tabla siguiente:
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Resultados: Seguridad laboral

El 50% de los centros de servicio de dispone datexes.

El personal técnico no dispone en el 9d# vestimenta y equipos de proteccion
personal minimo: overol, botas con punta de aceyoayntes. No se logré determinar
si el personal técnico cuenta con afiliacion al BegSocial como lo estipula el
codigo del Trabajo por considerarse un tema dedicad

Resultados: Manejo de desperdicios industriales

Estos resultados se analizan en conjunto con eldltoambiental en el apartado 4.3.

Datos completos se muestran en el anexo G.

Resultados Ubicacién dentro de la ciudad
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Los talleres formales estan diseminados por todaiddad, tienen su mayor
concentracién en la parroquia Tarqui, 75%, Yy es@mupados por especialidad en

sectores pu ntuales.

UBICACION DE CENTROS DE
SERVICIO

Univers.
21%

Centro
12% Tarqui

67%

Resultados: Recurso Humanos

El nivel y actualizacion técnica del personal cohesramienta de medicion a los
cambios tecnolégicos permanentes en los automosaraside por la relacion de

personal técnico frente al personal empirico.

En el conjunto de talleres formales, el 79 % quemestan sus servicios en estos

centros esta formado por personal empirico. Verai.

COMPOSICION DE PERSONAL DE CENTRC
DE SERVICIOS

Persong
técnico
21%

Persons
empirico
79%

Los soportes técnicos conceptuados como fuentesestipdibles de informacion

para la ejecucion adecuada de un buen servicio detemimiento deben ser
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permanentes. El uso de manuales de servicio o deiohamiento son
imprescindibles a la hora de afianzar los conogitoi practicos. Entender como y
porque funcionan las cosas es vital. El promediagste manejo de soporte técnico

como literatura e Internet se muestra en la taplaente:

Valores thgrat_ura Internet
técnica
Promedio 3.88 2.09

El nivel de capacitacidon como parte del desarnottfesional es bajo, el 76% de los

centros de servicios no tienen planes de capamitaci

PLANES DE CAPACITACION PERSONAL

76%

Existe un gremio de mecanicos automotrices, cosoperia juridica amparados en
la Ley de Defensa del Artesano, el 52 % de los iptapos de los centros de
servicios estan asociados al gremio, el 81% ds alboperciben ningun beneficio de

parte del gremio. Ver anexo I.
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ASOCIADOS AL GREMIO PERCEPCION DE BENEFICIOS

Sl
19%

Sl
48%
NO
52%

81%

Entrevista al sefior Luis Reyes Calderon, presidenteel gremio artesanal de

mecénicos automotrices de Manta.

SActualmente, cuantos afiliados estan involucradan dar este servicio?
Actualmente estan agremiados 30 compafieros dedicada labor de mecéanica

automotriz, tenemos otros cuatro comparieros deakcadh electromecanica.

¢ Existe un plan anual de capacitacion o de titulagh para obtener el titulo de

mecanico?

En el 2009 se realiz6 el proceso de titulacion @e ndaestros de taller en
coordinacién con la Junta Cantonal del Artesanocizado de cuando se organizan

seminarios y charlas en conjunto con las casasrctates del sector.

¢ Existe un estudio sobre el nivel de requerimientog&cnicos que demanda el
sector?

No, no tenemos. Sabemos que los adelantos tecoosdgo estan dejando rezagados
por que no hemos sabido o no hemos podido seglinb@so. Tampoco tenemos
claro cual es el tamafo del mercado y su crecimidint eso nos hemos quedado sin

combustible.
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¢ Existe un censo sobre la poblacion de mecanicotonicos involucrados en este
servicio?

No, tampoco lo hemos realizado, aunque los estigb gremio lo contempla, a
ciencia cierta no sabemos cuantos compareros est@rsos en la actividad. En
parte por la escasez de recursos y a la falta dgoagpel estado, a pesar de que
contamos con personeria juridica desde 1965.

Resultados: Nivel de servicios

En general, los centros de servicios tienen un pdionde 4,32 prestaciones. El 79 %
de estos centros brinda servicios de mantenimipndoentivo, el 100% realiza

reparaciones de motores convencionales. Solo un 8st% preparado para dar
mantenimiento a motores electronicos. De todassestntros, el 21 % brinda todas

las prestaciones requeridas. Ver anexo J

TIPOS DE SERVICIOS

100+

@ Mantenimiento preventivo
801 m Motor convencional
60 O Motor electrénico
O Transmision

401 W Suspension

O Frenos y direccion

20+

CANTIDAD DE PRESTACIONES POR CENTROS

O 6 Prestaciones
B 5 Prestaciones
O 4 Prestaciones
O 3 Prestaciones

B 2 Prestaciones
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4.1.1.3. Resultados Centros de servicios informales

En la investigacion se determind la existencia & c2ntros de servicio de
mantenimiento mecanico en la ciudad de Manta, sstdor de prestacion de
servicios realiza un promedio mensual de 3200 sadeanantenimiento. Listado de

estos centros se encuentran en el anexo K.

No hay célculos ni estimaciones que se puedarzagalel movimiento econémico

de este sector. Su economia es de subsistencia

Testimonio del sefor Eduardo Pico, mecanico informa

Tiene ubicado su taller en la calle 8 y 9 avenidaeh un terreno de su propiedad
donde también tiene su vivienda. A diario atienele& de 15 a 20 carros, dice que la
gente por lo general busca a los mecanicos infe@snabrque es mucho mas
econdémico que llevarlo a un taller grande o unaesionaria, también cuenta que
tiene entre sus clientes a muchos taxistas queencutbnde él para darle

mantenimiento a sus automotores. Trabaja de mexatgsde los 15 afios y ha
adquirido todos sus conocimientos de manera empiAcveces hay un poco de

retraso en la entrega de los vehiculos a sus efiemtor lo que la cantidad de

vehiculos que llega a su taller es mucha. El ésmacdonde labora es muy pequefio
por lo que esto crea un ambiente de incomodidad tzara el como para sus clientes

por lo que espera mejorar con el tiempo esto.

Testimonio del sefior William Conforme, mecéanico irdrmal

Trabaja en la calle 199 y J 1, tiene 34 afios yallesi17 afios empezo a trabajar con
un amigo en el mantenimiento eléctrico de los wdbg& donde adquirid sus

conocimientos. Argumenta que la gente lo buscaygoopnocen de su trabajo y es
consiente de la confianza que los cliente depositagl. Su linea de servicio es el

mantenimiento Electromecanico: reparacion de altdwres y motores de arranque,
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chequeo del sistema eléctrico, instalaciones @éstrautomotrices. Los costos
varian segun el trabajo realizado pero oscilaredg$ 5,00 a US$ 50,00.

Se esmera por dar fiel cumplimiento al trabajo eeglo, tratando de entregar lo mas
rapido posible el vehiculo, busca de esta formaetjgbente se sienta bien servido al
llevar su auto a su taller. Se hace cada vez reéadnte el hecho de que la falta de
tecnologia y herramientas especiales impidan quakajo sea mas rapido.

Testimonio del sefior Pedro Baque, mecanico informal

Tiene su taller en la esquina de la avenida 118llg 416, gracias a un vecino del
sector que le permitié acomodarse en el portahdecasa tiene 55 afios, trabaja en la
actividad desde los 16, a esas edad labor6 comdaatel de mecéanico en una
empresa de construccion vial, aprendié su oficidodemecanicos de esa empresa
gue le transmitieron sus conocimientos y por attgropia. Trabaja junto a sus dos
hijos. Todos los diadevanta su taller al guardar sus herramientas en una caja

metalica.

Los servicios que presta son: reparacion de fresuspension, direccion, arreglos
menores de motor. Por la carencia de un espaao fisopio, solo realiza trabajos
que se puedan reparar en el mismo dia. Atiende@neglio diez vehiculos diarios
por los que cobra entre US$ 5 y US$ 20 ddlares UBé&ne una clientela fija,

propietarios de vehiculos de modelos anteriore2085, piensa que el nivel de
trabajo no disminuira con los carros mas modermosgpe su especialidad son de
componentes inferiores y esos tienen pocos cambm®s complicado como los

motores.
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Resultados: Infraestructura

La infraestructura es minima: pisos de tierra,rpetio parcialmente definido, sin
techo. Las instalaciones eléctricas, donde exist@m,antitécnicas. El uso de la via
publica es parte intrinseca del negocio. El 92%izatla via publica para brindar el
servicio de mantenimiento.

El nivel de tecnificacidbn es bajo, cuentan con drarentas basicas, una que otra
maquina para soldar en regular estado.

Resultados: Seguridad laboral

El 100% de los centros de este sector son ambiargeguros. No cuentan con el
extintor minimo requerido y el personal que labenaestos centros lo hace sin la
ropa adecuada. Es nula la afiliacion al Seguroghoci

Resultados: Manejo de desperdicios industriales

Estos resultados se analizan en conjunto con elata@ambiental en el apartado 4.3.

Resultados Ubicacion dentro de la ciudad
Existe una concentracion en la parroquia Tarqui%,7®stan agrupados por

especialidad en sectores puntuales, cerca de alesmde repuestos. En el centro se

encuentran el 15%, en el sector de la Universitiag%.
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Resultados: Recurso Humanos

En el conjunto de talleres informales, el 95 % demes prestan sus servicios en
estos centros esta formado por personal empingeexiste manejo de literatura

técnica.

Resultados Nivel de servicios

Todos los centros de este sector brinda mantenionida motor convencional,
realizan reparaciones menores, 24 centros reafmrenimiento de transmision y
25 en suspension. Ninguno realiza mantenimientegepitivos ni mantenimiento en

motores electrénicos. Los resultados completosissiran en el Anexo L.

4.1.2.- Diagnéstico Impacto Ambiental

El Texto Unificado de Legislacion Secundaria dehiglierio del Ambiente dispone
que los residuos generados por el mantenimientawweah deberan ser eliminados
mediante los métodos establecidos en las Normasckécy Reglamentos aplicables
y vigentes en el pais. Los aceites minerales usadas hidrocarburos de petréleo
desechados seran considerados sustancias peligngsasu manipulacion,

almacenamiento y transporte estan reglamentadda parE INEN 2266:2009

El mismo Texto Unificado dispone que los gestoresraeksiduos deben obtener la
correspondiente licencia ambiental y estar acrédgaomo tales ante el Organismo
de Acreditacion Ecuatoriano, ya sea para dispasiial como para transporte de

estas substancias.

Actualmente, existen 3 empresas acreditadas pspasicion final de aceite usado,
Incinerox en Quito y Gadere y Proambiente en Gualadolo Gadere esta
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acreditado para el transporte de aceite usado déadg a Guayaquil. El costo de
transporte es de US$ 0.38 por galon y el de copamaiento de US$ 0,05 el galon.

El parque automotor de Manta consume aproximadaQ00 galones de aceite
mensualmente de acuerdo a datos proporcionadad paeniero Marco Velazquez,
jefe de ventas de Segurillanta.

El 100 % de los centros de servicio de mantenitoian da un adecuado trato a sus
residuos. EI 98 % lo vende de los centros, ddresssectores, lo regala para fines
desconocidos. El 2% declara desecharlo a la basurdgs centros de servicios
formales e informales que no cuentan con piso peviado, lo riegan para evitar el

polvo.

Los usos mas frecuentes del aceite usado en ebmsedi regarlo en el piso como
forma de atenuar el polvo en calles y solares novgntadas, reutilizacion mediante
filtrado artesanal para cierto tipo de maquinasol@bas, uso veterinario, uso en

actividades forestales.

El municipio de Manta no tiene ninguna regulaciorealiza ningun control sobre el
uso, almacenamiento, transporte y disposicion fileaéste residuo y a pesar de que
el 90 % de los talleres formales y 60 % de losrmfdes estan concientes de la grave
contaminacion que estan causando, no tienen ocamndisposicion final adecuada.
Los concesionarios venden sus residuos a persdeasficadas como gestores, no

se pudo verificar si cuentan con la licencia eraipor el Ministerio del Ambiente

En el caso de los neuméticos, si bien no es uncheseomun de los centros de
servicio, les generan algo de dinero extra a sn@u@. En la zona de estudio se
asientan producciones artesanales informales deahade pescado, realizan su
actividad a campo abierto, uno de las etapas dekpo es la coccion de los restos de
pescado en artesas metalicas utilizando como cdibleuantas usadas. Como una
buena practica de gestién, la empresa Segurillgntgatambién comercializa llantas,
tiene como objetivo empresarial que el 30% de smrgas deben ser por llantas
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reencauchadas. Con menos incidencia, las batpoasu contenido metalico, son
vendidas completas a empresas recicladores forngplesle dan el tratamiento

adecuado a su contenido.

Testimonio grafico del tratamiento de desechos end centros de servicio
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4.1.3. Resultados: Los Usuarios

Los usuarios de los centros de servicio de mantentmson los conductores de los
vehiculos, sean estos duefios 0 no de los mismosadderdo a los datos
proporcionados por la Direccion Provincial de Titingle Manabi en la tabla
descrita en el numeral 4.1., los vehiculos pddies representan el 91 % del

parque automotor de la ciudad.

Al considerar la poblacion de la ciudad de 200 @G@ditantes y el niamero de
vehiculos, tenemos que existen aproximadamentes®mes por cada vehiculo que
transita por las calles, considerando la cantidagetsonas que poseen licencia de
conducir, determinamos que 4 de cada 8 habitastés eonduciendo un vehiculo en
un momento determinado. La mitad de la poblaciéNanta es un potencial usuario

de los centros de servicio de mantenimiento.

El andlisis de nivel de riesgo y confianza, deelacuesta, es del 67,39%
encontrandose dentro de un nivel de confianza raddey un nivel de riesgo
moderado, segun lo determinan las encuestas dgdicgor lo que se puede evaluar
que el servicio actual de mantenimiento automottizne una aceptacion
significativa, pero existen una demanda insatisdedel 32,61%, que determinan
como de mala calidad los servicios recibidos, sstdebe a que en nuestro medio
los talleres autorizados, centros formales y rosnhformales; no cuentan con los
debidos materiales y herramientas necesarias pex@ab un correcto servicio, asi
mimo las encuestas indican la falta de la atenaldriente, los costos del servicio
de mantenimiento vehicular son altos, por tarits, usuarios buscan mecanicas y
talleres mas accesibles, todos estos factores adhmar a que el riesgo sea

moderado, debido a que la demanda posee muchas qudjlalmente.

Sin embargo los talleres automotrices formanepdetla vida de cada vehiculo, por

lo que los clientes esperan tener un excelentecgeral momento de llevar su
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vehiculo, por tanto se justifica que se soluciolmsnproblemas mencionados para

gue los usuarios se sientan conforme con el semgcibido.

Los objetivos buscados en esta observacion esldgrarminar:

1.- Frecuencia que requiere el servicio: Intervd®siempo en que el usuario recurre

a los centro de servicio para someter su vehicaolar@enimiento.

2.- Motivacion para requerir el servicio: determmifea cultura de mantenimiento al
precisar las razones por la cual se acude a ldsosetle servicios: mantenimiento
preventivo, correctivo o predictivo.

3.- Preferencias: elecciéon de los usuarios pornalgeategoria de los centros de

servicios

4.- Atencion al cliente: tiempos de respuestas ade dentros de servicios a las

solicitudes de trabajo.
5.- Evaluacion del servicio: como califican los aisos el sector prestador de

servicios en base a las experiencias vividas. iBzaua escala anterior utilizada para

evaluar a los centros de servicios.

1) Qué tipo de vehiculo posee actualmente?

VARIABLE |FRECUENCIA %
Auto 156 40,10
Camioneta 112 28,79
Furgoneta 89 22,88
Bus 32 8,23
TOTAL 389 100,00
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Tipo de vehiculo
8.23

l m Auto

m Camioneta
Furgoneta

M Bus

28.79

De acuerdo a los resultados obtenidos en base enlzuestas realizadas, con la
finalidad de determinar el tipo de vehiculo quewda en estos tres sectores en la
ciudad de Manta, se obtuvo que el 40.10% soncubds tipo auto, preferencias
basadas en el uso de caracter personal, familide ¢rabajo, bajo costo de los

mantenimientos en los centros de servicios y aaoitiesid econdmica.

El 28.79 % tienen vehiculos tipo camioneta, por s@erarlo practico para
transportar cosas, mas eficaz para viajes en candi@segular estado, utiles para el

comercio y como punto de apoyo para subsistenaiad

El 22.88% tienen vehiculos tipo furgoneta, indigaile este medio lo utilizan como
medio de transporte escolar y viajes, como fuedi@anal de ingresos econdémicos,
tiene el inconveniente de tener alto costo de mantento, por lo que los duefios
optan buscar talleres 0 mecanicos mas econémigesaa de estar conscientes que la

infraestructura es menos adecuada.
El 8,23% posee buses de transportacion publica,gemeral conducidos por

conductores profesionales contratados, indicaretjoesto de adquisicion es elevado

asi como el mantenimiento.
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2) A qué lugar usted lleva su vehiculo para mantenimigo?

VARIABLE FRECUENCIA %
Mecanico 210 53,98
Taller automotriz 134 34,45
Taller autorizado 45 11,57
TOTAL 389 100,00

Tipo de empresa para mantenimiento

11.57

\|

W Mecanico

5398 ® Taller automotriz

34.45 laller autorizado

De acuerdo a la interrogante planteada a los etazless el 53,98% prefieren llevar
su vehiculo al mecéanico, consideran que es masoetoo, se puede confiar en
ellos, que muchos estudiaron en escuelas de tagéoi automotrices o son
personas que han trabajado en centros de mantetomvehicular dandoles la
seguridad de que el vehiculo va a quedar en éptioradiciones. Valoran también el
factor tiempo como primordial, puesto que en @nformales necesitan esperar

para una revision, chequeo o reparacion.

El 34,45% de los encuestados prefiere llevar elcudh para mantenimiento a los
centros formales dependiendo del dafio y de corgumie consideran criticos, por
ejemplo el sistema de frenos. Piensan que estdsosetan mayor garantia por que
poseen los equipos y herramientas necesarios ptrdigo de dafnos, adicional al
nivel y capacitacion de los mecanicos de estogaids técnicos siempre se estan

capacitando en determinada aérea del automotor.
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El 11,57%, indicaron que prefieren llevar el veldcpara mantenimiento a los

talleres autorizados, por que se sienten obliggpdoda condiciones de la garantia
del vehiculo, generalmente condicion impuesta pserdseguradoras de vehiculos.
Sienten que deben armarse de paciencia debidemapdi de respuesta de estos

centros.

3) Por qué problema especifico lleva su vehiculo allkar?

VARIABLE FRECUENCIA %
Mecanicos 198 50,90
Eléctricos 134 34,45
Pintura 33 8,48

Otros 24 6,17
TOTAL 389 100,00

Problema especifico para asistir a un taller
6.17

8.48

50.90
= Mecanicos

B Eléctricos

Pintura

B Otros

El 50,90% de los encuestados han llevado su veh&wentros de mantenimiento
por problemas mecanicos, chequeos, reparacionesreserajuste de sistema de

suspension, direccion.

El 34,45% de los encuestados lleva su vehiculo maiaion del sistema eléctrico:

luces, problemas de encendido, motor de arrantfeenador entre otros.

El 8,48% de los encuestados visitan estos centaos peparaciones de pintura,
generalmente por algun choque, ralladura, colis@resgaste de la pintura por

problemas de salinidad.
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El 6,17% de los encuestados realizan visitas papdipos: mantenimiento de
neumaticos, sistema de enfriamiento, dafios merdgesabina, algunos incluyen

aqui el mantenimiento preventivo.

4) Con qué frecuencia realiza el mantenimiento preveito de su vehiculo?

VARIABLE FRECUENCIA %
Mensual 33 8,48
Trimestral 187 48,07
Semestral 67 17,22
Por Km recorido 102 26,22
TOTAL 389 100,00

Frecuencia de mantenimiento
8.48

2622
= Mensual

m trimestral
semestral

48.07 ™ Km Record
17.22

Una pregunta que consideramos de mucha importgmaiaque nos permite
determinar el grado de conciencia de mantenimiemtbicular que tienen los
propietarios. Se obtiene que el 48,07% programamantenimiento de manera
trimestral, basados en mudltiples circunstanciasiidad de recordar, es un tiempo
prudencial, corresponde aproximadamente al recompidmedio sefialado pro el

fabricante.
El 26,22% de los encuestados indican que realieggtarslos kilbmetros recorridos

como lo sefalan los fabricantes de autos y dedaibies, cumplen con todas las

rutinas de inspeccion
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El 17,22% visitan los talleres semestralmentessggecial por el poco uso que le dan
al vehiculo, también piensan que por ser nuevos reguieren de mucho

mantenimiento y no necesitan.

Un 8,48% asiste mensualmente, en general conagctlar vehiculos de transporte
publico, las razones son diversas: por el altocende uso, por que es conducido por
conductores contratados, corresponde aproximadamahtrecorrido promedio

sefalado pro el fabricante, necesidad de contaaltawlisponibilidad del equipo.

5) Cémo califica el tiempo de atencion al solicitar urservicio en los centros

de mantenimiento?

VARIABLE FRECUENCIA %
Atendido de inmediato 186 47,81
Atendido algunas veces 167 42,93
Atendido nunca 36 9,25
TOTAL 389 100,00

9.25

N\

4293

Atencidn solicitudes de mantenimiento

m Atendide de
inmediato
4731 W Algunas veces

Nunca
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El 47,81% responde que al momento de solicitasemicio, han sido atendidos
oportunamente, de manera inmediata, oportuna, denasi que el tiempo de

respuesta a sus solicitudes fue brindado de foamda y agil.

El 42,93% indica no haber sido atendido de forrdpida, largas esperas e
indicaciones de que regrese en otro momento samrestes en este indicador. Se

menciona espacios poco adecuados para tan largeesp

El 9,25% esta totalmente inconforme con la atencr@sponde que no fueron
atendidos nunca, sobre todo en talleres autorizad@nh centros de servicios

formales, por lo que optan por acudir a centrosriméles.

6) Considera usted que el lugar donde lleva a revisiésu vehiculo cuenta
con los equipos y herramientas necesarias para suecuada revision o

reparacion?

VARIABLE | FRECUENCIA %
Si 125 32,13
No 118 30,33
No siempre 146 37,53
TOTAL 389 100,00

Respuestos y herramientas para reparacién o
mantenimiento.

mSi

Avecas

30.33




El 37,53% consideran que los centros de serviaiesvigitan no siempre tienen los
equipos y herramientas adecuadas para su tralo@sideran que deben tecnificarse
e invertir en herramientas para ofrecer un serviti@s completo y lograr la

satisfaccion del cliente.

El 32,13% de las personas encuestadas consideeanlapicentros donde acuden
para chequear o realizar un mantenimiento vehicsiauentan con los equipos y

herramientas necesarias.

Un 30.33% de los encuestados manifiestan su inoordad al responder que los
centros a los que acuden no cuentan con herramigntaquipos apropiados,
obteniendo como resultado un retraso en el tiengpentdrega al sentirse obligado a

llevar un componente a otro centro y deficiencidaereparacion del vehiculo.

7) Qué aspectos destacaria para valorar un centro derwvicio de calidad?

VARIABLE FRECUENCIA %
Personal calificado 67 17,22
Garantia en el servicio 156 40,10
Servicio inmediato 67 17,22
Precios Accesibles 99 25,45
TOTAL 389 100,00

Aspectos de mayor valor para definir calidad del
servicio

17.22

B Personal calilicado

25.45

u Garantia en el
servicio

Reparacidn y
atencidn inmediata
17.22 m Precios Accesibles
40.10
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El 40,10% de los encuestados valora en primer lagafierta de garantia del servicio
recibido, que el dafio sea reparado bien, y queasn de que no sea asi, se haga la
correccion sin ningun costo para el usuario. Daligarma, que lo solicitado sea

estrictamente cumplido y no exista cambio dolosoateponentes.

El 25,45% destaca los precios accesibles, debidosituacién econémica actual,

consideran que un mantenimiento bien llevado as car

El 17,22% prefiere un servicio inmediato: repayacy atencion inmediata, sobre

todo rapidez en la entrega del vehiculo, es bastmuin la existencia de retrasos

generando problemas para los usuarios.

El 17,22% de los encuestados valora mas la presetei personal altamente
calificado en los centros de servicios al momen# rdvisar, reparar o dar
mantenimiento a su vehiculo, lo consideran unangiaral demandar nuevamente el

servicio.

8) En qué aspectos del servicio encuentra mayor defgicia, y que se debe

mejorar en los talleres?

VARIABLE FRECUENCIA %
Aspectos Técnicos 212 54,50
Aspectos Ambientales 45 11,57
Aspectos Econdmicos 132 33,93
TOTAL 389 100,00

73



54.50

B Aspectos Teécnicos

Aspectos que deben mejorar los talleres

B Lspactos Ambientales

Aspactos Econdmicos

El 54,50% considera que se debe mejorar la partéct® se percibe que el personal
no cuenta con la experiencia necesaria, no seliaetyano tiene cultura de atencion

al cliente. Los usuarios perciben la poca o escastivacion del personal por

realizar bien las cosas.

El 33,93% considera que el aspecto economico esrtangge, se considera que los
costos de mantenimiento vehicular son muy elevados ciudad por la calidad y
las condiciones que reciben el servicio, en esplddalleres autorizados.

El 11,57 % consideran que se debe mejorar la gestitnbiental de los talleres,
perciben que la mayoria de los centros tienen ascamguna gestion amigable con

el ambiente, almacenan en el mismo lugar los deseghodos los desperdicios sin

ninguna clasificacion.

9) Califique el grado de satisfaccion del servicio régido de los centros de

servicio de mantenimiento?

VARIABLE FRECUENCIA b
Excelente 89 22,88
Bueno 199 51,16
Regular 60 15,42
Deficiente 41 10,54
TOTAL 389 100,00
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Nivel de satisfaccion del servicio recibido.
10.54

22.88

M Excelente
mBueno
Regular

W Deficiente

51.16

En el gréfico, se observa que el 51,16% calificaezlicio recibido como bueno,
sugieren que hace falta capacitar al personal gaeala atencion sea de mayor
calidad, asi como las deficiencias en la falta glépamiento y herramientas, en la
atencion de inmediata, como un personal con maggereencia en el mantenimiento

vehicular.

El 22,88% mencionaron que la atencion y el servic® excelente, valoraron
instalaciones limpias, trabajadores con apariengiee brindan confianza y
conocimientos técnicos apropiados, atencion rapydacordial, buen clima

organizacional.

El 15,42% define el servicio recibido como regufarsonal no competentes, falta
de conocimientos técnicos, demora en la atenciGepwracion son los temas a
resaltar, concientes de que no pueden esperar andsl palor que pagan por el

servicio.

El 10,54% de los usuarios encuestados calificaereicio como deficiente o malo.

4.2. Andlisis e interpretacion
75



La mitad de la poblacion de Manta, dispone de tiepara conducir, el 75 % de los
conductores desconocen los planes de mantenimyentohan leido el manual del
propietario, por ende desconocen las buenas pmacte mantenimiento de

automotores.

Por la concentracién de almacenes de repuestopor@ntes y afines en la zona de
Tarqui, especialmente a lo largo de la Avenida 4adembre, los talleres tienen su
mayor concentracion en esta zona. En la zona tesirdia del centro de la ciudad y
de la Universidad encontramos pocos talleres, pgeheral lavadoras-lubricadoras

gue han ampliado su oferta de servicio.

La frecuencia con que se realizan los mantenimsereb 48,07 % lo realiza de
manera trimestral por tiempo de uso, por chequeoaro con frecuencia estimada
por el propietario. EI mantenimiento se da mayadetaente cuando se presenta una

averia, no por prevencion.

Los problemas que se presentan generalmente eruslosrios de talleres de
mantenimientos son de indole mecéanico, asi un %©,8@ los encuestados lo
manifiesta, pricipalmente reparaciones menores muefueron atendidas por el

conductor oportunamente y por el desgaste propivetiéculo.

El 53, 98% de los duefios de vehiculos, utilizanclerstros de servicios informales,
por factores principalmente de tiempo, puesto gue@s rapido y agil el servicio, a
pesar que no cuentan con talleres debidamente adtecpero confian en el personal
por su experiencia, asi como otro factor importguae determinar el uso de estos
mecanicos son los precios accesibles, debido a ejudos talleres formales
generalmente son caros y lo utilizan mas cuandalafins que necesitan de equipos

o herramientas especiales.

El 95% del personal que labora en los talleresinébes y el 79 % del personal que
labora en los centros formales esta compuesto grsopal empirico. Personas que
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han aprendido el oficio luego de varios afios derkben un taller, aprendiendo de

otra persona con mayor tiempo en el oficio, genseate otra persona empirica.

El 100 % de este personal no tiene ninguna capawmitao actualizacion de sus
conocimientos, mucho menos una formacién formalpémedio de tecnificacion
con equipos de diagndstico es malo en los talleffessmales y en los centros

formales.

El 100% de los talleres informales realizan mamiémto a motores convencionales,
ninguno realiza estos trabajos a motores elecwénio cual indica que no estan en
capacidad de atender el parque automotor, coneidierque segun los datos de la
sub-jefatura de transito, el parque automotor cesaegalmente en 5 000 vehiculos

aproximadamente.

Los talleres autorizados cuentan con toda la isfraetura necesaria para dar un
servicio de mantenimiento de calidad pero tieneimainveniente de ser vistos por
los usuarios como costosos, en general recurrdosap®r que se sienten obligados
por el uso de las condiciones de la garantia exigiok los aseguradoras, cuando
existe un dafio grave que los otros proveedores etdci®s no han podido

solucionar.

Los centros de servicios formales cuentan con amedio de tecnificacion regular,
brindan varias prestaciones de servicios, siengamnias comunes la reparacion de
motores, mantenimiento rutinario y lo concernieatesuspension y frenos. La

percepcion de estos centros es término medio.

Los centros informales cuentan con una infraestracteficiente en todos los
aspectos, sin embargo, es el sector mas requeoddop usuarios por sus bajos
precios, esto puede tener consecuencias a medidargoy plazo por la incorrecta
calibracion de motores por falta de conocimientdsnitos, deficiencia que es
reemplazada por la experiencia acumulada de estoamcos al atender vehiculos
de varias marcas y modelos, quienes empiricamemeonociendo las fallas mas
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comunes y menores de los vehiculos actuales. $a dal capital y fuentes de

financiamiento conspiran para que puedan brindanejor servicio.

En lo referente a los equipos y herramientas cenglée cuentan los talleres de
mantenimiento vehicular, los usuarios en un 37,588terminan que pocas veces los
talleres poseen todos los elementos necesariosbpadar un buen servicio, para
realizar un mantenimiento especifico frecuentemeesteen acudir a 2 a 3 talleres,
porque cada uno se especializa en una reparag@ciBisa o cuentan sélo con una
parte del equipo requerido, esto sucede includosetalleres autorizados que son los
gue mejor equipados estan en la ciudad de Mangmraeiones especificas vy

puntuales son atendidas por personal foraneo enétwio es remitido a otra ciudad.

Ningun centro tiene una disposicion adecuada decties conforme a la legislacion

ambiental vigente.

El 90 % del parque automotor en Manta es de us@yplar, el 40,10% utiliza autos,

generalmente utilizado para movilizacion al trabagzreacion, paseo familiar, por
tanto el mantenimiento vehicular es frecuente, beseiwa que existe falta de
conocimiento respecto al tiempo de mantenimienktacudar e informacion relevante

del manual del propietario que recibe en el momdatbaber adquirido su vehiculo.
Para estos mantenimientos se utiliza el taller @id#ianza a pesar de tener plena
conciencia de las carencias y debilidades de estagros, donde los usuarios

identifican plenamente los aspectos que deben arejor

Los talleres autorizados son requeridos para cuaroghi las condiciones de garantia
de las aseguradoras, sin embargo, no existe caafiam estos centros luego de ese
periodo por los altos costos y demas, por expaasmeferidas de otros usuarios. No
se tiene una mala percepcidon del servicio recipioloellos en cuanto al tiempo de

atencion y respuesta de una reparacion.

Los centros formales tienen una mejor percepciéa Igs anteriores, por mayor
flexibilidad, pero también con mayores limitaciones
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Las solicitudes de mantenimiento fueron calificadas47,81% como atendidas de
manera inmediata, siendo el mejor calificado ekaemformal por la atencion
instantanea al ser requeridos sus servicios, porgortante si se considera el ritmo

de vida actual.

El aspectos que mas valoran los usuarios de taltBrenantenimiento es la garantia
de servicio, 40,10%, esperan que sea una reparagitantenimiento confiable, que
no se vean obligados a reparaciones posterioresgugnten con alta disponibilidad

de su vehiculo.

En los aspectos que sugieren los usuarios debeaansjgnificativamente el servicio
es en la parte técnica, se demuestra en un 54,80Risdusuarios, ademas influye
que el 51,16 % de los encuestados califique elogdal satisfaccion del servicio
recibido en los talleres de mantenimiento vehicwlamo bueno, por todas las

carencias anotadas anteriormente.

4.3. Evaluacion de las hipotesis

De la hipétesis planteada, si no se estudian lasadéas insatisfechas y nivel de
servicio otorgado por las empresas de mantenimieatocular en la ciudad de
Manta, esta problematica tanto social, ambientalondmica seguira aumentando en

grandes dimensiones, generando un impacto negadiheola sociedad.

En base a la investigacion realizada, se puedeavals siguientes resultados, por lo

gue se comprueba la hipodtesis planteada en elpessabajo de investigacion.

Variable independiente: El deficiente mantenimientovehicular
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Si el conductor o duefio de vehiculo no conoce sebmantenimiento basico y
preventivo de su vehiculo ni conoce las rutinamdpeccion del mismo, requiere los
servicios de mantenimiento cuando el vehiculo sufrelafio, buscando para ello a
los talleres informales que cuentan con persongireo escasamente actualizado y
sin contar con las herramientas de diagnésticouadizs para el tipo de tecnologia
de los vehiculos actuales.

Variable dependiente: Niveles de servicios otorgad@or empresas existentes

Si el nivel de servicio brindado por los tres tipkescentros es regular y bueno, donde
el usuario percibe similitudes en varios de losisgrs requeridos y por el cual esta
conciente de que no debe pagar mas por aqueliifel@nciacion la marca el precio
y la gravedad del dafio

Variable intervinientes: Satisfaccion de la poblaién del cantén Manta

Si el sector mayoritario del parque automotor abersi que valoraria mas la
competencia técnica con una respuesta agil, gasaaiati y oportuna a sus
requerimientos de servicios consideraria que dst@de atendido correctamente
mejorando la percepcién actual, donde el clienliczael servicio como bueno. Por
tanto, se comprueba la hipétesis planteada quéeexsa demanda insatisfecha del
servicio recibido por parte de las empresas de enaniento vehicular en la ciudad

de Manta.

4 .4.- Seleccidon de una alternativa
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se pued#epta soluciones a estos
problemas, tratando de disminuir las demandasishseiias.

Los servicios de los talleres estan proyectadosaeera personalizada a cubrir las
necesidades de: cambio de aceite, mantenimierd@payacion del sistema eléctrico y
electrénico, aire acondicionado, reparacién y manteento del motor, inyeccién a

diesel y gasolina, frenos, cajas de cambio autgasto manuales, transmision,
servicio de diagnadstico eléctrico, electronico ycareco, con equipos y sistemas de

tecnologia automotriz apropiada para los vehicdédsnedio.

Las alternativas de solucion se plantean de laesiggimanera:

1.- Campafa de informacién y concientizacion dondse describa los beneficios

del correcto mantenimiento vehicular.

Una de las soluciones a aplicarse es cambiarria@afole pensar de las personas con
respecto al servicio de mantenimiento preventivooyrectivo, lo que conlleva a
brindar un mejor cuidado de su automovil lograndoahorro sustantivo para el
propietario. Con estos correctivos y con una malitriabilizada a la prevencion de
accidentes podemos asegurar y afirmar que la apidad de normas y conducta de
cada conductor permite subsanar los posibles ircoentes futuros para una
verdadera solucion técnica y ordenada.

Se debe asesorar a los posibles nuevos propiepaiaggue al momento de adquirir
un vehiculo, tenga conocimiento de las posibilidadie mantenimiento del vehiculo
gue va a adquirir: costos de mantenimiento, didplaad de repuestos y mano de
obra calificada. Le serviria de gran ayuda al mdamele la compra del vehiculo y

evitar futuros inconvenientes.

Se debe fomentar la conciencia ecoldgica de logigtarios tratando de persuadir la
forma de pensar de las personas con respecto @anfantinacion y como esta nos
afecta a todos, fruto del deficiente mantenimietiéosus vehiculos, de la forma
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inapropiada de conduccion y de la disposicion eécadda de los desechos
generados por el servicio de mantenimiento prevent correctivo de los

automoviles.

Crear conciencia de las implicaciones legales fahmir la ley debido a la falta de

mantenimiento apropiado.

2.- Modelo de Negocios Competente para las empresde mantenimiento

vehicular en donde se den respuesta a las necesidadde los usuarios

Contar con centros de servicios de mantenimientdad® mundial no es imposible y

no requieren de grandes inversiones de dinero.

Diseflar un Modelo de Negocios competente mediamigjoras desarrollando un
sistema de informacion que constituira la base rdsistema de fundamento en el
marketing relacional, el cual buscara, a travéssdelicio pos-venta mantener el
contacto permanente con el cliente logrando slifa@on a través de:

Jornadas flexibles a las necesidades de los diente

Rebajas en costos para clientes frecuentes.

Asistencia mecanica via telefonica para reparasiomenores.

Auxilio mecanico en caso de averia en ruta.

Llamadas de recordatorio de mantenimiento.

Contratos formales de mantenimiento

Conocimiento real de los clientes; gustos, prefgeen expectativas.

Registro individualizado de los vehiculos.

Este plan incluye el mejoramiento de aspectos tigesay conductuales:
Mano de obra calificada.
Equipos de tecnologia acorde a la necesidad delaaher
Un lugar ordenado, limpio
Garantia del trabajo realizado
Soluciones y manejo de problemas
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Contar con herramientas adecuadas y hacer buatelstas.

Cumplimiento legal y de seguridad de los trabajesigrde las instalaciones.
Capacitacion técnica y humanistica del personal.

Plan de inversion y manejo economico formal.

Enfoque en el mantenimiento preventivo

3.- Plan de formacién y desarrollo de competenciagenéricas y especificas que
contribuyan a mejorar el nivel de habilidades y desezas en el mantenimiento
vehicular asi como la minimizacién de impactos ambéntales procurando la
gestion adecuada a desechos y desperdicios genesmdwr el proceso de

mantenimiento.

Se deben satisfacer las necesidades de los clignitesjue ellos buscan es calidad,

garantia en la mano de obra, asi se demuestracemfarobacion de la hipotesis.

El personal de los centros de servicios deberaer tan constante programa de
capacitacion técnica y humanista para garantizarlggi trabajos de mantenimiento
vehicular sean de calidad, capacitacibn permanemi@vada por el constante
desarrollo tecnologico puesto que cada dia surgesl mercado nuevos modelos y
marcas de vehiculos, actualizar los conocimientde®na permanente es vital. Esto
es viable a través de convenios con instituciomek docalidad y con empresas del
sector, sin dejar de lado la participacion activgpasiva del gremio artesanal

respectivo.

Otro campo de capacitacion en los centros de sesvs el aspecto ambiental, si el
personal toma conciencia de esto y los centroeécss incluyen este aspecto en
su cultura organizacional, al brindar el servi@dosiscara disminuir los altos indices
de contaminacion, manejo adecuado de los residansrgdos de acuerdo a los
servicios. Este manejo adecuado consiste en:

»= Eliminacién de fugas de aceites, refrigerantegyidios de freno.

= Coprocesamiento de aceites usados, grasas y rhatertaminado con estos

productos.
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» Clasificacion adecuada de residuos: metales, ptéstvidrios.
= Almacenamiento adecuado de materiales peligrosos.
= Medicidon de emisiones de gases de combustion.

» Reciclaje de materiales con los gestores de residgalmente autorizados.

5. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Se concluye que es sumamente necesario que logiosl&cnicos donde se
capacitan los mecanicos que prestan sus servides empresas de mantenimiento
vehicular, reciban constante practicas de mantenitmi de vehiculos; para el
desarrollo de un programa para la mejora de lagriseprofesional y realizacion de
acciones formativas para el alumnado, que prestaenwvicios en los talleres y que
adolecen de conocimientos en este campo. Ademasfaditara formacion
especializada al profesorado de los centros dozeRta ello, se equiparé el aula
con los medios técnicos necesarios para imparfir dorsos que consisten en
vehiculos, piezas de demostracion, material grafiaodiovisual, mediante acuerdos

0 CONVEeNIosS Ssuscritos.

Las empresas de mantenimiento vehicular en Magghen asumir una posicion de
liderazgo para mejorar sus servicios, es necesagplantear la responsabilidad
social de la empresa en todas sus dimensionesg @ssahir un liderazgo con una
posicién ética, moral y de responsabilidad que aonfia seguir aumentando las

deficiencias de los servicios de mantenimientocdhr.

Este liderazgo debe ser asumido con responsabsigigial, tema que aun no ha sido
asimilado con la suficiente seriedad que mereces pu filosofia y la forma en que
se ha venido tratando, tiende a ir en contradiccamlos intereses empresariales, los
que son sin discusion alguna, producir gananciasgdezir, que la actividad de
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mantenimiento vehicular sea un ejercicio rentals. por dicha razén, que se
presenta una serie de componentes para que ciases con responsabilidad social
no sean un gasto, sino una inversion que genemngas y utilidades, en algunos
casos de forma inmediata, y en otros a medianagp lplazo; porque cuando se
adquiera conciencia de que la responsabilidad Isesiana inversién que produce
retornos en utilidades, los empresarios y direstagumiran un liderazgo positivo en

el tema.

La complejidad de gestionar una organizacion gratidta que los procesos sean
optimizados, que no haya desperdicios, y que laviacidon sea constante en el
tiempo. Esto permite a las empresas ser compaeatiyivestenibles. La conclusion es
la conceptualizacion del modelo de negocio parapag@ena empresa, es decir para
los talleres de mantenimiento vehicular que adolai® fallas, como sera util su
aplicacién y como puede un empresario con pocasses intentar esta tarea sin que
le absorba mucho tiempo y costos. Por tanto se deierir a los talleres la
aplicacion de un Modelo de Negocios dividido emstrfases: Descripcion,
Planificacién, Organizacion, Evaluacién, y Mejofdsnovacion, descrito y disefiado
de acuerdo a las necesidades detectadas en ldigaeem tanto a las empresas

como a los usuarios.

5.2. Recomendaciones

Dentro de la investigacion realizada se logra eaoncjue existe deficiencia en el
servicio otorgado por los centros de mantenimiewgbicular, por lo que se
recomienda la urgente aplicacion de un plan dermmdicion de las necesidades y
propuestas de mejoramiento en aspectos donde imédden malestar a los usuarios

de servicios de mantenimiento vehicular.

Las empresas de mantenimiento vehiculares debgaranda calidad de sus
servicios, brindando una mejor atencion al cliegteofreciendo informacion
preventiva para que a futuro se logren minimizargastos que se puedan generar
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en el cliente y dafios del vehiculo. Asi mismo estostalleres de mantenimiento
debe existir la preocupacion por mantener su ldgatrabajo ordenado, con buena

imagen de manera que el usuario se sienta a gusstiisfecho.

Es recomendable, que los usuarios lleven a un lsgarvehiculos en donde los
técnicos y mecanicos estén capacitados y tengpariercia, garantizando la
reparacion del automotor y un buen resultado etrablajo; interioricen que lo
importante es el correcto funcionamiento del vebices necesario que se aplique un
ciclo de formacién de las competencias especifiehgpersonal en las empresas de
mantenimiento a fin de disminuir los errores asm@ouna correcta gestion
ambiental, ya que este personal es el que marigaimateriales y deben minimizar
los impactos ambientales. Por tanto se recomieplieaaun Modelo de Negocios
Competente a fin de otorgar servicios de calidad perte de los centros de

mantenimiento vehicular.

6. PROPUESTA

6.1. Tema:
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“MODELO DE NEGOCIO COMPETENTE GENERANDO CALIDAD DE
LOS SERVICIOS, PARA LOS CENTROS DE SERVICIO DE
MANTENIMIENTO VEHICULAR DE LA CIUDAD DE MANTA".

6.1.1. Involucrados

Gerentes y propietarios de centros de servicioaal@enimiento vehicular
Empleados de los centros de servicios de mantemiowehicular

Usuarios de los servicios

Autoridades locales

6.1.2. Objetivos de la propuesta

Objetivo General.

Disefiar un Modelo de negocio competente con préasiee mejoramiento de los
servicios y programa de formacion de las competsndel personal, en los centros
de servicios de mantenimiento automotriz de laauiude Manta.

Objetivos especificos.

= Concientizar en los gerentes de los centros deicggvde mantenimiento

vehicular la responsabilidad social corporativa.

= Desarrollar una base de informacion de necesidagepropuestas de

mejoramiento basados en la recopilacion de datéssdesuarios.
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= Desarrollar habilidades para la adquisicibn de asegonocimientos y las
relaciones interpersonales del personal técnico egamico de los centros de

servicios de mantenimiento vehicular.

6.1.3. Beneficiarios.

= Usuarios de centros de servicios de mantenimiezhaular
= Centros de servicios de mantenimiento vehicular
= Sector Empresarial

=  Comunidad

6.1.4. Impacto.

= Usuarios con niveles de satisfaccion del serviegibido.

= Gerentes involucrados en la resolucion de problemas

= Técnicos y mecanicos mejor capacitados, lo cugbipieo que el personal se

convierta en responsable de su propio aprendigagdesarrolle las habilidades de
buscar, seleccionar, analizar y evaluar la infoitmgcasumiendo un papel mas
activo en la construccion de su propio conocimiento

= Usuarios concientizados y comprometidos en unndsio eficiente.

6.2. Metodologia. Plan de accion

Un modelo de negocio (también llamado disefio decie@ disefio empresarial) es
el mecanismo por el cual un negocio trata de gerirgaesos y beneficios. La
propuesta es para los centros de servicios de maméato vehicular, de cémo
deben planificar la calidad del proceso del seowcatencion a sus clientes, implica
tanto el concepto de estrategia como el de impleanEm de mejoras, de acuerdo a
los puntos criticos que se analizaron el procesowstigacion.
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6.2.1. Planificacion estratégica

La Estrategia Empresarial es el resultado del gode especificar los objetivos, las
politicas y los planes de una organizacién paranakr estos objetivos, y la

asignacion de recursos para poner los planes euncge.

La estrategia de los centros de servicios de mamigmo vehicular debe ser
apropiada para sus recursos, objetivos y circuostarambientales. Un objetivo de
la estrategia es orientar a la organizacion ercjgosde eficiencia y eficacia de los

procesos de mantenimiento.

Esta estrategia corporativa debe integrar las noetda organizacion, las politicas, y
la tactica en un todo cohesivo, y se debe basarealidades del negocio. La

estrategia debe conectar a la vision, con la migi@s probables tendencias futuras.

6.2.1. Mision

Con la mision conoceremos el negocio al que secdddiempresa en la actualidad,
y hacia qué negocios o actividades puede encarsinfuturo, por lo tanto también

debe ir de la mano con la vision y los valores.

Es la razén de ser de la empresa, el motivo paual existe. Asi mismo es la
determinacion de las funciones basicas que la exapva a desempefar en un
entorno determinado para conseguir tal mision,edimel la necesidad a satisfacer,
los clientes a alcanzar, productos y servicios didad como empresas de

mantenimiento vehicular.
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Mision: Ofrecer un servicio automotriz integral de calidaadtisfaciendo las
expectativas de los clientes, con precios ac@ssibhonestidad, entrega a tiempo,

desarrollando alta confianza mediante una atermpaésonalizada para cada usuario.

6.2.2 Visién

La vision direcciona la empresa, y quien tiene galerar e incluir en su analisis
muchas de las aspiraciones de los agentes que nempa organizacion, tanto

internos como externos.

La vision es compartida por todos los que tometepen la iniciativa de cambiar
sus procesos, de aquellos centros de mantenimjgiet@esean compartir con sus

empleados para mejorar los servicios.

Una vez que se tiene definida la vision de la esgrvdas las acciones se fijan en
este punto y las decisiones y dudas se aclaramegor facilidad. Todo miembro

gue conozca bien la visién de la empresa, puedartdatisiones de mejoramiento.

Su importancia radica en que es una fuente deratws@n para el negocio,
representa la esencia que guia la iniciativa, @e éxtraen fuerzas en los momentos
dificiles y ayuda a trabajar por un motivo y emisma direccion a todos los que se

comprometen en el negocio.

Vision: Ser el centro de servicios de mantenimiento autompteferido por los
usuarios, a través de la prestacion de serviokosndntenimiento vehicular de
calidad, con ética, contando con técnicos altamesgpacitados, generando

satisfaccion total en el desarrollo de los mismo.
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6. 2.3. Valores
Los valores son aquellos juicios éticos sobre situes imaginarias o reales a los
cuales nos sentimos mas inclinados por su graddildad personal y social. Los
valores de la empresa son los pilares mas impedasht cualquier organizacion.
Con ellos en realidad se define a si misma, polagi@alores de una organizacion
son los valores de sus miembros, y especialmesteda gerencia.
Los centros de servicios de mantenimiento vehicudaben desarrollar virtudes
como la honestidad, la calidad, la transparencidadeacciones, profesionalismo
para ser transmisores de un verdadero liderazgo.
Lo primero por hacer es establecer los valoresdomahtales de la empresa entre los
jefes técnicos o los propietarios de los talleremnymayor participacion con los
trabajadores, con la finalidad de desarrollar lesvisios de calidad a entera
satisfaccion de los usuarios.
Valores:

» Honestidad, mediante un personal capacitado.

» Calidad, en el servicio brindado.

» Transparencia; en el area administrativa y susisjos procesos

» Integridad, dentro del personal.

» Profesionalismo, al momento de poner los servieiomarcha.

» Sinceridad; al momento de atender al cliente reéspe que se realiza.

» Responsabilidad; en el mantenimiento, reparaciéncambios que solicitan los

91



clientes.

Confiabilidad; en el manejo y uso de los vehicylda garantia de la prestacion de

los servicios.

6. 2.4. Objetivos

Objetivo General

Ofrecer servicios de mantenimiento vehicular cdidad, honestidad e inmediatez.

Objetivos Especificos

= Generar confianza y fiabilidad con el cliente geguiere los servicios.

»= Brindar servicios bien realizados mediante la 2di#ion de maquinarias,

equipos y herramientas adecuadas.

» Prestar servicios eficientemente al menor costf®yg en el menor tiempo

posible para que el usuario disponga de mayor dispidad de su vehiculo.

6.2.5. Estrategia de para mejorar la calidad del seicio

@ Profesionalismo
El profesionalismo debe ser prioridad de toda |presa, gerentes, jefes técnicos,
propietarios y trabajadores, las consignas deberektrabajo bien hecho desde la
primera vez, cero errores, trabajo en equipo, wmlservicio garantiza la calidad de

los servicios.

92



@ Rapidez
La rapidez del servicio se debe basar en procetmnstizado de atencién al cliente,
desde la recepcion del vehiculo hasta su entregd, fhuscando eficiencia en el
desarrollo del trabajo, haciendo uso de todosda amo de los implementos del

centro.

@ Ordeny limpieza
Se debe contar con un local que cumpla con las a®ide higiene necesarias, un
centro limpio y ordenado genera un buen impactoaljdos empleados deben estar
bien presentado en toda la accion de sus labomdsmientaria apropiada, limpia en
la medida de lo posible.

@ Trato Personalizado
El trato personalizado es procurarle al cliente rghacion personal, conocerle por
su nombre, sus gustos en lo referente a su vehiselldebe capacitar al empleado
para que tenga predisposicion a adquirir conocitogersobre sus clientes y
esforzarse por cubrir todas las interrogantes \esidades de cada uno de sus

clientes.

@ Seguridad
El local debe de contar con todas las medidas geridad posible, al menos las
minimas exigidas por la ley, no solo para que puesg usadas en caso de alguna
emergencia, sino también para que el cliente sgasigeguro con el servicio de
mantenimiento; se deben marcar las zonas de saduridasos peatonales,
botiquines médicos, extintores, areas de almacemamnde combustibles, zonas de

no fumar, instalaciones eléctricas técnicamenteeets, etc.
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@ Amabilidad
Se debe mostrar amabilidad con todos y cada urosdelientes y bajo cualquier
circunstancia, esta debe estar presente en tositreb@ajadores del negocio, desde el
encargado de la puerta hasta el duefio del estaldeto, siempre se debe saludar,
mostrar una sonrisa sincera, agradecer, explicrigiente los contratiempos y

causas de demoras.

@ Ambiente Agradable
Un ambiente agradable es un ambiente en donderteclkse sienta a gusto, puede
estar conformado por empleados que muestren undgaadable o cordial, por una
buena decoracién, una buena disposicion de loseekas del local desde su

iluminacion, simbologias, sala de espera, areamtiliadas, etc.

@ Comodidad
El cliente debe contar con todas las comodidads#les, facilidad de entrada y
salida del centro, patio amplio para maniobraslassiicomodas y limpias,

estacionamiento vehicular, seguridad fisica.

6.3. Administraciéon del recurso humano

Se denomina recursos humanos al trabajo que aglartanjunto de los empleados o
colaboradores de una empresa. Pero lo mas frecegfi@nar asi a la funcion que
se ocupa de seleccionar, contratar, formar, empleatener a los colaboradores de
la organizacion. Estas tareas las puede desempeégrersona o departamento en
concreto junto a los directivos de la organizact® puede contratar esta gestion.

Una correcta administracion de los trabajadoressistira en organizar, coordinar y
supervisar los trabajos de mantenimiento prevenyivanrrectivo de los equipos
dinamicos, analizando los resultados y estudiand® é&verias para evitar
desviaciones.
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Realizar los servicios de mantenimiento preveniivoorrectivo a los vehiculos,
mediante el andlisis de las 6rdenes que se pegsann la finalidad de efectuar las
reparaciones correspondientes y que las unidaelegwares se encuentren en

Optimas condiciones de uso.

6.3.1. Responsabilidades especificas que cada eragledebe asumir:

* Planificar y organizar de acuerdo con las pauttabksidas y los criterios
acordados, las actividades del servicio a su cgrgsegurar directamente su
ejecucion.

» Organizar y distribuir trabajos con sus compafidadgaller mecanico.

* Asegurarse que su trabajo en cuanto al manteniomiengrase, cambio de
aceite, reparaciones, etc, sea realizado profdeiente.

* Realizar inspecciones minuciosas de las vehicuos, el propésito de
detectar roturas o fallas de funcionamiento nontegas.

* Realizar procedimientos de trabajo seguro y eldesequipos para asegurar
la aplicacién adecuada y eficaz.

* Realizar presupuestos de acuerdo a la reparagaitantenimiento.

e Uso adecuado de equipamientos e insumos para nrargeto.

e Cuidar las maquinarias, herramientas y Utiles @dajp, haciendo un
adecuado uso de los materiales.

* Realizar otras tareas relacionadas con su cargo.

 ElI mecanico automotriz posee habilidades operatiyasonocimientos
tecnolégicos propios de la ocupaciéon y de los @moseoperativos del
mantenimiento, reparacion y control de motoreselligsde gasolina, de uso
particular, industrial, de transporte de pasajgroarga

* Sus conocimientos tecnoldgicos son especificos wnpteamentarios,
relacionados con la matematica, fisica-quimica,ujdibtécnico, seguridad

industrial, comunicacion oral/escrita, inglés téoné informatica.
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» Tiene capacidades poli funcionales acordes coex@encias de calidad de
la actividad productiva, y de las operaciones daei@e técnico para conducirse

en forma auténoma en un puesto de trabajo.

6.3.2. Gestion y desarrollo de competencias

Aquellas cualidades personales que permiten predledesempefio excelente en un
entorno cambiante que exige la multifuncionalidaal capacidad de aprendizaje, el
potencial en el sentido amplio, la flexibilidad gpacidad de adaptaciéon son mas
importantes en este sentido que el conocimienta experiencia concreta en el
manejo de un determinado lenguaje de programacigraderramienta informética

especifica.

Los centros de servicios de mantenimiento vehicd&ren estar en un proceso
constante de aprendizaje y reestructuracion, teeswidente entonces la necesidad
atender a los desafios del futuro a partir del inont desarrollo de nuevas y
cambiantes competencias. La gestion por competendescribe las distintas
posiciones de la empresa en términos de las congiaserequeridas para cada una
de ellas, permitiendo visualizar facilmente logasah cubrir en la formacion de los

mecanicos de los talleres.

Habilidades especificas necesarias para el desatmtel puesto
* Trabajo en equipo

» Responsabilidad, organizacion y disciplina

* Actitud de servicio

* Trabajo bajo presion

* [|niciativa

Los centros de mantenimiento vehicular necesitanejpersonal que realizan los
trabajos tenga las competencias apropiadas, esiagpetencias pueden ser

adquiridas mediante un proceso formal de educaocidmen mediante la formacién
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suministrada directamente en la empresa, la exmpiigpuede ser un factor que

indique que se cuenta con dicha competencia.

6.3.2.1. Capacitacion

La capacitaciordebe ser considerada como una actividad sistemgatamaificada y

permanente, cuyo proposito general debe encamirsargeeparar, desarrollar e
integrar a los recursos humanos al proceso praducthediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actgudecesarias para mejorar sus
competencias orientadas hacia el mejor desempefioaldg los colaboradores en los
diversos niveles jerarquicos y posiciones, en sttsakes y futuros cargos, y

adaptarlos a las exigencias cambiantes del enyodeb momento.

6.3.2.1.1. Plan de capacitacion de los empleados

La capacitacion estd orientada a satisfacer lagsidades que los centros de
servicios de mantenimiento vehicular tienen de npo@r conocimientos,
habilidades y actitudes en sus empleados, come ket proceso de cambio,

crecimiento y adaptacion a nuevas circunstanctasnas y externas.

La capacitacion consistira en una actividad plaagadasada en necesidades reales
y orientadas hacia un cambio en los conocimientabjlidades y actitudes del
colaborador, ya que se ven obligadas a encontrestr@mentar mecanismos que les
garanticen resultados exitosos en este dinamiavrentLas personas son esenciales
para las organizaciones y ahora mas que nuncappartancia estratégica esta en

aumento, ya que todas las organizaciones compii@veés de su personal.

El éxito de una organizacion depende cada vez mlasodocimiento, habilidades y
destrezas de sus trabajadores. Cuando el talerits @enpleados es valioso, raro y
dificil de imitar y sobre todo organizado, una eesar puede alcanzar ventajas
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competitivas que se apoyan en las personas. Roteestizon fundamental de por
qué capacitar a los empleados consiste en darkesdoocimientos, actitudes y

habilidades que requieren para lograr un desemgetino.

Esta capacitacion esta prevista con la realizadéntalleres de formacion o
modulos, mediante convenios con alguna de ladungines representativas de la
ciudad, debe tener la estructura de una capaaitdornal: horarios establecidos,
calificaciones, promociones, graduacion, certifccade aprobacion para mayor

motivacion de los trabajadores. Se sugiere lo sigai

» Mecanica basica: minimo 1 talleres al afio con wraaiddn de 4 horas, busca
establecer el uso de herramientas adecuadas,igergie se brindan, analisis de

causas de dafios entre otros.

» Procesos basicos de servicio: minimo 2 veces poy @hn una duracion de 5
horas cada taller, tiene por objeto compartir mscaos basicos de atencion al

cliente, como atenderlo bien antes, durante y desga brindar el servicio.

» Actualizacion de mecéanica automotriz: minimo 3 gegleafio impartido, con una
duracion de 5 horas. Busca llenar los vacios entousm conocimientos técnicos-
tedricos de un componente especifico, la capagitaigcnica se debe basar en
una actividad planeada y en necesidades realesndeimientos orientadas a una
mejor comprension, desempefo y actitud del ser hanea su puesto actual o
futuro en la mecanica automotriz, deben ser ceguiwst por personas con

experiencias y profesionales en el area.

» Capacitacion ambiental: minimo 1 vez por afo, fasae duracion, tiene como
finalidad asegurar que las opciones de desarrollccoasideracion sean
ambientalmente adecuadas y sustentables, que todaatiencia ambiental sea
reconocida pronto en el ciclo del proyecto y tomadauenta para el disefio del
mismo. Se debe capacitar en temas relacionados en:
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Cambios en el recurso agua: impacto ocasionadesgleddicio de agua, asi
mismo por la contaminacién de esta al contactolabricantes liquidos y

solidos.

Cambios en el recurso aire: impacto ocasionado Ipsr gases de

combustion,.

Ruido: impacto producido por golpes de materialesp de maquinas

herramientas, afinacion de motores y demas.

Los cursos que componen el programa son:

1)

2)

3)
4)

Capacitacion técnica y practica en el area de nxaautomotriz.
desarrollo de la capacidad de aprender a aprender

Capacitacion en otras areas: atencion al clieqgensamiento reflexivo y

toma de decisiones

Capacidad ambiental: seguridad e higiene industrial

Liderazgo y trabajo en equipo

Objetivo general: Desarrollar en los participantes las habilidadesesarias para

gue estos tengan un 6ptimo desempefio en sus agames.
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Metodologia del programa de capacitacion propuesto

TEMA

TIEMPO

RECURSOS

METOLOGIA

1) Capacitacion técnica y practica en el &

2)

3)

de mecanica automotriz.

desarrollo de

capacidad de aprender a aprender

Capacitacion en otras areas: atencion

cliente,

decisiones

pensamiento reflexivo y toma ¢

Capacidad ambiental: seguridad e higig

industrial

4) Liderazgo y trabajo en equipo

rdaveces al ano/
B-4 horas cada curs

2lvez al ano
1& horas

rlevez al afio

4 horas cada curso

1 vez al afio

4 horas

» Aula virtual

» Pizarra liquida

“» Marcadores de tiza

liquida
» Videos
= Manuales

procedimiento

de

> Talleres.
» Foros de discusion
= Autoevaluacion.

> Caso practico
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6.3.3. Evaluacion de desempefio

Medir el impacto de la capacitacion en la empresane de los aspectos mas criticos de
dicho proceso, le permite a los servicios de cépedn evaluar su tarea para que la
organizacion reconozca su contribucion al proyecipresarial. Ademas de la funcion
de informacion a los involucrados de las actividadealizadas, la evaluacion sirve
también para mejorar las acciones de capacitacy@n,que se produce una

retroalimentacion.

Normalmente, la satisfaccion expresada por losggaahtes inmediatamente después
del curso, con la evaluacién de reaccién, resukaficiente y surge la necesidad de
realizar una evaluacion posterior en el lugar dedjo para verificar los resultados de la
capacitacion. Dicha necesidad se completa con HEuaeion del aprendizaje y

transferencia. Por Gltimo se debe realizar la ecfun de resultados, para demostrar a

nivel organizacional dicho impacto.

6.3.3.1. La evaluacion de los cursos de capacitatio

2» Mejorar diversos aspectos de la accién de capamitacondiciones materiales,
métodos, instructores.

Tomar decisiones sobre la continuidad de la acc&pianteo, mejoras, cancelacion.
Involucrar a los tomadores de decisiones dentila deganizacion.

Entregar un informe de resultados sobre el servicio

Planear la capacitacion futura.

Definir las competencias adquiridas por los patoies.

Saber si el curso logré los objetivos.

Y Y Y V¥V V¥ VYY

Identificar fuerzas y debilidades en el proceso.
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» Determinar el costo/ beneficio de un programa.

En el ambito de la capacitacion la evaluacion fereeespecificamente al proceso de
obtener y medir toda la evidencia acerca de lost@$edel entrenamiento y de los

procesos tales como identificar necesidades ddijete objetivos.

6.3.3.2. Proceso de evaluacion

Toda evaluacion es un proceso para estimular oajueg valor, la excelencia las

cualidades de alguna persona.

Los objetivos fundamentales de la evaluacion detagperio son:

1) Permitir condiciones de medicion del potencial hnman el sentido de
determinar su plena aplicacion.

2) Permitir el tratamiento de los recursos humanosocam recurso basico de la
empresa y cuya productividad puede desarrollagsfimdamente, dependiendo
la forma de administracion.

3) Dar oportunidades de crecimiento y condiciones féetiga participacion a
todos los empleados, teniendo en cuenta, por umnge, pkos objetivos

empresariales y, por la otra, los objetivos indiaies.

Para el proceso de evaluacion de personal, pudiigarge varios sistemas o métodos
de evaluacion del desempefio o estructurar cadadanéstos, en un meétodo de

evaluacién adecuado al tipo a y a las caracteafstie los evaluados.

Esta adecuacién es de importancia para la obtend@émesultados. La evaluaciéon del
personal es un método, una herramienta, y no urefinsi misma. Es un medio para

obtener datos e informacion que puedan registragnsesarse y canalizarse para
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mejorar el desempefio humano en las organizaci@@mes! fondo, la evaluacion del
desempefio solo es un buen sistema de comunicacjoaesctia en sentido horizontal

y vertical en la empresa.

. Método de investigacion de campo

Este método de evaluacion fue desarrollado en da&sgrevistas de un especialista en
evaluacién, con el superior inmediato, medianteclesles se evalla el desempefio de
sus subordinados, buscando las causas, los origelsesmotivos de tal desempenio,
mediante el andlisis de hechos y situaciones. Bsétodo de evaluacion mas amplio
gue permite, ademas de emitir un diagnéstico dendesfio del empleado, planear

junto con el superior inmediato su desarrollo ecaefjo y en la organizacion.

Uno de los problemas mas graves de la planeacarmgsarrollo de recursos humanos
en una empresa es la necesidad de dar retroalici@antde datos acerca del desempefio
de los empleados admitidos, integrados y capaatafim esta retroalimentacion de
datos, el érgano de personal no esta en condictmesedir, controlar ni acompafar la
adecuacion y la eficiencia de sus servicios. Ea ssintido, el método de investigacion
de campo puede tener una gran diversidad de apies; ya que permite evaluar el
desempefio y sus causas, planear junto con la ssiparinmediata los medios para su
desarrollo, y sobre todo, acompafar el desempdfentg@eado de manera mucho mas
dinamica que otros meétodos de evaluacion del desigonp

El método de investigacion de campo ofrece ladaiges ventajas:
° Cuando esté precedido de las dos etapas prelesidaranalisis de la estructura

de los cargos y de analisis de las aptitudes Yiaadiones profesionales necesarias,

permite al supervisor una visualizacion no-solb amtenido de los cargos bajo su
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responsabilidad, sino también de las habilidades chpacidades y los conocimientos

exigidos.

° Proporciona una relacién provechosa con el eslel en evaluacion, quién
presta al supervisor una asesoria y también unacitapion de alto nivel en la

evaluacién de personal.
° Permite efectuar una evaluacion profunda, imphlrgiaobjetiva de cada
empleado, localizando las causas de ciertos coamp@ntos y las fuentes de

problemas.

° Permite planear la accion capaz de retirar lostacbks y proporcionar

mejoramiento del desempefio.

) Permite un acoplamiento con la capacitacion, a&h ple carreras y demas areas

de actuacion de la Administracion de Recursos &hos.

° Acentua la responsabilidad de linea y la funciéh daff en la evaluacion de

personal.
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Formato de evaluacion de desempefio propuesto

Areas

Evaluacién de Desempeiio

Estandar

Calificacio

= O C O O @T T

- < -

O >» O

Utilizacion de Recursos: Forma con
emplea los equipos y elementos respec

sus funciones

0oa

Calidad: realiza sus trabajos de acuerd

los requerimientos que solicita el cliente

Oportunidad: Entrega los trabajos

acuerdo a la programacién o lo solicitado

Responsabilidad: Realiza sus funciones
deberes propios del cargo de forn

ordenada

Cantidad: Relacién cuantitativa entre |
tareas, actividades y trabajos realizado

asignados

Conocimiento del trabajo: Aplica la
destrezas, conocimientos necesarios par
cumplimiento de las actividades ¢

mantenimiento.

1-10

TOTAL DE DESEMPENO
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6.4. Estructura organizacional

6.4.1. Disefio de estructuras

En vista de no tener organigramas ni estructusssiddos, especialmente los centros de
servicios empiricos, se debe tener conocimientorganigrama por parte del personal
de la organizacion sin importar el nivel jerarqui@al cual pertenezca, es de suma
importancia, esto debido a que da una idea muclsoctaga de la responsabilidad que
tiene la persona dentro de la empresa, asi comdiéam permite crear una
identificacion entre el colaborador y la empresge se conoce en el &mbito empresarial

como; ‘que el empleado se ha puesto la camiseta de la argacion”.

Desventajas por la falta de disefio apropiado de urestructura

* Los empleados tienen la tendencia de disefiau¢éoas o cdmo funcionan las cosas y

no cdmo deberia ser o funcionar los centros decseswde mantenimiento.

* Se representan las relaciones formales entrditmtas funciones y departamentos,
no asi las relaciones informales que existen egltess y que afectan también a la

eficiencia, nivel de pertenencia, adhesion y comiso de los miembros de los talleres.
* En un taller pequefio, le es dificil disefar sgamigrama, porque solamente ve
reflejadas las personas que trabajan en ella ysiéuhciones que se desarrollan en la

misma, muchas veces una persona realiza dos @ tuwationes ella misma.

* Se realizan cambios en la planificacion estrai@gie la empresa y en su estructura, y

el organigrama queda olvidado como herramienta.
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* No se actualiza y pierde su vigencia y efectididie reflejar como debe funcionar la
organizacion. Algunos lo utilizan como un elemetdgorativo o lo diagraman porque

es un requisito para cumplir con cierta norma isod.

Ventajas en la implementacion de una estructura elos centros

*Al ser una representacion grafica, se puede obsedmo esta compuesto el centro de
servicios, los distintos niveles de jerarquia gxisten en ella y las maneras en que se
relacionan formalmente. Esta informacién debecsemnpartida con todo el equipo de

trabajo.

* Al hacer el primer diagrama y comparar lo quees lo que deberia ser, se notan a
primera vista los errores e incongruencias y pusgenomadas decisiones importantes

al mismo tiempo que se va dibujando el diagrama.
* Permite establecer cierto orden dentro de laroegaion, sobre todo relacionado con
las lineas de mando, es decir, a quién cada pedameria rendir cuentas y sobre

guiénes puede influir.

* Ademas, permite definir mejor las funciones dédacaniembro de la organizacion.

Facilita el trabajo en equipo y evita la duplicacde tareas, entre otras cosas.

* Unida a la planificacion estratégica (mision,iérg valores y objetivos a largo plazo),
sirve para llevar a la practica los planes y obtessultados.
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6.4.2. Funciones que debe realizar cada area en tmEntros de servicios

Incluye las principales funciones que tienen aslgnademas de las unidades y sus
interrelaciones.

Direccion general
Cumplir y hacer cumplir los objetivos de la placéftion.
Vigilar el cumplimiento de los empleados

Coordinar los departamentos o areas de trabajo.

Area de recepcion-entrega

» Realizar la recepcion del vehiculo por parte deinté, atendiendo cuidadosamente
las indicaciones de este.

> Realizar el respectivo ingreso del vehiculo a &keres, especificando prioridades,
plazos de entrega, aspectos importantes a terceresita.

» Direccionar el vehiculo al area respectiva.

» Recibir del area respectiva el vehiculo, verifiaamglie el servicio requerido haya
sido realizado bien.

» Entregar el vehiculo al cliente en condicionesrsnt@os convenidos.

Area de mantenimiento preventivo

» Realizar el mantenimiento preventivo de acuerdoas éspecificaciones del
fabricante.

» Realizar las inspecciones y chequeos de los compese conjuntos del vehiculo.

» Reuvision inferior del vehiculo.

» Emitir el informe de mantenimiento preventivo paraistorial de mantenimiento.
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> Realizar los ajustes y actividades oportunos emdauinaria para garantizar su
funcionamiento satisfactorio.

Area de mantenimiento correctivo

» Realizar las reparaciones reportadas por los ekeatpor el area de mantenimiento
preventivo.

» Realizar mantenimiento general del motor y del emabi mediante controles
convencionales y electronicos.

» Encargado de verificar el correcto funcionamiengb dehiculo, del motor y sus
componentes.

> Realizar las reparaciones que considere convenigata garantizar el correcto

funcionamiento del vehiculo.

Area de mantenimiento eléctrico

» Garantizar el correcto funcionamiento de sister@ateto y electrénico del vehiculo.

» Inspeccionar el estado de los sensores e indicadeterehiculo.

> Realizar las reparaciones reportadas por el areaamenimiento preventivo o
reportadas por el cliente.

» Realizar las reparaciones que considere convesigudea garantizar el correcto
funcionamiento del vehiculo.

Area de mantenimientos miscelaneos
(se incluye: pintura, soldadura, neumaticos)
> Realizar las reparaciones reportadas por el aresadéenimiento preventivo o por el

cliente.
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» Realizar las reparaciones que considere convesigudea garantizar el correcto
funcionamiento del vehiculo.

6.5. Modelo de gerencia que debe ser aplicada
Mision del gerente

Debe ser optimista, responsable y capacitadolpdyaena toma de decisiones dentro
del area de trabajo asignado, leal y futuristatrdede sus labores y accionar

emprendedor y motivador del trabajo en equipo jandas colaboradores.
Vision del gerente

Vincular los valores junto con la excelencia delb&jo para mantener un rango de
vision del taller manteniendo una buena relac@mlos empleados y tener éxito en la

prestacién del servicio de mantenimiento vehicular.

6.5.1. Aplicacion de un Modelo Gerencial

Existen varios estilos de gerencia que determihérit® de una empresa como son:

1. Directiva: El gerente da 6rdenes y controla teldaroceso.

2. Consultiva: ElI gerente mantiene el control y stdta a sus colaboradores.
3. Por Delegacion: ElI control del gerente es bajosly intervencion poca.
4

. Participativa: El Control del gerente es baguyntervencion es alta.

Se determina que para los centros de servicio deemaiiento se debe aplicar la

gerencia participativa, debido a que se da dergrardmarco especifico. Funciona de
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forma éptima cunado se ha dedicado el tiempo sufiei para elaborar y trabajar sobre
un proyecto y se cuenta con empleados competertemgrometidos de los cuales se
esperan resultados decisivos. Por ello, es queog®me un plan de capacitacion a los
empleados, especialmente a los mecéanicos de lesetah fin que pueda ser aplicable

este modelo, segun el modelo de negocio competente.

Elementos claves

Segun lo antes mencionado, no siempre puede usstesestilo gerencial. Se necesita
desarrollar ciertos modelos mentales en el gruporoveerlos de las herramientas

necesarias para el trabajo

A. Actitud del equipo para el trabajo participativo.

Es importante la posicion que asuma el grupo daet@que se le propone. Se necesita

desarrollar tres aspectos basicos:

1. Autoestima: Tener un absoluto respeto por uno mismo, tendrdeede dignidad.
Esto nos ayuda a aceptarnos a nosotros mismosy que somos capaces de realizar
nuestras tareas con esmero, tenacidad y con laidagague aflora en los poros de todo

individuo que tiene una dignidad elevada.

2. Sentido de PertenencialNecesitas valorar lo que tienes. Tu empresa eertane,
por eso la apoyas y te entregas a ella, contribaylas necesidades de la organizacion
no necesariamente esperando escalar en la pirdnnpdga una retribucion econémica,
sino que lo que haces es por una conviccién ddagampresa también es tuya y de tu

familia.
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3. Identidad: Es donde el empleado siente que hace parte ihtggra empresa. El
debe vivir para ella y debe proyectar demostrandolbace que esta crezca y se

compromete no por interés momentaneo, sin aceptasas, solo acepta resultados.

B. Aptitud del equipo hacia el trabajo participativo

Es importante querer hacer el trabajo, pero tamésémportante tener las herramientas
para poder realizarlo. Mencionaremos dos de ellas grabajar en la gerencia
participativa:

1. Trabajo en Equipo: Es necesario que la misién sea el lider del grigpogque
impulse al grupo a alcanzar el objetivo, la meta. iBaperativo que las metas
individuales y colectivas sean las mismas, eviws tiferencias de opiniones e

interpretaciones que desvien el grupo y divideridaszas.

El trabajo en equipo es una necesidad humana, esedio de implementar el cambio,
de crear un ambiente agradable de trabajo. Eljoramequipo se esta convirtiendo en
el método de trabajo preferido de muchas empresaedida que las tradicionales
jerarquias empresariales ceden paso a métodoglugos polivalentes y flexibles. Es
importante que las personas que han de particgan gntrenadas para tal fin. El
desemperfio futuro de grupos depende de la instrugwidvidual de sus miembros como
de que estos aprendan a trabajar los unos cortrius de qué tanto el uno emplea al
otro, y de qué también saben coordinar sus esfsierzo

Reglas para el Trabajo en Equipo:La institucion como una empresa debe tener

parametros que puedan servir para un buen desadellequipo que va a realizar la
tarea.
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1) Lo que se diga en el grupo no sera utilizadoaerira de nadie después, salvo que se
diga algo insultante.

2) Expresar ideas para mejorar el trabajo.

3) No usar acusaciones personales, porque no psdesnabiar la personalidad de los
demas pero si cambiar su comportamiento.

4) Démosle cierta consideracion a cada idea exgheesmates de rechazarla.

5) La comunicacion franca y abierta es vital panaeguipo, ademas el compromiso
individual también es esencial. Si un miembro dgligo se aparta de la mision

probablemente el equipo fracasara.

Formacion de Equipos:

1) Planear: debe delinearse claramente el propdsito general.

La razon de ser del equipo, qué se quiere consddna@ buena meta u objetivo es la
clave para desarrollar y mantener a un equipo ptoau Por lo tanto es importante que
el equipo participe en la formulaciéon de la mete,ld que quieren conseguir. Las
actividades claves deben ser determinadas paugbe para alcanzar esas metas, esto
ayudara a focalizar la productividad y no tantaddividad, le dara mas eficiencia al

equipo y bajara la burocracia.

2) Organizar: Es importante que se seleccionen las personsigrzaa en las actividades
claves de acuerdo a sus capacidades. Esta seletiénser realizada objetivamente,
basado en las aptitudes de los empleados, de acaletigo de tarea el equipo debe ser

adaptado a la tarea.

3) Actuar: En este paso se revisa la misién y las actividelde®s del equipo. Esto con

el fin de enriquecer el proceso por parte de lesghnantes. Se formulan los objetivos
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concretos, se aplica la direccion por objetivosutoeontrol. Cada persona define por

escrito sus aportes en forma medible, planes déraconcretos y pautas de operacion.

4) Controlar: Se deciden los mecanismos de control de los egldf se comparan con
los objetivos, se detectan los errores para seegidos y se retroalimenta el proceso
con los empleados.

5)Emponderamiento: Es otorgar poder de accién y decision a personadutilizan el
conocimiento y la informacion en su trabajo siempyge sean capaces de
reponsabilizarse y estén motivados para aceptamebromiso.

Dindmica del Empoderamiento:Para hacer efectivo el programa se debe:

1) Compartir la informacion con todos.

Se debe proporcionar datos del rendimiento de éo¢r@s de servicios, ayudar a los
colaboradores a entender el negocio, crear corfiammpartiendo la informacion,
establecer posibilidades de auto evaluacion, verelmores como oportunidades de
aprender, acabar con el modo jerarquico de peagadar a los empleados a portarse
como propietarios.

2) Crear autonomia

»= Mostrar la situacion de la organizacion y del area

= Aclarar metas y funciones

= Definir lo valores y reglas que sustentan las axso

= Crear reglas y procedimientos que apoyen las fzaest dadas
» Proveer el entrenamiento necesario

» Responsabilizar a los empleados por los resultados.
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6.6. Proceso de calidad de servicio

Conocer y tener una vision detallada de la gest@drmantenimiento, permitira disefar
e implementar la politica de mantenimiento de |presa, asi como organizar, dirigir,

ejecutar y controlar cualquier proceso productivo.

6.6.1. Analisis puntos criticos y propuestas de n@pmiento

Las empresas familiares dedicadas al servicio atttanenfrentan serios problemas
gue afectan areas principales como la administratios efectos de la globalizacion
influyen notablemente en el desempefio de cadaidadivque se realiza, debido a las
preferencias de los clientes, quienes exigen wicsemas eficiente que debe incluir
atencion inmediata, calidad técnica, informacidtreoel costo y diagnéstico del
servicio, aspectos que conllevan a fomentar lai@op& necesaria para la reparacion.
Los problemas financieros y la falta de una visémpresarial restringen la actitud de
cambio por parte de los propietarios de estos @gnténte tales circunstancias, la
respuesta consiste en planificar adecuadamentselvcios de mantenimiento, cuyo

disefio de procesos proporcione ganancias y un adecivel de competencia.

La ausencia de una adecuada cultura empresaraitada al cliente y de un proceso
administrativo eficiente, acenttan la problematgoala empresa del sector automotriz
de servicios, lo cual se ve reflejado en la rediucael nimero de clientes que la
visitan, debido a que los procesos son tan larges impiden abarcar un mayor
mercado. El redisefio adecuado de procesos queaste®lpermite estandarizar las
actividades y mejorar la eficiencia al ampliar Epacidad de atencion al cliente y
brindar un mejor servicio; la rentabilidad depedéda eficiencia operativa, por ello se
estan planeando una serie de reestructuracioneggias de negocio para reducir los
costos, reducir sus puntos de equilibrio para mizanperdidas y maximizar utilidades,

mejorando asi la rentabilidad.
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PUNTOS CRITICOS

PROPUESTAS DE
MEJORAMIENTO

Los conocimientos que poseen Ilp€ontratar personal que tenga titulos |de
mecanicos de los talleres autorizados s@nden y seguridad, para que asi el trabajo
tecnologicos, son  especificos |yue vayan a realizar sea de manera
complementarios, relacionados con lasorrecta, sin lograr fallas. Asi como
matematicas, fisica-quimica, dibujcejecutar el programa de capacitacipn
técnico, seguridad industrial,propuesto.

comunicacion oral/escrita, inglés técnico

e informatica. En cambio en los talleres

formales y mecanicos empiricos adolegen

de estos conocimientos.

Carencia de conocimiento en glTomar precauciones al momento de
diagnosticos de fallas o averias en |eéalizar el trabajo, utilizando las
motor y repara averias menores. herramientas adecuadas, debidamente

guardadas y que estén en perfecto esti

Aplicar el programa de capacitacid

permanente propuesto.

ado.

n

Sectores de trabajos reducidos

Que el espacio en donde se elabora ¢
tipo de trabajo, sea adecuado y ordend
para que asi los trabajadores trabajen
mayor eficacia y cubran las necesidac

de los consumidores.

bste
do,
con

les

11

6



PUNTOS CRITICOS

PROPUESTAS DE
MEJORAMIENTO

Los talleres autorizados cuenta c
costos mas altos en mantenimiento de

mecanica automotriz en comparacion

talleres formales y mecanicos empiricos.

phos centros formales y e informale
» tieben asegurar la calidad de sus servi
odebido a que tienen precios accesib
pero no poseen la estructura, ni |
maquinarias ni equipos debidos para
excelente mantenimiento vehicular. [
esta forma pueden captar el mercado

precio.

S
CioS
les
as
un
De

por

Segun criterios de los fabricantes,

deben realizar chequeos rutinari
frecuentes en base a Km recorrido
tiempo especifico para evitar dafios Y
accidentes, pero los usuarios descono
0 le toman poca importancia a est

sugerencias.

psliente mediante una base de datos p
ochequeo preventivo, con costos accesil]
/g comunicacion oportuna.

ceima vez finalizado el mantenimiento,

agicia la recopilacion de informacio
referente al tipo de servicio, tiempo ¢
realizacion y su costo, contemplando |
insumos (refacciones). Dicha secuen
no considera una planeacion en

proceso de facturacion, solo lleva u

I6gica de rutina para su ejecucion.

Indebido uso de uniformes adecuad

para reparaciones 0 mantenimier

vehicular.

dSupervision y control del personal d
tarea de mantenimiento, brindando to
tipo de proteccion a mecanicos y técnig
como: Overoles, mascarillas, guantg

gafas.

serogramacion de los centros a cada

ara

les

oS
cia

el
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PROPUESTAS DE
PUNTOS CRITICOS MEJORAMIENTO

Ineficiencia en la Atencion a los clientedMayor agilidad en el tiempo de ingreso y
salida de los vehiculos en reparacipn,
mediante la aplicacion de la evaluacion
de desempefio propuesta.

Falta de Infraestructura en los centrog tiejorar la infraestructura con

servicios de mantenimiento vehicular. | maquinaria y equipos adecuados para
brindar un servicio de calidad.

Falta de capacitacion y experiencia en|l&ecutar el programa de capacitacjén

centros de mantenimiento vehicular continua para  mantener con
conocimientos actualizados de acuerdo a
los cambios tecnologicos.

Falta de una estructura organizaciol:]Ablicar la estructura propuesta y las

gue acomparfie el desarrollo de los centrfosiciones que se deben hacer en todo

de mantenimiento vehicular taller de mantenimiento vehicular.
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d

mantenimiento vehicular permite cob

Ineficiencia en el servicio

por un mal servicio.

eMejorar la conducta tantc
asrganizacional y de los trabajadores f
medio de la propuesta de aplicacion (
de

propuesta en el presente trabajo.

modelo gerencia participativ

or

jel

182

Ineficiencia en la atencién a los client
de acuerdo a sus dafos, tiempos

demora.

edayor agilidad en el tiempo de ingres
gesalida de los vehiculos en reparaci
mediante una base de datos program

de clientes a ser atendidos por seman

50
hn,

ada

Falta de tiempo de los usuarios pa

llevar a mantenimiento sus vehicul
debido

actividades familiares o personales.

a sus labores diarias

wrhos de servicio d

pgnantenimiento deben diversificar s

centros

yorarios de atencion en funcion de |
necesidades de sus clientes habitual€

potenciales.

e
US

ias

lsy
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6.6.2. Gestibn ambiental

Su finalidad es formar empleados capaces de ingslamiantener, mejorar y gestionar
un sistema de gestion ambiental, asi como actuap gepresentante de la direccion
promoviendo la orientacidon de toda la organizatiacia practicas sostenibles respecto
al Medio Ambiente. Siendo capaces de incorporagelstion ambiental al sistema de
gestion global de la organizacién, conocer lasameientas necesarias para una correcta
gestion ambiental basada en la Norma ISO 1400hfifdar y clasificar los distintos
aspectos ambientales que genera una organizaciten gatimizar las acciones
sostenibles optimizando sus procesos productivos.

1 Acciones de la inconformidad, correctivas y prevemnas
= Cambios necesarios en las instrucciones de trapajemas operaciones Si
fuesen necesarios para mitigar o prevenir impantdsentales negativos.
La politica ambiental de la empresa se basa epitegss importantes como son:
= El cumplimiento
= Lamejora
»= La prevencion
Vision Holistica: El impacto ambiental de nuestros procesos puedienmarse:
* Tomando en cuenta todo el ciclo del proceso

» Buscando asegurar que un grado similar de cuidadcetmedio ambiente, es

aplicado por nuestros proveedores.
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PUNTOS CRITICOS

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Poco interés por parte de

personal de
mantenimiento en |2
evacuacion de desperdici
causando una impresid

desagradable a los clientes

afectando a la empresa.

DS

Capacitacion a los empleados para
muestren mas interés por mejorar el ambien
Disposicion correcta de aceites Yy filtros
Reciclaje de metales y plasticos.
Correccion inmediata de fugas de ace
liguidos de freno, refrigerantes evitar
contaminacion del suelo.

de

individuales para su clasificacion de acuerd

Colocacion residuos  contenedd
los diferentes tipos de elementos liquid

sélidos y toxicos.

que

te.

tes,
do

res
0oa

0s,

Verificacion de emisiones de gases de motores

de combustién interna.

Barrer adecuadamente el polvo y resid

generados en el servicio

uos

Desperdicio del agua.

lavadora.

Ahorro de agua utilizando solo lo necesario tanto

para uso de trabajadores como para la area de

Mal uso de energia eléctrica

Aplicacion de plan de optimizacion del uso
electricidad y buscando el ahorro de la mism;

que mucho consumo provoca impacto ambienta

de

A ya

Herramientas y maquin

perjudiciales al ambiente.

agltilizacion de maquinarias y herramientas capa

disminuir el alto impacto ambiental.

z de
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PUNTOS CRITICOS

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Desechos contaminantes.

Clasificacion de desechos mediante recipiente

colores para facilitar su disposicion final.

s de

Desorden en la recoleccion

desechos y residuos.

de
Procedimiento de clasificacion de residuos

Dictar seminarios propuestos en esta investiga

1cion

al personal administrativo y mantenimiento
Contaminacion Ambiental. |implementando nuevas técnicas y métodos [para
disminuir el indice de contaminacién ambiental |por
suelo y aire.
Materiales y repuestog\plicacion de métodos de reciclaje, convenio |con
inservibles. empresa recicladoras.

La contaminacion causaq

por mala calibracion de Ig

motores y malas précticas

manejo.

la
Asesorar
S

jmantenimiento del vehiculo al usuario.
e

en buenas practicas de mane

Il

Falta de Interés por parte
organismos gubernamental

encargados del control

cuidado del medio ambiente.

de

Incrementar el control en centros de mantenim
es

vehicular.

y

iento

Inapropiado uso

lubricantes.

al
Utilizar lubricantes apropiados al vehiculo
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ANEXO A: SECTORIZACION DE MANTA PARA EFECTOS DE LA
INVESTIGACION
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ANEXO B: L IMITES CANTONAL DE MANTA Y SU ZONA DE INFLUENCIA
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ANEXO C
CENTROS DE SERVICIOS. SECTOR FORMAL

NOMBRE UBICACION
Multitalleres Tarqui
Taller Chica Motors Centro
Técnicentro Sagar Centro
Taller Macar Tarqui
Taller Cedefio Tarqui
Asistencia Mecanica Tarqui
Taller Muentes Universidad
Taller Iza Universidad
Taller Mendoza Tarqui
Taller Delgado Centro
Tecnicentro Vera Tarqui
Taller Paucar Tarqui
Taller Soza Tarqui
Taller Mantuano Tarqui
Taller Vera Tarqui
Técnicentro Rivas Tarqui
Taller Carrillo Universidad
Taller Mieles Universidad
Automotriz Campos Universidad
Mecanica Castro Centro
Técnicentro Suarez Tarqui
Taller Oscar Cedefio Universidad
Técnicentro Flores Tarqui
Taller Medranda Tarqui
Taller Muentes Tarqui
Taller Zambrano Tarqui
Tecnicentro Garcia Tarqui
Taller Vélez Tarqui
Mecanica Flores Tarqui
Taller Jiménez Universidad
Taller Valdevieso Tarqui
Mecanica Automotriz Tarqui
Taller Vinces Tarqui
Automotriz Barcia Tarqui
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ANEXO D

ENTREVISTA A UN ADMINISTRADOR O DUENO DE CENTRO DE SERVICIO DE
MANTENIMIENTO. SECTOR FORMAL O INFORMAL

Fecha:

Nombre:

Taller o empresa:

Actividad principal:

Direccion:

1.- Cudl es la especialidad de su taller?

1.1.- Mantenimiento preventivo

1.2.- Reparacién de motores convencionales

1.3.- Reparacién de motores electrénicos

1.4.- Reparacion de sistema eléctrico

1.5.- Reparacion de frenos, sistema de direccién, neumaticos, suspension

1.6.- Reparacién de otros componentes

2.- Nivel de tecnificacion del taller

2.1.- Posee herramientas manuales en suficiente cantidad?

2.2.- Posee herramientas neumaticas o hidraulicas?

2.3.- Posee herramientas especificas y depresion?

2.4.- Posee herramientas mecénicas o eléctricas para izar cargas?

2.5.- Posee herramientas electrénicas de diagnostico y medicion?

2.6.- Es la instalacion fisica adecuada y funcional?

2.7.- Se apoya en literatura técnica?

2.8.- Posee Internet?

2.9.- Conoce las Normas ISO de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad?

2.10.- Tiene un compresor de aire?

2.11.- Es su instalacion fisica adecuada, funcional y segura?

4.- Personal empleado

4.1.- Cuantas personas laboran en su taller?

4.2.- Cuantos técnicos profesionales (ingenieros o tecnélogos) hay en el staff?

4.3.- Tiene un plan de capacitacion técnica para su personal?

5.- Asociacion:

5.1.- Pertenece a algin Gremio del ramo?

5.2.- Recibe apoyo adecuado de ese Gremio?

6.- Medio Ambiente

6.1.- Cual es el destino final de los lubricantes usados?

6.2.- Cual es el destino final de desechos de mantenimiento: filtros, baterias, etc?
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ANEXO D (continuacién)

ENTREVISTA A UN ADMINISTRADOR O DUENO DE UNA LUBRIC ADORA-LAVADORA
(PEQUENA EMPRESA O ARTESANAL)

Fecha:

Nombre:

Taller o empresa:

Direccion:

1.- Cudl es la especialidad de su taller?

Lubricadora

Lavadora

2.- Nivel de tecnificacion del taller

Es la instalacién fisica adecuada y funcional?

Usa la calle para brindar servicios de mantenimiento a sus clientes?

3.- MEDIO AMBIENTE

Esta su personal familiarizado con las Normas ISO de Calidad, Medio Ambiente y
Seguridad?

Cual es el destino final de los lubricantes usados y otros desechos industriales?
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ANEXO E

RESULTADOS DE OBSERVACIONES ALOS CENTROS DE SERVI CIO. SECTOR FORMAL

Manejo de desperdicios

Infraestructura industriales Seguridad laboral
Taller . . Derivados i
Oficina Tlp_o de Techo Recipientes de petréleo Uso de EXtIr(;tg i
piso de basura g EPP . .
en el piso incendios
Multitalleres Si Mixto Parcial Si Si Si Si
Taller Chica Motors Si Mixto Si Si No Si Si
Técnicentro Sagar Si No Si Si Si No Si
Taller Macar Si Mixto Si Si Si No Si
Taller Cedefio Si No No Si Si No No
Asistencia Mecanica Si No Si Si Si No Si
Taller Muentes No Calle No Si Si No No
Taller I1za No Mixto Parcial Si Si No Si
Taller Mendoza No Mixto Parcial Si Si No Si
Taller Delgado No Calle No Si Si No No
Tecnicentro Vera Si Mixto Parcial Si Si No Si
Taller Paucar Si No No Si No No No
Taller Soza Si No No Si No No No
Taller Mantuano No Calle No Si Si No No
Taller Vera No Calle No No Si No No
Técnicentro Rivas Si Mixto Si No No No Si
Taller Carrillo No Calle No No Si No No
Taller Mieles No Mixto Parcial Si No No Si
Automotriz Campos Si Mixto Parcial Si Si No No
Mecanica Castro Si Si No Si No No No
Técnicentro Suarez Si Mixto Parcial Si Si No Si
Taller Oscar Cedefio No Mixto No Si Si No Si
Técnicentro Flores No Mixto No Si Si No Si
Taller Medranda No Calle No No Si No No
Taller Muentes No Mixto No Si Si No No
Taller Zambrano No Calle No No Si No No
Tecnicentro Garcia Si No Si Si Si No Si
Taller Vélez No Calle No Si Si No No
Mecanica Flores No Mixto Si Si No No Si
Taller Jiménez No Calle No Si Si No No
Taller Valdevieso No Mixto Parcial Si Si No No
Mecanica Automotriz Si Mixto Parcial Si Si No Si
Taller Vinces No Calle No No Si No No
Automotriz Barcia Si Mixto Si Si No No Si
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ANEXO E (Continuacion)

RESUMEN DE RESULTADOS
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Multitalleres 9 8 6 5 8 9 0 10 6,88
Taller Chica Motors 5 0 4 0 0 8 6 10 4,13
Técnicentro Sagar 8 8 0 7 7 7 9 10 7,00
Taller Macar 9 8 6 4 0 9 8 10 6,75
Taller Cedefio 8 7 4 0 0 4 0 10 4,13
Asistencia Mecanica 7 0 6 5 0 3 0 10 3,88
Taller Muentes 5 0 6 0 0 4 6 10 3,88
Taller Iza 6 0 7 0 0 3 5 0 2,63
Taller Mendoza 5 0 0 4 0 6 6 0 2,63
Taller Delgado 6 0 7 4 0 6 0 10 4,13
Tecnicentro Vera 5 0 8 4 5 5 0 10 4,63
Taller Paucar 6 0 7 0 2 0 0 0 1,88
Taller Soza 6 8 0 0 8 5 4 10 513
Taller Mantuano 4 0 0 0 0 5 0 0 1,13
Taller Vera 5 0 8 5 0 6 0 10 4,25
Técnicentro Rivas 4 0 8 7 7 0 0 0 3,25
Taller Carrillo 4 0 8 0 0 7 4 0 2,88
Taller Mieles 5 0 7 5 6 7 3 0 4,13
Automotriz Campos 7 0 6 0 6 0 0 10 3,63
Mecanica Castro 5 0 7 6 5 7 0 10 5,00
Técnicentro Suarez 8 0 6 6 7 5 10 10 6,50
Taller Oscar Cedefio 6 0 5 0 0 0 0 10 2,63
Técnicentro Flores 7 0 4 6 0 6 0 10 4,13
Taller Medranda 4 0 5 0 0 0 0 10 2,38
Taller Muentes 4 0 5 0 0 5 4 10 3,50
Taller Zambrano 6 0 5 3 0 4 0 10 3,50
Tecnicentro Garcia 8 7 4 2 0 0 0 10 3,88
Taller Vélez 7 0 4 0 3 0 2 0 2,00
Mecanica Flores 5 0 2 0 0 0 0 0 0,88
Taller Jiménez 4 0 2 0 0 4 0 10 2,50
Taller Valdevieso 4 0 0 0 0 0 0 0 0,50
Mecanica Automotriz 6 0 0 0 0 0 0 10 2,00
Taller Vinces 6 0 0 0 0 0 0 10 2,00
Automotriz Barcia 8 8 0 2 5 7 4 10 5,50
TOTALES | 202 54 147 75 69 | 132 | 71 | 260
PROMEDIOS | 5,94 | 159 | 432 | 2,21 |2,03(3,88|2,09]|765]| 3,71

ANEXO G: DISPOSICION DE DESECHOS. SECTOR FORMAL
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ANEXO H:

Destino final de los

Clasificacion
de los

NOMBRE :
lubricantes usados desechos de
mantenimiento
Multitalleres Basura comun

Venta para fines desconocidos

Taller Chica Motors

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Técnicentro Sagar

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Macar

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Cedefio

Bota a La basura

Basura comun

Asistencia Mecéanica

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Muentes

Bota a la basura

Basura comun

Taller I1za

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Mendoza

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Delgado

Bota a la basura

Basura comun

Tecnicentro Vera

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Paucar

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Soza Bota a la basura Basura comun
Taller Mantuano Bota a la basura Basura comun
Taller Vera Basura comun

Venta para fines desconocidos

Técnicentro Rivas

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Carrillo

Bota a la basura

Basura comun

Taller Mieles

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Automotriz Campos

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Mecéanica Castro

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Técnicentro Suarez

Bota a la basura

Basura comun

Taller Oscar Cedefio

Bota a la basura

Basura comun

Técnicentro Flores

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Medranda

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Muentes

Bota a la basura

Basura comun

Taller Zambrano

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Tecnicentro Garcia

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Vélez

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Mecanica Flores

Bota a la basura

Basura comun

Taller Jiménez

Bota a la basura

Basura comun

Taller Valdevieso

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Mecénica Automotriz

Venta para fines desconocidos

Basura comun

Taller Vinces

Regala

Basura comun

Automotriz Barcia

Venta para fines desconocidos

Basura comun

DETERMINACION DE PERSONAL TECNICO. SECTOR FORMAL
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NOMBRE Ndmero Ndmero técnicos ¢ Tiene un plan de
personas profesionales en capacitacion
laboran en plantilla técnica para su
taller? personal?

Multitalleres 10 2 Si

Taller Chica Motors 2 0 Si

Técnicentro Sagar 3 1 Si

Taller Macar 3 2 No
Taller Cedefio 2 0 No
Asistencia Mecanica 3 1 No
Taller Muentes 2 0 No
Taller 1za 4 1 No
Taller Mendoza 3 0 No
Taller Delgado 4 1 No
Tecnicentro Vera 5 1 Si

Taller Paucar 2 0 No
Taller Soza 8 2 Si

Taller Mantuano 2 0 No
Taller Vera 3 0 No
Técnicentro Rivas 2 0 Si

Taller Carrillo 2 1 No
Taller Mieles 4 1 No
Automotriz Campos 4 0 No
Mecanica Castro 2 1 No
Técnicentro Suérez 4 1 No
Taller Oscar Cedefio 2 0 No
Técnicentro Flores 6 2 No
Taller Medranda 3 1 No
Taller Muentes 4 0 No
Taller Zambrano 4 1 No
Tecnicentro Garcia 6 2 Si

Taller Vélez 2 0 No
Mecanica Flores 2 0 No
Taller Jiménez 2 0 No
Taller Valdevieso 2 0 No
Mecanica Automotriz 3 1 No
Taller Vinces 2 0 No
Automotriz Barcia 4 2 Si

TOTALES 116 24

ANEXO |
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NOMBRE Afiliado a un gremio Recibe beneficios de
del ramo su gremio
Multitalleres Si No
Taller Chica Motors Si No
Técnicentro Sagar Si No
Taller Macar Si No
Taller Cedefio No
Asistencia Mecéanica No
Taller Muentes No
Taller I1za No
Taller Mendoza No
Taller Delgado Si No
Tecnicentro Vera No
Taller Paucar No
Taller Soza Si Si
Taller Mantuano No
Taller Vera Si Si
Técnicentro Rivas Si Si
Taller Carrillo No
Taller Mieles No
Automotriz Campos Si No
Mecanica Castro No
Técnicentro Suarez No
Taller Oscar Cedefio No
Técnicentro Flores Si No
Taller Medranda No
Taller Muentes Si No
Taller Zambrano No
Tecnicentro Garcia Si No
Taller Vélez No
Mecanica Flores Si No
Taller Jiménez Si No
Taller Valdevieso No
Mecanica Automotriz No
Taller Vinces Si No
Automotriz Barcia Si No

ANEXO J: ESPECIALIDAD DE LOS SERVICIOS. SECTOR FOR MAL
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NOMBRE

Mantenimiento
preventivo

Reparaciones

Motor
convencional

Motor
electrénico

Frenosy
direccion

Total de
prestaciones

Multitalleres

x

Taller Chica Motors

Técnicentro Sagar

x

Taller Macar

x| x|x|x| Transmision
x|x|>|x| Suspension

Taller Cedefo

XXX X[ X

XXX XX

Asistencia Mecanica

x

Taller Muentes

x

x

Taller 1za

Taller Mendoza

X
X

Taller Delgado

Tecnicentro Vera

Taller Paucar

Taller Soza

Taller Mantuano

XX X[ X[ X] X

Taller Vera

XXX | X X

Técnicentro Rivas

XXX X[ X] X

x

Taller Carrillo

XXX XX XXX XXX

Taller Mieles

Automotriz Campos

Mecanica Castro

Técnicentro Suarez

X[ XXX
X[ X| X

X | XX

Taller Oscar Cedefio

Técnicentro Flores

Taller Medranda

XXX XXX XX X

XXX XX X]| X

Taller Muentes

X | XX

Taller Zambrano

x

XX | X | X

Tecnicentro Garcia

x

Taller Vélez

Mecanica Flores

X

Taller Jiménez

x
x

XX | X | X

Taller Valdevieso

Mecanica Automotriz

Taller Vinces

Automotriz Barcia

DX XX XX X X XX XK XXX XXX X X X X XX XX XK X X XXX XX X XXX XX X

x| X]| X
x

X[ X[ >
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CENTROS DE SERVICIOS. SECTOR INFORMAL

NOMBRE UBICACION
Eduardo Pico Centro
Pedro Baque Tarqui
Taller Ramorad Tarqui
William Conforme Tarqui
Taller Chiricano Jr Tarqui
Taller El Diablo Tarqui
Taller El Pato Tarqui
Taller Su Confianza Tarqui
Taller Genaro Tarqui
Taller Calandraca Centro
Taller Baque Jr. Tarqui
Lenin Macias Tarqui
Taller El Rapidito Universidad
Jorge Vera Tarqui
Taller EI Cubano Tarqui
Taller EI Negro Tarqui
Remberto Alvarado Tarqui
Taller EI Colombiano Tarqui
Roger Estrada Tarqui
Carlos Arcentales Tarqui
Taller Buenos Muchachos Tarqui
Taller El Universitario Universidad
Jorge Moreira Tarqui
Taller El Paisano Tarqui
Taller El Brujo Universidad
Taller Burgos Tarqui
Mario Macias Tarqui
Taller Central Centro
Bartolo Anchundia Centro
Tarqui 22
Centro 4
Universidad 3
Total 29

ANEXO L

ESPECIALIDAD DE LOS SERVICIOS. SECTOR INFORMAL
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Reparaciones
Mantenimiento E 3 S S > c Total de
NOMBRE . 5.2 5 ¢ %) ‘© O3NS )
preventivo £ 8 £9 g S g prestaciones
S0 =38 |2 F | o0
S| 3 |& | |*®
(&)
Eduardo Pico X X X 3
Pedro Baque X X X 3
Taller Ramorad X X X 3
William Conforme X X 2
Taller Chiricano Jr X X 2
Taller El Diablo X X X 3
Taller El Pato X X 2
Taller Su Confianza X X X 3
Taller Genaro X X 2
Taller Calandraca X X X 3
Taller Baque Jr. X X 2
Lenin Macias X X X 3
Taller El Rapidito X X X 3
Jorge Vera X X X 3
Taller ElI Cubano X X X 3
Taller EI Negro X X X 3
Remberto Alvarado X X X 3
Taller EI Colombiano X X X 3
Roger Estrada X X X 3
Carlos Arcentales X X X 3
Taller Buenos X X X 3
Muchachos
Taller El Universitario X X X 3
Jorge Moreira X X X 3
Taller El Paisano X X X 3
Taller El Brujo X X X X 4
Taller Burgos X X X 3
Mario Macias X X X 3
Taller Central X X X 3
Bartolo Anchundia X X X 3
0 29 0 24 | 25 6 2,86

ANEXO M
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CONTRAVENCIONES LEVES DE SEGUNDA CLASE

ART 140 . Multa por el valor del 10% de la remuner&ion basica unificada,

reduccion de 3 puntos en la licencia

LITERAL A: EIl conductor de un vehiculo automotor que circuetcaviniendo
las normas establecidas en el Reglamento de laepted. ey y demas disposicior

aplicables relacionadas con la emanacion de gases;

LITERAL R: EIl conductor que genere ruido por uso excesivpie| escapes, U

otros sonoros;

LITERAL T: Los propietarios de mecénicas, estaciones de servalleres de
bicicletas, motocicletas, y de locales de repara@@decuacion de vehiculos en

general, que presten sus servicios en la via paplic

CONTRAVENCIONES LEVES DE TERCERA CLASE

ART 141. Multa por el valor del 15% de la remunera@n basica unificada,

reduccion de 4,5 puntos en la licencia

LITERAL O: Quien conduzca un vehiculo sin luces, en mal estado
funcionamiento, no realice el cambio de las miseratas horas y circunstancias
gue establece el Reglamento o no realice sefateimdsas antes de efectuar un

viraje o estacionamiento;

CONTRAVENCIONES GRAVES DE PRIMERA CLASE

ART 142. Multa por el valor del 30% de la remunera@n basica unificada,

reduccién de 6 puntos en la licencia

LITERAL N : Quien conduzca un vehiculo automotor que no seesricien

condiciones técnico mecanicas adecuadas conforrestéblezca el reglamento;

LITERAL P: El que conduzca un vehiculo automotor con uno omaamaticos

gue superen los limites de desgaste que deterfuaeaglamentas

CONTRAVENCIONES GRAVES DE TERCERA CLASE

ART 144. Multa por el valor del 50% de la remunera@n basica unificada,

reduccién de 9 puntos en la licencia
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LITERAL A: EI que ocasione accidente de transito del que teswdolo dafios
materiales, cuyos costos sean inferiores a dos menagiones basicas unificada

del trabajador en general
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