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RESUMEN

El proyecto de titulacion desarrolld el “Disefio de estrategias de Marketing social para
gestionar los desechos en talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental
S.A.” ubicada en el cantén Guayaquil, provincia del Guayas. La Empresa Automotores
Continental S.A. desarrolla sus actividades en el sector automotriz como un concesionario de
General Motor (GM) dedicada a la comercializacion de vehiculos, servicios de posventas y
repuestos. El presente trabajo se convierte importante, debido a que se buscard fundamentar
las estrategias de marketing social para que esta industria automotriz pueda gestionar sus
desechos solidos que se generan principalmente de las actividades de mantenimientos
preventivos y correctivos que se efectlian a los vehiculos automotores que se atienden en sus
talleres.

Para cumplir con el objetivo principal de este trabajo de investigacion se efectia una
investigacion descriptiva, que permita conocer el tratamiento de los desechos solidos que se
tiene en los talleres, utilizando como herramienta la técnica de la encuesta, cuyo cuestionario
se diseid con preguntas que permitan conocer el comportamiento de las variables
independiente y dependiente. Los resultados de la encuesta permitieron hacer un analisis por
cada una de las preguntas, y de esta forma sustentar la propuesta de las estrategias de
marketing social, llegar a conclusiones y recomendaciones.

Palabras claves: Marketing, Marketing Social, Desechos Sélidos, Comercializacion,

estrategias.



ABSTRACT

The titling project developed the "Design Social Marketing strategies to manage waste in
automotive workshops Continental Automotive CHEVROLET S.A." located in the
Canton Guayaquil, Guayas province. Continental Automotive Company S.A. It operates
in the automotive sector as a dealer of General Motor (GM) dedicated to the marketing of
vehicles, after-sales services and spare parts. This work becomes important, because they
seek to substantiate social marketing strategies for the automotive industry to manage
their solid waste are generated mainly from the activities of preventive and corrective
maintenance that are made to vehicles that are served in their workshops.

To meet the main objective of this research descriptive research, designed to show the
treatment of solid wastes have in workshops, using as a tool the technique of the survey,
the questionnaire was designed with questions that will be carried out know the behavior
of the independent and dependent variables. The results of the survey allowed an analysis
for each of the questions, and thus support the proposal of social marketing strategies,
conclusions and recommendations.

Keywords: Marketing, Social Marketing, Solid Waste, commercialization, strategies



INTRODUCCION

La contaminacion ambiental es uno de los problemas mas criticos en el mundo, el
avance tecnologico y acelerado crecimiento demogréafico generan alteraciones del medio
ambiente, a fin de mejorar el habitat es importante concientizar en los diferentes entes
sociales sobre el cuidado del entorno, respetando sus valores, derechos y normativas creadas
para este fin.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 14 “reconoce el derecho
que de la poblacion a vivir en un ambiente sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice
la sostenibilidad y el buen vivir” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, p.24).
Bajo esta dptica las empresas ecuatorianas que por su giro de negocio estdn inmersas en
temas ambientales, es la oportunidad para que puedan encaminar estrategias de marketing
social que se orienten hacia la conservacién ambiental y que concuerden con el buen vivir.

Por otro lado, a partir del afio 2015 el pais ha vivido un proceso de estancamiento
econdmico, donde el factor comun ha sido precios bajos de petréleo, mayores tasas de interés
internacionales, incrementos en los impuestos, incremento en tasa de desempleo, restriccion
de importaciones. Con las medidas restrictivas algunos sectores se han visto afectados en sus
ventas, siendo el sector automotriz uno de ellos, situacion que obliga a las empresas de este
gremio a ser innovadoras e implementar nuevas estrategias para no entrar en crisis financieras
y mantener niveles de utilidad que permitan continuar con las operaciones.

Bajo este contexto y habiendo recabado datos generales e importantes, donde se
exponen las razones por las que se decide realizar este trabajo de investigacion y se plantean

los objetivos, se desarrolla este trabajo en tres capitulos, distribuidos de la siguiente manera:



El Capitulo | se procede a desarrollar el marco teérico basado en diversas citas
bibliograficas de autores de libros y revistas cientificas sobre marketing social, gestion de
desechos solidos, entre otros con el fin de describir los antecedentes investigativos, la
hipotesis y el sefialamiento de sus variables.

En el Capitulo Il, se presenta el marco metodolédgico de la investigacion, se utilizan
técnicas de investigacion tales como la encuesta y la entrevista, a través de las cuales se
puede identificar la situacion actual de la gestion de desecho solidos en los talleres
automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A, en base a la seleccion de la
muestra se hace el analisis de los resultados cualitativo y cuantitativo, con sus respectivos
soportes graficos, analisis e Interpretacion de datos.

En el Capitulo 11, se realizan las conclusiones y recomendaciones a las que se llega
después de haber efectuado el analisis y la interpretacion de los datos. Aqui se plantea una
propuesta de marketing social para la gestion de los desechos solidos en los talleres

automotrices Chevrolet de Automotores Continental S.A. de la ciudad de Guayaquil.



Problema de Investigacion

La Empresa Automotores Continental S.A. desarrolla sus actividades en el sector
automotriz como un concesionario de General Motor (GM) dedicada a la comercializacion de

vehiculos, servicios de posventas y repuestos.

Automotores Continental S.A, tiene 17 afios de creacion y experiencia, como
concesionario autorizado de la marca Chevrolet, llegando a ocupar el segundo lugar de los
concesionarios Chevrolet en el Ecuador, sin embargo la empresa dentro de su giro de
negocios brinda servicios de mantenimientos preventivos y correctivos donde en la mayoria
de los casos como resultados de estos, por el cambio de partes y piezas, se generan desechos
solidos, los cuales al no ser tratados de manera correcta pueden generar un impacto en el

medio ambiente.

La cantidad de desechos sélidos que se generan en el concesionario son tratados de
manera selectiva, pero en su gran mayoria son arrojados sin que se les dé un uso que genere
valor a la empresa, situacion que podria ser cambiada, ya que estos desechos sélidos pueden
ser reciclados y de esta manera generar productos de ellos que sirvan para la sociedad, dando
cumplimiento a lo que establece la Constitucion de la Republica del Ecuador vigente en su
articulo 83 numeral 7 referente a los deberes y responsabilidades de los ecuatorianos:
“Promover el bien comun y anteponer el interés general al interés particular, conforme al
buen vivir” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, p.59).

La propuesta de investigacion es desarrollar las estrategias de marketing social a fin
mejorar la gestion de desechos solidos que se generan en los talleres de Automotores
Continental S.A. de la ciudad de Guayaquil, lo que permite una contribucion a la
conservacion del medio ambiente, generacion de fuentes de trabajo, cumplimiento de leyes y

mejoramiento de calidad de vida en las personas.



Formulacion del problema de investigacion

La formulacion del problema de investigacion, tiene como punto de partida la siguiente

interrogante:

¢Coémo contribuir en la gestion de desechos solidos en talleres

automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A de la ciudad de Guayaquil?

Sistematizacion

Para realizar la sistematizacion de la investigacion, se consider6 las variables

independientes, dependientes y la propuesta realizada:

e ;Existe un correcto tratamiento de los desechos solidos?
e ;Los indicadores de las ventas en la empresa en estos tres ultimos afios han generado

ganancias a través de desechos solidos?

¢De qué manera se mejoraria la imagen de la empresa al producir bienes con

desechos sélidos?

¢Qué estrategias de marketing social se integraria?

¢Qué estrategias implementaria hacia la gestion de desechos s6lidos?

¢Qué estrategias adoptaria para hacer publicidad de la empresa?

¢El disefio de estrategias de marketing social favoreceria a la generacion de fuentes de

trabajo?



Objetivos de la investigacion
Objetivo General

e Elaborar estrategias de marketing social para gestionar los desechos sélidos en talleres
automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A de la ciudad de

Guayaquil.

Objetivos especificos
e Fundamentar tedricamente la importancia del marketing social en la gestion de
desechos solidos.
e Diagnosticar la situacion en la que se encuentra las estrategias de marketing social en
la empresa Automotores Continental S.A de la ciudad de Guayaquil.
e Disefar los pasos a seguir para la elaboracion de estrategias de marketing social en la

empresa Automotores Continental S.A de la ciudad de Guayaquil.

Justificacion e importancia de la investigacion

a) Justificacion Tedrica

Desde el punto de vista tedrico la investigacion esta encaminada a los siguientes
propositos: estudiar las caracteristicas del marketing, conocer los conceptos de marketing
social, conocer sobre la gestion de desechos solidos, proponer el desarrollo de la propuesta de
estrategias de marketing social, asumirla posicion que asume el investigado. Las fuentes
bibliograficas utilizadas estan basadas principalmente en los siguientes autores: Anzola,

Chiavenato, Kotler, Porter.



b) Justificacion Metodologica

Para la el trabajo de investigacion se aplica la siguiente metodologia: método l6gico-
deductivo, analitico, sintético, histérico-16gico, el método empirico través de la observacion.
El trabajo muestra un enfoque exploratorio que implica investigacion cualitativa y
cuantitativa respecto a la implementacion de las estrategias de Marketing Social. Asi mismo
se recurre a 2 técnicas conocidas: la entrevista y encuesta, las cuales se las realiza de manera
personal, teniendo como base una guia de preguntas y cuestionario. El cuestionario de
preguntas de la guia de entrevista consta de 4 preguntas abiertas realizada al Gerente de la
empresa, al Gerente de Talleres, Jefe de Seguridad Industrial y Coordinacion de Marketing;
para el caso de las encuestas se efectla 10 preguntas de tipo cerradas dirigidas a las personas
que trabajan en los talleres de mantenimiento del concesionario y 9 preguntas de tipo cerradas

dirigidas a clientes externos.

¢) Justificacion Practica

La presente investigacion servira como fuente de consulta para empresas del sector
automotriz y demas que atraviesan una situacion similar en la gestion de desechos solidos, a
fin de que busquen desarrollar dentro del perfil de empresa, el marketing social, proyectando
una imagen de aporte a la naturaleza, el cuidado del medioambiente y generacién de empleo.
Como contribucion, la propuesta puede replicarse en otras instituciones que necesiten

desarrollar estrategias de marketing social.

Hipdtesis y Variables

Variable Independiente: Estrategias de marketing social

Variable Dependiente: Gestion de desechos solidos.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. Marketing

A través del Marketing se puede identificar los gustos y preferencias de los
consumidores de un mercado, se puede llegar al mercado ya con la informacion previa de los
bienes o servicios que una empresa ofrece, se puede disefiar diferente estrategias de
marketing conociendo el entorno y los competidores. EI marketing debe de estar vinculado
con los objetivos institucionales planteados de acuerdo al tipo de producto o servicio que se

ofrezca.

En cuanto a las estrategias de Marketing, es el mecanismo para ejecutar los objetivos
organizacionales, su fin es lograr visibilizar aquellos valores agregados que tienen cada uno
de los productos o servicios ofertados inclusive desde la dptica que sean social y
ambientalmente responsables al resolver las necesidades de los clientes, la empresa y la
sociedad en general, de manera tal que se posicionen en la mente de los consumidores, se

retenga y se capte nuevos clientes bajo este concepto.

1.1.1. Concepto de Marketing

En un mercado altamente competitivo, donde existe un desarrollo tecnol6gico
acelerado, una competencia muy agresiva, existe una tendencia porque las empresas
desarrollen estrategias ambientalmente sustentables con el fin de que se generen relaciones de

negocios bajo el marco del cuidado del entorno natural.

Dentro de esta tendencia global, los gobiernos cada vez mas intervienen en la gestion
de los recursos naturales y se esfuerzan por promover dentro de los paises un entorno libre de

contaminacion, uno de los retos es que las empresas comiencen a aceptar una mayor
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responsabilidad social y cada dia dentro de sus operaciones puedan controlar y reducir la

contaminacion en el marco de sus operaciones.

La globalizacion ha traido consigo varios efectos sobre la sociedad, entre ellos los
modelos de dirigir empresas, por lo que es necesario que las organizaciones se animen a
hacer las cosas bien, bajo un modelo empresarial donde su eje central enmarque una vision
estratégica donde se busque tomar conciencia social y se busque a través del tiempo atender y

defender los intereses de sus consumidores considerando al medioambiente.

Para Keller (2012)
El buen marketing no es accidental, sino que es el resultado de una
cuidadosa planificacion y ejecucién, utilizando herramientas y técnicas
de dltima generacién. Se convierte tanto en ciencia como en arte
conforme los especialistas en marketing se esfuerzan para encontrar

nuevas soluciones creativas a los desafios generalmente complejos y
profundos del entorno del marketing del siglo XXI (p.3).

El presente siglo, trae consigo un nivel de competencia muy alta, que obliga a la
empresas a tener una planificacién de mercado mucho mas rigurosa, que genere valor a la
sociedad en las actividades del marketing que realicen, que utilicen las herramientas idéneas
que les permita enfrentar de manera 6ptima los desafios del entorno y que los lleven a su vez
a cumplir con los objetivos institucionales. EI sector automotriz no es la excepcidn, a nivel
global cada vez existen mas modelos de vehiculos basados en desarrollos tecnoldgicos, que
buscan satisfacer las necesidades de consumo, por lo que existe una tendencia de
competitividad muy fuerte para lo cual las empresas deben de ser diferenciadoras a través de
los productos y servicios que brinden a sus clientes, buscando rentabilidad, crecimiento y
desarrollo sostenible. Segun Kotler (2012) “El marketing trata de identificar y satisfacer las
necesidades humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones de marketing

es “satisfacer las necesidades de manera rentable” (p.5).
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En el Ecuador, las empresas del sector automotriz a partir del 2015 se comienza a ver
afectadas por los cupos que se ponen a las importaciones de vehiculos y por los incrementos
en ciertos impuestos, situacion que les obliga a redefinir sus estrategias con el fin de
mantenerse activas en el mercado, asi mismo los lleva a buscar nuevas oportunidades con el

fin de generar ingresos adicionales a los que venian percibiendo por la venta de vehiculos.

1.1.2. Las estrategias del marketing
Uno de los fines del marketing es el de apoyar a las empresas a que cumplan sus
diferentes objetivos, a través de las relaciones que puedan mantener con sus clientes a largo

plazo otorgandoles un nivel elevado de satisfaccion que genere valor y rentabilidad.

De acuerdo con Kotler (2012)

Los ingredientes clave del proceso de direccién de marketing son
estrategias y planes creativos e intuitivos que puedan guiar las
actividades de marketing. El desarrollo de la estrategia correcta de
marketing requiere una mezcla de disciplina y flexibilidad. Las
empresas deben adherirse a una estrategia y también mejorarla
constantemente. Ademas, deben desarrollar estrategias para una
variedad de productos y servicios de la organizacion (p.57).

Las estrategias de marketing deben de cumplirse a cabalidad mientras sea necesario,
pero asi mismo debe de tener la flexibilidad de que estas sean modificadas, cambiadas, o
adaptadas antes las circunstancias que puedan presentarse en el camino. Las estrategias
deben tener la capacidad de adaptarse al medio y para que ocurra esto las empresas deben de
perseverar para alcanzar los objetivos propuestos, y en caso de que no se estéen cumpliendo
deben hacer los ajustes necesarios hasta lograrlos, esto ciclo implica una mejora continua en

lo que esta haciendo la empresa a fin de conseguir resultados.

Una vez que la direccion de la empresa desarrolla el concepto de
producto y la estrategia de marketing, tiene la capacidad de evaluar el
atractivo de la propuesta de negocio. La direccién tendra que preparar
proyecciones de ventas, de costos y de utilidades para poder decidir si
satisfacen las metas de la empresa (Keller, 2014, p.607).
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Las empresas deben de definir dentro de su planificacion las acciones necesarias que
busquen satisfacer las necesidades de sus clientes y en términos propios las acciones que
generen la rentabilidad, su crecimiento y su sostenibilidad a través del tiempo, para esto
deben estar un paso adelante en la inclusion de acciones que capten el interés en el entorno y
que sea atractivo en la propuesta de negocio. En el sector automotriz en el ecuador, a fin de
poder buscar la sostenibilidad del negocio, es necesario que las empresas emprendan acciones
a fin de que puedan captar la atencidon de sus clientes, bajo esta dptica deben de buscar
implementar ideas nuevas en donde sea vea beneficiado cliente, empresa, sociedad y por ende

el pais.

Las empresas deben de definir dentro de su planificacion las acciones necesarias que

busquen satisfacer las necesidades de sus clientes y en términos propios las acciones

1.2. Marketing social

El concepto de marketing social ha venido introduciéndose en los Gltimos afios y parte
del hecho de que es segun Kotler (2013) “Idea segun la cual las decisiones de marketing de la
empresa deberian tomar en cuenta los deseos de los consumidores, los requerimientos de la
organizacion, asi como los intereses a largo plazo de los consumidores y de la sociedad” (p.
41).

Esta definicion implica que las estrategias de marketing deben generar un valor para
su entorno, lo que involucra insertar una idea de beneficio social en el cual gana la empresa,

al cliente y la sociedad en general.
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Figura 1: Elementos de concepto de marketing social
Adaptado de “Consideraciones que subyacen ¢l concepto de marketing social,” (Kotler,
2013, p. 12)
Los talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A, puede

aplicar estrategias de marketing social a través de la gestion de desechos sélidos que se
generan de las operaciones de mantenimiento preventivo y correctivo, de esta manera pueden
contribuir a preservar el medioambiente a través del reciclaje de partes y piezas, generar
fuentes de trabajo a través de la mano de obra para la fabricacion de nuevos productos hechos
a base de material reciclado.

Segun Romero (2004), “El disefio implementacion y control de programas dirigidos a
incentivar la aceptacion de idea sociales mediante la inclusion de factores como la:
planeacion del productos, precios comunicacion, distribucion e investigacion de mercados”
(p.57). Haciendo referencia al caso de talleres automotrices CHEVROLET de
Automotores Continental S.A, el hacer marketing social, involucra un cambio cultural en
primera instancia de los empleados de la organizacion a fin de que acepten la idea de dar un
beneficio social con su trabajo, con el involucramiento del personal se podra disefiar e
implementar los programas que se orienten a este fin. Para realizar marketing social hay que
efectuar una investigacion de lo que esta ocurriendo en el mercado a fin de conocer cual seria

la utilidad que desea tener el consumidor.
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De acuerdo a VVazquez (2007), describe al marketing social como:

Una nueva metodologia de comunicacion que se basa en los intereses
socio profesionales de los mercados objetivos, consiguiendo con ello
potenciar al maximo los resultados de las inversiones en comunicacion
y promocion directas, en el llamando below the line, no publicitario

(p.63).
Las estrategias de marketing social puede ser aplicados a un sinnimero de problemas

sociales que dentro del contexto corporativo se encuentran por resolver y que son parte de la
operatividad, para tal fin las empresas deben definir el campo de accidn hacia donde quieren
Ilegar generando marketing social para de esta manera planificar las estrategias de promocion
que vaya a utilizar para llegar al mercado objetivo.

Segun Pérez (2004)

La finalidad primordial del marketing social es el incremento del
bienestar de la comunidad y para ello se requiere el estudio de las
necesidades sociales, las ideas, las creencias, las actitudes, y los valores
de la poblacion para poder disefiar y planear las estrategias, asi como
ejecutar la mezcla de las siete Ps y los principios del marketing social a
fin de que éste contribuya al bienestar de las partes involucradas (p. 7).

Al estudiar las necesidades de una comunidad se identifica las necesidades sociales
existentes y ello sirve para perfilar y segmentar el grupo de personas que se desea atender
para luego disefiar las estrategias especificas que sirvan para satisfacer a los grupos inmersos.
Para cada segmento identificado en el estudio es necesario que se aplique una estrategia

especifica. A mayor conocimiento de la poblacion objetivo se podra obtener mayor

conocimiento del producto social al que se quiere llegar.
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1.2.1. Caracteristicas del Marketing social

Alonso (2011) expresa: “El marketing social corporativo centra su actividad mucho

maés en modificar su politica de producto, gracias a un acercamiento entre el proyecto social y

el producto, sus actuaciones se pueden englobar en 6 caracteristicas” (p. 38).

Figura 2: Caracteristicas del Marketing Social, Alonso 2006
Elaborado por: autores

El marketing Social es una realidad que enfoca sus estrategias en mejorar de forma
continua el producto o servicio en busqueda de una ayuda social sostenible, que permita
preocupar de sus clientes internos y de todos los organismos que rodean a la institucion, el
cuidado ambiental es un proposito de las empresas del siglo XXI y ninguna debe ser la

excepcion.
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1.2.2. Importancia del Marketing social
Segun Alonso (2011), “El marketing social comienza como una verdadera forma de
ejercicio de responsabilidad social, y se puede llegar a construir a largo plazo un valor

diferencial para la marca y una ventaja competitiva para las empresas” (p.322).

La globalizacion hace que las empresas se obliguen a identificarse del manera
diferente en el mercado, debido a que sus clientes cada vez son menos fieles a las marcas, se
encuentran mas informados y exigen mas en los productos y servicios ofertados. El
marketing social representa una importante oportunidad que tienen las empresas para que sus
marcas vayan a un nivel superior, permite diferenciar de la competencia y genera ventaja
competitiva a través de la organizacion y ejecucion de programas eficaces que impulsen al
cambio social, donde el eje es mejorar la vida de la sociedad y la generacién de sensibilidad

ante los problemas sociales.

El marketing social, busca promover un cambio en el comportamiento de la sociedad
en donde exista una transformacién que vaya de lo perjudicial a lo beneficioso, en primera
instancia un cambio interno dentro de la organizacion y que esta de manera consciente lo
traslade hacia la sociedad, incidiendo en la imagen de la empresa de manera que el fin social

que se quiere lograr se convierta en un atributo de la marca que representa.

Segiin Zambrana (2014) “Basado en el modelo de Andreasen el cambio de

comportamiento en el marketing social se desarrolla en cuatro fases” (p.9).
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FASE DE INFORMAQION Y
CONCIENCIAZION

Preconsideracions: Conseguir que el grupo objetivo,

tome conocimiento del comportamiento que se
busca promover con el marketing social

FASE DE ACTUAR SOBRE LAS CREENCIAS

Consideracion: Se actua sobre la creencia de los
individuos

FASE DE CAPACITACIONY
FACILITACION

Accion :Se genera la conviccidn de que el
comportamiento propuesto puede ser adoptado por
las personas.

FASE DE APOYO

Mantenimiento: Se busca fortalecer la conviccién de
las personas

Figura 3: Etapas del cambio de comportamiento en el Marketing Social,
Elaborado por: autores
Adaptado de “Etapas del cambio de comportamiento” (Zambrana, 2014, p. 9)

1.2.3. Producto social

Segun Kaotler (2013) “El elemento mas importante en el concepto de marketing social,
es el de producto social” (p.13). Al hablar de marketing social, también es necesario hablar de
un producto que cumpla un fin social, y que cubra diferentes tipos de demandas existentes en
el mercado para poder ejecutar todas las acciones y actividades relacionadas al marketing,

para esto es necesario que las empresas realicen una investigacion y analisis previo.

Es trascendente analizar si el publico objetivo capta la concepciéon de un producto
social ofertado, si logra identificar los beneficios, los considera importantes y estaria en

situacion de acoger el producto.



18

1.2.4. Modelos del Marketing social

e Marketing social externo

Segun Pérez (2004) “Se refiere al proceso de comunicar, informar, dar a conocer,
persuadir 0 educar a la poblacion objetivo 0 mercado meta” (p.32). Para el marketing externo
lo importante es dar a conocer a la institucion, la variedad de servicios que se tienen, la
mision, los valores y las actitudes que estan orientados a ejercerse en una comunidad. La
clave del marketing externo es dar a conocer a la organizacién la variedad de servicios que

tienen como fin el bien comdn en la comunidad.

e Marketing social interno

De acuerdo Véazquez (2006) se refiere al marketing social interno “Al desarrollo y al
fomento del cambio cultural en los propios miembros, responsables del proceso de
comunicacion, es decir politicos, agentes sociales, profesionales varios, educadores,
intelectuales, representantes de agrupaciones empresariales, sociales, sindicales, etc” (p.35).

El marketing social interno busca transmitir el mensaje social en todos los entes
implicados a fin de que estos puedan captar en su interior los valores y conductas a los que se

quiere llegar, es decir buscan implementar una filosofia dentro de una organizacion.
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Figura 4: Interaccién del marketing social

Adaptado de “Modelo de interaccion de marketing social,” (Pérez, 2004, p. 29)

1.3.  Gestion de desechos sélidos

El gestionar desechos solidos en una institucién, implica una tarea técnica y
administrativa, a fin de establecer las diferentes politicas, planes y estrategias a través de las
cuales se van a manejar de manera correcta los desechos solidos generados de su operatividad

a fin de preservar el medio ambiente bajo el marco legal vigente.

Segun Montalvo (2001) describe como gestion de desechos solidos

Referidos estrictamente a desechos domiciliarios, es la recoleccion,
transporte, procesamiento, tratamiento, reciclaje o disposicion de
material de desecho, generalmente producida por la actividad humana,
en un esfuerzo por reducir efectos perjudiciales en la salud humana y la
estética del entorno, aunque actualmente se trabaja en reducir los
efectos perjudiciales ocasionados al Medio Ambiente y en recuperar los
recursos del mismo. La gestion de desechos puede involucrar a
sustancias solidas, liquidas o gaseosas con diferentes métodos para
cada uno (p.23).
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Los talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A, producto
de su operatividad producen desechos solidos tales como: guardafangos, parachoques, puntas
de eje, amortiguadores, manzanas, rulimanes, guias, faros, paredes electronicas, arnés
eléctricos, cremalleras, bases de cajas, bases de motor, tableros de instrumentos, retrovisores,
plato de embrague, disco de embrague, rulimanes de embrague entre otros que al momento
no tienen una correcta gestion, y podrian ser sujetos para una correcta clasificacion y reciclaje
a fin de generar nuevos productos que puedan ser evaluados para colocarlos dentro de un

grupo de clientes.

1.3.1. Gestidon ambiental

El crecimiento del sector automotriz a nivel mundial, trae consigo también un
aumento en la produccién de vehiculos, asi como repuestos, lo que supone también un
incremento de los recursos utilizados para su proceso de fabricacion, todos estos recursos

generan un impacta ambiental que de no ser gestionado trae un impacto negativo.

De acuerdo a Cordero (2004),
Se denomina gestion ambiental o gestion del medio ambiente al
conjunto de diligencias conducentes al manejo integral del sistema
ambiental. Dicho de otro modo e incluyendo el concepto de desarrollo
sostenible, es la estrategia mediante la cual se organizan las actividades
a trépicas que afectan al medio ambiente, con el fin de lograr una
adecuada calidad de vida, previniendo o mitigando los problemas
ambientales (p.65).
Las empresas del sector automotriz al producir bienes de calidad y efectuar tareas de
mantenimiento preventivo y correctivo en los automotores, estan expuestos a tener contacto
con productos que si no son tratados de manera correcta pueden afectar al medio ambiente,

para evitar que esto ocurra deben efectuar las gestiones necesarias y actuar de manera

responsable a fin de mitigar los problemas que puedan generarse.
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1.3.2. Recuperacion de materiales

De acuerdo a Glynn (1999) la recuperacion de materiales se “basa en la utilizacion de
los desechos generados en otro proceso distinto del que lo produjo, este se puede introducir

directamente o puede sufrir algin tipo de manipulacion o tratamiento” (p.414).

Las empresas que actuan de manera responsable dentro de sus procesos operativos,
tienen la oportunidad de recuperar los desechos producto de su trabajo, para que de esta
manera puedan producir bienes que en muchas ocasiones son para industrias diferentes a las
del giro de negocio. En el sector automotriz recuperar materiales en los talleres implica
rescatar esas partes y piezas para que se puedan fabricar articulos decorativos y que sean
beneficiosos para la sociedad tales como mesas, escritorios, porta bicicletas, lamparas, porta
vasos entre otros que generen la creatividad y a su vez que generen una rentabilidad para la

empresa.

1.4.  Aspecto legal y empresa Automotores Continental S.A.

1.4.1. Aspecto legal.

Se presenta una recopilacion de leyes y normas ambientales que son relevantes en la

Republica del Ecuador.

1.4.1.1.  Constitucion del Ecuador

Los siguientes articulos se justifican en la Constitucion de la Republica del Ecuador.
De acuerdo a la Ley de Gestiébn Ambiental (2008) “Art. 14.- Se reconoce el derecho de la
poblacion a vivir en un ambiente sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice la

sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay” (p.24).
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Se declara de interés publico la preservacion del ambiente, la conservacion de los
ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la prevencion

del dafio ambiental y la recuperacion de los espacios naturales degradados.

Ley de Gestion Ambiental (2008)

Art. 15.- El Estado promoverd, en el sector pablico y privado, el uso de
tecnologias ambientalmente limpias y de energias alternativas no
contaminantes y de bajo impacto. La soberania energética no se
alcanzara en detrimento de la soberania alimentaria, ni afectara el
derecho al agua (p.24).

Se prohibe el desarrollo, produccién, tenencia, comercializacién, importacion,
transporte, almacenamiento y uso de armas quimicas, biologicas y nucleares, de
contaminantes organicos persistentes altamente toxicos, agroquimicos internacionalmente
prohibidos, y las tecnologias y agentes bioldgicos experimentales nocivos y organismos
genéticamente modificados perjudiciales para la salud humana o que atenten contra la
soberania alimentaria o los ecosistemas, asi como la introduccién de residuos nucleares y

desechos toxicos al territorio nacional.

1.4.1.2. Ley de Gestion Ambiental del Ecuador

De acuerdo a Ley de Gestion Ambiental (2004),

Art. 1.- La presente Ley establece los principios y directrices de
politica ambiental; determina las obligaciones, responsabilidades,
niveles de participacion de los sectores publico y privado en la gestion
ambiental y sefiala los limites permisibles, controles y sanciones en esta
materia.

Art. 2.- La gestion ambiental se sujeta a los principios de solidaridad,
corresponsabilidad, cooperacidn, coordinacion, reciclaje y reutilizacién
de desechos, utilizacion de tecnologias alternativas ambientalmente
sustentables y respecto a las culturas y practicas tradicionales.

Art. 4.- Los reglamentos, instructivos, regulaciones y ordenanzas que,
dentro del &mbito de su competencia, expidan las instituciones del
Estado en materia ambiental, deberan observar las siguientes etapas,
segun corresponda: desarrollo de estudios técnicos sectoriales,
economicos, de relaciones comunitarias, de capacidad institucional y
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consultas a organismos competentes e informacion a los sectores
ciudadanos (p.1).

Estos articulos de Ley permiten afrontar de mejor manera la gestion ambiental en
las organizaciones, donde las bases solidas estan en la solidaridad con el medio ambiente y el
entorno en general. Dia a dia es necesario trabajar mas en conservar el planeta de la mejor
manera y el hombre debe ser ejecutor permanente de las buenas acciones en beneficio de

todos los que lo conforman y las empresas no son ajenas a esta tarea y debe ser afrontaba con

compromiso.

1.4.2. Automotores Continental S.A.: Historia
Uno de los impulsores mas importantes de la rama automotriz en el Ecuador fue el Sr.

Bela Botar Kendur cuyas caracteristicas personales como experiencia, conocimiento y

o o o oz o o o )\
*Se realiza libremente la importacién de vehiculos livianos y pesados de la
marca Chevrolet e Isuzu convirtiendose de los mayores importadores de la

epoca en sudamerica. )

~N

eLa organizacion se constituye oficialmente como Automotores Continental
ubicada en la ciudad de Quito.

J

N
*Onmibus BB y Aymesa se convierten en proveedores fijos de la empresa en
vehiculos livianos .

J

« General Motors (GM) empieza actividades comerciales en el Ecuador por o)
cual Automotores Continental S.A. deja de ser importador y se convierte
en un concesionario autorizado para GM.

+1997: Automotores Continental se fusiona con Alemotors S.A concesionario
importante de la ciudad de Guayaquil . Y,

~N

Se da la oportunidad de crecimiento , mediante la compra del 53% Ecuauto
importante concesionario de GM , Volswagen y Audi.

J

nacional siendo esta una de las concesionarios mas estables del pais.

« Automotores Continental S.A. se posiciona en segundo lugar en ventas a nivel }

€€ CECK

excepcional capacidad técnica fomentd la creacion de varias industrias y empresas
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automotrices como fueron: Rectificadora Botar, Proveedor automotriz y Omnibus BB la cual
se ha constituido como una de las ensambladoras méas importantes del pais. La empresa
Automotores Continental S.A. ha pasado por varios eventos los cuales la han convertido en

una de las concesionarias mejor posicionadas en la industria automotriz.

Figura 5: Historia Automotores Continental (2014)

1.4.3. Giro del Negocio
La empresa Automotores Continental S.A. desarrolla sus actividades en el sector
automotriz como un concesionario de General Motor (GM) dedicada a la comercializacion de

vehiculos, Servicio de Posventa y repuestos.

Zona1: 4 Agencias

- Zona 2: 2 Agencias

Zona 2: 1 Agencia

Figura 6 Sedes del concesionario

1.4.4. Mision
Ser un concesionario General Motors comprometido en entregar productos y servicios

de calidad al cliente, lo que se traduce en niveles crecientes de ventas y rentabilidad.



1.4.5. Visién
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Se enfoca a ser lideres en el Ecuador en la venta y servicio de la marca Chevrolet a

través de la innovacion, el cumplimiento con el cliente, el desarrollo y bienestar de nuestra

gente.

1.4.6. Estructura General Organizacional

La Empresa Automotores Continental S.A. concesionario de la Marca Chevrolet , se

conforma de 245 empleados de los cuales el 30% representa la fuerza de Ventas 15%

administrativos 65% representa posventa (servicios y repuestos).Estructura Organizacional

General

wenerai

Asistente de
Gerencia

Recepcionista J

["Jefa de Seguridad
Industrial y
| Ocupacional (SSO)

Coordinadora de

| *Coordinadora de

Gm Difference

[~ Doctora SSO

Marketing
1 1 1 1 1 1
C%ﬁ\rg?clieal C%;rg?c‘%\ Gerente de Gerente de Gerente de Jefe Créditoy
Livianos Pesados Servicios Repuestos Accesorios Cobranzas
[
r T 1
. . Jefe de : : Asesores Asistente de
igene do . pceetede | | pesoes | Jfende|endirenay | oo | Agiseniede
Comerciales Pintura de accesorios cobranza
Jefes de Coordinadora de Asistente de foni J I_ Asistente de Jefe de ]
Ventas Financiamiento y Taller Técnicos Elotas Repuestos Instaladores Cajeras

Seguros

Supervisores J
de Ventas

Asesores J

Comerciales

Mensajero

—Asistente—
Operativo
Financiamient
L o

Asistente—
Comercial
Financiamient
L o

|_| Coordinador
de Taller

|_| Analistade
Garantia

|_| Asesores de
Servicio

— Técnicos

I_ Asesores de
Repuestos y
despacho

Grafico 1 Estructura Organizacional General



1.4.7. Estructura Organizacional Fuerza de Ventas

Jefaturas de Ventas

Coordinador

f

Supervisores de Ventas

[ Gerente
Comercial
Livianos
Asistente de_| | encargados de | GErente
Ventas || Matriculacién Nacional de
Accesorios
1

26

Coordinadora Financiamiento y

de logisitica(PDI) Seguros
Ayudante De Encargados Asistente Comercial de
Bodega de ™ F&S
Accesorios

Asesores Comerciales

Logistica de

Choferes

Técnicos

Lavadores

Gréfico 2 Estructura Organizacional Fuerza de Ventas

Encargados de

Agencia

Asistente Operativo de
F&S
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CAPITULO II

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

2.1 Modalidad de la Investigacion

Para elaborar este trabajo se utiliza una investigacion combinada donde se utiliza la
modalidad de campo y la modalidad documental. La investigacion de campo, recolecta los
datos reales y especificos enmarcados en la gestion de los desechos sélidos en talleres
automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A. A través de la investigacion
documental, se consulta de fuentes bibliograficas y documentacion concerniente al tema
objeto de estudio. De la combinacion de estas dos investigaciones, se efecta un analisis de

los resultados obtenidos, para finalmente llegar a las conclusiones y recomendaciones.

2.2.Disefio de la Investigacion
Para el cumplimiento de los objetivos planteados en el trabajo de investigacion, se han

utilizado dos tipos de fuentes: fuentes primarias y fuentes secundarias.

Como fuentes primarias dentro de la investigacion participa el gerente general,
gerente de servicios, jefe de seguridad industrial, coordinacion de marketing, empleados de
los talleres y clientes externos automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A.
Los empleados de talleres son quienes participan activamente en el dia a dia en la generacion
de desechos sélidos en la mayoria de los casos cuando efecttan algin tipo de mantenimiento
de vehiculo en los talleres, por ende proporcionan la informacidn necesaria para la realizacion

de este trabajo.

En el caso de las fuentes secundarias, se recurre a las fuentes bibliogréficas tales como

libros, normas, sitios web, entre otros con el fin de ampliar la informacién recopilada.
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2.3. Tipo de Investigacion

Para el estudio se aplican dos tipos de investigacion: exploratoria y descriptiva. A
través de la investigacion exploratoria, se recolecta informacion por medio de entrevistas y
consulta de bibliografia para conocer la situacién actual de la gestién de desecho sélidos en
los talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A para proceder a su
respectivo andlisis, conclusiones y efectuar las recomendaciones pertinentes.  Con la
investigacion descriptiva, se recolecta los datos referentes a la hip6tesis planteada con el fin

de poder extraer la informacion que genere y aporte el conocimiento necesario.

2.4. Poblacion y Muestra de la investigacion

Para esta investigacion se consideran gerencial general, gerente de servicios a quienes
se les efectlia una entrevista, y por otro lado se considera a los empleados que laboran en los
talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A. de la ciudad de

Guayaquil a quienes se les efectla

Poblacién

Tabla 1 Poblacién

Poblacion Descripcion Total
Area Gerencial Gerente general y gerente de 2
servicios
Expertos Jefe de Seguridad Industrial 1
Expertos Coordinacion de marketing 1
Clientes externos Clientes externos 153
Personal de taller Talleres 55
Total 212

Fuente: Investigacién Elaborado por la Autores
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2.4.2 Muestra

Para efectuar la investigacion se considera empleados de talleres y clientes externos.

Calculo de la muestra empleados de talleres:

Se considera una muestra de 55 empleados de los talleres automotrices CHEVROLET
de Automotores Continental S.A de la ciudad de Guayaquil a los cuales se les aplica una
encuesta a fin de recabar informacion que ayude a identificar las interrogantes de la

investigacion.

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
i' INGRESO DE PARAMETROS | i
| 1
iTamaﬁo de la Poblacion (N) | 159 Tamaiio de Muestra E
iError Muestral (E) 0,05 Férmula 83 E
/Proporcion de Exito (P) 0,8 !
'Proporcion de Fracaso (Q) Muestra Optima 55 ]
\Valor para Confianza (Z) (1) _ E
| !
| 1
(1) si: z E
! Confianza el 99% 2,32 !
I Confianza el 97.5% 1,96 H
i Confianza el 95% 1,65 i
: Confianza el 90% 128 H
| 1
o o o o e e e e e o o

Figura 7 Célculo de Muestra Empleados

Calculo de la muestra clientes externos:

Se considera una muestra de 153 clientes externos de Automotores Continental S.A de
la ciudad de Guayaquil a los cuales se les aplica una encuesta a fin de recabar informacion

que ayude a identificar las interrogantes de la investigacion.
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INGRESO DE PARAMETROS |

Tamaiio de la Poblacién (N) 2.500 Tamafio de Muestra
Error Muestral (E) 0,05 Fdrmula 163
Proporcion de Exito (P) 0,8

Proporcion de Fracaso (Q) Wuestra Optima 153

Valor para Confianza (Z) (1) _

(1) Si: z
Confianza el 99% 2.32
Confianza el 97.5% 1,96
Confianza el 95% 1,65
Confianza el 90% 1,28

Figura 8 Célculo de Muestra Clientes Externo

Se utiliza muestreo no probabilistico en las entrevistas y probabilistico en las

encuestas respectivamente.

Tabla 2 Muestra

Poblacion Descripcién Total
Area Gerencial Gerente general y gerente de 2
Sservicios
Expertos Jefe de Seguridad Industrial 1
Expertos Coordinacion de marketing 1
Clientes externos Clientes externos 153
Personal de taller Talleres 55

2.5.  Instrumentos de investigacion

La investigacion se la efectua con el siguiente enfoque:

a) Cuestionario de cuatro preguntas abiertas dirigidas al gerente general y gerente de
servicio de los talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A.

de la ciudad de Guayaquil.
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b) Cuestionario de cuatro preguntas abiertas dirigidas al jefe de seguridad industrial y
coordinacion de marketing de Automotores Continental S.A. de la ciudad de
Guayaquil.

c) Una guia de diez preguntas cerradas con alternativas multiples dirigido al personal
que labora efectuando los mantenimientos en los talleres automotrices CHEVROLET
de Automotores Continental S.A. de la ciudad de Guayaquil.

d) Una guia de nueve preguntas cerradas con alternativas multiples dirigido a clientes
externos activos que efectlan los mantenimientos en los talleres automotrices
CHEVROLET de Automotores Continental S.A. de la ciudad de Guayaquil.

2.6.  Técnicas de recoleccion de datos

Se utiliza la investigacion cualitativa y cuantitativa con el fin de buscar precisar de
mejor manera el fin a investigar, asi mismo para la recoleccion de datos se realizan encuestas

y entrevistas.

2.6.1 Encuesta

A través de esta técnica cuantitativa se elabora un cuestionario de diez preguntas con
opciones multiples, dirigidas al personal de los talleres automotrices CHEVROLET de
Automotores Continental S.A. de la ciudad de Guayaquil, con el fin de conocer respecto a la
gestion de los desechos sélidos en los talleres, asi mismo se elabora un cuestionario de nueve
preguntas con opciones multiples, dirigidas a los clientes externos activos de Automotores
Continental S.A., con el fin de conocer el grado de percepcion que tienen acerca de la
empresa sobre el cuidado del medio ambiente y su aceptacion a adoptar medidas que

contribuyan al cuidado ambiental.
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2.6.2 Entrevista

A través de la técnica cualitativa de la entrevista se buscara obtener informacion que
brinde la participacion necesaria al proceso de la investigacion. Para este fin se elaboran
cuatro preguntas abiertas encaminadas a gerencia general, gerencia de servicio, jefe de
seguridad industrial y coordinacién de Marketing de Automotores Continental S.A. de la
ciudad de Guayaquil, con el fin de conocer el compromiso que se tiene para tener una

correcta gestion de desechos solidos.

2.7.  Procesamiento y analisis de datos

Los datos obtenidos en la investigacion se procesaran mediante una hoja de célculo de
Excel, donde se elaboraran las tablas de datos que contengan los resultados de los
instrumentos aplicados y la informacion obtenida serd presentada mediante graficos

estadisticos que permitiran hacer el analisis respectivo.
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2.7.1. Andlisis cuantitativo de los resultados de la encuestas a los empleados que

laboran en los talleres.
Objetivo: Conocer la situacién actual en los Talleres automotrices Chevrolet en

relacién a sus acciones de reciclaje por parte del cliente interno.

1. ¢ El Taller automotriz cuenta con un plan de gestién de desechos sélidos?

Tabla 3 Plan de gestion de desechos solidos

S| 0 0%
No 55 100%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Gréfico 3 Plan de gestion de desechos sélidos

¢El Taller automotriz cuenta con un plan de
gestion de desechos sélidos?

m S|

¥ No

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Andlisis e Interpretacion

La totalidad de los encuestados indica que no cuentan con un plan de gestion de
desechos solidos, lo que evidencia la necesidad de elaborar un plan que permita cumplir con
todas las normas de control de medio ambiente, que ayuden a la empresa estar afin a las

nuevas exigencias legales ambientales.
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2.- ¢ Existe en el concesionario una unidad de gestion ambiental?

Tabla 4 Unidad de Gestion Ambiental

Si 0 0%
No 55 100%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Gréafico 4 Unidad de Gestion Ambiental

éExiste en el concesionario una unidad de gestion
ambiental?

uSi

¥ No

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Andlisis e Interpretacion

Al preguntar a los encuestados si existe una unidad que efecte una gestion de control
ambiental, que dicte directrices especificas al respecto, el 100% indica que no cuentan con un
area que realice esta funcion. Indican que solo reciben ciertas directrices de sus jefes de
forma aleatoria. Es clara la importancia de una unidad que ayude al control ambiental en la

organizacion.
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3.- ¢Con qué frecuencia se realizan inspecciones para identificar si los desechos pueden

ser reutilizado?

Tabla 5 Inspecciones de desechos

Semanal 0 0%
Quincenal 0 0%
Mensual 0 0%
Nunca 55 100%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

llustracion 5 Inspeccion de desechos

éCon qué frecuencia se realizan inspecciones
para identificar si los desechos pueden ser
reutilizado?

B Semanal
B Quincenal
Mensual

100%
Nunca

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Analisis e Interpretacion

El 100 % de los empleados encuestados supo indicar que no existe una funcién o
alguien que realice inspecciones para identificar si los desechos solidos pueden ser
reutilizados. Esta situacion se corrobora habiendo hecho la observacién en sitio, puesto que

los desechos son arrumados sin ningun tipo de orden y se encuentran mezclados.
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4.- ¢ Cual es su nivel de conocimiento en la gestidon segura de desechos sélidos?

Tabla 6 Nivel de conocimiento en la gestion segura de desechos sélidos

Excelente 2 4%
Muy bueno 10 18%
Bueno 20 36%
Regular 23 42%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Graéficos 6 Nivel de conocimiento en la gestion segura de desechos sélidos

¢Cual es su nivel de conocimiento en la gestion
segura de desechos sdlidos con seguridad?

M Excelente
= Muy bueno
Bueno

Regular

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Analisis e Interpretacion

El 42% de los encuestados indica que su nivel de conocimiento para gestionar
desechos solidos es regular, un 36% indica que es bueno, un 18% manifiesta que es muy
bueno y el 4% que es excelente. Dentro de la investigacion se identifica que una gran
cantidad de empleados de talleres no se encuentra capacitado para gestionar desechos solidos,
sin embargo otros tienen diferentes niveles de conocimiento que indican en algunos casos que

lo adquirieron de manera empirica y en otros casos en experiencia laborales anteriores.
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5.- ¢Ud. conoce cuales son los desechos solidos que se manejan en los talleres?

Tabla 7 Desechos sélidos que se manejan en los talleres

Si 45 82%
No 10 18%
Fuente: Investigacién Elaborado: Autores

Grafico 7 Desechos sélidos que se manejan en los talleres

é¢Ud. conoce cuales son los desechos sélidos que se
manejan en los talleres?

uSi

® No

Fuente: Investigacién Elaborado: Autores

Anélisis e Interpretacion

El 82% distingue las partes y piezas como los desechos solidos que se manejan en los
talleres, el 18% no los identifica. Se puede observar que existe un conocimiento empirico
respecto a cuales son los desechos solidos, sin embargo no existe un conocimiento total, ni un

listado del cual pudieren tener conocimiento el personal de talleres.
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6.- ¢ Con qué frecuencia recibe capacitaciones sobre el manejo de desechos sélidos?

Tabla 8 Capacitaciones sobre manejo de desechos s6lidos

Mensual 0 0%
Trimestral 0 0%
Semestral 0 0%
Anual 10 18%
No recibe capacitaciones al respecto 45 82%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Gréfico 8 Capacitaciones sobre manejo de desechos sélidos

éCon qué frecuencia recibe capacitaciones sobre el
manejo de desechos sélidos?

B Mensual

M Trimestral

M Semestral
Anual

B No recibe capacitaciones al
respecto

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Anélisis e Interpretacion

Del personal entrevistado en talleres el 82% no recibe capacitaciones sobre el manejo
de desechos solidos por parte de Automotores Continental, sin embargo un grupo minoritario
del 18% recibe capacitaciones 1 vez al afio sobre este tema. Dentro de la investigacion se
pudo detectar que los que reciben capacitacion anual, son empleados que con recursos

propios buscan capacitaciones por su iniciativa para mantenerse actualizados.
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7.- ¢Donde son almacenados desechos solidos cuando se efectian mantenimientos

dentro del taller?

Tabla 9 Almacenamiento de desechos sélidos

Tacho de basura 15 27%
En cualquier lugar del taller 40 73%
En cualquier lugar comun de acopio de desechos sdlidos 0 0%

Fuente: Investigacion

Grafico 9 Almacenamiento de desechos solidos

é¢Donde son almacenados desechos sélidos cuando se

Fuente: Investi

efectian mantenimientos dentro del taller?

B Tacho de basura

gacion

Anélisis e Interpretacion

Elaborado: Autores

M En cualquier lugar del taller

M En cualquier lugar comun de
acopio de desechos sélidos

Elaborado: Autores

El 73% de los encuestados manifiesta que cuando terminan de hacer mantenimientos

que involucra cambios de partes, dejan arrumados en cualquier lugar de taller las partes, el 27

% utiliza un tacho de basura. Ninguno de los encuestados recuerda tener un lugar comdn de

acopio de desechos solidos, esta informacion ayuda a coordinar la creacion de un espacio

idéneo para los desechos.



8.- ¢ Cual es el destino final de los desechos sélidos?

Tabla 10 Destino final de los desechos solidos

Venta al sector formal 30 55%
Venta al sector informal 0 0
Arrojados a la basura 20 36%
Regalado al sector informal 5 9%

Fuente: Investigacion

Elaborado: Autores

Gréfico 10 encuesta a personal de taller, pregunta 8

¢Cual es el destino final de los desechos sdélidos?

Fuente: Investigacion

Analisis e Interpretacion

M Venta al sector formal

B Venta al sector informal

M Arrojados a la basura

Regalado al sector
informal

Elaborado: Autores
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Como resultado de las encuestas al preguntar cudl es el destino final de los desechos

solidos se obtiene que el 55% se lo vende al sector formal, que la parte administrativa

periddicamente las partes arrumadas son destinadas para que las recojan y se las venda como

chatarra a un precio muy bajo. El 36 % indica que lo arrojan a la basura entre ellos los

envases y envolturas de las partes y piezas que utilizan, y el 9% lo regalan al sector informal,

puesto que existen personas informales que pasan aproximadamente cada quince dias y se

acerca a los talleres para solicitar se les obsequie ciertas partes, piezas, cartones y envases.



41

9.- ¢Qué hacen en el taller con los envases plasticos y metalicos?

Tabla 11 encuesta a personal de taller, pregunta 9

Los arrojan a la basura 30 55%
Los regalan 2 4%
Los venden 0 0%
Los separan para un posible reciclado 23 42%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Gréfico 11 encuesta a personal de taller, pregunta 9

¢Qué hacen en el taller con los envases plasticos y
metalicos?

M Los arrojan a la basura
M Los regalan
W Los venden

Los separan para un posible
reciclado

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Anélisis e Interpretacion

El 54% indica que los envases plasticos y metélicos los arrojan a la basura y que
ellos luego son recogidos por personas informales, el 42% estima que los separan para un
posible reciclado, sin embargo observando estos productos no son destinados especificamente

para reciclado, sino que son vendidos a bajo precio al sector informal.
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10.- ¢Como considera el clasificar los desechos sélidos para almacenarlos en un centro

de acopio y puedan ser reutilizados?

Tabla 12 Clasificacién de Desechos solidos

Muy relevante 55 100%
Relevante 23 42%
Poco relevante 2 4%
Irrelevante 0 0%

Fuente: Investigacion

Grafico 12 Clasificacion de Desechos solidos

Elaborado: Autores

é¢Como considera el clasificar los desechos sélidos para
almacenarlos en un centro de acopio y puedan ser
reutilizados?

Fuente: Investigacion

Anélisis e Interpretacion

B Muy relevante
M Relevante
I Poco relevante

Irrelevante

Elaborado: Autores

Al preguntar a los encuestados sobre su opinion de clasificar los desechos sélidos para

almacenarlos en un centro de acopio y puedan ser reutilizados, el 69% indica que esta accién

es muy relevante y el 29% indica que es relevante esta tarea. Se puede observar que el

personal de talleres identifica esta actividad con el orden y espacio que podria tener el taller

al no tener arrumado partes y piezas.
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2.7.2. Andlisis cuantitativo de los resultados de la encuestas a los clientes externos de
Automotores Continental S.A.
Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes en relacion al cuidado ambiental que

tiene loa Talleres de Automotores Continental S.A.

1.- ¢Con qué frecuencia asiste a los Talleres de Automotores Continental S.A.?

Tabla 13 Frecuencia de vista a los Talleres

Mensual 20 13%

Trimestral 95 62%

Semestral 33 22%

Anual 5 3%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Grafico 13 Frecuencia de visita a los Talleres

¢Con qué frecuencia asiste a los Talleres de Automotores
Continental S.A.?

B Mensual
M Trimestral
Semestral

Anual

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Anélisis e Interpretacion

De los 153 clientes encuestados la gran mayoria asiste a los talleres de Automotores
Continental S.A., el 13% asiste de manera mensual, el 62% asisten a realizar algln tipo de
mantenimiento cada tres meses, el 22% asiste cada 6 meses y solo una minoria de clientes del
3% asiste al menos una vez al afio a realizar cualquier tipo de revision a su vehiculo. Esta

frecuencia permite tener una vision clara de la continuidad de los clientes en los talleres.
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2.- ¢Cuales son los motivos mas comunes por los que acude a los Talleres de

Automotores Continental S.A.?

Tabla 14 Motivos que acude a los Talleres

Cambio de aceite 75 49%
Cambio de pastillas de freno 15 10%
Cambio de bujias 35 23%
Revision de suspension 15 10%
Pintura 2 1%
Revision de sistema eléctrico 3 2%
Revision de motor 5 3%
Transmision 3 2%
Fuente: Investigacién Elaborado: Autores

Gréfico 14 Motivos que acude a los Talleres

¢Cuales son los motivos mas comunes por los que acude
a los Talleres de Automotores continental?

B Cambio de aceite

W Cambio de pastillas de freno
Cambio de bujias
Revision de suspencion

M Pintura

M Revision de sistema eléctrico

M Revisidon de motor

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Anélisis e Interpretacion

Un 49% de los clientes encuestados, indica que el motivo mas comdn por lo que
acuden los clientes a los talleres de Automotores Continental es por realizar cambios de
aceites a sus vehiculos, el 23% hace mantenimientos donde implica cambio de bujias, un 10%
hacen cambios de pastillas de frenos y revision de suspension. Se pudo observar que este
tipo de trabajos realizados en los talleres involucra cambio de partes y piezas en cada uno de

los vehiculos de los clientes.
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3.- ¢Cudl es el tratamiento que desearias que Automotores Continental S.A. tenga con

las partes y piezas que se reemplazan en los mantenimientos de tu vehiculo?

Tabla 15 Tratamiento de partes y piezas

Las piezas obsoletas sean entregadas 23 15%
Sean recicladas por personal de Talleres para otros

vehiculos 0 0%
Sean reusadas por personal de Talleres para fabricar

nuevos productos 110 72%
Sean arrojadas a la basura 15 10%
Sean vendidas como chatarra 5 3%

Fuente: Investigacion

Graéfico 15 Tratamiento de partes y piezas

¢Cual es el tratamiento que desearias que Automotores
Continental S.A. tenga con las partes y piezas que se

reemplazan en los mantenimientos de tu vehiculo?
M Las piezas obsoletas sean

Fuente: Investigacion

Anélisis e Interpretacion

Elaborado: Autores

entregadas

M Sean recicladas por personal de
Talleres para otros vehiculos

Sean reusadas por personal de
Talleres para fabricar nuevos

productos

Sean arrojadas a la basura

Elaborado: Autores

A los clientes encuestados se les pregunto cual seria el tratamiento que quisiera que

tengan las partes y piezas que se reemplazan de sus vehiculos, obteniendo que tan solo un

15% desean que sus partes le sean devueltas, un 10% piden que sean arrojadas a la basura, un

3% desea que sea vendida como chatarra. El 72% de los clientes estaria de acuerdo con que

las partes que se cambian en sus vehiculos tengan un destino util y puedan ser reusadas por

personal de talleres para fabricar otros productos nuevos.
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4.- ¢Conoce Ud. si el taller cuenta con un sistema de registro qué permita llevar el

control de las partes reemplazadas en su vehiculo?

Tabla 16 Sistema de registro

Si

101

66%

No

52

34%

Fuente: Investigacion

Elaborado: Autores

Gréfico 16 Sistema de registro

éConoce Ud. si el taller cuenta con un sistema de registro
qué permita llevar el control de las partes reemplazadas
en su vehiculo?

Fuente: Investigacion

Elaborado: Autores

Analisis e Interpretacion

De los clientes encuestados un 66% conocen que los Talleres de Automotores

uSi

¥ No

Continental S.A. cuentan con un sistema que permite llevar el control de las partes y piezas

que son cambiadas de su vehiculo. La percepcion de los clientes es que la empresa esta

organizada para realizar alguna funcién con estas partes y piezas que son cambiadas de sus

vehiculos.



5.- ¢Queé importancia le atribuye Ud. a los problemas ambientales?

Tabla 17 Problemas ambientales

Muy alta 95 62%
Media 41 27%
Baja 17 11%

Fuente: Investigacion

Grafico 17 Problemas ambientales

¢Qué importancia le atribuye Ud. a los problemas
ambientales?

Fuente: Investigacién

Analisis e Interpretacion

Elaborado: Autores

M Muy alta
B Media

M Baja

Elaborado: Autores
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Para el 62% de los clientes los problemas ambientales tienen una importancia muy

alta, para el 27% la importancia es media. Los clientes indican que estan conscientes del

cuidado que se debe tener del medio ambiente y que es necesario que las empresas y personas

comiencen a realizar acciones conjuntas para cuidar de los efectos negativos que se pueda

generar en el medio.
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6.-¢Cudl de las siguientes acciones estaria Ud. dispuesto a realizar para cuidar medio

ambiente?

Tabla 18 Acciones para cuidado de Medio Ambiente

Reutilizar empaques de plastico y cartén 33 22%
Utilizar productos hechos con material

reciclados que sean dtiles. 89 58%
Participar de campafias donde se informe de

los problemas ambientales. 31 20%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Gréfico 18 Acciones para cuidado de Medio de Ambiente

-

éCudl de las siguientes acciones estaria Ud.
dispuesto a realizar para cuidar medio ambiente?

B Reutilizar empaques de
plasticoy cartén

20% 22%

m Utilizar productos hechos
con material
reciclados que sean utiles.

M Participar de campafias
donde se informe de
los problemas
ambientales.

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Andlisis e Interpretacion

Al preguntar a los clientes encuestados las acciones que estarian dispuestos a realizar
para cuidar el medio ambiente, se puede detectar que el 58% estaria dispuesto a utilizar
productos hechos con material reciclado a fin de que se respalde la labor de reciclaje. El 22%
reutilizaria empaques de plastico y carton, de hecho indican que en la actualidad efectlian esta
gestion en sus viviendas y un 20 % participaria en campafias donde se informe de los
problemas ambientales, situacion que les permitiria entender la probleméatica y emprender

acciones de cuidados ambientales.
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7.- ¢Considera que Automotores Continental S.A. puede aportar desde sus operaciones

con la conservacion del medio ambiente?

Tabla 19 Conservacién del medio ambiente

Mucho 101 66%

Poco 47 31%

Nada 5 3%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Gréfico 19 Conservacion del medio ambiente

é¢Considera que Automotores Continental S.A. puede
aportar desde sus operaciones con la conservacion
del medio ambiente?

B Mucho
M Poco

™ Nada

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Analisis e Interpretacion

De los clientes encuestados, el 66% por ciento considera que Automotores
Continental S.A. puede aportar mucho desde sus operaciones con la conservacion del medio
ambiente, el 31% considera que poco y el 3% considera que no puede hacer nada. Se puede
concluir que la percepcion de la mayoria de los clientes es que la empresa puede generar un

aporte significativo a la conservacion del medio ambiente.
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8.-¢,Conoce Ud. si Automotores Continental S.A. realiza alguna actividad para gestion

de desechos sélidos?

Tabla 20 Actividad para gestion de desechos solidos

Si 18 12%
No 135 88%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Grafico 20 Actividad para gestion de desechos solidos

éConoce Ud. si Automotores Continental S.A. realiza
alguna actividad para gestion de desechos sdlidos?

HSi

M No

Fuente: Investigacién Elaborado: Autores

Analisis e Interpretacion

El 88% de los clientes encuestados indica que no tiene conocimiento de que
Automotores Continental realice alguna gestion con desechos sélidos, el 12% indican que
conocen que Automotores Continental realiza gestion de cuidados de medio ambiente, pero
se refiere a la gestion de liquidos contaminantes por lo que se puede detectar que este
porcentaje de clientes probablemente no conoce la diferencia entre desechos sélidos y

liquidos contaminantes.
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9.- ¢ Estaria Ud. de acuerdo en adquirir productos elaborados con material reciclado de

partes de vehiculo?

Tabla 21 Productos elaborados con material reciclado

Totalmente de acuerdo 103 67%
De acuerdo 47 31%
Desacuerdo 3 2%
Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Gréfico 21 Productos elaborados con material reciclado

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Andlisis e Interpretacion

La mayor parte de los clientes encuestados indican tendrian intencion en adquirir a
Automotores Continental productos elaborados con material reciclados. Un 61% indica que
estaria totalmente de acuerdo, un 31% indica que esta de acuerdo. Tan solo el 2% esta en
desacuerdo. Se puede indicar que seria una oportunidad para que Automotores Continental

S.A. pueda ofrecer una linea de productos reciclados

2.8.  Observacion directa

Para tener un diagnostico y conocer cual es la situacion del manejo de los desechos
solidos de los talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A. de la
ciudad de Guayaquil se efectto visita a los talleres, donde se realizaron observaciones de
campo y se identifica que del proceso de mantenimiento mecanico que efectian a los
vehiculos no existe una correcta gestion en el tratamiento de los desechos sélidos, el personal
de talleres no tiene un correcto manejo de desechos cuando hacen reemplazo de parte en los

vehiculos, tales como: guardafangos, parachoques, puntas de eje, amortiguadores, manzanas,
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rulimanes, guias, faros, paredes electronicas, arnés eléctricos, cremalleras, bases de cajas,
bases de motor, tableros de instrumentos, retrovisores, plato de embrague, disco de
embrague, rulimanes de embrague. Cuando existe un cambio de piezas el personal la arruma
sin orden especifico e indican que esto va luego a la basura y en algunos casos a una bodega
donde lo venden como chatarra a bajo precio. Por otro lado se identifica que en los talleres
también manejan desechos contaminantes como aceites y derivados, los cuales son tratados
de manera correcta a fin de cumplir con leyes ambientales. Por lo observado, el personal que
labora en talleres piensa que es suficiente el realizar esta tarea, asi mismo materiales como
envases plasticos, metalicos y cartdn no tienen ningun criterio especifico de clasificacion para

una posible reutilizacion o reciclaje.

Figura 9 Desechos solidos hallados en visita Fuente: Investigacion

2.9.  Andlisis Cualitativo de los Resultados de las entrevistas

Entrevistas realizadas al area gerencial

Objetivo: Diagnosticar la realidad de los talleres automotrices CHEVROLET de
Automotores Continental S.A en relacion a su gestion de desechos solidos y la aplicacién de

estrategias de marketing social



Tabla 22
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Tabla de entrevistas a area gerencial

PREGUNTAS:

GERENTE GENERAL

GERENTE DE
SERVICIOS

¢Colmo ha sido el
crecimiento del
negocio en los Gltimos
dos afios?

A partir del afio 2015 el negocio
automotriz se ha visto afectado
por las restricciones en el sector
automotriz en cuanto a los cupos
de importacion, asi mismo los
precios se han tenido que
incrementar al cliente final por el
incremento de impuestos, por lo
que las ventas y los ingresas a la
compafiia han bajado. Nos toca
implementar medidas que nos
permitan mantenernos a flote.

2015 y 2016 han sido afios
muy duros, hemos tenido un
estancamiento en el sector,
situacién que ha hecho que
las ventas disminuyan para
la compafia. En los talleres
recibimos vehiculos que
mantienen  todavia  su
garantia, esto ayuda de una u
otra manera a que se genere
ingresos para la compaiiia.
Bajo esta Optica nos toca
generar ventajas
diferenciadoras a través de
servicios.

¢En su empresa han
aplicado politicas de
gestion ambiental?

Hemos buscado tener cuidado
con el uso de fluidos
contaminantes, pero no hemos
tenido una politica como tal que
abarque otros ambitos, tales como
la reutilizacion y reciclaje.

En los talleres se realiza
algunas actividades pero
estan en caminadas a
cumplir normas ambientales
de manera especifica con el
tratamiento de fluido
contaminantes, como lo son
aceites, combustible, acidos
que se generan de la
operacion propia del taller,
sin embargo no tenemos una
politica global.

¢Qué piensa Ud. de la
gestion de desechos
s6lidos?

Pienso que es una oportunidad no
solo de ayudar al medio
ambiente, sino también que puede
generar un fin social.
Actualmente nos complica
operativamente demasiado la
generacion de repuestos que
quedan luego de la atencion de
vehiculos

Aplicarlo gestién de
desechos solidos, nos va a
contribuir en los talleres a
Ser mas recursivos y estar
mayormente pendientes en
tratamiento de productos
que por falta de espacio toca
tenerlos arrumados sin
ningdn fin

¢Estaria dispuesto
aplicar estrategias de

Estoy seguro que la empresa a
través de gestionar correctamente

Si estaria dispuesto esto
ayudaria a mejorar la
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marketing social desechos solidos, puede tener una | imagen de la empresa y de
aprovechando gestion | oportunidad de aplicar estrategias | una u otra manera a

de desechos solidos? | de marketing social, que de una u | mantener una relacion
otra manera generar conciencia estrecha con cliente.
interna y externa en el cuidado
ambiental. Esto nos ayudaria a
mantener relaciones con el
cliente, podriamos crear una
cultura de optimizacion de
aprovechamiento de desechos

Fuente: Investigacion Elaborado: Autores

Andlisis e Interpretacion

De las entrevistas realizadas a los directivos de los talleres automotrices
CHEVROLET de Automotores Continental S.A, se puede identificar que existe una
conciencia de querer efectuar un mejor control en la gestion de desechos solidos, esto
ayudaria acompafiado de estrategias de marketing social va a contribuir a mantener la
empresa a flote vs las circunstancias que aquejan en el pais al sector automotriz.  Los
directivos estan conscientes que es necesario aplicar estrategias de marketing social que les
permita tener un desarrollo continuo y sostenible, que genere una cultura de cuidado
ambiental, que les permita organizar de una mejor manera sus talleres, y que exista la
posibilidad de generar producir de manera sencilla nuevos productos en la compafiia a través

de material reciclado.

e Entrevistas realizadas a expertos

Objetivo: Diagnosticar la realidad de los expertos en seguridad industrial y
marketing de talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A en

relacion a gestion de desechos sélidos y la aplicacion de estrategias de marketing social.




Tabla 23
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Tabla de entrevistas a area gerencial

PREGUNTAS: JEFE DE SEGURIDAD COORDINACION DE
INDUSTRIAL MARKETING
¢En los Talleres han | Dentro de los Talleres de | En los talleres de
aplicado politicas de | Automotores Continental S.A. a | Automotores  Continental

gestion ambiental?

fin de cumplir con ordenanzas y
leyes, precautelar la integridad de
los trabajadores se han aplicado
politicas para el cuidado de uso
de fluidos contaminantes, tales
como aceites, combustibles vy
acidos.  Sobre esto tienen
conocimiento las personas que
trabajan dentro de los talleres.

Mes a mes se realizan auditorias a
fin de revisar que los fluidos que
se derivan de los mantenimientos
de vehiculos se han desechados
de manera adecuada a fin de que
no generen accidentes ni entren

en contaminacion  ambiental.
Desde el punto de vista de
seguridad industrial, buscamos
tambiéen que los empleados

utilicen todos los equipos e
indumentaria necesaria para su
trabajo. Se estan desarrollando
politicas en otros &mbitos a fin de
concientizar no solo al personal
de talleres sino a toda la empresa.

S.A. se realizan actividades
para cumplir con las normas
ambientales, en conjunto
con el area de talleres y
seguridad industrial se ha
elaborado sefalética para los
talleres para que los
empleados conozcan, asi
mismo se esta trabajando en
conjunto con estas areas
para elaborar un manual y
efectuar una campafia de
difusion dentro de la
empresa.

¢Qué piensa Ud. de la
gestion de desechos
solidos?

Particularmente efectuar una
correcta gestion de desechos
solidos, ayudara a organizar la
operatividad de los talleres,
puesto que en la actualidad luego
de realizar los mantenimientos
preventivos y correctivos de los
vehiculos existe generacién de
algunas partes que al momento no
tienen ningln uso, generan

La gestion de desechos
solidos, ademaés de
contribuir al orden de los
talleres y a conservar el
medio ambiente, podria
generar la oportunidad de
que a través de esta gestion
se pueda generar una
campafia con la expectativa
de que los clientes reciban
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desorden y se convierten en un
riesgo dentro de talleres.

Una correcta gestion seria una
oportunidad que se tiene a fin de
mitigar los riesgos dentro de
talleres, conservar el medio
ambiente y generar un fin social.

un mensaje de que
Automotores Continental
estd preocupado del medio
ambiente.

¢Estaria dispuesto
aplicar estrategias de
marketing social
aprovechando gestion
de desechos solidos?

Si estaria dispuesto, ya que una
correcta gestion de desechos
solidos, permitira desarrollar con
el area de marketing campafias
que encaminen a generar
conciencia de manera interna a
nuestros empleados y de manera
externa a nuestros clientes sobre
el cuidado ambiental

Si estaria dispuesto, esto
involucrara en primer lugar
un proceso interno en donde
se tendra que capacitar y
concientizar al personal
sobre la correcta gestion de
los desechos solidos y su
aprovechamiento. De
manera externa se tendria
que trabajar en una campafa
a fin de que los clientes
recepten el mensaje de que
Automotores Continental
esta cuidando el medio
ambiente a través del
aprovechamiento de los
desechos sélidos que se
generan dentro de la
empresa.

¢Considera Ud. que a
traves de la correcta
gestion de desechos
solidos se podrian
generar nuevos
productos?

Si se efectla una correcta
clasificacion de los desechos
solidos generados en los
mantenimientos, pegados a las
medidas de seguridad industrial
interna, con creatividad se podria
reutilizar estos materiales como
insumo para generar productos
nuevos Utiles.

Estoy seguro que se podria
dar lugar a la generacion de
nuevos productos
elaborados con desechos
solidos. Esto se convierte
para Automotores
Continental en la
oportunidad de generar una
campafia de marketing
social, donde no solo se
transmita un mensaje de
cuidado del medio ambiente,
sino también se promocione
una linea nueva de
productos hecho por
ecuatorianos.

Fuente: Investigacion

Elaborado: Autores
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e Analisis e Interpretacion

De las entrevistas realizadas a la jefatura de seguridad industrial y a la coordinacion
de marketing de Automotores Continental S.A, se puede identificar que una correcta gestion
de desechos sélidos seria una oportunidad que se tiene a fin de mitigar los riesgos dentro de
talleres, conservar el medio ambiente y generar un fin social. La correcta gestion de desechos
solidos permitiria generar una nueva linea productos, transmitir un mensaje interno y externo,
donde en primera instancia se capacite y se concientice al personal, y en segunda instancia se

lleve hacia el cliente un mensaje de cuidado del medio ambiente.

2.10. Discusién de los resultados

Luego de los resultados obtenidos en las encuestas efectuadas al personal de taller y la
entrevista hecha a los directivos de la compafiia, se puede tener un diagnostico mas real de la
situacion de los talleres automotrices CHEVROLET de Automotores Continental S.A en
cuanto a su situacion frente a la gestion de desechos solidos. Se identifica que al momento su
personal necesita capacitarse del tema, que es necesario que exista una politica que oriente
esta actividad, que exista el responsable de gestion ambiental se encargue de planificar y
ejecutar acciones en este campo, se evidencia tambien que es necesario que la empresa
deberia mejorar el orden dentro de los talleres. Desarrollar estrategias de marketing social y
gestionar de manera correcta desechos solidos permitira incrementar estar mas preparados

hacia nuevos retos y brinda nuevas oportunidades.
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2.11. Conclusiones

Los resultados permiten detectar claramente que hay interés por parte de la gerencia 'y
el personal a formar parte del cambio, y realizar de forma efectiva estrategias que permitan
identificar y relacionar claramente a Automotores Continental con un compromiso sostenible
con el medio ambiente. Adicional se evidencia que al momento son pocas las actividades que
se han realizado en este campo, y que hay mucho por hacer para consolidar esa idea en una
meta real.
2.12. Recomendaciones

Se recomienda disefiar estrategias de Marketing Social que ayuden a solidificar este
compromiso, mediante una comunicacion interna y externa agresiva e innovadora que
permita ser reconocida a la marca Automotores Continental como una empresa vinculada

plenamente con el cambio y el cuidado al medio ambiente.
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CAPITULO 111

PROPUESTA
3.1. Tema

Influencia del marketing social en la gestion de desechos solidos en talleres

automotrices Chevrolet de Automotores Continental S.A. de la ciudad de Guayaquil.

3.2. Titulo

Elaboracién de estrategias de marketing social en la empresa Automotores

Continental S.A de la ciudad de Guayaquil.

3.3. Justificacion de la propuesta

La elaboracion de estrategias marketing social permite influir en la gestién de
desechos sélidos en talleres Chevrolet de Automotores Continental S.A. de la ciudad de
Guayaquil en el afio 2016, este proyecto de investigacion se desarrolla para que la empresa
automotriz pueda alinearse adecuadamente a los requerimientos del cuidado del medio
ambiente que ayude a posicionarse en la mente del cliente interno y externo como un negocio
preocupado por el beneficio del entorno ambiental, factor diferenciador entre los otras
empresas automotrices competidoras. EI cambio en la gestién de desechos sélidos es una
prioridad y es un trabajo diario donde los lideres son los que dirigen el cambio, orientando
adecuadamente a los colaboradores y clientes externos que seran parte fundamental de la
transformacion, y con ayuda de las estrategias de marketing social se logrard un éxito

sustentable.
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3.4.0bjetivo

3.4.1. Objetivos General

e Mejorar la gestion de desechos solidos en talleres automotrices Chevrolet de
Automotores Continental S.A. de la Ciudad de Guayaquil a través de estrategias de

marketing social.

34.2. Objetivos Especificos

e Desarrollar estrategias de marketing social con el fin de concienciar a los
involucrados de la importancia del cuidado del medio ambiente.

e Disefiar actividades promocionales y publicitarias para dar a conocer las estrategias de
marketing social a aplicar en los Talleres Auotomotrices Chevrolet de Automotores

Continetal S.A.

Fundamentacidon de la Propuesta

Las empresas en la actualidad deben formar parte activa en la vigilancia continua del
desempefio ambiental de sus procesos, y automotores Continental no es ajeno a esta realidad
y es por eso que el personal debe contribuir al cambio estableciendo mecanismos de control
para minimizar la afectacion al entorno bidtico, abidtico y sobre todo asegurar buen

relacionamiento con la comunidad.
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3.5.Estrategias de Marketing Social

3.5.1. Estrategia Interna: Programa de capacitacion de desechos solidos y medio
ambiente al equipo de trabajo de talleres automotrices Chevrolet de
Automotores Continental S.A.

Objetivo General de la capacitacion

e Desarrollar las habilidades y conocimiento del personal de taller en la identificacion

de los aspectos ambientales prioritarios y gestion de uso de desechos solidos.

Obijetivos Especificos de la capacitacion

e Conocer los criterios para la identificacion de los aspectos ambientales
significativos, priorizando su tratamiento.

e Desarrollar los conocimientos sobre las actividades de prevencion de la
contaminacion.

e Fortalecer la competencia de los estudiantes en atender apropiadamente las

situaciones de emergencia ambiental.

Duracion

Las capacitaciones se realizaran durante tres dias de 3 horas cada dia y se reforzara

cada tres meses o0 cuando sea pertinente segun la llegada de nuevos trabajadores.

Competencias a adquirir
e Aplica los criterios de determinacion de significancia a los aspectos ambientales para

tratarlos en orden de prioridad en relacion a los desechos sélidos.
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e Establece las actividades necesarias para prevenir el dafio o deterioro del medio

ambiente en situaciones de emergencia en relacion a los desechos sélidos.

CRONOGRAMA:
Tabla 24
FASES | ACTIVIDADES | TIEMPO FECHAS INSTRUCTORES
1 Induccién y 3hs. 11 de febrero | Arturo Alvarez
Términos, 2017
definiciones
aplicables a
aspectos
ambientales
2 Maneras de 3hs. 12 de febrero | Arturo Alvarez
disponer y 2017
minimizar los
residuos
s6lidos
3 Las3R 3hs. 13 de febrero | Arturo Alvarez
2017
Elaborado por: Autores
Tabla 25
COSTOS
RUBROS CANTIDAD  UNIDAD DE COSTO COSTO
MEDIDA UNITARIO TOTAL
1. Disefar el programa 1 Unidad $100.00 $100.00
de capacitacion.
2. Desarrollo del 3 Talleres $120.00  $360.00
programa de
capacitacion
3. Monitoreoy 1 EqupO $15000 $15000
evaluacion
COSTO TOTAL $ 610,00

Elaborado por: autores



FASE 1: Induccion y términos, definiciones aplicables a aspectos ambientales

Objetivos:
-lIdentificar la situacién actual de la practica
actual.
-Definir conceptos principales.
Tabla 26
Contenido Tiempo/min | Materiales
Presentacién del expositor 20 Infocus,
y participantes, exposicion Computador,
de los objetivos del curso Power Point
de capacitacion
Conceptos tedricos de 60 Documento de apoyo
desechos solidos e impacto Infocus,
al medio ambiente Computador,
Power Point
Actividad en equipo: 60 Documento de
Situacion actual del apoyo
proceso de desechos Infocus,
solidos en automotores Computador,
Continental. (grupo de 4 Power Point
personas)
Actividad plenaria 40 Papeldgrafos,

marcadores
Infocus,
Computador,
Power Point

Elaborado por: autores
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FASE 2: Maneras de disponer y minimizar los residuos

los

solidos
- Conocer la importancia de minimizar
residuos solidos en beneficio de la empresa y el
Objetivos: medio ambiente.
Tabla 27

Contenido Tiempo/min | Materiales
Resumen de los 20 Infocus,
conocimientos adquiridos Computador,
en la fase 1y explicacion Power Point
general del tema a tratar.
Marco tedrico: 40 Documento de apoyo
Dimension actual de las Infocus,
estrategias de reduccion de Computador,
desechos solidos. Power Point
Actividad en equipo: 60 Documento de apoyo Infocus,
Trabajo sobre casos Computador,
practicos del area. Power Point
Plenaria general de los 50 Documento de apoyo Infocus,
temas tratados Computador,

Power Point
Conclusiones del instructor 10 Infocus,

Computador,

Power Point

Elaborado por: Autores
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FASE 3: Las3 R

Tabla 28
Objetivo: -Ensefar la importancia de las 3R. .
Contenido Tiempo/min | Materiales
Resumen de los 30 Documento de apoyo
conocimientos
adquiridos en la fase
2 y explicacion
general del tema a
tratar
Marco tedrico sobre 40 Documento de apoyo
las 3R
Actividad en equipo: 50 Documentos
Trabajo sobre casos de apoyo
practicos del area.
miel, canela e ingredientes varios
Plenaria general de 60 Documento de apoyo Infocus,
los temas tratados Computador,
Power Point
Conclusiones del 50 Documento de apoyo Infocus,
instructor Computador,
Power Point

Elaborado por: Autores
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3.5.2. Estrategias Marketing Social Marketing Mix 4 P

Producto Social

Los Talleres automotrices Chevrolet de Automotores Continental S.A. generara como
producto social la elaboracion de diversos accesorios como mesas, sillas, lamparas,
portavasos, porta lapiceros, creados con los desechos de las partes y piezas automotrices, los
mismo que seran utilizado como muebles y enseres en la misma empresa con proyeccién

futura para la venta del cliente interno y externo a precios accesibles.

Figura 10 Mesa y escritorio. Elaborado: Autores
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Figura 11 Porta lapicero y lampara

ol 1 ‘_,Jf ﬁ.

Figura 12 Mesa

Elaborado: Autores

Elaborado: Autores
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Precio

En relacion al marketing social se enfocara en el precio que se incurrird en la creacion
de los productos confeccionados con desechos solidos de materiales automotrices y cambio
de actitud de sus colaboradores en pro del cuidado ambiental, relacionado con los valores

intangibles, como son el tiempo y el esfuerzo que conlleva el pase de una conducta a otra.

Plaza

Esta orientado a poner a disposicion del mercado meta los elementos necesarios para
que el destinatario adopte el comportamiento propuesto en la gestion de cambio con afinidad

al entorno ambiental lo que permita que puedan adoptar el comportamiento facilmente.
Promocién y Publicidad
Promocion Interna con los colaboradores

Banner
Se colocara un banner en las areas de recreo de los talleres automotrices de
Automotores Continental para socializar y mantener el interés en la gestion de cambio

ambiental, relacionado con el reciclaje de los desechos s6lidos.

UTOMOTORES _—
ACONTINENTAL CHEVROLET #7 57

e MECA.

Generando
icia ambiental

D

Figura 13 Banner  Elaborado: Autores
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Cartelera
En el comedor de los trabajadores del taller se colocara carteles que con informacion
orientada a la importancia de reciclar y cuidar el medio ambiente. Esta informacion se

cambiara semana a semana para conocer sobre su impacto.

Figura 14 Carteles Elaborado: Autores

Manual
A través del departamento de Talento Humano se entregard un manual con
informacion detallada acerca de los beneficios del uso correcto de los desechos sélidos y su

influencia en el medio ambiente. Es facil de usar el manual y es muy amigable.
Intranet

Para que la comunicacion sobre la importancia del uso correcto de los desechos

solidos sea efectiva y masiva se utiliza el intranet como medio de soporte, los mensajes
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positivos del cuidado del medio ambiente seran cambiados semana a semana para ir creando

una cultura e ideologia institucional ecoldgica y ambiental.

Promocion y Publicidad Externa

Publicidad en Pagina Web y Redes Sociales

Se realizard una comunicacion agresiva en la pagina web y las redes sociales,

como Facebook, instragram, twitter para dar a conocer la nueva imagen Automotores

Continental alineado a la conservaciéon del medio ambiente.

» Pé&ginaweb

La empresa Automotores Continental cuenta con su propia pagina web, donde se

puede visualizar los diferentes servicios y productos que ofrecen, se manejara una

pagina amigable y sencilla de busqueda.

ww.automotorescontinental.com.ec

£ " VEHICULOS TALLERESYREPUESTOS ACCESORIOS COTIZACION PROMOCIONES PROVEEDORES cDONDEESTAMOS? GARANTIAS
CHEVROLET

, -g (1> Siguenos en facebook

y entérate de nuestras promociones

Generando
ficia ambiental

Figura 15 Pagina Web  Elaborado: Autores
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AUTOMOTORES
(CONTINENTAL
Lacas

2 CHEVROLET

Ayudemos al
medio ambiente
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" iy i ' . AUTOMOTORES
£ S VEHICULOS TALLERESYREPUESTOS ACCESORIOS COTIZACION PROMOCIONES PROVEEDORES :DONDEESTAMOS? GARANTIAS CONTINENTAL

CHEVROLET Lacasa: CHEVROLET

WhatsApp Llamando al
09 91414142 1800 141414

Ahorra en la casa Chevrolet Nuevos Precios Agenda cita Facebook Ventas

Ayudemos al
medio ambiente

Figura 16 Pagina Web 1  Elaborado: Autores

» Facebook

La pagina de Facebook ayuda a socializar a través de fotografias las actividades
realizadas en pro del cuidado del medio ambiente creando confianza e identidad con sus
clientes. La informacion de la pagina de Facebook se va a ir actualizando a diario con

datos importantes.

€)PO8 | n facebook.com/Automot tinenta el -

-'l Automotores Contnenta

Auromorores e —
Conrinentat 4 =

AUTOMOTORES

(CONTINENTAL
2 Casa CHEVROLET

Automotores
Continental

Inicio - '

Fotos

Videos Albumes Ver todos
Me gusta
Talleres

Publicaciones

Figura 17 Facebook Elaborado: Autores
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Continental
@AutomotoresContinental
Inicio i 1
Fotos
Generando
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Me gusta —
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Descubre por que es mejor
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Figura 18 Facebook Elaborado: Autores
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» Instagram

En la actualidad esta aplicacién es muy usada por los usuarios y cuenta con una
plataforma de publicidad respaldada por Facebook, por medio de Instagram se
compartira la experiencia que obtuvo el cliente durante el servicio que ofrece este

negocio y de mas actividades relacionadas con el reciclaje de desechos sélidos y cuidado

©

CONTINENTAL Justogrowm.
3

La casaCHEVROLET
10

del medio ambiente.

AUTOMOTORES

51

EDITAR TU PERFIL

Automotores Continental
Generamos conclencia social, ven y conoce nuestros productos de
material reciclado

Generando
congisficia ambiental

.

#.8

r § e
N

swCHEVROLET

— ———
e . >
4 (TR TR
E—
% Q

Figura 19 Instagram Elaborado: Autores
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> Twitter
La funcionalidad de esta aplicacion ayuda a promocionar las actividades del negocio y
las relacionadas con el manejo de desechos solidos que contribuye en el cuidado del medio
ambiente, se construye relaciones con los clientes, se interactda con el cliente, y asi mismo

que se informe de los Gltimos acontecimientos del negocio.

‘9‘ Q ’v‘ , Buscar en Twitter Q Z

AUTOMOTORES

CDN TINENTAL
La casa CHEVROLET

TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA
858 1.769 241 933
Automotores Tweets  Multimedia
Continental S —
ConTINENTAL

@AutomotoresContinental

A&?&ﬁ o CHEVROLET = 7 Generamos conciencia social, ven a
e #AutomotoresContinental y conoce nuestros
productos de material reciclado

t /f l M\ AUTOMOTORES

ConTiNeNTAL

Generando Ven y visita nuestra galeria de productos hechos
con desechos solidos, solo en
#AutomotoresContinental #100%Reciclado

cicr amabiental

Figura 20 Twitter Elaborado: Autores
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Mini-Valla
Se realizd una mini-valla en parte frontal de los talleres, para familiarizar a los clientes
interno y externo con el nuevo proposito de la compafiia que es el cuidado del medio

ambiente.

UTOMOTORES e
ACONTINENTAL YToMOTORE: CHEVROLET #T7 P — 7

L2 pe—

Generando
cia ambiental

Figura 21 Mini Valla Elaborado: Autores

Relaciones Publicas

Automotores Continental formara parte del Expo Feria de reciclaje de neumaticos,
que es organizada por los Ministerios del Ambiente (MAE), de Transportes y Obras Publicas
(MTOP) de Industrias y Productividad (MIPRO), el cual se desarrolla en Guayaquil para
darse a conocer y formar parte de los proyectos que el Gobierno Nacional ejecuta.

En la actualidad aproximadamente se desechan alrededor de tres millones de
neumaticos, y con estos realizan ideas innovadoras como muebles, mesas, pisos entre otros

objetos que se realizan en base al caucho de llantas.
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Figura 22 Sillas y Mesas caucho Elaborado: Autores

Feria de Partes y Pieza

Cada afio la empresa Automotores Continental realizard una feria de partes y pieza
donde se dara a conocer todos los productos elaborados con los desechos sélidos de los
Talleres, los mismos que se pondréan a la venta de los clientes interno y externos a excelentes

precios, fomentando asi el reciclaje y el cuidado del medio ambiente.

Figura 23 Silla Elaborado: Autores
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Carrera5 K

En la actualidad la realizacion de carreras es una actividad diaria que se realiza los

fines de semana en muchas partes del pais, siendo Guayaquil y Quito los pioneros.

En la busqueda del cuidado del ser humano y su salud fisica y emocional el deporte se
constituye en la mejor opcién y por eso es una buena combinacion para dar a conocer la
nueva imagen de la empresa orientada al cuidado del medio ambiente y los esfuerzos que
estan realizando para ajustarse a dichas demandas. El valor de la carrera sera de $5,00 y
podran participar nifios y adultos.

Promocion

Volante

Se realizara volanteo en los talleres con iméagenes alusivas al reciclaje y qué se puede

hacer con partes y piezas de los automoviles con un poco de creatividad y deseo de cambio.

AUTOMOTORES LHEIRILE .—‘ﬁﬁ
ConTinenTAL i

o5 Siguenos en faceboak

¥ entérate de nusstras promociones

Descubre por que es mejor
cuidar de tu Chevroleten los
talleres especializados de
AUTOMOTORES

Cenerands

Figura 24 Volante Elaborado: Autores
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Club Ecoldgico

Se creard un club ecolégico donde los principales integrantes son los miembros de la
organizacion, este club se encargard mensualmente de realizar actividades que ayuden a
fortalecer la ideologia del cuidado del medio ambiente y cdmo la empresa puede ayudar a su
mantenimiento. A este club también podran ingresar los clientes externos y podran ser

participes del cambio.

Ayudemos al
medio ambiente

Figura 25 Club Ecologico Elaborado: Autores

Gorras

Para ayudar a desarrollar la conciencia ambiental tanto con el personal de la empresa
como fuera de ella, los trabajadores utilizaran las gorras con disefios de impacto que ayuden a
finalizarse al nuevo concepto como parte de su uniforme diario y adicional se obsequiaran

entre los clientes.

AUTOMOTERES
ONTINENTAL

CONCENCIA
AMPTENTAL

Figura 26 Gorra
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Camisetas

Para ayudar a posicionar el concepto del cuidado del medio ambiente se sugiere que
dentro de los articulos promocionales se utilicen camisetas que con un disefio orientado a la
conservacion del medio ambiente, estas camisetas deben ser usadas por personal de la
empresa, en especial los miembros de los talleres para crear identidad de marca orientada al

nuevo concepto.

=\
—\ Download from I3 ses084
Dreamstime.com 2. "
[ Antuanas | Dreamstime com

Figura 27 Camiseta
Jarrones

Los jarrones promocionales, son un articulo promocional ideal y de uso cotidiano en
oficinas y cualquier lugar de trabajo, que puede ser usado por su clientela diariamente,
recordando la preocupacion que tiene Automotores Continental por cuidar el medio ambiente

y su grado de compromiso con la responsabilidad social.

Figura 28 Jarrones
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Llaveros

Los llaveros son un material promocional que permite de forma permanente llegar a la
mente del cliente, porque no solo verdn dentro del taller y la empresa Automotores
Continental el nuevo concepto de conciencia ambiental, sino que ademas cuando manejen sus
autos se identificaran con las iméagenes de productos terminados con materiales reciclados de

los automoviles.

Figura 29 Llaveros



3.6.Cronograma de las estrategias promocionales
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Tabla 29: Cronograma de las estrategias promocionales

CRONOGRAMA DE ESTRATEGIAS PROMOCIONALES

Enero 2017

Dar a conocer los
productos y servicios de
la compaiiia y las
actividades de reciclaje
por medio de las redes
sociales Facebook,
Twitter, Instagram (es una
actividad continua)
Programa de capacitacion
orientado al cliente
interno para socializar la
importancia del reciclaje
(Trimestralmente)
Comprometer a los
clientes internos y
externos con la nueva
ideologia de Cuidado del
nuevo ambiente (actividad
continua)

Redes Sociales

Programa de
capacitacion

Club Ecoldgico

Febrero 2017

Una vez explicado y
socializado el nuevo
concepto de conciencia de
cuidado del medio
ambiente al personal, se le
entregara las gorras y
camisetas como parte del
uniforme a utilizar.

A partir de esta fecha se
entregara también a los
clientes articulos
promocionales que
ayuden a consolidar la
nueva identidad de marca
como son las gorras,
camisetas, jarrones y
llaveros

Camisetas
Gorras
Jarrones
Llaveros

Febrero 2017

Dar a conocer los
productos y servicio por
las herramientas
publicitaria como Banner,
Volantes, Colgadores,
alineados con el concepto
de reciclaje

Publicidad exterior
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Marzo 2017 e Para consolidar la imagen
de Automotores
Continental se realizara
Feria de Piezas y Partes
donde se daré a conocer
todo los productos que se
puede hacer reciclando y
usando la innovacion.

Feria de Piezas y
Partes

Marzo 2017 e Carrera5k e Obsequios
e Asistencia a ferias
Elaborado: Autores
3.7.Presupuesto del proyecto
Tabla 30 Presupuesto del proyecto
PRESUPUESTO
Publicidad en Redes Sociales
Costo
Facebook $500
Twitter $450
Instagram $600
Total $1.550
Publicidad Exterior
Costo
Banner $1.120
Volantes $1.500
Mini Valla $1.250
Total $3.870
Costo
Material POP
Camisetas $1.500
Gorras $2.000
Llaveros $1.200
Total $4.700
Programa de Capacitacion
Costo
Materiales y capacitador $610
Total $610
INVERSION TOTAL $10.120

La inversion total del proyecto es de $10.120
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3.9 Relacion Costo/ Beneficio

Beneficios Cualitativos

» Grado de pertinencia de todos los colaboradores en la gestion del cambio del Cuidado
Ambiental.

» Posicionamiento de la marca en el mercado de servicio automotriz como una Marca
que se preocupa por el cuidado al Medio Ambiente.

> Impulsar a los colaboradores a trabajar con los desechos solidos y generar productos
como mesas, ldmparas, portalapiceros, entre otros, que pueden ser utilizados dentro de
la misma empresa, y en un futuro puede constituirse en una posibilidad de negocio.

> Integrar al personal y a los clientes externos a través del Club Ecol6gico, generando
asi fidelizacion y compromiso con la marca.

» Sensibilizar a todos los clientes internos y externos en la necesidad de mejorar los

habitos de reciclaje y el proceso positivo del mismo.

3.10 Conclusiones y Recomendaciones

3.10.1 Conclusiones

Los talleres automotrices de Automotores Continental han venido brindado un
servicio y productos de alta calidad acorde a su segmento de mercado. Siempre ha ido
ajustandose a las necesidades del consumidor y a las leyes que lo regulan. Habian
apostado poco por el cuidado del medio ambiente, pero despues de este proyecto de
investigacion concluye que es indispensable apostar por la gestion del medio ambiente y
tienen claro que el trabajo no es de pequefias actividades independiente como han venido

realizando sino que es necesario un plan consolidado que ayude a mantener de forma



sostenible la transformacién. Esta transformacion no solo ayuda al desarrollo positivo de

la empresa sino que también beneficia al planeta.

La aplicacion de las estrategias de marketing social ayuda a pensar en el producto
social que se puede brindar y todos los beneficios que genera. No solo es vender
producto o servicio sino también crear conciencia de proteccion del mundo que nos
rodea, es un trabajo de todos. Adicional estas estrategias permitiran posicionar la marca
de Automotores Continental como la mejor opcion de Talleres automotrices que de
forma productiva y eficaz reutiliza los desechos de partes y piezas de los automoviles
dando como resultado un producto innovador que en primera instancia sera de uso
interno, y que poco a poco permitird ser una nueva opcién de negocio. Todas estas
actividades permitira facilitar la comunicacion con el publico objetivo interno y externo,
como también promover el negocio, con la combinacion del marketing mix Social,

desarrollando una estrategia de diferenciacion para el posicionamiento del negocio.

En base a la metodologia de estudio queda revelado que en la actualidad los
colaboradores y clientes desean formar parte activa de las actividades de reciclaje que se
realicen, por lo que es necesario que estén informados y recibir publicidad por medio de
redes sociales, como Facebook, Instagram, Twitter, ademas de la pagina web. También
las vallas, las volantes, ferias, carreras son medios que ayudan a mantener
continuamente el interés del cliente generando una imagen corporativa responsable con
el medio ambiente en todas sus acciones, generando valor para el cliente y consiguiendo

una relacion estable y duradera.
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3.10.2 Recomendaciones

Es importante que las estrategias de Marketing Social planteadas para
Automotores Continental no sean una noveleria, y que mas bien esta sea la apertura de
nuevas posibilidades de mejora. Hay que seguir trabajando en socializar la implicacién y
el impacto de una empresa responsable del medio ambiente y que todos los
colaboradores se fidelicen y se alineen con este nueva imagen e ideologia. Es un trabajo
diario, que no se enfoca en solo palabras sino en acciones que ayuden a acoplares a esta
nueva realidad, no es por cumplir leyes sino es por aportar con el planeta Tierra donde se
vive. Hay que brindar nuevas oportunidades al cuidado y por esta razon se dan las

siguientes recomendaciones:

> Las estrategias de marketing social planteadas en este proyecto de investigacion
deberan ser analizadas por los lideres de Automotores Continental para su
posterior ejecucion.

» Las estrategias de marketing social deben irse afio a afio revisandose Yy
actualizandose de acuerdo a las exigencias del mercado y el entorno.

> El personal de la empresa es el punto diferenciador méas destacable y por eso es
necesario capacitar al personal de Automotores Continental sobre las nuevas
estrategias de marketing social, para que el equipo laboral trabaje en conjunto y
asi posicionar el negocio.

» Deben establecer un proceso ordenado de reciclaje y control del mismo para que
facilite posteriormente al uso de los desechos para la creacion de nuevos

productos.
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ANEXOS Yoo

Universidad Guayaquil

ANEXO A

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Personal de talleres:

Solicitamos a usted, contestar las siguientes preguntas que van dirigidas a mejorar nuestro

servicios. Sus respuestas seran confidenciales, por lo tanto, no debe anotar su nombre ni

firma.
INSTRUCCIONES:

e Lea detenidamente cada pregunta y conteste con honestidad.
e [Escoja una sola alternativa que corresponda a su criterio

e Marque su respuesta con una x sobre el literal escogido.

1.-¢El Taller automotriz cuenta con un plan de gestion de desechos s6lidos?

a) Si b)No

2.-¢Existe en el concesionario una unidad de gestion ambiental?

a) Si b) No

3.- ¢Con qué frecuencia se realizan inspecciones para identificar si los desechos pueden ser
reutilizado?

a) Semanal
b) Quincenal
c) Mensual
d) Nunca

4.- ;Cudl es su grado de capacitacion para gestionar los desechos sdlidos con seguridad?

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno
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d) Regular

5.-¢Ud. conoce cuales son los desechos sélidos que se manejan en los talleres?
a) Si b) No
6.- (Con qué frecuencia recibe capacitaciones sobre el manejo de desechos solidos?

a) Mensual

b) Trimestral

c) Semestral

d) Anual

e) No recibe capacitaciones al respecto

7.- ¢DAnde son almacenados desechos sélidos cuando se efectian mantenimientos dentro del taller?

a) Tacho de basura b) En cualquier lugar del taller ¢) En un lugar comin de acopio de desechos
solidos

8.- ¢Cual es el destino final de los desechos s6lidos?

a) Ventaal sector formal b) Venta al sector informal c) Arrojados a la basura

b) Regalo al sector informal

9.- ;Qué hacen en el taller con los envases plasticos y metalicos?
a) Los arrojan a la basura b) Los regalan c¢) Los venden

d) Los separan para un posible reciclado

10.- ;Coémo considera el clasificar los desechos sélidos para almacenarlos en un centro de acopio y
puedan ser reutilizados?

a) Muy relevante b) Relevante  c) Poco relevante d) Irrelevante

11.-;Conoce Ud. la utilidad que puede dar a los desechos s6lidos producidos en el taller?

a) Si b) No
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ANEXO B

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Encuesta dirigida a clientes externos:

Solicitamos a usted, contestar las siguientes preguntas que van dirigidas a mejorar nuestro

servicios. Sus respuestas seran confidenciales, por lo tanto, no debe anotar su nombre ni

firma.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente cada pregunta y conteste con honestidad.
Escoja una sola alternativa que corresponda a su criterio

Marque su respuesta con una x sobre el literal escogido.

1.- ¢Con que frecuencia asiste a los Talleres de Automotores Continental S.A.?

a)

Mensual b) Trimestral c) Semestral d) Anual

2.-¢Cuales son los motivos més comunes por los que acude a los Talleres de Automotores

Continental?

a)
b)
c)
d)
e)

9)
h)

Cambio de aceite

Cambio de pastillas de freno
Cambio de bujias

Revision de suspension.
Pintura

Revision de sistema eléctrico
Revision de motor
Transmisioén
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3.- (Cuél es el tratamiento que desearias que Automotores Continental S.A. tenga con las

partes y piezas que se reemplazan en los mantenimientos de tu vehiculo?

a) Las piezas obsoletas sean entregadas

b) Sean recicladas por personal de Talleres para otros vehiculos

c) Sean reusadas por personal de Talleres para fabricar nuevos productos
d) Sean arrojadas a la basura

e) Sean vendidas como chatarra

4.- ;Conoce Ud. si el taller cuenta con un sistema de registro qué permita llevar el control de

las partes reemplazadas en su vehiculo?

a) Si b) No

5.-¢Qué importancia le atribuye Ud a los problemas ambientales?

a) Muy alta b)) Media c) Baja

6.- ¢Cudl de las siguientes acciones estaria Ud. dispuesto a realizar para cuidar medio

ambiente?

a) Reutilizar empaques de plastico y carton.

b) Utilizar productos hechos con material reciclados que sean Utiles.

c) Participar de camparias donde se informe de los problemas ambientales.
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7.- ¢Considera que Automotores Continental S.A. puede aportar desde sus operaciones con la

conservacion del medio ambiente?

a) Mucho b) Poco ¢) Nada

8.-¢Conoce Ud. si Automotores Continental S.A. realiza alguna actividad para gestion de

desechos solidos?

a) Si b) No

9.- ¢(Estaria Ud. de acuerdo en adquirir productos elaborados con material reciclado de partes

de vehiculo?

a) Totalmente de acuerdo  b) De acuerdo c) Desacuerdo



