@ UNIVERSIDAD @

VIRTUAL un itec®

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y SOCIALES
PROYECTO DE GRADUACION
“MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LAS ESTACIONES
DE SERVICIO Y TIENDAS DE CONVENIENCIA DE GRUPO
LEMAES”
SUSTENTADO POR

ADBEEL ARODY AMAYA DELCID

PREVIA INVESTIDURA AL TITULO DE LICENCIATURA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEGUCIGALPA HONDURAS, C.A.

DICIEMBRE, 2023



TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN EJECUTIVO.....coiiiiiiiiitiiteteee ettt sttt st I
I.  CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION ........ccccceoeun.... 1
L1, INtOAUCCION......iiiiiiieiiie ettt ettt et e e s e e sabe e enaneeeasee e e 1
1.2. Antecedentes del problema...........c.ccecvveeiiieeiiieeieeee e 2
1.3. Definicion del problema............cccviieiiiiiiiieeieeee e 4
1.4.  Formulacion del problema............ccccoeoiieiieniiiiieieeiceeeeeee e 5
1.5. Preguntas de INVESHZACION .......cceervieriieeiieriieeieeieeereenteeereeseeeesseessneeseessneenne 5
1.6.  Objetivos de 12 INVESHIZACION. ......ccevieriiieiieiieeieeie ettt eeee e reeeeae e 6
1.6.1. ObJetivo ZeNeral .......cocccoviiiiiiiiiiiiiicitecet et 6
1.6.2. Objetivos eSPECIICOS ....cvuiiuiiriiiiiiiiriierieeicetcee ettt 6

L7, JUSHEICACION ...ttt ettt e e s e e abe e eaaeeeaneeenens 6

II.  CAPITULO II: MARCO TEORICO. ......coorimreiriieiiesiseeesseesseesssessssesesesssesnns 7
2.1.  Analisis de la situacion actual ..........ccoceeiiiiiiiiiiiiiie 7
2.1.1. Antecedentes de 1a @MPresa........cccueevieieriieeiieeeiee e 7

2.2, Proceso ACHUAL........ccuiiiiiiiiiiiiieie et 8
2.2.1. Descripcion de los procesos relacionados con el problema ...........cccceueeeee 9

2.3.  Teorias que sustentan la INVEStIZACION ........ccouvveeriiieriiieeeiieeeiie e e 10
2.3.1.1. Teoria de la satisfaccion del cliente............coceeviirieiniiiiiiniiiiiiiceeee 10
2.3.2. Antecedentes de eStUAIOS PIEVIOS ....cecuvieereiieeriieeeiieeeieee e e ereeeeveeeseaee e 12
2.3.3. HipoOtesis de 12 INVESHZACION .......eeeveeruieeiieriieeiieeiie ettt e seee e 13

2.4, ConceptualiZaCiOn .........ccceeeiieriieniieiieeie ettt ete et et e seeebeesaeeseen 14
II. CAPITULO III: METODOLOGIA ......cooouiiriirriiriiriieeisesisssesss s ssesesessseeens 15
3.1. Tipo y nivel de INVEStIZACION. ....c.uveeerieeerieeeieeeerieeeieeeeteeeereeeaeeeeaeesnreeennneeens 15
3.2. Descripcion del ambito de 1a Investigacion ........c..eevveeeeveeeeieeiiiee e e 16
RN TR 0] o) B 163 1) 0 0 8 10 (1) o ¢ ARSI 16

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos ..........cccceeveeeriieiiienieencen. 17



IV. CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS .....c.coiverieceeceeeeeeeee e, 17

4.1. Método de medicion aplicado ........ccveeuieriiieiiieiieeieeeie e 17
2410 411, JUSHEICACION ..ot 18
2.4.2. 4.1.2. APHCACION....coouiiiiieiiieieeie ettt ettt ebeeseaeenneen 18

4.2. Resultados y analisis de 1os resultados. .........ccceeeeiiieeiieeeiieeciieeee e, 19
2.4.3. 4.2.1. Resultados del cuestionario aplicado a clientes...........cccccecvveeunennnee. 19
2.4.4. 4.2.2. Resultados del cuestionario aplicado a clientes internos.................. 33

4.3. Propuesta de MEJOTa .....cc.eeeuieiieeiieiieeieeeiie et eeieeereesteeeteeseaeereessseensaessneesseensnas 44
2.4.5. 4.3.1. Manual de ProCes0oS .......cceruirieriieieniieie ettt 46
2.4.6. 4.3.2. Cronograma de Limpieza de Areas COMUNES ...............cocovrrrrennnss 53

4.4, Implementacion de 10S CAmMDbIOS .......ccccvveeeiiiieiiieeiieeeiee e e 56
2.4.7. 4.4.1. Cronograma de actividades .........ccccoveevieriiniiniinienienienicrceeceeee 57
2.4.8. 4.4.2. Detalle de cambios y responsables de su ejecucion ......................... 58

V. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .........c..cccccvevvrrnnnn. 60
5.1 CONCIUSIONES......ceuiiiiiieiieeiteeit ettt ettt ettt sb e st esae e e bt e saeeeaneens 60
5.2. RECOMENAACIONES ......eeuiiieiiieiieeiieeiie ettt ettt ettt ettt et eebeeseneenseens 61

BIBLIOGRAFIA .....vviiiiciec et 63

ANEXOS ...ttt ettt ettt eete et et e re e beentensaeseenee e 65
INSTRUMENTO 1 — CLIENTES EXTERNOS......cooiiiiiiiiieeeeee e 65

INSTRUMENTO 2 — CLIENTES INTERNOS .....ccocooiiiiiiiiiiiceccceceeee 68



RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se divide en cinco capitulos, en el primer capitulo se sustenta
el planteamiento del problema donde se incluye la introduccion al informe, se
mencionan los antecedentes del problema observado, se define de una manera clara el
problema y se presentan los objetivos de la investigacion, asi como su justificacion.

En el capitulo dos se expone el marco tedrico de la investigacion el cual contiene una
recopilacion tedrica de fuentes fidedignas sobre el problema, se muestran las teorias de
sustento y se presentan los instrumentos utilizados.

El capitulo tres se da a conocer la metodologia a aplicar donde se muestra la descripcion
del &mbito de la investigacion, la poblacion y muestra involucrada, la técnica de
recoleccion de datos utilizada y el plan de procesamiento de los mismos.

El capitulo cuatro muestras los resultados y andlisis de la investigacion donde se
plantean los antecedentes de Grupo LEMAES, el proceso actual que se sigue en las
gasolineras y tiendas de conveniencia donde se comprueba el problema real que la
empresa afronta y la propuesta de mejora para combatir la problematica actual.

En el capitulo cinco se desglosan las conclusiones y recomendaciones del trabajo
realizado con el fin de enriquecer aun mas el proceso de investigacion realizado y que

serd de mucha ayuda para Grupo LEMAES y la mejora de sus procesos.
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ABSTRACT

This research is divided into five chapters. In the first chapter, the problem statement is
substantiated, including the introduction to the report, mentioning the background of the
observed problem, clearly defining the problem, and presenting the research objectives
along with their justification.

Chapter two presents the theoretical framework of the research, which includes a
theoretical compilation from reliable sources on the problem. It showcases supporting
theories and introduces the instruments used.

Chapter three outlines the methodology to be applied, providing a description of the
research scope, the involved population and sample, the data collection technique used,
and the data processing plan.

Chapter four presents the results and analysis of the research, discussing the background
of Grupo LEMAES, the current process followed in gas stations and convenience
stores, verifying the actual problem faced by the company, and proposing
improvements to address the current issues.

In chapter five, the conclusions and recommendations of the work are detailed, aiming
to further enrich the research process and provide valuable insights for Grupo LEMAES

to enhance its processes.



I. CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA
INVESTIGACION

1.1. Introduccion

La presente investigacion se ha denominado “Determinar la atencion al cliente al cliente
en las gasolineras y tiendas de conveniencia de Grupo LEMAES?”, el cual tiene como
punto central el realizar un analisis relacionado con la problematica que enfrentan las
gasolineras y estaciones de servicio de Grupo LEMAES. Esta cadena de gasolineras esta
ubicada en la ciudad de Gracias en Lempira para conocer cual es el origen del mal
servicio al cliente brindado en las gasolineras y tiendas de conveniencia de la compafiia.
Para que una empresa logre su objetivo de aumentar sus rendimientos es importante una
buena gestion de los colaboradores, lograr la fidelizacion de los clientes mediante un
servicio de calidad. Para Grupo LEMAES es muy importante poder conocer los aspectos
importantes que se deben tomar en cuenta para que los clientes se sientan cémodos y
deseen regresar.

La presente investigacion se divide en cinco capitulos, en el primer capitulo se tiene hace
una descripcion del planteamiento del problema donde contiene la introduccion luego del
planteamiento del problema asi como los antecedentes de lo observado con respecto al
problema asi como una definicion clara de los objetivos de la investigacion asi como su
respectiva justificacion.

En el capitulo dos se hace una exposicion del marco tedrico que hace un sustento de la
investigacion lo cual incluye sus respectivas teorias de sustento y los instrumentos a
utilizar para llevar a cabo la investigacion y una propuesta de valor que sea lo
suficientemente eficaz para la empresa.

El capitulo tres hace una exposicidn sobre la metodologia a aplicar en la investigacion

donde se describe de manera clara el &mbito de la investigacion asi como la poblacién y



muestra que es necesario contactar con el fin de realizar el plan de procesamiento de
informacion clave sobre el estudio.

El capitulo cuatro muestra los resultados provenientes de los instrumentos aplicados a la
poblacion y muestra seleccionada segun los requerimientos del estudio y es a partir de ese
analisis es que se planea plantear una propuesta de mejora para combatir el problema en
cuestion

En el capitulo final se presentan las conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado
con el fin de brindar una guia clara a la empresa que le sea Util para mejorar en la

problematica que actualmente afrontan.
1.2.  Antecedentes del problema

En las gasolineras y las tiendas de conveniencia del Grupo LEMAES han estado en
funcionamiento durante varios afios, desde noviembre del 2022 los clientes han
comenzado a expresar cierta insatisfaccion con la calidad del servicio que reciben.
Algunos de los antecedentes que han llevado a este problema son:

- Personal sin Capacitacion Especifica: La mayoria del personal en la gasolinera no
ha recibido una capacitacion formal en servicio al cliente. Como resultado, las
interacciones con los clientes carecen de amabilidad y conocimiento sobre los
procedimientos de la estacion.

- Largas Esperas en Horas Pico: Durante las horas pico, especialmente en las
mafianas Yy las tardes, se forman largas filas en la gasolinera debido a la falta de
personal en las estaciones de servicio. Los clientes se quejan de esperas de hasta
15 minutos para ser atendidos.

- Atencion Répida a Expensas de la Calidad: Para reducir las esperas, el personal a
veces apresura el proceso de abastecimiento, lo que puede llevar a errores en la

cantidad de combustible despachado o en el cambio entregado.



- Falta de Comunicacion con los Clientes: Los empleados de la gasolinera no
comunican de manera proactiva las promociones, descuentos o programas de
fidelizacion a los clientes. Como resultado, muchos clientes no estan al tanto de
las ventajas disponibles.

- Actitud Desinteresada del Personal: Algunos empleados muestran una actitud
indiferente hacia los clientes, lo que ha causado quejas sobre el servicio poco
amigable.

En conjunto, estos antecedentes han llevado a una experiencia de servicio al cliente
insatisfactorio en la gasolinera, lo que ha resultado en quejas y pérdida potencial de
clientes. Es importante abordar estos problemas para mejorar la calidad del servicio y

mantener la lealtad de los clientes.



1.3. Definicién del problema

Grupo LEMAES es un consorcio de empresas que cuenta con gasolineras, tiendas de
conveniencia, hoteles, una constructora, carwash y lubricentros. Las empresas estan
distribuidas en el departamento de Lempira. La empresa estrella del consorcio es
LEMAES Gasolineras con sus cuatro estaciones de servicio ubicadas en las comunidades
de Mapulaca, Candelaria, Valladolid y Erandique en Lempira, las primeras dos sucursales
estan abiertas las 24 horas del dia mientras que las ultimas dos tienen un horario de
atencion de 5.00 AM a las 9.00 PM. Cada una de las gasolineras cuenta con una tienda de
conveniencia.

La principal debilidad que presentan las 4 gasolineras son las quejas constantes de los
clientes por la calidad de servicio que se les brinda por parte de los colaboradores. A pesar
de que los colaboradores se contratan en base a la experiencia previa, existen reprocesos
en la operacion que hacen que las bombas de gasolina se aglomeren de personas lo que
genera molestias en los clientes que prefieren buscar otra gasolinera para cargar
combustible.

Por otro lado, en las tiendas de conveniencia también no se tiene una buena atencion al
cliente lo que ha generado constantes quejas, retrasos en el area de caja y esto se traduce
en la pérdida de clientes y en una baja productividad de los colaboradores y baja
constante en las ventas.

Es debido a esto que se requiere realizar una investigacion a profundidad para poder
determinar que esta generando los retrasos en la atencion a los clientes, la manera en
cdémo se gestionan los colaboradores y, por medio de un acercamiento a ellos, poder

comprender la opinion que estos tienen sobre la empresa y sobre sus funciones.



1.4. Formulacién del problema

Basandose en la informacion anteriormente recabada se requiere realizar un diagnostico
de la situacion actual de la forma en como operan las gasolineras de Grupo LEMAES que
permita conocer los factores que influyen de manera directa en la mala atencion del
cliente, el retraso en los procesos y la opinion de los colaboradores con respecto a la
empresa y si realmente conocen sus funciones a profundidad para que esto les permita
cumplirlas como se debe de hacer.

La atencidn al cliente es uno de los pilares mas importantes para cualquier compaiiia, sin
importar el rubro, producto o servicio que comercialice, ya que es por los clientes que las
empresas sobreviven, ademas que el servicio al cliente puede representar una ventaja
competitiva de diferenciacion si este es de excelente calidad lo que se traduce en un
beneficio para la compafiia con el pasar del tiempo.

Por otro lado, la gestion de los colaboradores resulta ser muy importante ya que ellos son
la cara de la empresa ante el cliente, por lo tanto sus estados de animo influyen en su
comportamiento por lo tanto es importante que todas las empresas estén al pendiente y

cuiden este recurso.
1.5. Preguntas de investigacion

1. ¢Cual es la situacion actual del area de servicio al cliente en las gasolineras y
tiendas de servicio de Grupo LEMAES?

2. ¢Cuales son los aspectos positivos que perciben los clientes de las gasolineras de
Grupo LEMAES?

3. ¢Cudles son los aspectos negativos percibidos por los colaboradores de Grupo
LEMAES con respecto a la empresa?

4. ¢Que le permitira a los colaboradores de las gasolineras y tiendas de servicio de

Grupo LEMAES brindar un servicio al cliente estandarizado y de alta calidad?



1.6.

Objetivos de la investigacion

1.6.1. Objetivo general

Conocer las fortalezas y debilidades que poseen las gasolineras y tiendas de servicio de

Grupo LEMAES desde el punto de vista de los clientes con el fin de definir una ventaja

competitiva que permita posicionarse en el mercado y ser los lideres.

1.6.2. Objetivos especificos

1.7.

Identificar la situacion actual que se presenta por el servicio brindado a los clientes
en las gasolineras y tiendas de servicio de Grupo LEMAES.

Conocer los aspectos positivos percibidos desde el punto de vista de los clientes.
Identificar los puntos negativos percibidos por parte de los empleados con
respecto a la empresa.

Identificar la forma en como los colaboradores de las gasolineras y tiendas de
servicio de Grupo LEMAES pueden brindar un servicio al cliente estandarizado

y de calidad .

Justificacion

El estudio resulta ser de mucha importancia para Grupo LEMAES ya que por medio de él

puede identificar los puntos negativos que los clientes perciben con respecto al servicio al

cliente y eventualmente fortificarlos para convertirlos en una ventaja competitiva

sostenible que les permita la diferenciacion. Por otro lado, la empresa puede conocer la

opinién que tienen los colaboradores con respecto al clima laboral de la empresa,

identificar los puntos de mejora en el proceso de reclutamiento y seleccion que pueden

realizar asi como conocer si existe la necesidad de realizar capacitaciones en temas como

la atencion al cliente, habilidades blandas y demas.

Ademas, por medio de este estudio la empresa puede realizar una mejora operativa que le

permita ser mas productivos, tener colaboradores motivados y clientes satisfechos, lo que



se traduce en la fidelizacion de este Ultimo grupo y el aumento de la rentabilidad de la

empresa.

II. CAPITULO II: MARCO TEORICO.

2.1. Analisis de la situacién actual

2.1.1. Antecedentes de la empresa
Breve descripcion historica

- Breve descripcidn histdrica
Grupo LEMAES es un consorcio de empresas que cuenta con gasolineras, tiendas de
conveniencia, hoteles, una constructora, carwash y lubricentros. Las empresas estan
distribuidas en el departamento de Lempira. La empresa estrella del consorcio es
LEMAES Gasolineras con sus cuatro estaciones de servicio ubicadas en las comunidades
de Mapulaca, Candelaria, Valladolid y Erandique en Lempira, las primeras dos sucursales
estan abiertas las 24 horas del dia mientras que las tltimas dos tienen un horario de
atencion de 5.00 AM a las 9.00 PM. Cada una de las gasolineras cuenta con una tienda de
conveniencia.
Grupo LEMAES fue fundada por el patriarca de la familia don Edwin Edgardo Amaya en
marzo del 2006, en el municipio de Candelaria Lempira, donde comenzo la construccion
de la primera gasolinera en todo el sur de Lempira, junto a su esposa en 2008 lograron
comenzar operaciones en el municipio de Mapulaca Lempira siendo asi las tnicas 2
gasolineras en todo el sur de dicho departamento. Asi mismo se mantuvieron en funcion
bajo la administracion de los fundadores hasta el afio 2012 cuando tomaron la decision de
arrendarlas.
Durante algunos afios ambas gasolineras fueron rentadas hasta el momento que uno de los
hijos del fundador se quisiera hacer cargo de ellas. En 2018 por consenso familiar se

decidi6 dejar de rentar las gasolineras y comenzar a trabajarlas en familia. E1 2019 se



inicio6 la remodelacion de la estacion de Mapulaca, Lempira y en 2020 la remodelacion de

la estacion de Candelaria Lempira. En 2022 se construyd y se comenzaron operaciones en

Erandique Lempira y Valladolid Lempira.

Actualmente Grupo LEMAES esta comenzando un proyecto para expandirse al

municipio de San Miguelito ubicado en el departamento de Intibucd, donde se comenzo la

construccion de dicha estacion de servicios a mediados del 2023.

2.1.1.2 Servicios que se ofrecen

2.2,

Estacion de Servicios LEMAES Candelaria, actualmente cuenta con tienda de
conveniencia y venta de auto repuestos, conjunto a la venta de combustibles
Diesel, Gasolina Super, Gasolina Regular y gas LPG. Dicha estacion cuenta con
3 colaboradores.

Estacion de Servicios LEMAES Mapulaca, ofrece diferentes servicios, ya que en
dicha propiedad se encuentra tienda de conveniencia, lavado de autos, llantera,
hospedaje, bar y restaurante asi mismo ofreciendo el servicio de venta de
combustibles Diesel, Gasolina Super, Gasolina Regular y gas LPG. Dando
oportunidad laboral a 9 colaboradores.

Estacion de Servicios LEMAES El Guayabo y Valladolid, por el momento
solamente ofrece venta de combustibles Diesel y Gasolina Super. Dichas

estaciones cuentan con 2 colaboradores cada una.

Proceso Actual

A continuacion, se presenta el flujo de proceso de la atencion al cliente en las estaciones

de servicio de Grupo LEMAES:
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2.2.1. Descripcion de los procesos relacionados con el problema

El problema se basa en conocer como es la atencion de las estaciones de servicio y
gasolineras de Grupo LEMAES, conocer la percepcion de los clientes, mejorar la
productividad de los colaboradores y aumentar la participacion de mercado.

Los procesos relacionados son:

Atencion al cliente en bomba: Es el proceso que realiza el bombero desde que llega el
cliente, carga combustible, realiza el pago y se va de la estacion.

Atencion al cliente en tienda: Es el proceso que realiza el cliente al llegar a comprar
productos o combustible directamente a la tienda de servicio, llega a la tienda y elige lo
que va a comprar, paga y se retira.

Limpieza de la estacion: Proceso que realizan los colaboradores de la estacion de

servicio y las bombas de gasolina.
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2.3. Teorias que sustentan la investigacion

2.3.1.1.Teoria de la satisfaccion del cliente.

Una teoria que puede sustentar la investigacion del servicio al cliente es la Teoria de la

Satisfaccion del Cliente. Esta teoria se centra en comprender como las experiencias de

los clientes con los productos y servicios de una empresa influyen en su satisfaccion

general y en su comportamiento posterior. La teoria aborda como las empresas pueden

gestionar eficazmente las expectativas y las percepciones de los clientes para crear

experiencias positivas y mejorar la retencion de clientes.

La Teoria de la Satisfaccion del Cliente se basa en varios conceptos clave:

Expectativas y Percepciones: Los clientes llegan a una interaccion con una
empresa con ciertas expectativas en mente. La teoria explora cémo las
percepciones del cliente en relacién con si sus expectativas se cumplieron,
superaron o no se cumplieron influyen en su satisfaccién general.

Discrepancia de Satisfaccion: Esta teoria considera la discrepancia entre las
expectativas del cliente y su experiencia real. Cuando la experiencia excede las
expectativas, se genera satisfaccion; cuando no se cumplen, puede surgir
insatisfaccion.

Factores de Influencia: La teoria identifica varios factores que influyen en la
satisfaccion del cliente, como la calidad del producto o servicio, la interaccion con
el personal, el tiempo de respuesta, la resolucién de problemas y mas.

Retencidn de Clientes: Se sostiene que la satisfaccion del cliente tiene un impacto
directo en la lealtad y retencidn de clientes. Los clientes satisfechos son mas

propensos a regresar y recomendar la empresa a otros.
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Medicion de la Satisfaccion: La teoria se relaciona con la importancia de medir la
satisfaccion del cliente a través de encuestas, comentarios y métricas especificas

para comprender mejor cOmo se percibe el servicio y qué areas necesitan mejorar.

Esta teoria proporciona un marco solido para investigar aspectos relacionados con el

servicio al cliente, ya que ofrece una base conceptual para entender como las empresas

pueden gestionar y mejorar la satisfaccion del cliente, lo que a su vez puede impactar

positivamente en la retencion de clientes, la imagen de la marca y el éxito a largo plazo.

2.3.1.2. Otras teorias

Ademas de la Teoria de la Satisfaccion del Cliente que mencioné previamente, existen

otras teorias y enfoques que también pueden sustentar la investigacion del servicio al

cliente. Estas teorias proporcionan perspectivas adicionales para comprender como los

clientes interactiian con las empresas y como se pueden mejorar las experiencias de

servicio. Aqui hay algunas otras teorias relevantes:

Teoria de la Servuccion: Esta teoria se enfoca en la interaccion entre el cliente y
el proveedor de servicios. Propone que los clientes son co-productores del servicio
y participan activamente en su creacion. La teoria destaca la importancia de la
comunicacion, la interaccion y la participacion del cliente en la entrega del
servicio.

Teoria de la Comunicacion en el Servicio: Esta teoria se centra en como la
comunicacion efectiva entre el personal de servicio y los clientes influye en la
calidad de la experiencia del cliente. Explora como la comunicacion verbal y no
verbal, asi como la empatia y la escucha activa, afectan la percepcion del cliente
sobre el servicio recibido.

Teoria de la Lealtad del Cliente: Esta teoria se basa en la idea de que la lealtad del

cliente es fundamental para el éxito a largo plazo de una empresa. Examina como
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factores como la satisfaccion, la confianza, la calidad percibida y la relacion con
la marca influyen en la lealtad del cliente y en su disposicion a seguir comprando
y recomendando.

- Teoria del Servicio de Calidad: Esta teoria se enfoca en la calidad percibida del
servicio. Propone que los clientes evaldan la calidad del servicio a traves de
dimensiones como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la
tangibilidad. La calidad percibida afecta la satisfaccion del cliente y su intencion

de volver.
2.3.2. Antecedentes de estudios previos

2.3.2.1.Servicio al cliente en las estaciones de servicio de la cabecera departamental de
San Marcos
En este estudio realizado se constato que la falta de influencia que tienen las
capacitaciones y los manuales de procesos en los colaboradores y la entrega del servicio
al cliente tiene un fuerte impacto por lo tanto es necesario que las estaciones de servicio
implementen un plan de accion en capacitacion y motivacion para reconocer y premiar a
sus colaboradores de manera racional y emocional. que generen cambios en la
prestacion del servicio al cliente, en las estaciones de servicio, asi mismo se requiere
que los colaboradores cuenten con un manual de procesos que les permita conocer sus
funciones a detalle, saber como preceden las actividades a realizar con el fin de
brindarle al cliente un servicio de calidad que esté estandarizado.
2.3.2.2.La calidad del servicio y la fidelizacion del cliente de la estacion de servicio El
Terminal de la ciudad de Latacunga.
En este estudio realizado se constatd que los clientes si perciben diferencias en el
servicio a pesar que visiten una estacion de servicio de manera esporadica, lo que hace

importante que se mantenga un estandar de calidad en la atencion percibida. Por otro
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lado, es necesario mejorar la calidad del servicio que se ofrece a los clientes, la misma
depende de las actitudes y conductas que ellos observen en la atencion y los servicios
que se incluye para satisfacer las necesidades de las personas, pues debe mantener su
credibilidad y mejorar la seguridad que brinda al cliente que concurre a la gasolinera.
También es importante mantener una estacion de servicio bien surtida de productos ya
que la mayoria de los clientes son viajeros que, al detenerse en una gasolinera, desean
adquirir productos para alimentarse, hacer uso de las instalaciones para descansar el
cuerpo o hacer sus necesidades bésicas por lo tanto es importante el orden y la limpieza
en todo momento.

2.3.3. Hipotesis de la investigacion
Hipotesis 1: Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al cliente entre
las gasolineras y tiendas de servicio de Grupo LEMAES.
Hipotesis 2: Existen aspectos significativos que los clientes identifican como areas de
mejora en las gasolineras de Grupo LEMAES desde su punto de vista.
Hipotesis 3: Los colaboradores de Grupo LEMAES perciben aspectos negativos que
impactan la calidad del servicio al cliente y que podrian contribuir a una experiencia
deficiente.
Hipotesis 4: Un plan de capacitacion en servicio al cliente les permitird a los
colaboradores de las gasolineras y las tiendas de servicio de Grupo LEMAES poder
brindar un mejor servicio al cliente que le permita tener una ventaja competitiva que los

ayude a mejorar su posicionamiento en el mercado.
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2.4. Conceptualizacion

El servicio al cliente es un enfoque estratégico en el que una organizacion se
compromete a satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes a través de la
prestacion de asistencia, orientacion y soluciones efectivas. Implica establecer una
comunicacion efectiva, responder a las consultas y problemas de manera rapida y
cortés, y garantizar que la experiencia del cliente sea positiva y memorable. De hecho,
Phillip Kotler ha resaltado la necesidad de construir relaciones solidas y duraderas con
los clientes a través de la prestacion de un excelente servicio, ya que esto no solo
promueve la satisfaccion del cliente, sino que también puede generar recomendaciones
positivas y lealtad a la marca. Por otro lado, Michael Porter abordé la importancia del
servicio en la ventaja competitiva en su libro "Competitive Advantage: Creating and
Sustaining Superior Performance". Porter destacd que el servicio puede ser un factor
clave para diferenciar una empresa de sus competidores y lograr una ventaja sostenible
en el mercado.

Asi mismo, Porter considera que la ventaja competitiva del servicio se logra cuando una
empresa ofrece un nivel de servicio excepcional y tinico que va més alla de lo que
ofrecen sus competidores. Implica comprender las necesidades y deseos de los clientes
y desarrollar estrategias para satisfacerlos de manera efectiva. La empresa se distingue
al brindar una experiencia de cliente superior que genera lealtad, satisfaccion y un
reconocimiento positivo en el mercado. Asi mismo, Christopher W. Hart, autor del libro
"High-Speed Management" aborda la importancia de la rapidez en un entorno
empresarial competitivo y como las organizaciones pueden optimizar sus procesos para
lograr entregas rapidas y un servicio eficiente. Hart explora como la rapidez puede ser
una ventaja competitiva y como las empresas pueden utilizarla para mejorar la

satisfaccion del cliente y su posicion en el mercado. Su trabajo resalta la relevancia de
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la rapidez en un mundo empresarial que valora la agilidad y la respuesta rapida a las
necesidades de los clientes.

Por otro lado, Hart define que la rapidez en el servicio se refiere a la habilidad de una
empresa para actuar de manera agil y eficiente en la prestacion de servicios o la entrega
de productos. Implica minimizar los tiempos de respuesta, acortar los ciclos de atencién
y reducir los retrasos al maximo. La rapidez en el servicio es fundamental para
satisfacer las demandas de los clientes modernos, que valoran la inmediatez y la

prontitud en sus interacciones con las empresas.

III. CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Tipo y nivel de investigacion

La investigacion presenta un enfoque cuantitativo ya que lo que se busca es poder
profundizar en los datos obtenidos para dar respuesta a la investigacion y que brinde la
descripcién y entendimiento conforme se desarrolla todo el proceso.

Por otro lado, la investigacion posee un enfoque descriptivo ya que lo que se desea
conocer es la descripcion de un suceso, en el caso de esta investigacion es la de
comprender que los factores que influyen en el mal servicio al cliente brindado en las
gasolineras y estaciones de conveniencia de Grupo LEMAES con el fin de poder
especificar el proceso correcto que se debe realizar para poder tener una mejora segun lo
identificado ademas de identificar si la actitud de los colaboradores contribuye al
problema en si.

El disefio de la investigacion para este estudio es no experimental ya que no existe una
manipulacion de las variables y es transversal simple debido a que la recoleccion de los

datos se realiza en una Unica vez.
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3.2. Descripcién del ambito de la investigacion

Debido a que el problema de investigacion radica en identificar los factores que influyen
en el mal servicio al cliente brindado en las gasolineras y tiendas de conveniencia de
Grupo LEMAES se tiene que realizar un estudio de la opinion de los clientes internos (los
colaboradores de la empresa) como de los clientes externos (Los clientes habituales) de la

empresa para lograr identificar correctamente la raiz del problema.
3.3. Poblacion y muestra

Debido a los dos enfoques del estudio, se tiene que:
La primera poblacion del estudio son los 18 colaboradores de la empresa, representarian
la totalidad de la poblacion y no se realizara un proceso de muestreo debido a que el
universo de estudio es muy pequefio y es posible atenderlo en su totalidad.
La segunda poblacion de estudio corresponde a los clientes externos o clientes habituales
que visitan las tiendas de conveniencia y gasolineras de Grupo LEMAES en las
comunidades de Mapulaca, Candelaria, Valladolid y Erandique.
Segun los datos registrados por la gasolinera, la base de personas que forman parte de los
clientes de las gasolineras de Grupo LEMAES es de aproximadamente 4,798 personas. Se
toma como base los concursos que se han realizado y requerian que los clientes habituales
se inscribieran presentando su DNI y un correo electronico valido para participar.
La poblacion de estudio representa a 4,798 personas, sin embargo, debido al tiempo con
el que se cuenta y los recursos que se requieren se realizard un proceso de muestreo que
permita extraer una cantidad representativa de esa muestra para ser estudiada.
Segun (Sampieri, 2014) la formula para realizar establecer la muestra finita es:
oo Z'NPQ

- Z°PQ+E’N
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Donde:

Z:1.96 valor del intervalo de confianza para el 95%

E: 5%

N: 4,798

P: 50% (Debido a que se desconoce la probabilidad de éxito).

Q: 50%

Al aplicar:

n=(1.96) * (4,798)*(0.5)*(0.5) / (1.96)* * (0.5)*(0.5) + (0.05)2 * (4,798)
n=4,607.9992/12.9554

n=355.68 0 356 personas
3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Las técnicas que son necesarias a aplicar en este estudio con el fin de recolectar
informacion seran las encuestas en linea que se vale de los cuestionarios como medio
instrumento que permita la recoleccion de datos el cual se aplicara a los clientes internos y
externos de las gasolineras de Grupo LEMAES.

Debido a que son dos poblaciones diferentes, se requieren dos instrumentos totalmente
diferentes, los cuales contendran las preguntas claves que permitan dar respuesta a los
objetivos propuestos en la investigacion y que permitan construir una propuesta de mejora

sostenible y adecuada para la empresa.

IV. CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS
4.1. Método de medicion aplicado

El instrumento de medicion aplicado en este estudio para recolectar la informacion fue
el cuestionario. Debido a que el estudio se realizé con dos muestras, se tiene un

cuestionario que consta de 12 preguntas las cuales se aplicaron a los clientes de las
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gasolineras de Grupo LEMAES mientras que un segundo cuestionario con 10 preguntas
se aplico a los colaboradores de Grupo LEMAES. Em ambos cuestionarios se utilizaron
preguntas de tipo cerrado las cuales estan delimitadas con el fin de que sea mas facil de

analizar y codificar.
2.4.1. 4.1.1. Justificacion

Se utiliz6 este método de medicion debido a que el cuestionario permite recabar la
informacion de una manera mas rapida de los clientes y colaboradores, asi mismo, era
posible monitorear el éxito en la aplicacion del mismo. Por otro lado, el cuestionario
permite la delimitacion de la informacion requerida para cumplir con los objetivos del

estudio.
2.4.2. 4.1.2. Aplicacion

La aplicacion del instrumento se realizd de manera presencial a los colaboradores y
digitalmente por medio de un link de Google Formularios a los clientes, para ambos
casos se iniciod la aplicacion del cuestionario del martes 14 de noviembre y se completo

el 23 de noviembre del 2023.
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4.2. Resultados y analisis de los resultados.

2.4.3. 4.2.1. Resultados del cuestionario aplicado a clientes
Pregunta 1

Tabla 1: ;Con qué frecuencia visitas nuestra gasolinera?

1. ¢{Con qué frecuencia visitas nuestra

gasolinera?

Diariamente 14
Semanalmente 175
Mensualmente 125
Ocasionalmente 44
Total 358

Grafico 1: ;Con qué frecuencia visitas nuestra gasolinera?

1. ¢Con qué frecuencia visitas
nuestra gasolinera?

= Diariamente = Semanalmente = Mensualmente Ocasionalmente

4%

De los 358 clientes encuestados, el 49% que corresponde a 175 afirma visitar la
gasolinera semanalmente, seguido del 35% que corresponde a 125 afirman visitar la
gasolinera mensualmente. Es importante cuidar los estandares de calidad en el servicio

y mantener la excelente ya que los clientes visitan constantemente las gasolineras y es
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necesario que ellos perciban que, lejos de que el servicio se va denigrando, cada dia los

colabores ofrecen un servicio superior.
Pregunta 2
Tabla 2: ;Qué tipo de combustible sueles adquirir en nuestra gasolinera?

2. ¢Qué tipo de combustible sueles

adquirir en nuestra gasolinera?

Gasolina Regular 125
Gasolina Premium 100
Diésel 133
Total 358

Grafico 2: ;Qué tipo de combustible sueles adquirir en nuestra gasolinera?

2. ¢Qué tipo de combustible sueles
adquirir en nuestra gasolinera?
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en nuestra gasolinera?

Segun los datos recabados, 133 clientes que corresponde al 37.15% del total adquieren
combustible tipo diésel, mientras que 125 que corresponde a 34.91% adquieren gasolina
regular. Estos datos son importantes ya que la mayor proporcion de clientes son
vehiculos de transporte pesado, los cuales requieren que el servicio sea prestado de
manera agil y rapida por los tiempos que deben de cumplir al transportar materias

primas y demas.



Pregunta 3

Tabla 3: En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho(a) estas con la calidad de nuestros

servicios?

3. En una escala del 1 al 10, ¢ qué tan satisfecho(a)

estas con la calidad de nuestros servicios?

1 (Muy insatisfecho) 5

2 0

3 0

4 50
5 100
6 120
7 25
8 23
9 25
10 (Muy satisfecho) 10
Total 358

Grafico 3: En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho(a) estds con la calidad de nuestros

servicios?

3. En una escala del 1 al 10, ¢qué tan
satisfecho(a) estds con la calidad de nuestros
servicios?
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Al consultar sobre la satisfaccion percibida por los clientes encuestados sobre la calidad
de los servicios brindados por las gasolineras de Grupo LEMAES, la mayor tendencia
se situa en la puntuacion 5 y 6 de la escala aplicada. La cual estd entre indiferente y
levemente satisfecho, con una suma acumulada de 220 respuestas que corresponde al
61.45% lo que indica la importancia que debe prestarle Grupo LEMAES al servicio, ya
que, aunque los clientes no estan insatisfechos, realmente no se encuentran totalmente
satisfechos, mediante este aspecto se puede crear una ventaja competitiva que le permita

al grupo poder fidelizar a una mayor cantidad de clientes.
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Pregunta 4

Tabla 4: ;Como calificarias la limpieza y orden de nuestras instalaciones?

4. {Como calificarias la limpieza y

orden de nuestras instalaciones?

Excelente 100
Bueno 48
Indiferente 25
Malo 135
Pésimo 50
Total 358

Grafico 4: ;Como calificarias la limpieza y orden de nuestras instalaciones?

4, éComo calificarias la limpieza y orden de
nuestras instalaciones?

Excelente
Bueno
Indiferente

Pésimo

Con respecto a la calificacion que los encuestados dieron a la limpieza y el orden en las
instalaciones de las gasolineras de Grupo LEMAES, el 37.71% que corresponde a 135
personas afirman que la calificacion es mala, mientras que el 27.93% que corresponde a
100 personas afirman que la calificacion es excelente. Es necesario que Grupo
LEMAES incentive a sus colaboradores a mantener la pista, los bafios y las areas

aledafias en orden y limpias ya que los clientes, en su mayoria, detectan suciedad y
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desorden, lo cual es un punto negativo tomando en cuenta que muchos son

transportistas que hacen uso de las instalaciones para comer o usar el bafio.

Pregunta S

Tabla 5: ;Has recibido atencion del personal de la gasolinera durante tu visita?

5. éHas recibido atencidn del personal

de la gasolinera durante tu visita?

Si 330
No 28
Total 358

Grafico 5: ;Has recibido atencion del personal de la gasolinera durante tu visita?

5. ¢Has recibido atencion del
personal de la gasolinera durante tu visita?

Resultando importante el hecho de brindar un servicio personalizado a los clientes, el
92% de los encuestados que corresponde a 330 personas confirman haber recibido
atencion del personal de la gasolinera, mientras que el 8% que corresponde a 28
personas no lo recibieron. Dentro de los aspectos que se consideran en atencion se hace
referencia a servir el combustible, limpiar los parabrisas, medir presion de las llantas y

ofrecer medir los niveles del vehiculo. Sin duda, este es un aspecto positivo que los
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colaboradores estan realizando, sin embargo es importante mantener la estandarizacién

y lograr que todos los clientes sean atendidos de la misma manera.

Pregunta 6

Tabla 6: Si respondiste "Si" a la pregunta anterior, ;como calificarias la atencion de nuestro

personal?

m
I

6. Si respondiste "Si" a la pregunta anterior, écomo

calificarias la atencion de nuestro personal?

Muy amable 20
Amable 60
Aceptable 158
Poco amable 80
Nada amable 12
Total 330

Grafico 6: Si respondiste "Si" a la pregunta anterior, ;como calificarias la atencidén de nuestro

personal?
6. Si respondiste "Si" a la pregunta
anterior, écomo calificarias la atencidon de nuestro
personal?
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Al evaluar la atencidn que recibieron los clientes que si fueron atendidos por el

personal, 158 afirman que el servicio fue aceptable, esto corresponde a 47.87% mientras
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que 80 clientes afirman que el servicio recibido fue poco amable, esto corresponde al
24.14%. Es necesario que, ademads de brindar el servicio personalizado y estandarizado
se cuide muy bien que sea muy completo y con una buena actitud ya que los clientes
perciben cuando el servicio no es el mejor, entonces viene a jugar en contra de la
empresa ya que la percepcion de los clientes, a pesar de que reciben un servicio

personalizado, es poco o nada amable.

Pregunta 7

Tabla 7: ;Has hecho alguna compra en nuestra Tienda de Conveniencia?

7. ¢Has hecho alguna compra en

nuestra Tienda de Conveniencia?

Si 310
No 48
Total 358

Grafico 7: {Has hecho alguna compra en nuestra Tienda de Conveniencia?

7. ¢Has hecho alguna compra en
nuestra Tienda de Conveniencia?

310

48

Si No

Con respecto a las tiendas de conveniencia, 310 encuestados han realizado algtn tipo de
compra en ellas esto corresponde al 86.59% lo que significa que una gran cantidad de

los clientes que visitan las gasolineras también hacen uso de las tiendas de conveniencia
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y es un factor clave para la empresa al momento de generar ingresos adicionales, por lo
tanto se requiere analizar la percepcion de los clientes con respecto al servicio recibido

en ellas.

Pregunta 8

Tabla 8: ;En qué horario sueles visitar nuestra tienda? (Selecciona todas las que apliquen)

8. ¢éEn qué horario sueles visitar

nuestra tienda? (Selecciona todas las
que apliquen)

Mafiana (6 AM - 12 PM) 110
Tarde (12 PM - 6 PM) 150
Noche (6 PM - Cierre) 50

Total 310

Grafico 8: ;En qué horario sueles visitar nuestra tienda? (Selecciona todas las que apliquen)

8. ¢En qué horario sueles visitar nuestra
tienda? (Selecciona todas las que apliquen)

Marfiana (& AM - 12 PM)

Tarde (12 PM - 6 PM)

Noche (6 PM - Cierre)

Relacionado a los horarios de visita a las tiendas de conveniencia, la mayor frecuencia
segun los clientes la realizan entre las 12 del mediodia a las 6 de la tarde, esto lo
confirman los 150 que seleccionaron esta opcion, esto corresponde al 48.38%, mientras

que 110 han visitado las tiendas de conveniencia en un horario de 6 de la mafiana a las
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12 del mediodia. Es necesario reforzar la limpieza de las areas en estos horarios de
mayor afluencia de clientes y procurar que los colaboradores estén méas al pendiente de
la atencion, sin embargo, este deberia ser un aspecto que siempre se debe cuidar ya que
afluencia de clientes siempre hay desde que se abre la tienda de servicio, hasta que se
cierra. Es importante notar que los clientes mencionaron que se deberia de abrir mas

temprano para poder desayunar.
Pregunta 9
Tabla 9: ;Como calificarias la variedad de productos que ofrecemos en nuestra tienda?

9. ¢Como calificarias la variedad de

productos que ofrecemos en nuestra

tienda?

Excelente 123
Bueno 22
Indiferente 5
Malo 150
Pésimo 10
Total 310

Grafico 9: ;Como calificarias la variedad de productos que ofrecemos en nuestra tienda?

9. ¢Como calificarias la variedad de
productos que ofrecemos en nuestra tienda?
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Con respecto a la variedad de productos, 150 clientes consideran que es malo, es decir,
no se sienten totalmente satisfechos con el surtido de productos que pueden encontrar
en las tiendas de conveniencia mientras que 123 concuerdan que si es excelente. Es
necesario evaluar mediante el sistema de inventario aquellos productos que poseen
menor rotacion con el fin de buscar alternativas que sean mas atractivas para el cliente y
que los adquieran. Esto también para los lubricantes y aditivos que se venden para los
vehiculos con el fin de brindar productos que sean demandados y puedan generar

ingresos importantes para Grupo LEMAES.

Pregunta 10

Tabla 10: En una escala del 1 al 10, jcomo calificarias la amabilidad y disposicion de nuestro

personal?

10. En una escala del 1 al 10, écomo

calificarias la amabilidad y disposicion
de nuestro personal?

1 (Muy insatisfecho) 15
2 15
3 28
a4 100
5 18
6 45
7 22
8 15
9 38
10 (Muy satisfecho) 62
Total 358

Grafico 10: En una escala del 1 al 10, ;como calificarias la amabilidad y disposicion de nuestro

personal?
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10. En una escala del 1 al 10, ¢cémo
calificarias la amabilidad y disposicién de
nuestro personal?
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Con respecto a la amabilidad y disposicion del personal, 100 encuestados consideraron

brindar una puntuacion de 4/10 mientras que 62 dieron una puntuacién de 10/10.

Debido que para la empresa es necesario que la amabilidad y la disposicion del personal

realmente satisfaga al cliente, es necesario que los colaboradores mejoren en este

aspecto ya que, hay una gran cantidad de clientes (176 encuestados de 358 que

representa un 49.16%) que dan una puntuacion de 5 o menos, lo cual es balanceado con

respecto a los que estan satisfechos con estos aspectos por parte del personal pero es

necesario estar por encima de la media mediante un servicio estandarizado.
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Pregunta 11

Tabla 11: ;Qué aspectos deberiamos mejorar a tu gusto?

Atencion del personal. 8
Precios de los productos. 45
Limpieza del local. 125
Variedad de productos. 155
Actitud del personal. 25
Otros: Especifique: 0
Total 358

Grafico 11: ;Qué aspectos deberiamos mejorar a tu gusto?

11. ¢Qué aspectos deberiamos mejorar

a tu gusto?
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Haciendo referencia a los aspectos de mejora que, desde el punto de vista del cliente, se
deben de realizar 155 clientes afirman que es necesario una mayor variedad de
productos lo cual corresponde al 43.29% del total, mientras que 125 afirman que la
limpieza del local es necesario mejorar, esta opinion corresponde al 34.92% de los
encuestados. Sin duda, estos resultados van de la mano con los datos obtenidos con

anterioridad en el instrumento aplicado.
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Pregunta 12

Tabla 12: ;Recomendarias nuestra tienda de conveniencia a amigos o familiares?

12. {Recomendarias nuestra tienda de

conveniencia a amigos o familiares?

Si 228
No 130
Total 358

Grafico 12: ;Recomendarias nuestra tienda de conveniencia a amigos o familiares?

12. éRecomendarias nuestra tienda de
conveniencia a amigos o familiares?

Sobre la tienda de conveniencia, el 64% de los encuestados que corresponde a 228
afirman que si recomendarian visitar la tienda de conveniencia a familiares y amistades,
mientras que el 36% restante que corresponde a 130 clientes no la recomendarian.
Debido al rubro en el que se encuentra Grupo LEMAES, es importante el marketing de
boca en boca es por eso que se requiere realizar mejoras para poder atraer una mayor

cantidad de clientes y poder posicionarse en el mercado.
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2.44. 4.2.2. Resultados del cuestionario aplicado a clientes internos
Pregunta 1

Tabla 13: ;Cuénto tiempo llevas trabajando en las gasolineras y tiendas de conveniencia de

Grupo LEMAES?

1. ¢Cuanto tiempo llevas trabajando en las gasolineras y tiendas de

conveniencia de Grupo LEMAES?

Menos de 6 meses 3
6 meses - 1 aio 8
1-3 aiios 6
Mas de 3 aiios 1
Total 18

Grafico 13: ;Cuanto tiempo llevas trabajando en las gasolineras y tiendas de conveniencia de

Grupo LEMAES?

1. ¢Cuanto tiempo llevas trabajando en
las gasolineras y tiendas de conveniencia de
Grupo LEMAES?

Mds de 3 afios - 1

Con respecto al periodo de tiempo trabajando para Grupo LEMAES, se tienen a 8
empleados que tienen entre 6 meses a un aio mientras que 6 afirman trabajar para la
empresa desde hace 1 a 3 afios. Se puede ver que la mayoria de los colaboradores (el
83.33% del total) han trabajado mas de 6 meses para la empresa, por lo cual, ya

deberian conocer los procesos en la gasolinera y la tienda de servicio.
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Pregunta 2

Tabla 14: En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho estas con tu trabajo en Grupo

LEMAES?

2. En una escala del 1 al 10, équé tan satisfecho

estas con tu trabajo en Grupo LEMAES?

1 (Muy insatisfecho)

2 1
3 3
4 2
5 1
6 1
7 2
8 4
9 3
10 (Muy satisfecho) 1
Total 18

Grafico 14: En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho estas con tu trabajo en Grupo

LEMAES?

2. En una escala del 1 al 10, ¢qué tan satisfecho
estds con tu trabajo en Grupo LEMAES?

4
3 3
2 2
1 I 1 1 I 1
2 3 4 5 6 7 8 9

10 (Muy
satisfecho)

Con respecto a la satisfaccion que sienten los colaboradores con el trabajo que realizan

en Grupo LEMAES, 10 afirman tener una satisfaccion positiva ya que dan una
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puntuacién mayor a 5 mientras que 8 presentan una satisfaccion negativa con respecto
al trabajo. Es necesario que los colaboradores estén satisfechos con lo que hacen en su
puesto de trabajo ya que son la cara de la empresa ante el cliente, los clientes son
perceptivos y detectan cuando los colaboradores no brindan un buen servicio porque no

les gusta 0 no conocen bien lo que deben de realizar.
Pregunta 3

Tabla 15: ;Como calificarias el ambiente laboral en la gasolinera?

3. ¢Como calificarias el ambiente laboral en la gasolinera?

Muy positivo 3
Positivo 4
Indiferente 4
Malo 4
Muy malo 3
Total 18

Grafico 15: ;Coémo calificarias el ambiente laboral en la gasolinera?

3. éComo calificarias el ambiente
laboral en la gasolinera?

4 4 4
3 I I I 3
Muy positivo Positivo Indiferente Malo Muy malo

Con respecto al ambiente laboral percibido por los colaboradores, se puede ver una

tendencia balanceada ya que 7 lo evaltian como positivo y muy positivo mientras que 7
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también lo evaliian como malo y muy malo mientras que 4 consideran que es
indiferente. Debido a este tltimo valor, es necesario identificar la forma de mejorar el
ambiente laboral, ya que un empleado feliz hace de una manera més animada su trabajo

y eso los clientes lo reciben con su servicio.

Pregunta 4

Tabla 16: ;Sientes que tu trabajo es reconocido y valorado por la gerencia?

4. éSientes que tu trabajo es reconocido y valorado

por la gerencia?

Si 12
No 6
Total 18

Grafico 16: ;Sientes que tu trabajo es reconocido y valorado por la gerencia?

4. éSientes que tu trabajo es
reconocido y valorado por la gerencia?

El 67% de los colaboradores, que sumados son 12 afirman que perciben que su trabajo
es reconocido y valorado por la gerencia de Grupo LEMAES, esto es muy importante
para que ellos se sientan motivados a realizar mejor su trabajo. Los 6 colaboradores
restantes consideran que su trabajo no es reconocido ni valorado, es por ello que es

necesario que la gerencia cree un lazo estrecho con cada colaborador por individual con
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el fin de lograr un acercamiento mas personalizado y conocer las circunstancias de cada

uno.

Pregunta S

Tabla 17: ;Qué aspectos de tu trabajo en la gasolinera consideras que son positivos? (Selecciona

todas las que apliquen)

5. éQué aspectos de tu trabajo en la gasolinera consideras que son

positivos? (Selecciona todas las que apliquen)

Relaciones con los compaiieros de trabajo 11
Oportunidades de aprendizaje y desarrollo 23
Flexibilidad en los horarios 14
Beneficios y compensaciones 2
Otros aspectos: Especifique 0
Total 50

Grafico 17: ;Qué aspectos de tu trabajo en la gasolinera consideras que son positivos?

(Selecciona todas las que apliquen)

5. ¢Qué aspectos de tu trabajo en la
gasolinera consideras que son positivos? (Selecciona
todas las que apliquen)

Relaciones con los...
Flexibilidad en los horarios
Beneficios y compensaciones

Otros aspectos: Especifigque...

Con respecto a los aspectos positivos que los colaboradores detectan como positivos de
su trabajo, 23 veces se marco la opcioén de oportunidades de aprendizaje y desarrollo ya

que varios de ellos mencionaron que la empresa les permite hacer modificaciones en sus
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horarios para recibir clases y seguirse preparando lo cual va de la mano con la siguiente
opcion seleccionada con mayor frecuencia que fue la flexibilidad en los horarios con 14
marcas. Sin duda, dentro de los aspectos que tuvieron menores marcas fueron los
beneficios y compensaciones con una frecuencia de 2 y las relaciones con los

compatfieros de trabajo con 11 marcas.

Pregunta 6

Tabla 18: ;Hay algin aspecto de tu trabajo que te gustaria que se mejorara? (Por ejemplo,

condiciones laborales, capacitacion, comunicacion, etc.)

6. ¢Hay algun aspecto de tu trabajo que te gustaria que se

mejorara? (Por ejemplo, condiciones laborales, capacitacidn,
comunicacion, etc.)

Al entrar a trabajar nadie me dijo como hacer las cosas, fue una capacitacion bien
rapida.

Es necesario que los procesos estén oficializados, ya que asi uno sabe qué hacer y
todos lo haremos igual.

Seria bueno implementar algunos dias de actividades grupales para hacer mas
entretenido el trabajo.

No tengo ninguna sugerencia.
Considero que todo esta bien.

Deberian de implementar un horario de limpieza de los bafios y la pista asi hay mas
responsabilidad de todos y es compartida.

La tienda no tiene varios productos que los clientes piden y que son basicos, es de
revisar eso.

Se necesita mas rotulacion, los clientes no saben donde pueden echarle agua al carro
o ir al bafio.

Nada.
Es necesario mas orden en los turnos.

Se requiere cambiar algunas formas de hacer el trabajo, para que todos lo hagamos
igual.

El duefio debe involucrarse mas para que sepa lo que pasa en las tiendas.

Pienso que lo que se debe mejorar es la limpieza, yo limpio mi bomba pero algunos
compaiieros dejan papeles, derraman combustible y no toman medidas correctivas.

Se ocupan mas bomberos para las horas pico.

No hay muchas mesas para que los clientes se sienten en la tienda y algunos comen
aqui.

Los bafios requieren mantenimiento y que se revisen de que hay papel y jabon.
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Los bafios son un problema, siempre se quejan de que estan sucios y no tienen los
INSuUmos.

Debido a que vienen rastras, es necesario que el espacio se amplie un poco para los
clientes que vienen en carros livianos, a algunos se les hace dificil mover su carro.

La pregunta 6 es de tipo abierto y se queria conocer los aspectos de mejora desde el
punto de vista de los colaboradores, sin duda alguna, ellos coinciden con los clientes
con respecto a la limpieza de las areas, especialmente del bafio donde se presentan
quejas de que no tiene papel y jabon, ademas que la mayor parte del tiempo esta sucio

debido a que no se tiene un horario establecido de limpieza.
Pregunta 7

Tabla 19: ;Te sientes seguro(a) y protegido(a) en el entorno de trabajo de la gasolinera?

7. éTe sientes seguro(a) y protegido(a) en el entorno de

trabajo de la gasolinera?

Si 14
No 4
Total 18

Grafico 18: ;Te sientes seguro(a) y protegido(a) en el entorno de trabajo de la gasolinera?

7. ¢Te sientes seguro(a) y protegido(a)
en el entorno de trabajo de la gasolinera?

Con respecto a la seguridad y proteccion que sienten los colaboradores en el entorno de

trabajo, 78% que corresponde a 14 confirman sentirse asi. Es interesante que la empresa
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cuenta con dos guardias de seguridad subcontratados y con camaras de seguridad en
todos los complejos para asegurar que los colaboradores estan a salvo. Asi mismo, la
ubicacion de las gasolineras es estratégica ya que tienen gran transito de vehiculos y es

relativamente seguro.
Pregunta 8

Tabla 20: ;Has recibido capacitacion adecuada para realizar tus tareas en la gasolinera?

8. éHas recibido capacitacion adecuada para realizar

tus tareas en la gasolinera?

Si 6
No 12
Total 18

Grafico 19: ;Has recibido capacitacion adecuada para realizar tus tareas en la gasolinera?

8. ¢Has recibido capacitacion adecuada
para realizar tus tareas en la gasolinera?

Tomando en cuenta el tema de capacitacion en el puesto de trabajo, 67% de los
colaboradores que corresponde a 12 mencionan que no han recibido capacitacion para
realizar sus tareas, de hecho, es interesante que ellos gracias a la experiencia que traen
de sus puestos de trabajo anterior es que han logrado realizar sus funciones y han

implementado las directrices que la gerencia establece pero no han recibido
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capacitacion por parte de la empresa para mejorar en temas de servicio al cliente e
inteligencia emocional. EL 33% que corresponde a 6 colaboradores mencionan haber
recibido capacitacion pero es relacionada al tema del control de la caja, inventarios y

contabilidad basica.
Pregunta 9

Tabla 21: ;Como describirias la comunicacion entre los empleados y la gerencia?

9. ¢Como describirias la comunicacion entre los empleados y la

gerencia?

Buena 5
Aceptable 8
Pobre 5
Total 18

Grafico 20: ;Como describirias la comunicacion entre los empleados y la gerencia?

9. ¢Como describirias la comunicacion
entre los empleados y la gerencia?

8

O B N W b U1 O N 00 ©

Buena Aceptable Pobre

Con respecto a la comunicacién entre colaborador y gerencia, 8 consideran que es
aceptable, mientras que 5 la evalian como muy buena y 5 también consideran que es
pobre. La mayoria de los colaboradores afirmaron que el duefio de la gasolinera es

flexible, suele escucharlos pero no es tan facil de contactar ya que pasa ocupado con los
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negocios que pertenecen a Grupo LEMAES, por lo tanto, esto dificulta que puedan

comunicar ciertas anomalias que surgen eventualmente.

Pregunta 10

Tabla 22: ;Qué aspectos podria mejorar la gerencia para propiciar un ambiente laboral mas

agradable?

10. ¢Qué aspectos podria mejorar la gerencia para propiciar un

ambiente laboral mas agradable?

Programas de capacitacion. 17
Mejor sistema de compensacion. 16
Transporte para los colaboradores. 5
Mejora en los turnos laborales. 12
Acercamiento entre la gerencia y los empleados. 2
Sistema de gestidn de quejas y reclamos anénimo y seguro. 5
Otros, especifique: 0
Total 57

Grifico 21: ;Qué aspectos podria mejorar la gerencia para propiciar un ambiente

laboral mas agradable?

10. ¢Qué aspectos podria mejorar la gerencia para
propiciar un ambiente laboral mas agradable?

Transporte para los colaboradores. —
Mejora en les turnos laborales.
Acercamiento entre la gerencia y... -
= ]

Sistema de gestion de quejas y...

Otros, especifique:...
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Con respecto a los puntos de mejora percibidos desde el punto de vista de los
colaboradores, 17 marcas se dieron a la necesidad de crear programas de capacitacion lo
cual le permitiria a ellos poder mejorar en su interaccion con el cliente, 16 marcas
corresponden a un mejor sistema de compensacion el cual incluye la falta de un seguro
(Cuentan con el seguro reglamentario establecido por ley) pero consideran que un
seguro privado seria mejor ya que cuando se enferman tienen que viajar para poder
recibir atencion médica. 15 marcas fueron registradas en la mejora de turnos laborales,
esto a pesar de la flexibilidad que existe por parte de la gerencia pero es necesario

establecer horarios para entrar, salir, limpiar, hacer cierre y entregar la bomba y la caja.
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4.3. Propuesta de Mejora

Una vez realizado el analisis de los resultados obtenidos en los cuestionarios, se
determind que es necesario que Grupo LEMAES realice algunas mejoras para poder
satisfacer a los clientes y fidelizarlos. Al hacer el andlisis de los datos, se puede
determinar que los clientes reciben el servicio completo en las gasolineras pero hay un
problema con los colaboradores ya que no lo brindan de buena gana, es por eso que se
requiere realizar un cambio para que los colaboradores brinden un servicio de calidad y
sea estandarizado.

Adicionalmente, con el resultado de los datos para las dos muestras se obtuvieron
interesantes hallazgos que le pueden permitir a Grupo LEMAES aumentar la eficiencia
y aumentar la fidelizacion. Desde el punto de vista de los clientes, es necesario que se
mejore la limpieza en los locales y que las tiendas de conveniencia posean una mayor
variedad de productos, tomando en cuenta que, por la ubicacion de las gasolineras, hay
pocas opciones para que el cliente pueda comprar productos o pueda hacer uso de un
espacio para comer o ir al bafo. Desde el punto de vista de los colaboradores, es
necesario realizar una estandarizacion de los procesos con el fin de brindar un servicio
de calidad, estén repartidas las tareas de manera uniforme. Por otro lado, se requiere que
exista un horario establecido de limpieza de las areas comunes de las gasolineras y un
plan de capacitacion que les permita a los colaboradores poder seguir mejorando en
temas de atencion al cliente.

Es por ello que, como propuesta de mejora, se le recomienda a Grupo LEMAES un
Manual de Procesos que incluya todas las actividades y los responsables involucrados,
el cual debe ser socializado para que los colaboradores puedan conocer sus tareas, se

puedan estandarizar y los clientes puedan percibir que el servicio es mas eficiente.
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Con el Manual de Procesos para las Gasolineras de Grupo LEMAES se pretende tener
un mejor control de los procedimientos de atencion al cliente en la pista y las tiendas de
conveniencia lo que brindaria una mejora considerable para el manejo del recurso
humano. Adicionalmente se propone un calendario de limpieza de las areas comunes
tomando en cuenta las horas de mayor movilizacion de clientes para asegurar que los
clientes no encuentren sucio durante su visita.
Adicionalmente, una vez conocidos, discutidos, comprendidos y aplicados los procesos
propuestos es necesario que se incorpore el uso de herramientas de calidad de la
siguiente manera:
- Implementar herramientas de gestion de calidad, como el Ciclo de Deming
(PDCA), para planificar, hacer, verificar y actuar en procesos clave.
- Utilizar herramientas especificas, como diagramas de Pareto y diagramas de flujo,
para analizar y mejorar procesos.
- Establecer indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir y monitorear el
desempefio de los procesos operativos y de servicio.
- Analizar los datos recopilados para identificar areas de mejora y tomar medidas
correctivas cuando sea necesario.
- Trabajar en colaboracién con los proveedores para garantizar la calidad de los
productos que se ofrecen en la tienda de conveniencia.
- Establecer estandares de calidad para los productos suministrados y realizar

auditorias periddicas.
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Nombre del proceso:

Atencion al cliente en las tiendas de
conveniencia

GRUPO LEMAES

Macro-Proceso: |Administracion de Gasolinera

Proceso: Atencidn al cliente en las tiendas de conveniencia
. Participantes
No. Actividad
CAJERO CLIENTE |
1 Verifica que el cliente ingrese a la tienda de conveniencia y lo saluda, 1
dandole la bienvenida. ¢
2 Ingresa a la tienda de conveniencia y busca el / los producto(s) que N
necesita.
3 |Coloca los productos en la zona de pago. 3
a Recibe al cliente con una sonrisa y pregunta ¢Encontro todo lo que 4
buscaba?
Si
¢El cliente encontro todos los productos que buscaba?
No
5 Escribe el nombre de / los producto(s) que el cliente no encontré para .
revisar al momento de hacer inventario.
6 |Escanea los productos que el cliente coloco en la zona de pago. 6
7 |Verifica el total y se lo indica al cliente. 7
8 Consulta al cliente la forma de pago (Tarjeta / efectivo) con la que 8
realizara el pago.
9 |Recibe la forma de pago del cliente segun haya sido su preferencia. 9
10 :Entrega la factura y los productos en su respectiva bolsa al cliente. 10
DS pIE 3l Cre e geseanu o un Duenarg y g iE T Trase o
11 esperamos pronto, no olvide gque somos su tienda de conveniencia 11

canfiable!.

Tiempo de Duracién: 8 minutos
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Nombre del proceso:

Atenciodn al cliente en las bombas de servicio

GRUPO LEMAES

Macro-Proceso: |Administracion de Gasolinera

Proceso: Atencidn al cliente en las bombas de servicio
. Participantes
No. Actividad
BOMBERO ‘
1 Recibe al cliente diciendo "Bienvenido a la estacidon de servicio de 1
gasolinera de Grupo LEMAES mi nombre es XX, es un gusto atenderle”.
2 Consulta al cliente que tipo de combustible desea y la cantidad en 2
lempiras del mismo.
3 Coloca en la bomba de combustible la cantidad que el cliente requiere 3
y dispensa el combustible en el tanque del vehiculo.
4 |Consulta al cliente "¢Desea que le revise los niveles a su vehiculo?" 4
No
éEl cliente desea que le revise los niveles al vehiculo?
Si
5 Revisa los niveles de los siguientes liquidos: aceite, agua, frenos e c
hidraulico.
6 Indica al cliente si el vehiculo tiene algun faltante de los liquidos segtn 6
el nivel que posean.
7 |Consulta con el cliente si desea adquirir alguno de los liquidos. 7
No
¢El cliente desea adquirir alguno de los liquidos?
Si
8 Busca el carburante en la bodega, lo dispensa en el espacio 8
correspondiente y le entrega lo que reste al cliente.
9 Limpia los vidrios del vehiculo, mientras el combustible es dispensado 9
por la maquina.
10 Consulta al cliente la forma de pago (Tarjeta / efectivo) con la que 10
realizara el pago.
1 Realiza el cobro al cliente segin la forma de pago gue el selecciond y lo 1
registra en el sistema para liberar la bomba de combustible.
12 Despide al cliente deseandole un buen dia y dice la frase "Lo 12
esperamos pronto, no olvide que somos su gasolinera de confianza".

Tiempo de Duracion: 12 minutos
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Nombre del proceso:

GRUPO LEMAES
Limpieza de dreas comunes
Macro-Proceso: |Administracion de Gasolinera
Proceso: Limpieza de areas comunes
. Participantes
No. Actividad
BOMBERO |
1 |Verifica en el calendario la asignacién de limpieza de cada area. 1
No,
éLe corresponde alguna drea para limpieza? -
Si

2 |Divide las zonas comunes con su compafiero de turno de limpieza. 2
3 Busca en la bodega de insumos de limpieza lo que requiere para 3

limpiar y realiza la limpieza, depositando la basura en los basureros.
a Verifica que los bafios tengan jabdon para lavar las manos y papel 4

higiénico.

Si
5 ¢El bafio tiene jabon para lavar las manos y papel?
No

6 Rellena los dispensarios de jabon para lavar las manos y de papel 6

higiénico.
7 Registra en el libro de inventario de insumos la cantidad de jabén y 2

papel higiénico que uso para rellenar.
8 |Coloca sus iniciales en la hoja de control de limpieza de bafios. 8
9 |Guarda los insumos de limpieza que utilizé para limpiar. 9

Nota: En el horario de 11:00 AM a 4:00 PM se debe realizar la
verificacién de la zona cada 45 minutos, en horario diferente realiza la
verificacidn de la zona 1 hora y 30 minutos.

Tiempo de Duracién: 10 minutos




49

Nombre del proceso:

Corte de turno diario de tienda de conveniencia
en la estacion gasolinera

GRUPO LEMAES

Macro-Proceso:

Administracion de Gasolinera

Proceso: Inventario de productos

Participantes

No. Actividad
CAJERO | SUPERVISOR

1 |Imprime hoja de levantamiento de inventario. 1
2 Realiza el conteo fisico de cada uno de los productos disponibles en la 2

tienda de conveniencia.
3 Verifica que el conteo fisico cuadre con el conteo registrado en 3

inventario.

Si
¢El conteo fisico cuadra con el conteo registrado en inventario?
No

4 |Realiza el pago de los productos que faltan en el inventario. 4
5 Firma las hojas de conteo fisico e imprime la hoja de inventario de g

sisterna cuadrado.
6 |[Remite las hojas al supervisor de gasolinera. 6 j
7 |Recibe, revisa y firma las hojas de control de inventario. 7
8 Realiza conteo aleatorio de productos para verificar que el inventario 3

es correcto

Si
¢El contea fisico cuadra con lo registrado en las hojas?
No

9 Realiza memorando de llamado de atencion por incumplimiento y 9

realiza cobro al cajero.
10 Envia el memorando para firma de recibido del cajero y lo archiva en el 10

expediente.
11 iArchiva las hojas de control de inventario. 11 [

Tiempo de Duracidn: 2 horas
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Nombre del proceso:

Reabastecimiento de tienda de conveniencia

GRUPO LEMAES

Macro-Proceso: |Administracion de Gasolinera

Proceso: Reabastecimiento de tienda de conveniencia
. Participantes
No. Actividad
SUPERVISOR | ADMINISTRADOR
1 Ingresa al sistema y revisa la existencia de los productos verificando el 1
punto de reorden para cada uno.
No
¢ Existen productos con nivel por debajo del punto de reorden?
Si
2 Verifica el nivel de ventas semanal de cada producto por debajo del 2
punto de reorden.
3 |Elaboray firma orden de requisicién para cada producto. 3
Remite orden de requisicion de productos al administrador para que
4 4
coloque la orden de compra. l
5 |Recibe y revisa la orden de requisicidon de productos. 5
6 Realiza la cotizacién de los productos con 3 proveedores. (Si el 6
producto se maneja con un Unico proveedor, se omite este paso).
7 |Recibe las cotizaciones de los proveedores y verifica los precios. 7
8 |Selecciona el proveedor con el mejor precio y envia orden de compra. 8
9 Recibe confirmacién de fecha de entrega de los productos solicitados y 5
la remite al supervisor de gasolinera.
10 :Recibe al proveedor con los productos. 10
11 ilngresa al sistema los productos y actualiza el inventario. 11

Tiempo de Duracion: 96 horas
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Nombre del proceso:

Corte de turno diario de tienda de conveniencia
en la estacion gasolinera

GRUPO LEMAES

Macro-Proceso: |Administracion de Gasolinera

Proceso: Corte de turno diario de tienda de conveniencia

en la estacion gasolinera

Participantes

No. Actividad
SUPERVISOR | CAJERO
1 Realiza entrega a cajero de los valores de la caja registradora al iniciar 1
turno.
) Completa formato en digital boleta de entrega de caja, que los montos 2
en efectivo. l
3 Imprime y Entrega formato de boleta al cajero gue inicié el turno de 3
venta en la tienda de conveniencia.
a Recibe formato de boleta, y corrobora que su contenido sea igual a los 4
valores en caja registradora
5 |Cumple con turno de trabajo asignado. 5
6 Notifica al supervisor la finalizacién del turno de trabajo, para poder 6
realizar la entrega del corte de la caja registradora. $
7 |Realiza arqueo de caja registradora del turno a entregar. 7
8 |Completa formato de boleta de recepcidn de caja registradora 8
Imprime y Entrega formato de boleta al cajero gue finaliza el turno de
9 . L 9
venta en la tienda de conveniencia.
10 Recibe formato de boleta, y corrobora que su contenido sea igual a los 10
valores en caja registradora. £
11 |Archiva boletas impresas y firmada. 11

«»

Tiempo de Duracion: 8 horas




52

Nombre del proceso:

Reabastecimiento de combustible

GRUPO LEMAES

Macro-Proceso: |Administracion de Gasolinera

Proceso: Reabstecimiento de combustible
. Participantes
No. Actividad
SUPERVISOR ‘ ADMINISTRADOR
1 Revisa, al final del dia, en cuadro registro el nivel de almacenamiento 1
de combustible.
¢El  nivel registrado alcanza el valor establecido para
reabastecimiento? Si No
2 Completa en digital formato de orden de reabastecimiento de 2
combustible, llevando nimero correlativo.
Remite en correo electrénico al administrador de la estacién orden
3 para su revision y firma. 3 ¢
Recibe y revisa orden de reabastecimiento de combustible, realizando
4 cambios de considerarlo necesario. 4
5 |Guarda en digital, imprime y firma orden de reabastecimiento. 5
6 Escanea orden firmada y la remite por correo electrénico al proveedor 6
para coordinar entrega de combustible.
7 Recibe respuesta del proveedor con detalles de la entrega del .
combustible.
8 Coordina con supervisor y bombero asignado el recibimiento del 3
vehiculo transportador del combustible.
9 |Recibe vehiculo transportador del combustible para reabastecimiento. ¢ 9
10 Anota en formato digital de cuadro control el ingreso del combustible 10
entregado.
11 Confirma que el reabastecimiento del combustible se realizo en forma 1
y bajo todos los parametros establecidos.
12 Completa y guarda formato digital, imprime y obtiene firma del 12
proveedor y administrador de la estacién.
13 |Achivay escanea formato de reabastecimiento firmado. 13

Tiempo de Duracion: 48 horas




53

2.4.6. 4.3.2. Cronograma de Limpieza de Areas Comunes

CALENDARIO DE LIMPIEZA

DISTRIBUCION SEMANAL

MARCOS GONZALES - LINDA DiAZ

Lunes y Miercoles

CARLOS MONDRAGON -PABLO ZELAYA

Martes y Jueves

LORENZO MARTINEZ - DANILO PEREZ

Viernes y Domingo

ANDRES GOMEZ - JUAN PAZ
Viernes y Domingo

LORENZO MARTINEZ - DANILO PEREZ

Lunes y Miercoles

CARLOS MONDRAGON -PABLO ZELAYA

Martes y Jueves
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CALENDARIO DE LIMPIEZA

DISTRIBUCION SEMANAL

JUAN VARELA - JIMMY ZAPATA

P I S T A Martes y Jueves

Y MARCOS GONZALES - LINDA DIAZ
BANOS

Viernes y Domingos

ANDRES GOMEZ - JUAN PAZ

Lunes y Miercoles

LORENA JUAREZ - PEDRO RAMIREZ
Sdbado

JUAN VARELA - JIMMY ZAPATA
Sabado

CARLOS MONDRAGON -PABLO ZELAYA
Sdbado
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4.4. Implementacion de los cambios

Para la implementacion de los cambios se propone el siguiente calendario:

56
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2.4.7. 4.4.1. Cronograma de actividades

Cronograma del proyecto

Distribucion de actividades

e D D G
(" socializacién del )

manual de

procesos )

-
Implementacion de

las actividades

Revisién de los
resultados
obtenidos
¥ P,

Realizacién de 7
encuesta a los clientes
para reverificar los

cambios

. J
4 Elaboracién de )
plan de
N capacitacion )

-

Implementacion de

nuevos cambios
L
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2.4.8. 4.4.2. Detalle de cambios y responsables de su ejecucion

e Socializacion del manual de procesos:

Es necesario socializar el manual de procesos para que los colaboradores comprendan los
procedimientos implicitos en cada uno de los procesos que realizan y que comprendan las
actividades completas y el orden secuencial de acuerdo al tiempo que toman. (Supervisor de

gasolinera).

e Implementacion de actividades:

Los colaboradores deben iniciar a realizar las actividades de acuerdo al orden secuencial
propuesto con el fin de ser eficientes y estandarizar sus labores diarias con el fin de asegurar

una mejor eficiencia de las tareas designadas. (Cajero y bomberos).

e Revision de los resultados obtenidos:

Se requiere verificar que las actividades descritas en el manual se realizaron segtn el orden
secuencial y determinar si se cumplieron los tiempos establecidos, asi como la
estandarizacion de cada una de las labores encomendadas a los colaboradores

(Supervisor de gasolinera).

e Realizacion de encuesta a los clientes para reverificar los cambios:

Se necesita verificar las mejoras implementadas aplicando la encuesta propuesta en el
proyecto para determinar si los clientes han visto mejoras significativas en la atencion
recibida por los colaboradores, asi como determinar si la limpieza y el manejo del inventario

en las tiendas de conveniencia ha mejorado. (Administrador)
e Elaboracién de plan de capacitacién:
De acuerdo a los resultados, se requiere implementar un plan de capacitacion en los temas

que los clientes perciban desventajas por parte de los colaboradores, especialmente reforzar

los temas de atencidn y servicio al cliente. (Administrador).
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e Implementacion de nuevos cambios:

Es necesario verificar que el plan de capacitacion generd cambios en la forma que los
colaboradores realicen su trabajo, por lo cual, los temas deben ser implementados y verificar
que los colaboradores sigan los nuevos lineamientos aprendidos. (Administrador y Supervisor

de gasolineras).
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V. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Actualmente, la situacion actual que se presenta por el servicio brindado a los clientes
en las gasolineras y tiendas de servicio de Grupo LEMAES, el 61.45% de los
encuestados realmente no se encuentran totalmente satisfechos con el servicio recibido
a pesar que si recibieron un servicio completo, ellos consideran que la actitud con la
que recibieron el servicio por parte de los colaboradores no fue el mejor debido a la
falta de estandarizacion de los procesos y el poco conocimiento de los colaboradores

de las actividades que deben realizar.

Dentro de los aspectos positivos percibidos desde el punto de vista de los clientes, el
92% afirman haber recibido atencién del personal de la gasolinera lo que incluye servir
el combustible, limpiar los parabrisas, medir presién de las llantas y ofrecer medir los
niveles del vehiculo. Sin duda, este es un aspecto positivo que los colaboradores estan
realizando. Por otro lado, el 86.59% de los encuestados que visitan las gasolineras
también hacen uso de las tiendas de conveniencia y realizan sus compras lo cual es un

factor clave para la empresa al momento de generar ingresos adicionales.

Con respecto a los puntos negativos percibidos por parte de los empleados con respecto
a la empresa, el 61.11% de ellos consideran que el clima laboral esta entre indiferente
y muy malo lo cual es un factor que incide en el mal servicio al cliente que estan
brindando, adicionalmente ellos consideran que se requiere oficializar los procesos ya
que asi sabran lo que deben realizar, es necesario implementar un horario de limpieza
de las areas comunes, rotular la pista para que los clientes no estén desubicados y

realizar mantenimiento a los bafios para que los clientes se sientan cémodos en su visita.
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Debido a que los colaboradores desconocen sus funciones de manera adecuada, es
necesario la creacion de un manual de procesos que exponga claramente las funciones
y los participantes involucrados con el fin de lograr una estandarizacion de las tareas y
que los clientes puedan percibir una mejora en el servicio. Asi mismo, es necesario que
se implemente un calendario de limpieza de las areas comunes con el fin de mantener
el lugar presentable para los clientes y se sientan comodos y felices al realizar su visita.
Se debe establecer el paso a paso de cada actividad que asegure que los procesos se

cumplan a cabalidad.

5.2. Recomendaciones

Con el fin de lograr aumentar la satisfaccion de los clientes con el servicio percibido se
requiere mejorar la estandarizacion de los procesos con el fin de que los colaboradores
conozcan a detalle el orden que deben realizar las actividades, adicionalmente, es
necesario establecer un calendario que permita que ellos conozcan en qué momento
deben limpiar las areas comunes y la asignacion balanceada de acuerdo a los horarios
de mayor trafico de clientes. Adicionalmente es necesario que el duefio de Grupo
LEMAES se incorpore mas con los empleados para que ellos sientan una mayor

cercania y aprecio a su trabajo, asi se sienten parte de una familia.

Es necesario que el Supervisor de gasolinera de un seguimiento constante al nivel de
servicio que ofrecen los bomberos y los cajeros en las tiendas de conveniencia con el
fin de asegurar que estan cumpliendo con sus funciones. Es necesario la creacion de

KPI’s que permitan una mejor medicion del desempefio, ya que solo asi se puede
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conocer y premiar a los colaboradores que estdn cumpliendo con sus funciones y
profundizar en el comportamiento de aquellos que no lo realizan de una manera

adecuada y tomar medidas correctivas que impidan insatisfaccion en los clientes.

Se necesita poder estandarizar bien los procesos ya que los colaboradores los
desconocen y esto esta afectando en su desempefio, asi mismo, se requiere planificar
cada una de las actividades para aumentar la eficiencia. Por otro lado se requiere realizar
un mantenimiento preventivo a todas las areas de la gasolinera y la tienda de
conveniencia para que los empleados estén tranquilos y se enfoquen en realizar sus
actividades. De esta forma, también los clientes podran recibir un servicio que sea
satisfactorio. La tienda de conveniencia debe llevar un seguimiento centrado en el
cliente y sus necesidades para poder ofrecer productos que ellos necesiten, esto con el

fin de aumentar la rentabilidad del negocio.

Por medio de la propuesta de valor de un manual de procesos y un calendario de
limpieza de las areas comunes de la gasolinera, Grupo LEMAES lograra una mejora
circunstancial en el proceso de atencidn al cliente ya que los colaboradores conoceran
sus funciones y el orden secuencial en las que las deben de realizar. El calendario de
limpieza le permitira a los colaboradores poder programar su tiempo para realizar sus
funciones y mantener limpio su espacio de trabajo lo que se traduce en un incremento
en la satisfaccion del cliente ya que recibirdn un servicio completo y visitaran un
espacio limpio y equipado lo que los haré sentirse comodos, recomendar los productos

y regresar.
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ANEXOS

INSTRUMENTO 1 - CLIENTES EXTERNOS

Agradecemos que hayas elegido las Gasolineras de Grupo LEMAES. Tu opinion es muy
importante para nosotros y nos ayudara a mejorar nuestros servicios. Por favor, tmate unos

minutos para completar esta encuesta. jGracias!

1. ¢Con qué frecuencia visitas nuestra gasolinera?

__Diariamente
___Semanalmente
___Mensualmente

___Ocasionalmente

2. ¢Qué tipo de combustible sueles adquirir en nuestra gasolinera?

___Gasolina Regular
___Gasolina Premium
__ Diésel

3. En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho(a) estds con la calidad de nuestros

servicios?

__ 1 (Muy insatisfecho)

© 00 N o O A W DN

__ 10 (Muy satisfecho)

4. ¢Cbmo calificarias la limpieza y orden de nuestras instalaciones?

__Excelente
__Bueno

___Aceptable
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__Regular

__Deficiente

5. ¢Has recibido atencion del personal de la gasolinera durante tu visita?
__Si
__ No

6. Si respondiste "Si" a la pregunta anterior, ;cémo calificarias la atencion de nuestro

personal?

__Muy amable
___Amable
__Aceptable
__Poco amable

__Nada amable

7. ¢Has hecho alguna compra en nuestra Tienda de Conveniencia? (Selecciona todas las
que apliquen)

Si

No

8. ¢En qué horario sueles visitar nuestra tienda? (Selecciona todas las que apliquen)

__Mafiana (6 AM - 12 PM)
__Tarde (12 PM - 6 PM)
__Noche (6 PM - Cierre)

9. ¢Como calificarias la variedad de productos que ofrecemos en nuestra tienda?

__Excelente
___Bueno
__Aceptable
__Regular
__Deficiente

10. En una escala del 1 al 10, ;,como calificarias la amabilidad y disposicion de nuestro

personal?

__ 1 (Muy insatisfecho)
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__ 10 (Muy satisfecho)

11. ;Qué aspectos deberiamos mejorar a tu gusto?

___Atencion del personal.
__Precios de los productos.
__Limpieza del local.
__Variedad de productos.
___Actitud del personal.

__Otros: Especifique:

12. ;Recomendarias nuestra tienda de conveniencia a amigos o familiares?

s

No

67
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INSTRUMENTO 2 — CLIENTES INTERNOS

Agradecemos tu participacion en esta encuesta. Tu opinion es valiosa y nos ayudara a mejorar
el ambiente laboral y las condiciones en las estaciones de servicio y gasolineras de Grupo
LEMAES. Por favor, toma unos minutos para responder estas preguntas de manera honesta y

sincera.

1. ¢Cuénto tiempo llevas trabajando en las gasolineras y tiendas de conveniencia de Grupo

LEMAES?

___Menos de 6 meses
___6meses -1 afo
__1-3afios

___Mas de 3 afios

2. Enuna escala del 1 al 10, ¢qué tan satisfecho estas con tu trabajo en [Nombre de la

Gasolinera]?

__ 1 (Muy insatisfecho)

: 10 (Muy satisfecho)

3. ¢Como calificarias el ambiente laboral en la gasolinera?

___Muy positivo
___Positivo
__Neutral
__Negativo
__Muy negativo

4. ¢Sientes que tu trabajo es reconocido y valorado por la gerencia?

_Si
No
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5. ¢Qué aspectos de tu trabajo en la gasolinera consideras que son positivos? (Selecciona

todas las que apliquen)

__Relaciones con los comparieros de trabajo
__Oportunidades de aprendizaje y desarrollo
__ Flexibilidad en los horarios

___Beneficios y compensaciones

__ Otros aspectos: Especifique

6. ¢Hay algun aspecto de tu trabajo que te gustaria que se mejorara? (Por ejemplo,

condiciones laborales, capacitacion, comunicacion, etc.)

7. ¢Te sientes seguro(a) y protegido(a) en el entorno de trabajo de la gasolinera?

S
__No

8. ¢Has recibido capacitacion adecuada para realizar tus tareas en la gasolinera?

S
_ No

9. ¢Como describirias la comunicacion entre los empleados y la gerencia?

__Buena
___Aceptable
___Pobre

10. ;Qué aspectos podria mejorar la gerencia para propiciar un ambiente laboral mas

agradable?

___Programas de capacitacion.

___Mejor sistema de compensacion.

___Transporte para los colaboradores.

__Mejoraen los turnos laborales.

___Acercamiento entre la gerencia y los empleados.
___Sistema de gestion de quejas y reclamos andénimo y seguro.

___Otros, especifique:




