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Resumen
La atencion al cliente es una actividad llevada a cabo en todas las empresas, cuyo objetivo es satisfacer
las necesidades de sus clientes, todo el esfuerzo de la organizacidon debe orientarse al agente mas
importante que es el cliente. Este valor agregado permite que la empresa sea altamente competitiva
y al mismo tiempo aumenta su productividad (Najul, 2011).
Estacion de Servicios San José SAC es un grupo familiar con mas de 20 afos en el rubro y con 13
estaciones de servicios, dedicadas a la venta de combustibles al por menor, lubricantes, llantas
Michelin, market, servicio de alquiler de vehiculos y ofrece servicios de lavado y cambio de aceite
automotriz. La estrategia de esta organizacidn es asegurar los mas altos estandares de calidad con un
servicio de atencién personalizada en cada una de sus sedes.
El cliente es quien requiere de los bienes y sevicios de la organizacion, por eso, el enfoque de esta
empresa se basa en conocer al cliente, sus requerimientos y expectativas pues es su principal fuente
de ingreso econdmico, de su valoracidn positiva depende su permanencia en el mercado (Perez, 2006).
Los colaboradores de esta organizacidn estan capacitados para comunicar y transmitir la mision de la
empresa, a través de estrategias operativas y comerciales. Esto permite que la interaccién entre
cliente-colaborador sea transparente y agradable. Por otra parte, no solo proyecta una imagen positiva
de la empresa sino que inspira a los trabajadores a comprometerse con la empresa.
La estacidn estd a la vanguardia de los cambios para poder implementar y mejorar sus procesos con la
finalidad de atraer nuevos clientes, fidelizar a sus clientes actuales y ofrecerles una atencién de calidad.
Este trabajo implementa un procedimiento que consta de 6 pasos para mejorar la atencién, ante los
reclamos de los clientes respecto al producto o servicio obtenido en la organizacion.
A través de esta mejora, se busca brindar soporte a la gestion de quejas y reclamos para que sus
clientes sientan el respaldo y la satisfacion de que la empresa se preocupa por ofrecerles un producto
y servicio de calidad. Con ello, Estacion de Servicios San José SAC genera experiencias positivas a sus
consumidores y establece relaciones duraderas que le permite tener una ventaja competitiva frente a

los competidores.
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Introduccion

El mercado y las exigencias de los clientes han hecho que la calidad de la atencidn al cliente
sea un tema de gran interés hoy en dia, no importa si la empresa es pequefia, mediana o grande. Sin
sus clientes, el rol de la empresa no tendria sentido pues el objetivo de toda organizacion es producir
bienes o servicios que satisfagan las necesidades de los clientes. Por tanto, deben elaborarse
estrategias que permitan crear una propuesta de valor a partir de los requerimientos y expectativas
de su clientela.

Estacidon de Servicios San José, es una empresa familiar que es consciente de lo importante que
es el cliente, ya que de este depende su rentabilidad, eficiencia y su solidez en el mercado. Es evidente
que una de las principales formas de generar valor agregado es conociendo a sus clientes y para ello
siempre esta pendiente de aprovechar el mayor nimero de fuentes de informacion.

La atencién de los reclamos es un pilar muy importante a tener en cuenta, debe verse como
una oportunidad y no como un problema. Es la fuente de informacidon mas valiosa con la que la
empresa puede contar, aqui las personas pueden comunicar sus peticiones, expectativas, quejas o
reclamos respecto al producto o servicio que se le brinda. Por lo que se considera pertinente establecer
estrategias que permitan corregir o eliminar estos inconvenientes que se puedan presentar.

Debido a que no existia un procedimiento para poder atender los reclamos, la autora de este
trabajo de investigacion decide establecer un procedimiento para mejor la calidad en la atencion de
reclamos, basado en 6 pasos. Como resultado de este plan de accion no solo se logra reducir el nimero
de reclamos, sino también se obtiene una ventaja competitiva en la relacidn con el cliente. Ademas,
se pudo recuperar la confianza de los clientes y aumentar el nimero de la cartera de clientes.

Este trabajo estda compuesto por el capitulo 1 en el cual se hace una presentacién breve de la
empresa, la experiencia laboral, se establece el objeto de este informe y los resultados precisos
logrados. En el capitulo 2 se sustenta el objeto del informe fundamentado en bases tedricas precisas y
describe el procedimiento para el logro de los objetivos planteados. En el capitulo 3 se precisan los
aportes y experiencias en el procedimiento aplicado. Finalmente, se describen conclusiones y se hacen

algunas recomendaciones para tener en cuenta con los trabajadores de la empresa.






Capitulo 1
Aspectos generales

1.1 Descripcion de la empresa

La sede principal, tiene mas de 50 colaboradores en sus diferentes areas. Cuenta con un
market, taller, oficina de alquiler de vehiculos y una tienda de llantas. Razén por la cual sus ingresos
son un factor muy importante para la rentabilidad de la empresa.
1.1.1 Ubicacion

La sede principal se ubica en la ciudad de Piura Esquina entre Prolongacién Grau 1602 con Jr.
Las Lomas. Ademds, cuenta con 12 sedes adicionales situadas en Chiclayo, Lima, Piura y Trujillo (Ver
apéndice 1).
1.1.2 Actividad

Estacion de Servicios San José SAC tienen como principal actividad la venta de combustibles a
través de surtidores, ademas se ofrecen en las instalaciones otros servicios como market, alquiler de
vehiculos, venta de llantas, repuestos, lubricantes y aditivos; servicios de lavado, cambio de aceite,
mecanica, pintura y mantenimiento de vehiculos.

La estacion esta liderada por una administradora que se encarga de planificar, organizar, dirigir
y controlar las ventas y cobranzas de los clientes, asi como mantener el éptimo funcionamiento de
todas las instalaciones, maquinas y equipos. Ademas, debe motivary transmitir la misién de la empresa
a su grupo de colaboradores para poder ofrecer un servicio de calidad.
1.1.3 Mision y Vision de la empresa

Misién: Somos una empresa comprometida en brindar productos y servicios de calidad en la
venta de combustibles, para satisfacer las necesidades de nuestros clientes a través de la capacitacion
continua de nuestros trabajadores (elaboracién propia para fines del TSP).

Visién: Ser reconocida como una empresa lider y sostenible en el mercado, que ofrece
productos y servicios con altos estandares de calidad (elaboraciéon propia para fines del TSP).
1.1.4 Organigrama

Segun su forma, la organizacidn en Estacion de Servicios San José SAC es vertical porque su
estructura jerarquica es de arriba hacia abajo, donde la maxima autoridad se ubica en la parte superior
del organigrama y a partir de ella se desencadenan los demas cargos y funciones para cada trabajador
segln su nivel de autoridad.

Por su contenido, es funcional porque indica las funciones que debe realizar cada area y cuales
son sus respectivas relaciones. Del mismo modo, permite establecer objetivos claros y asignar

responsables en cada area.
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1.2 Descripcion general de la experiencia profesional
La autora de este trabajo, empieza como practicante profesional en diciembre del afio 2018
en el drea administrativa, luego de 6 meses obtuvo contrato como asistente administrativa y
posteriormente, fue ascendida al drea de facturacién donde se encuentra laborando actualmente.
1.2.1 Actividad profesional desempenada
Como asistente administrativa con el cargo de facturacién, es responsable del buen
funcionamiento de las actividades generales de la oficina para asegurar el cumplimiento de objetivos
operativos, estratégicos y financieros de la organizacién. Asi también, lleva a cabo diferentes tareas
administrativas con la finalidad de brindar soporte a los directivos.
Entre las responsabilidades que se tienen a cargo, se encuentran:
= Atender al cliente para cualquier requerimiento.
= Cuadre diario de Siges vs Cem.
= |ngresar facturas de descarga de combustibles liquidos y gaseosos.
= Facturar al crédito y/o contado de manera diaria, semanal, quincenal y mensual.
= Conteo y envio al banco del dinero de la venta de grifo y market.
= Controlar y revisar los créditos con los clientes.
= Controlar documentos contables para su uso y control.
= Participar en la realizacién de inventarios mensuales.
= Revisar descuentos del personal operativo.
= (Clasificar y registrar la documentacion contable.
= Revisary verificar las planillas de combustible de la PNP.
= Gestionar los correos electrdnicos, correspondencias y llamadas.
= Solicitar suministros para la reparacion de los equipos de oficina.
= Elaborar informes cada cierto periodo de las actividades realizadas.
= Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.
= Atender reclamos.
1.2.2 Propdsito del puesto
La finalidad de este trabajo es asegurar el cumplimiento y control de todas las actividades
necesarias para el correcto registro de los consumos y saldos de los clientes de crédito y contado, asi
como la oportuna facturacidn de sus consumos.
En los dos afos de experiencia alcanzada por la autora, se ha logrado incrementar las ventas,
aumentar la cartera de clientes y por ende los ingresos de la organizacion, a través de la buena

atencién, seguimiento y relacién con los clientes (fidelizacién).
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Existe una serie de factores claves que han permitido realizar de manera eficiente las

diferentes funciones del puesto, entre ellos:
= Atencidn al cliente: la misién de la empresa se centra en ofrecer un servicio de calidad que
genere una experiencia, hace que el cliente no solo regrese, sino también que los recomiende.

Por eso, constantemente se ofrece un trato educado, servicial y cordial.

= QOrganizacidn: siempre se plantean métodos que faciliten el desarrollo de todas las funciones
del area, con el propdsito de alcanzar el objetivo comun que es desarrollar las funciones en el
menor tiempo, al menor costo y hacer bien lo que se desarrolla.

= Control: es un de las funciones principales que permite evaluar la eficacia de las tareas
realizadas y que estén alineadas con lo propuesto por la empresa.

= Ejecucion: es importante asignar funciones para que todos puedan contribuir y alcanzar el
objetivo organizacional.

1.3 Producto o proceso que es objeto del informe

Implementar un procedimiento para mejorar la calidad en laatencidn de reclamos. La finalidad
es hacer notar al cliente que su opinidn es importante y que puede confiar en el servicio de atencién a
la clientela.

= Dirigir al area de administracion de manera inmediata para conversar en un lugar privado y sin
gue el problema se vea expuesto a los demas.

= Saludarlo de manera cordial y dejar que se calme para que pueda entrar en razon.

= Escucha activa, dejar de hacer lo que se estaba realizando y escucharlo sin interrumpir para
entender, mirandolo alos ojos para mostrar empatia, interésy preocupacion para ayudarlo de
la mejor manera posible.

= Disculparse es un paso muy importante para hacer sentir al cliente que es escuchado y
agradecerle al mismo tiempo por su opinidén pues ayudara a realizar mejoras en la empresa.

= Dar una solucién personalizada y llegar a un acuerdo de tal manera que se vaya conforme con
el servicio.

= Despedida cordial.

Se llevan a cabo de manera semanal reuniones para mejorar la atencién del cliente, entre los
temas esta la atencién de reclamos y se comenta que problemas ha tenido en esa semana cada sede,
para darle solucién a ello.

Entre los reclamos comentados en la sede principal, se mencionaron los siguientes:

= Reclamo por una operaciéon mal efectuada como abastecer con otro combustible el vehiculo,
emitir el comprobante con un error en el detalle (direccién, placa o razén social) o generar

incorrectamente el comprobante.
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Malestar por una atencidn lenta o parcial del personal operativo.
Reclamo por alguna perdida de tapa del tanque del auto.

Reclamo al no querer reconocer un billete falso.

1.4 Resultados concretados logrados

Con la ayuda de todo el personal que apoya en la realizacion y aplicacion del procedimiento;

permite reforzar la relacién con el cliente. La atencién de calidad que se le ofrece al cliente influye en

la imagen que percibe de la empresa y mejora su experiencia. Al lograr fidelizar al cliente esto permite:

Oportunidad de mejora desde la perspectiva del cliente, es importante tener cero clientes
insatisfechos para que recomienden el servicio que ofrece la empresa.

Reforzar laimageny la marca de la empresa, es una estrategia que permite reflejar la identidad
y la misién de la organizacion.

Captar nuevos clientes para ganar embajadores de la marca.

Aumentar las ventas para incrementar la participacién en el mercado.

Incrementar la rentabilidad para generar mas ingresos.

Crear una ventaja competitiva frente a la competencia para aumentar el valor de la empresa.

Oportunidad de expansién para tener mayores margenes de ganancia.






Capitulo 2
Fundamentacién
2.1 Teoria y la practica en el desempeiio profesional

La experiencia del cliente se ha vuelto un tema de gran interés en toda organizacion, esto ha
impulsado a todas las empresas a plantear estrategias que garanticen una buena atencién y permitan
satisfacer las necesidades de su clientela.

2.1.1 Atencion al cliente

Es una accidn llevada a cabo por todas las empresas, con el objetivo de agradar y satisfacer las
necesidades de todos sus clientes. Ademas, permite alcanzar un aumento considerable en la
productividad y en la competitividad. El cliente es el personaje principal en los negocios (Najul 2011).

Para Escudero atencion al cliente es:

Un factor clave para determinar el éxito de una organizacion, de nada sirve ofrecer calidad en
los productos o servicios si el cliente no se siente satisfecho con el servicio ofrecido. Es importante
recalcar el papel que desempefia la clientela en la permanencia y trascendencia de la empresa (2011).

La atencidn al cliente es un elemento fundamental que San José no pasa desapercibido, por
eso su estrategia se centra en ofrecer productos y servicios de calidad que satisfagan a los clientes.
2.1.2 Calidad en el servicio

Para poder saber el concepto de calidad en el servicio es importante y necesario conocer las
definiciones basicas que se relacionan con su significado:

Calidad: es el nivel de superioridad que la organizacidon quiere obtener para satisfacer a sus
clientes principales; al mismo tiempo representa la dimensién en que se alcanza la calidad (Editorial
Vértice, 2008).

Servicio: es el grupo de beneficios que los clientes buscan obtener ademas del producto y
servicio base, como resultado del precio pagado y la reputacion obtenida. (Editorial Vértice, 2008).

Calidad en la atencion al cliente: Simboliza un instrumento estratégico que otorga un valor
agregado al producto o servicio que reciben los clientes, respecto de la oferta que ofrezcan los
competidores. Por otra parte, permite conseguir una diferenciacion en la oferta global de la
organizacion (Pérez, 2007).

La calidad en el servicio genera efectos positivos en los clientes, y Estacidon de servicios San
José ha logrado diferenciarse de los competidores gracias a la calidad de sus productos o servicios y

esto se puede evidenciar en el aumento de ventas y en su expansion a lo largo de los afios.
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2.1.3 Atencidn de reclamos

Es un tema que suscita el interés de las organizaciones y a la vez representa una gran
oportunidad para las empresas que buscan ofrecer calidad en sus servicios, por eso es importante
saber definir qué es un reclamo y cémo gestionarlo (ver anexo 1).
Reclamo: es la declaracion de desagrado o no satisfaccion que un consumidor manifiesta ante una
organizacion de manera oral o escrita referente a un producto o servicio recibido. El consumidor
espera una reparacién o restitucion después de hacer el reclamo (Puente y Lépez, 2007).
Gestion de reclamos: es un servicio que se realiza después de la venta, que las organizaciones pueden
emplear para aumentar una oferta y lograr una ventaja frente a la competencia. Este proceso
comprende recibir, escuchar, averiguar, solucionar y prevenir reclamos. Su finalidad es satisfacer al
cliente que realiza el reclamo (Puente y Lopez, 2007).

Segun INDECOPI (2010) en referencia a la atencion de los reclamos presenta:

Articulo 24.- Servicio de atencidn de reclamos
24.1 La empresa esta obligada a atender los reclamos de los consumidores y ofrecer respuesta en un
plazo de 30 dias calendario, que puede ser extendido si la naturaleza del reclamo lo justifica, y al mismo
tiempo debe ser comunicado al consumidor antes de que termine el primer plazo.
24.2 Si la empresa tiene un medio de atencion de reclamos electrénico, debe atenderlos de manera
oportuna y apropiada.
24.3. No debe condicionarse la atencidn del reclamo al pago previo del producto o servicio motivo del
reclamo.

Como se puede observar, la atencion de reclamos facilita el seguimiento de las expectativas,
sugerencias y reclamos de los clientes. San José ha identificado -una oportunidad en este servicio
ofrecido, que le permite obtener informacién valiosa.

2.2 Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos
Para el desarrollo del plan de accién se realizaron una serie de procedimientos que
permitieron conocer a detalle la problematica y sus respectivas soluciones:

= Serealizaron reuniones semanales con el personal operativo y administrativo para reforzar los
objetivos organizacionales, asi como conocer cuales eran los reclamos e inconvenientes que

se presentaban a lo largo de la semana para poder propones soluciones estratégicas.
= Se hacen tres llamadas aleatorias al mes para preguntarle al cliente, cobmo se siente con el
servicio ofrecido por el personal tanto en isla como en administracién, esto permite identificar

cuales son las fortalezas y debilidades de la organizacion.
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Visita mensual del “cliente incognito™ que graba la atencién que ofrece el personal operativo
en isla, con el objetivo de evaluar y brindar retroalimentacion de la atencion que se ofrece en
la estacion de servicios. Esta visita se realiza de manera aleatoria y periddica.

Capacitaciones constantes realizadas por el administrador, para el personal administrativo y
operativo a fin de mejorar la atencién al cliente. Los colaboradores pudieron contar sus
experiencias con algunos clientes que reclaman y expresar lo que sienten.

Se hace una premiacién a nivel operativo, de vales de consumo y efectivo para el mejor el

trabajador que aprueba la evaluacion del cliente incognito, se lleva a cabo de manera mensual.






Capitulo 3
Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes

En la busqueda constante de soluciones y mejoras para la organizacidn, la autora de este
trabajo de investigacion, empledé diversos conocimientos, competencias y herramientas adquiridas en
su formacidn académica, que permitieron su desarrollo profesional en la empresa donde trabaja.

El plan de accién para mejorar la calidad de la atencién de reclamos, debe ser manejado de la
mejor manera posible, pues es la Unica forma de recuperar la confianza del cliente. Por esta razon, el
primer concepto puesto en practica es el liderazgo, para motivar a todo el equipo de trabajo a cumplir
con el objetivo de la organizacidn que es ofrecer un servicio de alta calidad a los clientes, que impacte
en su experiencia de compra.

Ademads, antes de proponer el procedimiento, se elabord un analisis interno y externo de la
organizacién que permitio recopilar informacién y determinar los factores que influian en la calidad de
la atencién al cliente. Con este andlisis se pudo aprovechar las fortalezas, mejorar las debilidades,
maximizar las oportunidades y minimizar el impacto de las amenazas.

Posteriormente, con la informacién obtenida en el andlisis, se procedié a la toma de decisiones
y asi se planted el procedimiento final de atencidn de reclamos. El cudl ha sido muy eficiente porque
ha permitido diferenciar a la empresa de su competencia y hacerla una empresa atractiva y sostenible
en el tiempo.

La atencion de calidad a los clientes, es considerada la principal fuente de diferenciacién
porque ha permitido reforzar la comunicacién y relacién con los clientes a través de las soluciones
brindadas a sus inconvenientes y mejora continua de sus sugerencias, esto a su vez genera una
experiencia positiva en los clientes que los motivan a regresar y adquirir sus productos y servicios.

El impacto positivo, no solo es externo pues permite mejorar el ambiente de trabajo para el
personal operativo y administrativo pues ya no se encuentran presionados por las quejas o reclamos
gue presentan los usuarios y al mismo tiempo disminuye la rotacién del personal.

Como resultado, la atencién de reclamos eficiente ha permitido que las ventas en la
organizacion se incrementen debido a este procedimiento, permite conocer mas al cliente y darle una
buena atencion en la estacidon, y esto a su vez ha mejorado la productividad y rentabilidad en la
empresa.

3.2 Desarrollo de experiencias

La gestidon del talento humano es compleja y enfrenta desafios Unicos, no es lo mismo

administrar recursos a trabajar y alinear a todo el equipo de trabajo con la estrategia organizacional,

esto se debe a que las personas son Unicas. Las diferencias personales hacen que cada persona esté
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sujeta a la influencia de diversas variables, por ejemplo: valores, aspiraciones, actitudes,
conocimientos, capacidades, motivaciones, etc.

La aplicacidn y desarrollo del plan de accién no ha sido una tarea facil, debido a que no todo el
personal involucrado tiene los mismos valores y principios para actuar y buscar una solucién frente a
una situacion. Sin embargo, la iniciativa y ganas de aprender la comparten todos, factor muy
importante que favorece la implementacion del procedimiento.

Se empez6 con una reunion con el personal operativo, en la que el tema central fue conocer
las situaciones presentadas en los Ultimos meses, respecto a los reclamos de los clientes. Con este
paso, se supo a detalle su opinién y se obtuvo informacién de primera mano. Después, se hicieron
llamadas aleatorias a clientes de la empresa para saber si tenian alguna recomendacién respecto a la
atencién que la organizacién les brindaba o habian tenido algin reclamo en alguna oportunidad.

Con la informacién obtenida tanto de los trabajadores y los clientes, se elabord el
procedimiento de atencion de reclamos y para poder transmitirlo a los colaboradores, se realizaron
capacitaciones constantes, en las que se realizaron diversas dindmicas, simulando situaciones pasadas
o posibles situaciones. Estas capacitaciones desarrollaron actitudes positivas en los colaboradores, les
ayudod a poder expresarse mejor y saber como actuar frente a un problema.

La autora del trabajo no solo logré un beneficio para la empresa, sino también gand
aprendizaje personal y profesional, en colaboracién con los demas integrantes de la estacién. Al
acercarse mas al personal operativo, pudo conocer sus inquietudes, sus temores y sobre todo cuales
eran sus virtudes que aportarian a la organizacion.

El gerente general y los jefes apoyaron este procedimiento, pues estaba acorde a los objetivos
de la empresa y podia beneficiar mucho a la organizacion al lograr esta ventaja competitiva. Los
resultados superaron las expectativas porque no solo se redujeron los reclamos, sino que favorecieron
la relacion cliente — trabajador.

Estacidon de Servicios San José, es una empresa que siempre estd a la vanguardia de los cambios
y se preocupa por ofrecer una atencién de calidad a todos sus clientes. Asimismo, sabe el papel
fundamental que cumplen sus trabajadores, es por eso que se preocupa en capacitar a su personal de

manera oportuna y constante para que puedan conocer mas sobre la cultura organizacional.



Conclusiones
Se puede concluir del siguiente trabajo que las empresas de hoy deben poner en practica
estrategias para mejorar la atencién al cliente, pues un cliente contento no solo regresa sino
también se vuelve embajador de la marca y recomienda el servicio a terceros.
Pensar en un servicio de calidad, no es imposible, para poder ofrecerlo es necesario conocer a los
clientes y una fuente importante para recolectar informacién de los usuarios es la atenciéon a los
reclamos, representan oportunidades importantes para mejorar cualquier procedimiento de
atencién que la empresa puede estar descuidando. La clave para ofrecer una atencién de calidad
es saber escuchar al cliente, tener un trato cordial y empdtico, ser asertivo y saber comunicar las
ideas.
La implementacién de un procedimiento de reclamos no solo debe quedarse en la recopilacion de
informacidn, debe implementarse acciones correctivas para el problema y acciones preventivas
para cualquier otro inconveniente que pueda presentarse enla organizacién.
Es necesario que los trabajadores deban estar capacitados para poder cubrir las exigencias de los
clientes y poder satisfacer sus necesidades. Para poder lograrlo es importante tener capacitaciones
continuas para fortalecer las diversas habilidades blandas de los colaboradores que es lo que
actualmente mas se demanda en el mercado laboral. Es necesario destacar, que el personal que
atiende en la empresa, es la cara visible de la empresa.
Estacion de Servicios San José disminuy6 el nimero de reclamos en el Ultimo afio, gracias a la
oportuna implementacion del procedimiento de atencidn de calidad en los reclamos, esto se ha
visto evidenciado en el incremento de ventas y rentabilidad de la empresa. Ademas, es una empresa

sostenible que a la fecha ha logrado ir expandiéndose en el mercado a través de otras estaciones.






Recomendaciones
Se recomienda fortalecer las habilidades blandas de atencién al cliente en todo el personal como
empatia, paciencia, adaptabilidad, fortaleza emocional y sobre todo capacidad para comunicar con
claridad. Se puede reforzar con dindmicas semanales en donde participen todo el personal
involucrado con la atencidn al cliente.
Es importante realizar charlas periddicas para fortalecer las relaciones y reforzar la identidad de los
trabajadores con la empresa, en donde se les recuerde los valores, los objetivos, la misién y visidn
de la empresa, entre otros. Esto permitird que los colaboradores trabajen de forma alineada con
los objetos de la estacion.
Un trabajador motivado tiene un mayor rendimiento en su trabajo de manera eficaz, por eso es
importante fortalecer su motivacion intrinseca a través del reconocimiento y la retroalimentacion
de su ardua labor, se recomienda hacerlo de manera mensual con el titulo “Trabajador del mes”,
este reconocimiento debe ir acompafiado de una motivacién extrinseca a través de un bono o
premio por su desempeno ejemplar. Hacer que los colaboradores se sientan valorados no solo hard
gue estén comprometidos con su trabajo sino también los convertird en trabajadores leales, pues
son ellos la primera imagen que reciben los clientes y asi se podrd conseguir una motivacién
trascendente.
Elaborar un manual del procedimiento, para poder plasmar el procedimiento, ejemplos y posibles
soluciones de los reclamos. Esta herramienta permitira proporcionar informacion uniforme a todos
los trabajadores.
Es importante delegar a un responsable del personal operativo para que supervise la atencién de
los reclamos y pueda desarrollarse de manera eficiente el procedimiento establecido.
Se recomienda implementar un registro de los reclamos fisico y virtual, para poder evaluar de
manera periddica las diferentes situaciones y llevar un seguimiento mas detallado de los
inconvenientes que se presenten.
Se recomienda conocer mas a los clientes a través de encuestas virtuales para poder obtener
informacidn claray precisa sobre sus expectativas, opiniones y retroalimentacidn para implementar
mejoras.
Es importante mantener un contacto constante con los clientes para poder ofrecerle la confianza
de comunicarnos alguna sugerencia o inconveniente, ya sea a través de una llamada, una visita, un
correo o un trato personal. Deberia realizarse de manera mensual a cargo del administrador y el

gerente de marketing.
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Apéndice A. Ubicacion de las diferentes sedes

Estaciones

Direcciéon

1. Estacion de Servicios San José 1

Prolongacion con jirén Las Lomas-avenida Grau 1602-Piura.

2. Estacion de Servicios San José 2

Prolongacion avenida Sanchez Cerro km. 1004.

3. Estacion de Servicios San José - Castilla

Avenida Progreso con avenida Junin S/N-Castilla.

4. Estacion de Servicios San José -

Simbila Carretera Piura Catacaos km 6.5 Caserio Simbila

5. Estacion de Servicios San José - Lote A ubicado rur Parcela RC 10465 - Coscomba - Piura -
Coscomba Veintiseis de octubre.

6. Estacion de Servicios San José - Los Avenida Panamericana Norte 1153 centro de los Organos-
Organos Talara.

7. Estacion de Servicios San José - Talara

Avenida Ignacio Merino F-12 Parifias Talara.

8. Estacion de Servicios San José - Olmos

Carretera Panamericana Norte Antigua km. 878 cas. Filoque
- Lambayeque.

9. Estacion de Servicios San José -

Chiclayo Carretera Pomalca Km. 3.25 - Chiclayo.

10-Estacion de Servicios San José -

Lambayeque Carretera Panamericana Norte km. 783 - Lambayeque.
11. Estacion de Servicios San José - La

Victoria Luna Pizarro cdra. 12 - La Victoria - Lima.

12. Estacion de Servicios San José -
Huacho

Panamericana Norte km. 49 - Huacho.

13-Chata San José - Paita (Grifo flotante)

Grifo flotante- ubicado en la bahia de Paita.

Nota. Elaboracién propia para fines del TSP













Anexo 1. Curriculum vitae

PERFIL

Bachiller en Administracion de Empresas de
la Universidad de Plura y pertenecients al
Quinto supeniorn Soy una persona
responsable, proactiva, colaboradora y con
solida formacion de valores, comprometida
can el logro de los olyetivos institucionales,
asl coma &l desarrollo profesional propio

HABILIDADES

Capacidad de Wderazgo

Habilidad para trabajar en equapo,
Facilidad de comunicacion
Destreza de planificacion
Creatividad

CONTACTO

Sinchi Roca 800, Castilla
982176077
leslievillasecs.87@hotmall, com

EDUCACION

Universidad de Piura
GRADD BACHILLER EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS-2019

Instituto Superior Tecnolégico IDAT
ESPECIALISTA EN EXCEL-2019

Centro Cultural Peruano
Norteamericano

LESLIE
VILLASECA

ADMINISTRADORA DE

EMPRESAS

EXPERIENCIA LABORAL

ESTACION DE SERVICIOS SAN JOSE S.A.C.
AGOSTO 2019-ACTUALIDADY/ASISTENTE ADMINISTRATIVA
ENERO2018-JULIO 2018/ PRACTICANTE PROFESIONAL

Grupa familiar conmas de 20 aftos enelrubroycon 13
estacones de servicios

Actualmente soy Asistente de 1a sede principal. Entre Ias
funciones que desarrollo esta ka organizacion, ingreso y
facturacion de los aéditos de a cartera de dientes, Asl

como &l seguimiento v control de j1as ventas y contratos

LUBRICANTES Y SERVICIOS KIKE S.R.L

ENERO 2018JULIO ZDIBHPRACTICANTE PREPROFESIONAL

CURSOS Y SEMINARIOS

* Social Media Marketing-Agosto 2020
Organizado por: Instituto Europeo de Posgrado
* Método Harvard de Negociacion-Agosto 2020
Organizado por: Instituto Europeo de P
* Introduccién a la seguridad cibernética-junio
2018
Organizado por; Cisco Networking Academy
» Introduccion a Internet de Todo-Junio 2018
COrganizado por: Cisco Networking Academy
« ;Como enfrentar las barreras en la
Implementacion del sistema de gesti de la SG-
S5T7- Marzo 2018
Organizado por; Camara de Comercio de Plura
* Marketing y Negocios por internet- Noviembre
2016

Organizado por: Camara de Comercio de Piura

sgrado

REFERENCIAS PROFESIONALES

MSC. Patricia Soto Quiroga

patricia.soto@udep.pe





