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Sefiores
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Verapaz” de la estudiante Ana Raquel Blanco Anleu, con carnet No. 2014310, de la carrera de
Psicologia Industrial/Organizacional.

Después de haber realizado sesiones de orientacion y correccioncs, se considera que llena los
requisitos metodologicos y de contenido que exige la facultad de humanidades para trabajos de
esta naturaleza. Por lo que se solicita sea revisado y continuar con el tramite correspondiente.
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RESUMEN

La adecuada atencion al cliente, proporciona seguridad, empatia, confianza y fidelidad,
teniendo en cuenta estos aspectos, se ha realizado una investigacion dentro de la Estacion de
Servicio MOVI S.A. ubicada en Santa Cruz Alta Verapaz.

Para lograr el objetivo planteado se ha tomado de la Universidad de Cordoba. La “Encuesta
de satisfaccion del cliente-usuario” Este contiene 16 preguntas Teniendo asi respuestas para
seleccionar: 1- nada de acuerdo 2- en desacuerdo 3- indiferente 4- de acuerdo 5-muy de acuerdo.
Este estudio esta conformado por una muestra de 30 sujetos de género de masculino y femenino,
quienes fueron encuestados de forma aleatoria, en los dias de lunes a domingo.

Los resultados de la prueba estan ilustrados por medio de gréfica de barras en las cuales se
presenta el porcentaje y resultados, que proporcionaron los usuarios quienes dieron una puntacion
de 1 a5 en satisfaccion a la atencion brindada por el personal que labora en la Estacion.

Obtenidos los resultados se establece, que los usuarios estan satisfechos con la atencion
que se brinda, se puede determinar que los colaboradores estan capacitados para responder a
cualquier evento asi mismo orientar y satisfacer las necesidades del usuario.

Brindando de forma respetuosa y empatica los servicios con los que cuenta la empresa, debido a
que estan capacitados para desenvolverse de forma eficaz en el area que se les ha asignado

Para finalizar se recomienda la empresa, continuar mejorando el Servicio de Atencion al

Cliente, para obtener un mejor posicionamiento dentro de la poblacion.



. INTRODUCCION

Es importante destacar que la clave de éxito de una empresa, es cuando el usuario encuentra
el producto que buscaba, y recibe un buen servicio al cliente, queda satisfecho y esa percepcion
hace que regrese y vuelva a adquirir el producto, probablemente realice una comunicacion con
otros, al contrario si recibe una inadecuada atencion, esto provocaria que deje de visitarlas
instalaciones, y no recomendara bien la empresa.

Si a esto le agregamos el hecho de que la competencia, cada vez es mayor y los productos
y servicios ofertados en el mercado se equiparan cada vez mas en calidad y en precio, es
indispensable afirmar que hoy en dia es fundamental brindar un servicio célido, eficiente, al
cliente si se desea mantener precios y calidad competitivos en el mercado.

Actualmente se ha incrementado el valor al cliente, dentro de las empresas que prestan
servicios, estas deben responder a las necesidades del publico de forma eficiente y eficaz, para
obtener mejor y mayor crecimiento local en el ambito de brindar servicios, y destacar en el medio
y area donde se encuentran localizados.

En este caso el servicio al consumidor, es en Estacion de Servicio MOVI S. A. Santa Cruz
Alta Verapaz, y debido a que es una gasolinera, implica actividades orientadas y relacionadas al
desempefio de una tarea, lo cual no es s6lo la venta de combustibles, éstas actividades incluyen
interacciones con el consumidor es decir, que existe un nivel de interaccion con ellos, esta funcion
es objetiva , por medio del desenvolvimiento y progreso del Recurso Humano, donde se crearan
relaciones duraderas con los usuarios , siendo lo anterior la clave para aumentar la fidelidad de

los mismos y producir el aumento de las ventas y rendimiento financiero para la empresa.



Para lograr la fidelizacién del cliente con la estacidn, reconociendo que estos son base
primordial en el desarrollo empresarial, se debe tener presente que los colaboradores deben tener
a disposicion los productos que el consumidor necesita y cumplir con los objetivos especificos
planteados, e implementar los valores de amabilidad, presentacion y cortesia dentro del personal,
y proporcionar las condiciones adecuadas para que el usuario realice de una manera cémoda y
segura la compra de combustible y productos que necesita para su vehiculo, dentro de ello también
se solicita que el personal colaborador este bien capacitado para vender y brindar los servicios en
la gasolinera que comprenda y aplique los aspectos que involucran la calidad en el servicio.

Toda organizacion debe comprender la importancia de la atencién al consumidor, para
brindar un mejor asistencia y satisfacer las necesidades de los clientes por ello el colaborador
interno debe percibir la empresa, para contar con el conocimiento y seguridad de coémo atender y
lograr que el cliente este en la mejor posicion y de convertirse en consumidor, eligiendo la
estacion de servicio MOVI S.A, por la satisfaccion interior que le ha provocado una atencion
oportuna y de calidad.

Por lo que se denota que la atencidn al cliente es parte de una estrategia empresarial con
el fin de establecer los pardmetros de mejoramiento que tendran su impacto en el progreso
empresarial, cuando los consumidores perciban la calidad de la atencion y manifiesten con su
preferencia mayores niveles de fidelidad, satisfaccion y hasta compromiso significativo con la
empresa, debido a la atencion de servicio al cliente que ha recibido, con base al analisis anterior
se determina la importancia de contar con un diagnostico de atencion al cliente en la Estacion de

Servicio MOVI S.A. y para ello se hace referencia y cita de los siguientes autores:



Con base a lo anterior se destacan autores de corte nacional, que abundan sobre el tema en
estudio, ello con la finalidad de enriquecer este proceso investigativo:

Iniciando con Avila (2008) en su tesis titulada La administracion de recursos humanos en
la pequefia y mediana entidad, de la cabecera departamental de Jutiapa, teniendo como objetivo
determinar cudles son los elementos técnicos que se utilizan en la pequefia y mediana empresa de
la cabecera municipal de Jutiapa. El estudio es de tipo descriptivo y para recabar la informacion
aplicd un cuestionario dirigido a 210 empresarios y una entrevista personal a 354 trabajadores.

La autora concluye que el proceso de planeacion de recursos humanos en las empresas no
se lleva a cabo técnicamente, ya que se realizan algunas actividades relacionadas al mismo, de
manera empirica por lo que recomendd implementar un disefio de puestos, realizar y describir
los puestos de manera técnica a través de un instrumento que permita identificar funciones y

atribuciones, asi como los requisitos que necesiten de la persona que llegue a ocuparlos.

Por su parte Liquidano (2006) en su estudio ElI administrador de recursos humanos como
gestor del talento humano, abarca temas como la administracion de recursos humanos como
gestion del conocimiento, competencias y rasgos personales del perfil del administrador.

La autora fijo el objetivo para identificar, si el actual administrador de recursos humanos
es un gestor del talento, siendo un estudio con caracteristicas no experimentales, transversal,
descriptivo-correlacional, y se llevé a cabo en empresas industriales, comerciales y de servicios de
Aguascalientes, México. Liquidano concluye que la existencia de administradores que han
evolucionado en la forma de pensar se identifican como gestores del conocimiento del talento
humano, reconocen al personal de la empresa como el talento clave; ademas, el conocimiento y

habilidades integran el capital humano de la empresa; sin embargo, en estos, que tienen esa



concepcion y percepcion del personal cuando aplican las précticas, predominan los directores
administrativos, siendo en importancia la gestion de recursos humano.

Asi mismo Gutiérrez (2011) realizé un estudio descriptivo para el Diagnostico de clima
organizacional con la finalidad de conocer el grado de satisfaccion del personal en el recinto fiscal
de ladelegacion de aduanas en almacenadora, Guatemala, su meta fue diagnosticar el clima
organizacional de la empresa, empleando técnicas de observacion y encuestas, Y realizar la
medicién por medio de un total de 9 colaboradores, se llegé a concluir que, los elementos de
delegacion de aduanas no cuenta con procesos de comunicacion, capacitacion y puestos de
supervision, tomando en cuenta los resultados se determind que el personal no se encuentra
entusiasmado para realizar sus labores diarias, recomendando una propuesta de trabajo que
contiene actividades y talleres para motivar a los colaboradores, por medio un plan para capacitar,

asi mismo se propusieron  estrategias para mejorar la comunicacion y el liderazgo.

Por otro lado Cahuex (2008), realizé un estudio que tuvo como objetivo establecer si los
restaurantes de comida oriental de Quetzaltenango poseen o desarrollan una cultura organizacional
que apoye la diversidad de la fuerza de trabajo para mejorar la calidad en el servicio. En el estudio
se planted la necesidad de desarrollar una cultura de servicio al cliente, para lo cual se propuso
hacer el establecimiento de una cultura definida dentro de la empresa, en donde los valores, el
compromiso Yy la satisfaccion del empleado se vea reflejado en las actitudes, produciendo un
impacto positivo sobre el nivel de satisfaccion del cliente y en la calidad del servicio. Los sujetos
de estudio: meseros, gerentes y clientes de cada uno de los restaurantes de comida oriental de
Quetzaltenango, se trabajo con un universo de 6 restaurantes de comida oriental. Como

instrumento se utilizé una boleta de opinion en la que se realizaron preguntas cerradas, ademas de



una observacion directa, asi mismo se realizé una entrevista al gerente de los restaurantes. Como
resultado se obtuvo que no poseen una cultura organizacional definida, y por consiguiente los
objetivos son dificiles de alcanzar. Por eso se desarroll6 un modelo con el propdsito de generar

una herramienta administrativa, para crear una cultura organizacional definida y compartida.

Con relacion al tema Alay (2010) en su tesis titulada La administracion del recurso humano
en las cooperativas de ahorro y crédito de la cabecera departamental de Huehuetenango, se fijo
como objetivo determinar como se administra el recurso humano. La investigacion fue de tipo
descriptiva, y la autora utiliz6 como instrumentos 2 entrevistas estructuradas y dirigidas a 5
gerentes y 20 colaboradores.

En el anterior contenido, concluye que hay una practica con deficiencias en ciertas
funciones del proceso, sin embargo, pueden ser retos que deben solventar para resolver las
existencias actuales en cuanto a la gestién del recurso humano. Por ello recomienda que para
enfrentar los desafios se hace necesaria una gestion que adopte nuevos modelos que faciliten y
garanticen el aprovechamiento del capital humano disponible, por lo que sugiere la

implementacién de un modelo de gestion por competencias.

Por su parte Mejia (2012) elabor6 una investigacion de tipo cualitativa, donde el objetivo
fue conocer los beneficios de un programa de calidad implementado en el afio 2007, se
establecieron los avances que el programa ha tenido, y que pretende institucionalizar la cultura de
calidad para lograr la mejora, y continuar en el servicio de los clientes internos y externos. El
instrumento fue una entrevista semiestructurada, conformada por preguntas abiertas, que abarcé

nueve areas, basadas en el programa actual siendo estas: cultura de calidad, tener una vision,



busqueda de soluciones, pensar sencillo, asegurarse no asumir, responsabilidad y compromiso, se
aplicé en forma individual a 10 sujetos, obteniendo como resultado, que las percepciones sobre los
beneficios del programa de calidad en su implementacion son: crecimiento laboral, calidad en los
resultados, cambio de actitud, mejoramiento en el servicio al cliente y conciencia en hacer las
actividades bien desde la primera vez. Se recomendo darle seguimiento al programa de calidad,
por medios de comunicacion interna, para fomentar y divulgar los lineamientos del programa, con

el fin de que sean parte de la filosofia de trabajo de los colaboradores.

A si mismo Linares (2007) realiz6 un estudio de tipo descriptivo cuyo objetivo fue
identificar las necesidades de capacitacion del personal que brinda servicio al cliente en la empresa,
de ventas de productos para la construccién. Este proceso abarc6 una poblacion de 68 personas
que oscilan entre las edades de 22 a 50 afios de edad, que laboran en la empresa en donde se realizé
la investigacion. Para recopilar los datos se utilizaron 3 instrumentos, el primero fue una
encuesta de servicio al cliente disefiada y estructurada por el Dr. Richard Gerson (1998). El
segundo y tercer instrumento se basa en dos cuestionarios de diagndsticos de necesidades de
capacitacion, disefiados por la investigadora. Se concluy6 que un Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion (DNC) permitio establecer los problemas actuales y los desafios que deben cumplir,
tanto el personal operativo como administrativo que brinda servicio al cliente dentro de la
organizacion. Por otra parte se recomendd implementar la propuesta del programa de capacitacion
para el personal de servicio al cliente con el fin de mejorar el desempefio de los colaboradores,

respecto a la atencion que se brindan a los clientes en las diferentes areas.



Por su parte Cumbre (2002) de la Escuela Politécnica Tutorial del Litoral, Ecuador, ejecut6
la tesis de tipo descriptivo y planted, como objetivo implementar un programa de medicion de
servicio al consumidor que permita a una empresa dedicada a compra y venta de productos de
vestir, conocer y evaluar factores que los sus usuarios resulten importantes a la hora de visitarles.
Para realizar el estudio se tomaron cinco puntos de distribucion llamados Tiendas por
departamentos, para seleccionar la muestra se utilizdO un muestreo irrestricto aleatorio y uno
estratificado, se tomaron aproximadamente 98 sujetos por tienda a quienes se le aplicd un
cuestionario con escala de Likert, con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes esto
fue analizado por el programa estadistico SPSS. Luego de revisar las puntuaciones obtenidas en
las cinco secciones evaluadas, que fueron objeto de estudio, se Ilegd a la conclusion que el cliente
percibe el factor imagen en general en el rango de muy bueno, en cuanto al servicio que ofrecen,
fueron calificadas en un promedio de bueno y en el manejo de quejas y reclamos la constante
observada como bueno. En el estudio se recomienda a la empresa en general que se mejore el
manejo de quejas y reclamos, disminuir el tiempo de espera del cliente, darle importancia a
mediciones de calidad, debido a que los usuarios cada vez son mas exigentes y es responsabilidad
de la organizacion, fomentar y capacitar al personal en el compromiso orientado una cultura de

calidad.

Debido a la importancia del tema Cuevas (2012), en el estudio de tesis Servicio al cliente
en las tiendas de conveniencia en Huehuetenango, tuvo como objetivo establecer, codmo es el
servicio que brindan las empresas sujeto de analisis, para lo cual utilizé el método descriptivo. El
objeto de estudio se centro en los encargados de 11 tiendas de conveniencia y 150 personas,

utilizando para el efecto dos instrumentos; una boleta de opinion dirigida a los encargados y otra



con preguntas cerradas, dirigida a los consumidores. Posterior al proceso de investigacion llegé a
la conclusion que, tienen una inexistencia de productos, e ineficiencia en la informacién en cuanto
a precios, ofertas y una atencion al cliente inadecuada son factores que repercuten de forma
negativa en la prestacion del servicio al cliente. Recomendd, formular e implementar un plan de

atencion con el objetivo principal de maximizar la satisfaccion de los clientes.

Continuando con Ortega (2011) realizé una investigacion, en la que buscé identificar los
modelos de cultura organizacional, dominante y preferida, en enfermeria en el segundo nivel de
atencion a la salud. Entre abril y junio de 2008 se hizo un estudio transversal, con el personal de
enfermeria de los Servicios de Salud del Estado de Morelos. Se obtuvo informacion sobre los datos
sociodemogréaficos y la cultura organizacional. Se hicieron pruebas de ji2 y de correlacion Kappa,
y se usé Stata v.10. Se entrevistd a 30 enfermeras seleccionadas aleatoriamente de un total de 397,
con al menos un afio de antigliedad laboral. Se identificd que la cultura organizacional dominante
es la del poder. El modelo del desempefio que se prefiere identificar a estos tipos de cultura
organizacional permite entender los diferenciales de desempefio en la gestion del cuidado a los

usuarios hospitalarios y plantearse aspiraciones de mejoras en el servicio.

Contribuyendo al tema Martinez (2010) quien investigo sobre la Utilizacion de la calidad
en la atencion y servicio al cliente como estrategia de posicionamiento para las empresas
gasolineras de la ciudad de Quetzaltenango, la investigacion fue tipo descriptiva con la finalidad
de identificar si las empresas gasolineras de la ciudad de Quetzaltenango utilizan técnicas y
estrategias de calidad en la atencion y servicio al cliente, para recolectar los datos se tomd una

poblacion completa de 169 personas, teniendo como instrumento dos boletas de opinion, con



preguntas abiertas y cerradas. Concluyendo asi que la calidad en la atencion y servicio al cliente
es una estrategia de posicionamiento utilizada por lo que se comprueba la hipdétesis alternativa de
la investigacion, ademas se consideran que permiten beneficios, como la afluencia de clientes
creando lealtad y aumento de ventas; Sin embargo existen limitantes en la aplicacion de estas
técnicas y estrategias de calidad, por la falta de conocimiento, asesoria sobre la implementacion
de las mismas, dando ante esto la recomendacion. Es importante que las empresas gasolineras de
Quetzaltenango, que ain no consideran importante la implementacion de técnicas y estrategias de
calidad dentro de sus actividades empresariales, lo analicen y lo apliquen para ser competitivos y
permanentes en el mercado, y estar preparados a los cambios que se dan y la inestabilidad

econdmica que enfrenta nuestro pais.

A portando a la investigacion Lopez (2009) quien indag6 sobre el andlisis del servicio al
cliente en las empresas farmacéuticas de Coatepeque realizo una investigacion tipo descriptiva,
cuya finalidad fue establecer como es el servicio al cliente en las empresas farmacéuticas de
Coatepeque, se realizd en 50 farmacias privadas en el area urbana de Coatepeque , se tomaron
como sujetos a 588 clientes aplicandoles 3 cuestionarios donde se concluye que el resultado de la
evaluacion efectuada al servicio al cliente que proporcionan en la empresas farmacéuticas de
Coatepeque la mayoria de los entrevistados calificaron como muy bueno el servicio que les
brindaron recomendando mantener y mejorar el servicio al cliente , ya que es un factor que
incrementa la productividad de la empresa. Es necesario implementar un sistema de evaluacion

que permita conocer la satisfaccion de los mismos.



Por su parte Perdomo (2014) desarroll6 un estudio de tesis tipo descriptivo titulado
“Diagnostico de necesidades de capacitacion —DNC- para el personal del hospital centro médico,
Zacapa”, entre su objetivo indica, determinar qué conocimientos poseen y necesitan reforzar
actualmente los colaboradores del hospital para enriquecer sus capacidades y para lograr los
objetivos, aplicd dos instrumentos con una poblacion de 20 colaboradores, para conocer si el
hospital aplica o0 no una herramienta de diagndstico de necesidades de capacitacion, una fue una
guia de entrevista dirigida al gerente y administrador, otro instrumento fue dirigido al personal

operativo del hospital.

Dentro de los resultados y conclusiones menciona que los colaboradores no reciben
capacitaciones por parte de la empresa, lo que impide que se desempefien de una mejor manera y
en su totalidad necesitan reforzar los conocimientos, habilidades y actitudes que actualmente
poseen en temas relacionados a su puesto de trabajo. Entre sus recomendaciones indica que hay
que evaluar las necesidades de capacitacion de los colaboradores del hospital para determinar los
conocimientos técnicos, habilidad y actitudes que poseen y las debilidades o deficiencias que se

requiere.

Contribuyendo al tema Granados (2011), en la tesis denominada: Diagndstico de
necesidades de capacitacion en misiones diplomaticas acreditadas en Guatemala, tuvo a bien
determinar las herramientas utilizadas para detectar las necesidades de ensefianza del personal en
estas instituciones. El estudio fue de tipo descriptivo y establecido en base a un cuestionario, que
la capacitacion enriquece a las empresas y contribuye a mejorar el desempefio de los

colaboradores. Recomendd que los talleres impartidos al personal de la Misién, deben ser
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Producto de un Diagndstico de Necesidades de Capacitacion DNC. Con base a la perspectiva
explicada anteriormente también se hace necesario apuntar sobre otros contenidos que fortalecen
el proceso investigativo.

Los aportes brindados por los autores guatemaltecos, resaltan la importancia de una buena
administracion dentro de la empresa, y el proporcionar al personal las herramientas y
capacitaciones adecuadas para desarrollar una excelente atencién al cliente, y por medio de la

aplicacion de estas, posicionar a la empresa y mejorar la calidad que se brinda en la misma.

Servicio al Cliente  Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el objetivo de que el cliente obtenga el producto o servicio en el lugar de la
empresa. Siendo una gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la
oportunidad de estar en contacto directo con los usuarios y generarles un nivel alto de satisfaccion
que compete a la organizacion, tanto en la forma de atender a los consumidores de la estacion de

servicio MOVI S.A., como en la atencion que se proporciona en las areas de la propia empresa.

Asi mismo Hoffman y Bateson (2002, pag. 249) mencionan que “El personal de servicio
representa una fuente importante para la diferenciacion de los productos. Con frecuencia, una
organizacion afronta el reto de tener que distinguirse de otras organizaciones similares en
productos, beneficios que ofrece o de su sistema para proporcionarlos. Asi que, su Unica esperanza
de tener una ventaja competitiva esta en su nivel de servicio; es decir, en su forma de atender al
cliente.”

El personal forma un rol importante en una empresa de servicios, y por medio de este la
atencion al cliente proporcioné, resultados positivos se debe capacitar al recurso humano para

que el colaborador forme una parte importante de la misma. Ya que de ellos depende la practica

11



y la atencién al cliente, y lleve a la empresa al éxito y el avance y la mejora continte. Por el
contrario, si la empresa no satisface aquellas necesidades o demandas que les planteen los
usuarios, el futuro serd corto, empieza la tendencia de ventas a bajas debido a que uno de los
pilares fuertes en la organizacion, como lo es el servicio al cliente estd débil. Teniendo en cuenta
que de nada sirve que la misién y vision de la empresa tengan en alto el servicio, si el colaborador

no cumple de acuerdo a lo esperado.

Aportando al tema Stanton J. (2004) elaboro una investigacion dirigida al Servicio y define
es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra; es esencialmente intangible y se
proporciona la satisfaccion de deseos y que no estdn necesariamente unidas a la venta de un
producto y la atencién. Para producir cortesia se puede o no requerir el empleo de bienes tangibles.
Sin embargo, cuando su uso se requiere no hay transferencia de la propiedad (en forma

permanente) de los bienes tangibles.

Por otro lado Neyra, C. (2002), en su investigacién publicada en Internet, menciona que el
servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador, con
el fin de que el mismo obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo.

1.2 Servicio

A si mismo Vertice (2010) define la palabra servicio como “el conjunto de prestaciones

que el cliente espera ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio,

imagen y la reputacion del mismo” capacitar a los colaboradores indicAndoles que el servicio es
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una herramienta que tiene que dar al cliente para brindar atencion, proporcionando un excelente
producto para volver la necesidad del cliente un deseo y satisfaccion.

Estrategia del servicio al cliente es tener un liderazgo de la alta gerencia, porque es la base
para impulsar la cadena de valor del servicio a la satisfaccion del cliente, que impulsa las utilidades

y la recomendacion de nuevos publicos al negocio.

1.2.1 Caracteristicas de los servicios
Por su naturaleza, las caracteristicas que los distinguen, de los productos fisicos, son:
a) Intangibilidad
b) Inseparabilidad
c) Heterogeneidad

d) Carécter perecedero

a) Intangibilidad
Son experiencias y actividades esencialmente intangibles, no se les puede ver, probar,
palpar, oir, ni oler antes de comprarlos. Sin embargo, muchos de los elementos que constituyen
los servicios son tangibles, por ejemplo: instalaciones interiores y exteriores, equipo, materiales
impresos, el personal de servicio, entre otros etc., constituyendo la suma de elementos, una parte
importante de la experiencia total del cliente, al visitar las empresas proveedoras de servicios.
b) Inseparabilidad
Se refiere a que los servicios no pueden separarse de sus creadores, sean estos personas 0

maquinas; ya que la creacion, compra y consumo generalmente son simultaneos.
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c) Heterogeneidad
Es dificil estandarizar los servicios, ya que los mismos se basan en personas 0 equipos,
prevaleciendo siempre el componente humano.
D) Caracter Perecedero
No se pueden almacenar para la venta y consumo futuro, son en extremo perecederos,
debido a que se consumen simultaneamente a su creacion. Por consiguiente, representa gran reto
para la empresa debido a que la demanda de los servicios, fluctla considerablemente de acuerdo a
temporada, dia de la semanay horario.
1.2.2 Elementos del servicio
Cinco elementos que los clientes utilizan como criterios para juzgar la calidad de un servicio:
a) Confiabilidad
b) Tangibilidad
c) Prontitud de respuesta
d) Seguridad

e) Empatia

a) Confiabilidad
Es el méas importante, ya que por la naturaleza intangible de los servicios, es dificil para los
clientes evaluarlos antes de comprarlos; éste elemento se refiere a la capacidad de prestar el

servicio prometido con exactitud y seriedad.
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b) Tangibilidad
Referido a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion; forman parte del concepto de servicio que el cliente busca, aunque no logre

conseguir puede llevarselos, si es posible percibirlos alrededor del servicio.

c) Prontitud de respuesta
Orientada la voluntad de apoyar a los clientes y de prestar un servicio oportuno, asi como,

solucionar los problemas que se presenten de forma rapida y eficazmente.

d) Seguridad
Comprende los conocimientos y la capacidad profesional de los empleados para el

ofrecimiento del servicio, asi como, la habilidad para transmitir seguridad y confianza al usuario.

e) Empatia

Referido a demostrar un genuino interés por el usuario y satisfacer sus deseos y
necesidades, siendo necesaria la atencion personalizada, al momento de ofrecer el servicio, ya que
cada uno tiene un concepto distinto de calidad. El servicio es un acto social, tiene un impacto
psicoldgico y personal se mide por medio de la interaccion entre el personal de la empresa y el
usuario.
1.2.3 Tipos de servicio que existen

Debido a la diversidad de servicios existentes, no hay una clasificacion generalmente
aceptada de los mismos; sin embargo, las empresas de éste sector econémico, pueden agruparse

de acuerdo al servicio basico que ofrecen, como se presenta a continuacion:
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Hospitalidad: hoteles, casas de banquetes, servicios turisticos y aparcamiento.

Comunicaciones: aeropuertos y aerolineas, transporte terrestre, férreo y maritimo.

Salud: servicio médico y paramédico, hospitales, ambulancias, laboratorios clinicos, entre
otros Servicios generales: limpieza, manejo de desechos, parques y jardines, suministro gas y
energia, policia, bomberos, servicios publicos, etc.

Técnicos: consultaria, fotografia, laboratorios de ensayo, etc.

Profesionales: arquitectos, fotografos, abogados, seguridad, Ingenieros, administracion de
proyectos, gestion de calidad, capacitacion, educacion, etc.

Mantenimiento: eléctrico, mecanico, vehiculos, calefaccién y aire acondicionado,
edificios, construccion, computadoras, etc.

Comercio: mayoristas, minoristas, almacenes distribuidores, mercadeo, empaque, etc.

Financiero: banco, seguros, pensiones, servicios contables, servicios de propiedad. -
Compras: contratacion, distribucion y gestion de inventarios.

Cientificos: investigacion, desarrollo, estudios, asesoria para la toma de decisiones.

Cabe resaltar a manera de ejemplo que las gasolineras se ubican dentro de la clasificacion
de los servicios generales, ya que se encuentran dentro de las empresas de servicios de
reabastecimiento de gas propano, combustibles y energia.

Ofrecer un servicio no es sencillo, su produccion implica un sin nimero de elementos,
como: la integracion de recursos, instalaciones fisicas y el trabajo fisico y mental del personal.

El personal que labora para una empresa esta involucrado en la atencion al cliente, lo que
representa una responsabilidad, debido a que su participacion define la plena satisfaccion de

necesidades de los clientes.
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Cuando una persona juega el papel de usuario, esto se define desde el momento en el que
esta pensando en comprar un producto o servicio, hasta después de haber pagado por él, siempre
necesitara apoyo, orientacion, comodidad, atencion, respeto y sentirse importante y bien atendido.

La diferencia entre dos negocios de servicio generalmente radica en la calidad del personal
que proporciona el servicio. Por lo tanto, si alguno de ellos falla, el usuario lo tomara muy en
cuenta y optard por otra empresa donde se le brinde un mejor servicio y atencion. Tomando en
cuenta lo anterior se puede afirmar que el usuario es la persona mas importante para la empresa,
razén por la cual, a continuacion se define quién es éste y los tipos de clientes que existen.

1.3 Cliente

Escudero (2011), define al cliente o comprador como la persona que adquiere un bien o

servicio para su consumo o para otros fines.

Desde el punto de vista administrativo el cliente se puede dividir en dos tipos:

1. Cliente interno
“Son los empleados de una empresa quienes dependen de los otros empleados de la misma,
para proveer internamente bienes y servicios. Los empleados también son considerados como
clientes para crear dentro de ellos un desafio, que consiste en buscar la excelencia en la calidad de
sus relaciones, la calidad y efectividad de lo que hacen, y lograr que brinden un servicio excelente

al cliente externo”.
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2. Cliente externo
Se refiere a “las personas o negocios que compran bienes y servicios a una empresa. El
cliente externo lo constituye toda persona ajena a la empresa, que se acerca a ella con el fin de

satisfacer una necesidad”

1.4 Satisfaccion al cliente
Por su parte Philip Kotler (2005) expresa que la satisfaccion al cliente forma las
expectativas en ellos y el qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén
capacitados para coadyuvar activamente, con las tareas que apuntan a lograr la satisfaccion.
Asi mismo Figueroa (2009), dice que las personas buscan y se quedan en donde se sienten
bien, son aceptadas y les ponen atencion, en otras palabras, se sienten felices, ya sea en una relacion
personal, de trabajo o comercial, Por otro lado trataran de alejarse de cualquier situacion que les

provoque dolor, ya sea falta de respeto y de atencion o mal trato.

1.5 Niveles de servicio al cliente

Czinkotay Ronkainen (2008) comentan que el servicio al cliente, es el grado de respuesta
que las politicas de registros permite en los inventarios en toda situacién. Se mide dependiendo
del porcentaje en el que se encuentre cada empresa o pais en el logro de objetivos y prestacion de
servicios, estos niveles son orientados al costo o0 a los estandares acostumbrados.

A su vez Cottle (2010) expresa que el servicio al cliente dispone de 2 factores para medir
la satisfaccion empezando con la primera que son las expectativas del cliente y las percepciones
del mismo. Asi mismo que tiene que detectar, la inquietud del cliente para satisfacer la necesidad

dentro del servicio.
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1.6 Fidelizacién del cliente

En su aporte Ferrer y Rocha (2008) manifiesta que el cliente no se fideliza con ofertas o
bajos precios sino con razones para regresar a utilizar los servicios, y que la empresa cumpla las
expectativas de servicio al cliente.

Continuando con Grande (2007) indica que la fidelizacion se adquiere por medio de visitas
a la organizacion y asi mismo obteniendo sus servicios, y conforme las visititas seguidas indican

que la organizacién obtuvo un cliente.

1.7 Expectativas del cliente

Lira (2009) menciona que la fidelidad depende de la satisfaccion del cliente y como esta se
relaciona con las expectativas, que estadn relacionadas con el servicio que se le brinda al
consumidor de la empresa.

La ventaja competitiva en la prestacion de servicios, se logra a partir de la capacidad de las
organizaciones, satisfaciendo las necesidades de los clientes, situacion que debe enfrentar la
dificultad de la intangibilidad de los servicios. Esta caracteristica hace que la calidad del servicio

sea una funcidn de la diferencia, entre las percepciones y las expectativas de los clientes

1.8 El control de calidad

Koontz H y Weihrich (1998) sefialan que la calidad juega un papel importante dentro de la
empresa, ya que dentro de ella se debe asegurar que los productos que ofrecen en la estacion son
de alta calidad, y obtener un buen resultado ante el consumidor para recibir mas compras y
posicionar en alto su producto. Los métodos de la mejora de la calidad y la satisfaccion del cliente

varian, como también las teorias en las que se basan las acciones en pro de la calidad.
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Por su parte Aguirre (2002), indica que en nuestra sociedad sobrecomunicada, se da la
paradoja de que nada es méas importante que la comunicacion, con ella todo es posible, sin ella
nada se logra. El posicionamiento es un sistema organizado para encontrar ventanas en la mente.
Se basa en el concepto de que la comunicacion solo puede tener lugar en el tiempo adecuado y
bajo circunstancias propicias.

Por otro lado Prive (1997), define que el nombre es la base primordial para que la empresa
tenga éxito y se posicione de forma perspicaz en la mente del consumidor siendo asi que al
escuchar el nombre de gasolinera el individuo perpetle y piense instantdneamente en estacion de

servicio MOVI S.A.

1.9 ¢Qué produce insatisfaccion en un cliente?

La pregunta debe ser ¢ Cual es la razén que induce insatisfaccion en los clientes al momento
de brindar un servicio de calidad? ¢ Y por qué?, algunas de las respuestas a las interrogantes pueden
ser las siguientes:

e Falta de compromiso de la gerencia

e Falta de motivacion en el personal

e Falta de comunicacion interna

e Falta de investigacion

De igual manera se ha comprobado que la insatisfaccion en un cliente es ain mas notoria,

cuando ésta es el resultado de la atencion que brinda el personal que tiene contacto con él.

1.10 ¢ Qué hace excelente un servicio al cliente?
Convertir a todas las empresas en la disciplina del nuevo siglo, la necesidad de ser
mas sensibles frente a los clientes y de responder de manera asertiva y discreta es la clave
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para mantenerse en el mercado. Ellos estdn tan conscientes de lo que se hace
hipotéticamente en nombre suyo, que sus expectativas se han elevado a tal punto que ya
no agradecen y aceptan un servicio superficial, sino que quieren profundidad en el

servicio que les ofrecen.

Seguridad: solo esta bien cubierta cuando se puede decir que se brind6 al cliente cero
riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

Credibilidad: va de la mano con la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta para
crear un ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y honestos, no sobreprometer o
mentir para realizar la venta.

Comunicacion: se debe mantener informado al cliente utilizando un lenguaje oral y
corporal sencillo que pueda entender, si ya se han cubierto los aspectos de seguridad y
credibilidad, seguramente sera sencillo mantener abierto el canal de comunicacion cliente —
empresa.

Comprension del cliente: no se trata de sonreirle en todo momento sino de mantener una
buena comunicacion que permita saber qué desea, cuando lo desea y cémo, en un esfuerzo por
ponernos en su lugar.

Accesibilidad: para dar un excelente servicio se debe tener vias de contacto con el
cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente como en el sitio web (si
se cuenta con él) ademas, hay que establecer un conducto regular dentro de la organizacion
para este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia sino de establecer acciones

reales que permitan sacarles provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado.
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Cortesia: atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi, la
educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es més facil cautivar a los clientes si se
les da un excelente trato y brindamos una buena atencion.

Profesionalismo: posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion del
servicio, por parte de los miembros de la gasolinera.

Capacidad de respuesta: disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos, ni que sus
dificultades o problemas sean solucionados, se debe estar alerta a los eventos, para estar un
paso adelante de ellos, y tener una respuesta inmediata para de hacerlo y retroalimentandose
con las observaciones los clientes.

Fiabilidad: es la capacidad de la organizacion de ejecutar el servicio de forma fiable y
rapida, sin contratiempos ni problemas, este componente se ata directamente a la seguridad y
a la credibilidad.

Elementos intangibles: se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones
fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicacion que
permitan un acercamiento al cliente.

Tomando en cuenta estos componentes basicos, podremos adicionar detalles extras que

permitan agregar aun mas valor y mayores niveles de satisfaccion para nuestros clientes.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Obtener la posicion mas alta del mercado con una atencion adecuada al cliente engloba
acciones que se tienen que realizar en la empresa, porque el cliente se ha convertido en un valor
en cada organizacion de servicio que tienen como objetivo servir y propiciar los articulos que
necesitan. Ya que constituyen el elemento vital e impulsor de las empresas, y hacia ellos va
dirigido el producto o servicio final; una de las herramientas para la capacitacion ha sido el
tratamiento efectivo al pablico.

Se toma en cuenta que la calidad de servicio del cliente juega un papel fundamental para
el desarrollo y crecimiento de la empresa, ya que al no realizarse un servicio de buena calidad en
la atencion al consumidor surge insatisfaccion y provoca un desfase en las metas propuestas de la
empresa y se corre el riesgo de que la preferencia sea hacia otras gasolineras. Es decir el flujo de
efectivo disminuye y ocasiona problemas financieros que conllevan a tomar decisiones
administrativas que afectan al recurso humano y organizacion.

En el municipio de Santa Cruz del departamento de Alta Verapaz, en la Estacion de
Servicio MOVI S.A. surge el interés de realizar un diagnostico de atencion al cliente, a un afio de
funcionamiento y de estar abierta al publico. Y tomando en cuenta la creciente oferta que existe
en el mercado de combustibles en el departamento de A.V. El concepto de nivel de servicio al
cliente solo es relevante en situaciones en las que la demanda futura es incierta; de lo contrario,
alcanzar un porcentaje arriba de lo aceptable del nivel de servicio es simplemente una cuestion de
programacion adecuada. Es por ello que supone uno de los mayores retos logisticos en todos los
eslabones de la cadena de servicio de la gasolinera.

Con lo anterior expuesto se redacta la siguiente pregunta de investigacion:
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¢ Qué calidad de atencién al cliente existe en la estacion de servicio MOVI S.A. Santa Cruz A.V.?
2.1 Objetivo General

e Realizar un diagndstico de servicio al cliente dentro de la Estacidn de Servicio Movi S.A.

2.2 Objetivos Especificos

e Determinar si los colaboradores de la empresa, denotan un nivel de confianza eficaz,
efectivo y credibilidad hacia el usuario.

e Distinguir en los servicios prestados, la valoracion del consumidor que devele si esta es
efectiva o negativa, en relacion a la calidad.

e Conocer la fidelidad del consumidor, al volver y tomar los servicios para ubicar el nivel
de aceptacion del servicio recibido.

e Identificar la confianza a través de un servicio de atencion al cliente.

e Diagnosticar las necesidades de satisfaccion al cliente, a través de la calidad de nuestros
servicios y garantizar 6ptimos resultados.

e Observar experiencias positivas del cliente a partir del buen uso de los recursos y

herramientas disponibles para la autosuficiencia.
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Variables de Estudio
2.3 Conceptualizacion de Variables:
Servicio al cliente

Barroso y Martin (2004) definen el servicio al cliente como todas aquellas actividades que
la empresa realiza, con la intencidn de que éste valore en una escala lo que se le proporciona.

Los productos y servicios son la base que considera el grado de utilidad que se proporciona
al cliente. De esta forma se percibe como un eslabon més de la estrategia de producto, 0 como un
elemento perteneciente a la distribucién o a la logistica de la empresa. En estos casos su papel se
centra, casi exclusivamente, en la relacion final de la cadena entre la empresa y el cliente,
fundamentandose en términos tales como la fiabilidad o la rapidez en la entrega.

2.4 Definicion Operacional
Para medir las variables de estudio, se disefié y utilizard un cuestionario de Servicio
al Cliente, basado en los siguientes aspectos: Servicio, Satisfaccion, Fidelizacion,

Credibilidad, Calidad y Autosuficiencia. Amabilidad en el servicio prestado para mantener

la comodidad del cliente, Presentacién Personal del Colaborador que es la carta de
presentacion al usuario, VVocabulario, siendo un aspecto valioso de comunicacion directa.

Servicios Prestados para mantener la fidelidad y satisfaccion del cliente; de los cuales se

seleccionaron aspectos importantes para evaluar el diagnostico
2.4 Alcances y Limites

Este estudio consistié en conocer, la calidad de servicio que prestan en gasolinera Estacion
de Servicio MOVI S.A. y brindar una mejora y beneficios en el tema de atencion al cliente. Que

todos los colaboradores de la empresa, manejen la atencién al cliente convirtiéndola asi en un
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principio para la empresa y personal. Implementar estrategias eficaces para lograr posicionamiento
de calidad, brindando los servicios esenciales para el cliente.

Los limites de este estudio, consisten en que el usuario no pueda participar al momento de
aplicar la encuesta y también por falta de iniciativa de los mismos, sobre el tema de atencion al
cliente y que el Recurso Humano de la empresa no esté interesado en la participacion de la
aplicacion de la encuesta. Resistencia al cambio de parte de los colaboradores de la estacion.

Por lo tanto los resultados no pueden generalizarse a otras poblaciones.

2.5 Aporte

A los administradores: de las distintas empresas en Alta Verapaz que tengan como interés
mejorar la atencién al cliente de su empresa y mejorar en el aspecto del servicio y conocer sobre
ello, para implementar e innovar la mejora de los mismos.

A la sociedad: para enriquecer el conocimiento que se tiene y lograr una evolucion sobre
el tema de atencion al cliente en el area departamental y nacional.

A los estudiantes: de la carrera de Psicologia Industrial Organizacional de Universidad
Rafael Landivar y personas profesionales como fuente de consulta, para logar una orientacion

facil y practica en el momento de comprenderlo o implementarla.

26



3.1 Sujetos:

METODO

Este estudio conformé por una muestra de 30 sujetos de género de masculino y femenino,

quienes fueron encuestados de forma aleatoria, en los dias de lunes a domingo.

Género Cantidad
Femenino 9
Masculino 21
Total 30

3.2 Instrumento

Se aplicd una encuesta llamada “Encuesta de satisfaccion del cliente-usuario” recortado
de la Universidad de Cérdoba. Este contiene 16 preguntas Teniendo asi respuestas para
seleccionar: 1- nada de acuerdo 2- en desacuerdo 3- indiferente 4- de acuerdo 5-muy de acuerdo.

Tuvo como proposito, medir los siguientes aspectos: Servicio, satisfaccion, amabilidad,
fidelizacién, credibilidad, calidad y autosuficiencia con una ponderacién de 1 a 5, una puntuacion
elevada determina un excelente servicio al cliente, al contario una puntuacién baja se traduce como
deficiencia en el Servicio al Cliente, al final se comparan puntuaciones entre dimensiones para un

analisis efectivo.

Indicador Numero de Pregunta

Servicio 1

Satisfaccién 15
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Fidelizacion 5
Credibilidad 7
Calidad 10
Autosuficiencia 11

3.3 Procedimiento:

Seleccion del tema

Aprobacion del tema

Fundamentacion teorica

Diagnostico de la Situacion

Investigacion de antecedentes

Elaboracion del planteamiento del problema

Disefio de instrumento a utilizar

Aprobacién de anteproyecto de tesis con la evaluadora
Aplicacion de instrumento en la estacion de servicio MOVI SA
Analisis y tabulacion de datos

Discusion de resultados

Conclusiones

Recomendaciones

Bibliografia

ANEeXos
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3.4 Disefio y metodologia

La presente investigacion es de tipo descriptivo, segin Rodriguez E. (2005) la investigacion
descriptiva comprende, registro, analisis, e interpretacion de resultados. Se utiliz6 para interpretar
resultados el programa Excel, por medio de gréafica de barras y porcentaje relacionados a la
puntuacion obtenida en la encuesta; los datos obtenidos por medio de la aplicacion del instrumento,

seran tabulados y analizados por pregunta o item del cuestionario.
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V. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS.

Tomando como base los resultados obtenidos en el trabajo de campo, durante el empleo
del instrumento encuesta, compuesta por 16 preguntas cerradas y aplicando el instrumento a
usuarios de Estacion de Servicio MOVI S.A. ubicada en Santa Cruz Alta Verapaz. Se presentan
los siguientes resultados que refleja la satisfaccion de los usuarios al utilizar los diferentes servicios
que brinda la empresa.

A continuacién se muestran tablas y graficas que representan los resultados de las
encuestas de una manera detallada y especifica, se muestra 16 graficas con sus respectivas tablas

que corresponden a cada pregunta contenida en el instrumento.
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GRAFICA NO. 1

Tablano. 1 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 3 10%
5 | Muy de acuerdo 27 90%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

1. La unidad / servicio realiza la labor esperada

30

25

20

15

10

Nada de
acuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

90%

10%

De acuerdo Muy de NS/NC

acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: La grafica indica que un 90% de los usuarios encuestados, afirman y estan de

acuerdo, que la compariia realiza las funciones que le corresponde y llenan las expectativas

deseadas y esperadas por los usuarios, que utilizan los diferentes servicios de la empresa.
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GRAFICA NO. 2

Tabla no. 2 No. De | Porcentaje
Personas

1 | Nada de acuerdo 0%

2 | En desacuerdo 0%

3 | Indiferente 0%

4 | De acuerdo 3 10%

5 | Muy de acuerdo 27 90%

6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

2. El personal se muestra dispuesto a ayudar a

los usuarios.
30 90%
25
20
15
10
5 10%
0 []
Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo  desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015.

Interpretacion: En la grafica se observa que el 90% de los usuarios encuestados respondieron que
estan muy de acuerdo que los colaboradores de la empresa estan a la disponibilidad de los usuarios
para atenderlos de la mejor manera posible, lo cual da una ponderacidn alta en ese aspecto para la
empresa. El otro 10% respondié que estan de acuerdo que el personal si les brinda el apoyo

adecuado dentro de la compaiiia.
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GRAFICA NO. 3

Tablano. 3 No. Porcentaje

1 | Nada de acuerdo 0%

2 | En desacuerdo 0%

3 | Indiferente 1 3%

4 | De acuerdo 4 14%

5 | Muy de acuerdo 25 83%

6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

3. El trato del personal con los usuarios es
considerado amable

30

83%
25

20
15

10
14%

-~ B
0 |

Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: La grafica indica que un 83% de usuarios respondieron que los colaboradores de
la empresa tienen un trato cordial, amable en la manera de atenderlos y prestarles servicio. Se
observa que la mayoria de los colaboradores brindan un trato a los usuarios de una forma accesible
y sociable, por lo cual la empresa se beneficia, ya que los consumidores regresan a la compafiia

para experimentar nuevamente el trato agradable.
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GRAFICA NO. 4

Tabla 4 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 2 7%
5 | Muy de acuerdo 28 93%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

4. El personal da la imagen de estar totalmente
calificado para las tareas que tiene que realizar

93%

7%
|

Nada de En Indiferente De acuerdo

acuerdo desacuerdo

Muy de
acuerdo

Fuente: elaboracidn propia, investigacion de campo nov.2015

NS/NC

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas de la estacion de servicio MOVI S.A. el

93% de los usuarios respondi6 que los colaboradores de la empresa transmiten un perfil calificado

y especializado, cada uno en el area que le corresponde. Por lo cual podemos observar que cada

colaborador esta capacitado para brindar un servicio de calidad a los consumidores.
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GRAFICA NO. 5

Tablano. 5 No. Porcentaje

1 | Nada de acuerdo 0%

2 | En desacuerdo 0%

3 | Indiferente 0%

4 | De acuerdo 3 10%

5 | Muy de acuerdo 27 90%

6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

5. Cuando acudo al servicio / unidad sé que
encontraré las mejores soluciones

30 90%
25
20
15
10
5 10%
0 I
Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo  desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: Esta grafica revela que el total de usuarios encuestados en la empresa, indica
que el 90% esta de acuerdo que va a encontrar solucion a las necesidades que presentan. Por lo
cual queda en evidencia que la empresa es importante para los usuarios para la satisfaccion de

sus necesidades.
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25

20

15

10

GRAFICA NO. 6

Tablano. 6 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 1 3%
4 | De acuerdo 6 20%
5 | Muy de acuerdo 23 7%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

6. Como usuario, conozco las posibilidades que
me ofrece el servicio / unidad.

77%

20%

|

Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracidn propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: Segun la opinién de los usuarios encuestados en la estacion de servicio MOVI

S.A. indica que el 77% conoce la variedad de servicio que brinda la empresa, el 20% esta de

acuerdo con esta afirmacion y el 3% es indiferente. Se puede evidenciar que la empresa brinda la

informacion necesaria para que los usuarios conozcan los diferentes servicios que presta la misma.
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GRAFICA NO. 7

Tabla no. 7 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 5 17%
5 | Muy de acuerdo 25 83%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

7. El personal da una imagen de honestidad y
confiaza

30

83%
25

20
15

10
17%

5 [l

0
Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015.

Interpretacion: Del estudio realizado en la estacion de servicio MOVI S.A. indica que el 83% de
los usuarios encuestados estan muy de acuerdo en que pueden confiar en la honestidad de los
colaboradores. Esto indica que la empresa orienta y capacita a los colaboradores en el &mbito de
los valores morales, utilizando como base la honestidad, de esta forma los usuarios pueden percibir

este valor en cada uno de los colaboradores dentro de la compafiia.
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GRAFICA NO. 8

Tabla no. 8 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 1 3%
5 | Muy de acuerdo 28 94%
6 | NS/NC 1 3%
Total 30 100%

8. Cuando acudo al servicio, no tengo
problema en contactar con la persona que

puede responder a mis demandas
94%

3%
—

Nada de En Indiferente De acuerdo Muy de
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015.

3%

NS/NC

Interpretacion: La opinién obtenida de los usuarios de la estacion de servicio MOVI S.A. por

medio de las encuestas, indica que el 93% estan de acuerdo en que pueden confiar en los

colaboradores para responder a cualquier duda que se les presenta. Cabe resaltar que el 3% no

tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada.
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GRAFICA NO. 9

Tablano. 9 No. Porcentaje

1 | Nada de acuerdo 0%

2 | En desacuerdo 0%

3 | Indiferente 1 3%

4 | De acuerdo 3 10%

5 | Muy de acuerdo 26 87%

6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

9. El servicio / unidad informa de manera clara
y comprensible a los usuarios.

30
87%
25
20
15

10

5 10%
3%
0 || -
Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015.

Interpretacion: La grafica expone que la mayoria de los usuarios opinan que el servicio de MOVI
S.A. informa de manera despejada y clara los servicios de la empresa, para una comprension
adecuada hacia los usuarios de la misma. Esto es importante ya que la empresa debe mantener
enterados a los usuarios para que conozcan de manera facil y precisa cada uno de los servicios que

presta la compafiia.
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GRAFICA NO. 10

Tabla no. 10 No. Porcentaje

1 | Nada de acuerdo 1 3%

2 | En desacuerdo 0%

3 | Indiferente 0%

4 | De acuerdo 3 10%

5 | Muy de acuerdo 25 84%

6 | NS/NC 1 3%
Total 30 100%

10. He tenido la oportunidad de comprobar
gue el personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo.
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3%
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Nada de En Indiferente

acuerdo desacuerdo

10%
L

De acuerdo

84%

Muy de
acuerdo

Fuente: elaboracidn propia, investigacion de campo nov.2015

3%

NS/NC

Interpretacion: De acuerdo a los resultados de esta grafica los usuarios contestaron haber podido

observar en sus visitas a la estacion de servicio, que los colaboradores poseen los insumos y

materiales necesarios para brindar un servicio de calidad en cada una de sus areas de trabajo. Es

trascendental que se proporcionen los materiales de trabajo para cada uno de los colaboradores,

para atender de una forma eficiente a todos los visitantes del servicio, de esta manera garantizar la

vista nuevamente de los usuarios a la empresa. EI 3% de los encuestados informo no estar de

acuerdo con esta afirmacion.
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GRAFICA NO. 11

Tabla no. 11 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 5 17%
5 | Muy de acuerdo 25 83%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

11. He podido comprobar que el personal
dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo

83%

17%

Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: En la grafica se observa que un 83% indico que ha observado y evidenciado que
el personal de la empresa MOVI S.A. utiliza tecnologia informatica que agiliza los procesos de

atencion a los usuarios.
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GRAFICA NO. 12

Tabla no.12 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 4 13%
5 | Muy de acuerdo 26 87%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

12. He podido comprobar que el personal
dispone de medios adecuados de
comunicacion

30 87%

25
20
15

10
13%

0 ]

Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: En relacion a la disponibilidad de medios de comunicacion que el personal de la
empresa posee, el 87% de los usuarios encuestados respondieron que estan muy de acuerdo a que
los colaboradores tienen los medios de comunicacion adecuados para mantener un flujo de
informacion apropiado dentro de la empresa. Y de esta manera garantizar la adecuada integracion

del personal en la compafiia.
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GRAFICA NO. 13

Tabla no. 13 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 6 20%
5 | Muy de acuerdo 24 80%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

13. El servicio da respuesta rapida a las
necesidades y problemas de los usuarios.

30
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25 80%
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20%

5 l

0
Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracidn propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: En cuanto a la eficiencia del personal para atender las necesidades o
inconvenientes que puedan surgir en la atencién a los usuarios, y darles solucion rapida. EI 80%
de los encuestados respondieron que estan de acuerdo que dentro de la empresa los colaboradores
resuelven los problemas y los atienden de manera eficaz y dan solucion a los problemas que puedan
presentarse de una forma inmediata. Esto evidencia que el personal esta capacitado para resolver

dificultades que puedan surgir.
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GRAFICA NO. 14

Tabla no. 14 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 7 23%
5 | Muy de acuerdo 23 7%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

14. El servicio se adapta perfectamente a mis
necesidades como usuario.
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77%

Muy de NS/NC
acuerdo

Fuente: elaboracidn propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: El 77% de los usuarios encuestados opinaron que la estacion de servicio MOVI

S.A. se adapta a sus necesidades. Y el 23% esta de acuerdo con esta afirmacion. Queda en

evidencia que la empresa brinda diferentes servicios que llenan las necesidades de los usuarios.

44



GRAFICA NO. 15

Tabla no.15 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 6 20%
5 | Muy de acuerdo 24 80%
6 | NS/NC 0%
Total 30 100%

15. El servicio ha solucionado
satisfactoriamente mis demandas en ocaciones
pasadas.
30
25 80%
20
15

10 20%

5 ]
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Nada de En Indiferente  De acuerdo Muy de NS/NC
acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: En la grafica se puede observar que 80% de los sujetos encuestados afirma que
en la empresa han solucionado de manera satisfactoria sus necesidades en visitas pasadas. Esto
indica que los usuarios recuren a estacion de servicio MOVI S.A. para resolver sus demandas. Esto

garantiza a que los usuarios regresen a visitar la empresa en un futuro.
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GRAFICA NO. 16

Tabla no. 16 No. Porcentaje
1 | Nada de acuerdo 0%
2 | En desacuerdo 0%
3 | Indiferente 0%
4 | De acuerdo 4 13%
5 | Muy de acuerdo 25 84%
6 | NS/NC 1 3%
Total 30 100%

16. He observado mejoras en el
funcionamiento general del servicio en mis
distintas visitas al mismo.
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acuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo nov.2015

Interpretacion: En cuanto al funcionamiento y mejoras de los servicios dentro de la empresa el
83% de los usuarios encuestados indican que han observado que la empresa implementa mejoras
en su infraestructura y en cada uno de los servicios que ofrece, manteniéndose a los cambios que

dia a dia surgen en la economia nacional.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Tomando como referencia que el servicio al cliente es una herramienta indispensable para
el éxito de las empresas se puede definir en base a los resultados de la investigacion realizada en
el area de Estacion de Servicio MOVI S.A. Santa Cruz Verapaz, aplicadas a los usuarios que
contaban con automoviles tipo familiar, en los dias de Lunes a Domingo, determinando la muestra

de la poblacion la cual fue un total de 30 usuarios encuestados, se obtuvo los siguientes resultados.

Segin Hoffman y Bateson (2002, pag. 249) mencionan que “El personal de servicio
representa una fuente importante para la diferenciacion de los productos. Con frecuencia, una
organizacion de servicios afronta el reto de tener que distinguirse de otras organizaciones similares
en productos, beneficios que ofrece o de su sistema para proporcionarlos. Asi pues, su Unica
esperanza de tener una ventaja competitiva esta en su nivel de servicio; es decir, en su forma de

atender al cliente.”

El &rea de atencion al cliente dentro de la estacion servicio, satisface las necesidades del usuario
proporcionando la informacion y atencién para cada una de las necesidades que presenta el

consumidor.

Se validd que la estacion brinda atencion y ayuda en las dificultades que presentan el
usuario, manejando de forma optima el espacio y herramientas que se le ha dado al colaborador,
la Estacion de servicio cuenta con un foodmarket proporcionando al usuario los articulos,

esenciales para tener una experiencia mucho mas satisfactoria.

Ortega (2011) realiz6 una investigacion, en la que buscd identificar los modelos de cultura

organizacional, dominante y preferida, en enfermeria en el segundo nivel de atencion a la salud.
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El respeto y la cordialidad que se brinda a los usuarios, es notoria por lo cual estos estan
satisfechos, durante su estadia en la Estacion de Servicio. El carisma y empatia que brinda el
colaborador proporciona satisfaccion, creando un vinculo con la empresa, logrando de este modo
que el usuario vuelva y recomiende la compafiia, creando una cadena la cual se fortalece y mejora,

mediante el trato asertivo del usuario y el colaborador.

Cahuex (2008), realizo6 un estudio que tuvo como objetivo establecer si los restaurantes de
comida oriental de Quetzaltenango poseen o desarrollan una cultura organizacional que apoye la
diversidad de la fuerza de trabajo para mejorar la calidad en el servicio. En dicho estudio se planteo
la necesidad de desarrollar una cultura de servicio al cliente, para lo cual se propuso hacer el
establecimiento de una cultura definida dentro de la empresa, en donde los valores, el compromiso
y la satisfaccion del empleado se vea reflejado en sus actitudes, produciendo un impacto positivo
sobre el nivel de satisfaccion del cliente y en la calidad del servicio, en base a los resultados
tomadas de las encuestas se obtuvo lo siguiente, cada una de las actividades desarrolladas dentro
de la Estacién de Servicio, se realizan con seguridad y confianza, logrando que el usuario obtenga

las soluciones para cada una de sus necesidades.

La capacidad que muestran los colaboradores, hacia el usuario en momentos de dificultad
fortalece la confianza hacia ellos, esto se ha logrado mediante la capacitacion constante del
personal, lo cual ayuda a tener una mejor imagen de la compafiia, quien proporciona los articulos

necesarios para que el colaborar, actué de manera eficaz y rapida al usuario.

Dentro de la Estacion de Servicio, se brindan los mejores articulos, constantemente la
compariia estd cambiando y mejorando sus servicios, proporcionando variedad, para satisfacer las

necesidades bésicas del usuario, y asi mismo teniendo articulos para un mejor rendimiento del
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automovil. Con ello se muestra que la satisfaccion obtenida por el usuario en las instalaciones de

Servicio es una experiencia

Cada uno de los colaboradores esta capacitados para atender las dudas, con las que el
usuario llega, brindado un soporte y atencion adecuada, para cubrir y satisfacer las urgencias

personales y del medio de transporte.

De este modo logra una comunicacion facil hacia el usuario, teniendo una conversacion
clara y simple de acuerdo a la cultura de cada uno. Brindando las instrucciones y respondiendo a

las dudas, logrando satisfacer por medio de la comunicacién las necesidades del usuario.

La compafiia Estacion de Servicio MOVI S. A cuenta con las herramientas necesarias, para
lograr que el personal de servicio proporcione eficazmente, ayuda al usuario, asi mismo que
desempefie su labor con mucho mas seguridad, logrando socorrer en cualquier momento y en

cualquier situacion al usuario.

Dentro de estos materiales que utilizan los colaboradores, se cuenta con herramientas tanto
para ayudar al usuario como para brindar seguridad en la Estacion, asi mismo cuenta con el

material necesario para darle, brindarle respaldo en su compra.

Gutiérrez  (2011) realiz6 un estudio descriptivo para el Diagnéstico de clima
organizacional con la finalidad de conocer el grado de satisfaccién del personal en el recinto fiscal
de la delegacion de aduanas en almacenadora Guatemala, su meta fue diagnosticar el clima
organizacional de la empresa, tomando como base la investigacion realizada por el citado autor
se determina, que la comunicacion, es una de las formas en las cuales se pueden expresar
necesidades, deseos, dudas, y asi mismo se crean lazos para un mejor y optimo desempefio de

labores, el personal colaborador, cuenta con el equipo necesario para tener una comunicacién
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eficaz y eficiente, con lo cual, mantienen una linea directa para la solucion répida de cualquier

evento, logrando satisfacer cada una de las situaciones que se presenten.

Linares (2007) realizé un estudio de tipo descriptivo cuyo objetivo fue identificar las
necesidades de capacitacion del personal que brinda servicio al cliente en la empresa de ventas de
productos para la construccién. La solucién de problemas, dentro de la Estacion, se le logra de
forma répida y eficiente, cada uno de los colaboradores esta capacitado para lograr, soluciona cada
una de las necesidades del usuario, fortaleciendo la confianza, logrando de este modo que ellos se
sientas satisfechos con el servicio que se les brinda, tomando en cuenta sus opiniones y

sugerencias.

Las diferentes caracteristicas personales, y necesidades del usuario, son satisfechas por los
usuarios, los cuales brindan cada uno de sus aptitudes, para que puedan brindar de forma rapida y
eficaz las respuestas, a las necesidades del usuario, asi mismo adaptandose a cada una de sus

preguntas, brindando apoyo a todos.

Tomando en cuenta cada uno de los resultados, se confirma que en ocasiones anteriores se
ha satisfecho las necesidades y demandas del usuario, debido a que se ha manifestado en las visitas
constantes que realizan para obtener los articulos que les ayudan a mantener su medio de transporte

trabajando de forma adecuada.

Esto mejora la relacion del usuario, y la compaiiia, logrando la preferencia de los productos

que se proporcionan dentro de la compafiia.

Mejia (2012) elabor6 una investigacion de tipo cualitativa, donde el objetivo fue conocer

los beneficios de un programa de calidad implementado en el afio 2007, en este se establecieron
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los avances que el programa ha tenido, y que el mismo pretende institucionalizar la cultura de

calidad para lograr la mejora continua en el servicio de los clientes internos y externos.

La constantemente capacitacion hacia personal es un aspecto importante, que fortalece las
habilidades del colaborador, lo cual es notorio para el usuario, quien estd satisfecho con los

servicios y articulos que se brindan dentro de la Estacion de Servicio.

Cada uno de los colaboradores, se siente seguro y esta en armonia en su entorno, esto

proporciona seguridad y confianza al usuario.

Obtenidos los resultados es notorio que dentro de la Estacion de Servicio Movi S. A. cuenta
con un servicio al cliente optimo y eficiente, los colaboradores estas capacitados para responder
en cualquier momento a diferentes eventos, y dentro de los servicios que posee y brinda la Estacion

cuenta con los articulos necesarios para satisfacer las necesidades del usuario.
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IV. CONCLUSIONES
Tomando en cuenta, las actividades y métodos empleados, se concluyd que los servicios
brindados por la Estacion de Servicio MOVI. S.A. es de agrado para los usuarios, creando un
ambiente de satisfaccion, fidelizacion, credibilidad, calidad y autosuficiencia en el servicio

prestado al cliente.

e Es importante demostrar al cliente un conocimiento profundo acerca del servicio que se
presta, para que perciba el valor que garantiza su preferencia. Dado lo anterior, los
resultados demuestran que los clientes estdn muy de acuerdo en el nivel de confianza y
credibilidad brindado por la empresa.

e Elcliente es prioridad en una empresa, por ello es importante el conocimiento y aplicacion
de estrategias de servicio como piezas claves en este proceso; para brindar calidad y en
respuesta a esto los encuestados manifestaron que han observado que los colaboradores
poseen los insumos y materiales necesarios para brindar un servicio de calidad.

e La calidad y buen servicio al cliente son las claves para fomentar la fidelidad, segun se
observo en los resultados del estudio que los clientes encuentran la solucion inmediata a
sus necesidades.

e El servicio al cliente es la manera de relacionarse con los usuarios; catalogando segun los
encuestados la atencion como muy satisfactorio.

e Medir la satisfaccion de los clientes, permite conocer las fortalezas y debilidades de una
empresa; segun encuestados el servicio brindado, se manifiesta de una manera positiva.

e La experiencia del cliente se estimula en la medida que los colaboradores vean que sus
ingresos se pueden mejorar como producto de su excelente gestién; lo cual agiliza los

procesos de atencion a los usuarios con las herramientas disponibles.
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VIl. RECOMENDACIONES

Capacitar constantemente al personal de Servicio, brindarle métodos y estrategias mucho
maés Optimas para la solucion de eventos dentro y fuera del area de atencion al cliente.
Incentivar a cada colaborador, en base a los logros y objetivos alcanzados, proporcionandole,
seguridad en su entorno laboral.

Implementar diferentes estrategias de comunicacién, que fortalezcan la unién del
colaborador con el usuario.

Brindar al usuario, los articulos necesarios para su uso personal, asi mismo para el medio
de transporte.

Crear un ambiente de armonia para cada uno de los colaboradores, para un mejor
desempefio de labores.

Proporcionar al usuario, los servicios basicos, y Optimos para sus necesidades.

Tener en Optimas condiciones el &rea en la cual se desempefia el colaborador.

Brindar servicios y areas adecuadas para cada una de los usuarios.

Proporcionar al colaborador, las herramientas necesarias, para solucionar las dudas y

necesidades del usuario
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6. ANEXOS

Ficha Técnica

Nombre del Instrumento Encuesta Satisfaccion Cliente-Usuario

Autor Universidad de Cérdoba

Origen Espafa

Dirigido Clientes y consumidores de la estacion
MOVI S.A.

Contenido 16 preguntas para evaluar la satisfaccion al
cliente

Forma de aplicacion Auto Aplicacion

Tiempo de aplicacion Cinco minutos.

Administracion Individual
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Fecha | Tipo de Cliente

TEXACO
Estacion de Servicio Movi S.A.

Encuesta de satisfaccion del cliente-usuario

‘Gracias por realizar la Encuesta de satisfaccion del cliente. No tardari mis de cinco minutos en completarla ynos serd de gran ayuda

Clasifigue su mivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
I = nada de acuerdo
2 = en desacuerdo

3 = indiferente
4 = de acuerdo
5 = muy de acuerdo —
Sefale NS'NC sino tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada : . : . pi
1. L2 unidad /servicio realiza la labor esperada o O O o O O
2. Hpersonal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios o O O o O O
3 3 :
Htrato del personal con Jos usuanos es considerado y amable o O O O O O
4. El personal da la imagen de estar totalmente cualificado para las tareas que
tiene que realizar o O o o O O
5. Cuando acudo al Servicio'unadad sé que encontraré kas mejores soluciones o O O O O o
6. Como usuario, conozco las posibilidades me ofrece el servicio/unidad
. . O O O O O O
7. Hpersonal da una smagen de honestidad y confianza
i O O O O O O
8. Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar con la persona que
posde responder a mis demandas O O O O O O
9. Hservicio ‘unidad mforma de forma clara y comprensible a los usuanos
O O O O O O
10. He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta com recursos
materiales suficientes para llevara cabo su trabajo O O O o O O
11. He podido comprobar que ¢l persomal dispone de programas y equipos
informaticos adecuados para llevara cabo su trabajo 0O O O @ O @
12. He podido comprobar que el persomal dispone de medios adecuados de
comunicacion con otros Servicios de la UCO para facilitar su labor O O O O O O
13, El Servicio da respucsta rapsda a las necesidades y problemas de Jos usuarios
14 El Servi adapta perfi i esidades i O O O O O O
; icio se cctamente 2 mis nec COMO usuario
15. H Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones O O O O O O
I O 0 O O O O
16. He observado mejoras en el funcionamiento general del Servicio en mas
distintas visitas al mismo o O o O O O
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