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CARACTERIZACION




ESTACION DE.SERVICIO DE GASOLNR
O terpel sy y ommosmen

IOCTLIZICION & §=f=
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. Montecarlo, Via Acacias '
. Cuenta con tres sedes, una en montecarlo, otra
en acacias y la ultima en cabuyaro

PERSONAL

seasassssnnnnnnnsP 16 trabajadores entre ellos 9 son isleros

HORARIO DE ROTNCION DE ISLERCS

ceressnnnarnnnnsd Jornada de 8 horas

6 am a2pm
2pmalld pm
10 pm a 6 am
Lunes a viernes

S

< v
MISION VISION PROPOSTIO  VIILOKES

Generar
experiencias En el 2025, Terpel Impulsar y . Integridad
memorables, sera la marca N° 1 movilizar a las
movilizando al en servicio y personas, a las . Respeto
pais con sus reconocida como empresas y al
marcas. Ser el aliado pais pais con la . Confianza

alliado preferido mejor energia

para la movilidad



EIEMENTOS DE TERPEL

Componentes
“internos

\
.

Directivos: Liderazgo estratégico orientado
a la innovacion y sostenibilidad.

Colaboradores: Enfocados en la atencion al
cliente y excelencia en el servicio.

Equipos operativos: Gestion logistica,
ventas y mantenimiento.

ORGANIGRAMA

JUNTA-DIRECTIVAY
q

ASESOR-5G-55T9] : |- i *‘

Componentes
externos

)

‘ Clientes: Usuarios individuales y
empresariales de combustibles y servicios
complementarios.

Proveedores: Abastecimiento de
combustibles y productos relacionados.

Comunidad: Relacién con las comunidades
donde opera la organizacién, incluyendo
proyectos de sostenibilidad.

ASESOR-CONTADORY]

GERENTES] ‘ f

| SECRETARIA{1)q Jl

Almacenista-(1)9 —— | Revisor-Fiscal-{1)4] ]
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"

| SUBGERENTEY]

OPERATIVAY |—

Jefe-de-Patios-{1)q] ‘

Represent.servicios-
{1219 |

s

_t Servicios-Generales-(1)9 |







ESTACION DE SERVICIO MONTECTRIO (TERPEL)

A~ DEBIIIDADES A

MINIMIZAR.

. Falta de programas estructurados de bienestar
emocional y manejo del estrés laboral.

. Horarios rotativos exigentes que afectan el P
equilibrio entre la vida laboral y personal. =

« Percepcidn de inequidad en el reconocimiento o '

incentivos para el personal.

. Limitada oferta de capacitaciones en habilidades

blandas, como manejo de conflictos o trabajo en
equipo.

. Escasa retroalimentacion formal, lo que genera

incertidumbre en algunos empleados sobre su

desemperio
- J

OPORTUNIDADES )

APROVECHAR.

« Implementacion de talleres y dindmicas para mejorar la
cohesion grupal y la resolucién de conflictos.
« Creciente interés en programas de salud mental en el
&dmbito laboral, que podrian integrarse para el bienestar
del equipo.
« Uso de herramientas digitales para crear canales de
comunicacion y reconocimiento internos méas efectivos.
. Posibilidad de alianzas con expertos en psicologia
organizacional para disefar programas de mejora del
clima laboral.
. Mayor sensibilidad social hacia la importancia de la
cultura organizacional para atraer y retener talenty

4 FORTALEZAS )

OPTIMIZAR.
. Equipo de trabajo comprometido y con
experiencia en atencion al cliente.
. Liderazgo accesible y dispuesto a resolver

problemas operativos y relacionales.
. Comunicacioén abierta entre los colaboradores, lo
que facilita la resolucion de conflictos internos.
« Reconocimiento periddico del desemperio, lo que
fomenta la motivacion laboral.
. Clima laboral generalmente positivo, con buenos
niveles de cooperacién entre areas.

-

AMENAZRS g )

SUPERAR.

. Altarotacién de personal debido a las demandas
del sector, lo que afecta la estabilidad del equipo.
. Conflictos interpersonales por estrés acumulado en
horarios de alta demanda.

. Resistencia al cambio por parte de algunos
colaboradores, dificultando la implementacion de
mejoras.
. Competencia laboral que ofrece mejores

condiciones en términos de horarios y beneficios.
. Desmotivacion en el equipo ante la percepcidén de
poca posibilidad de crecimiento profesional.




ESTACION DE. SERVICIO MONTECARIO (TERPEL)

-

\_

ESTRATEGIAS (F.0) b

Potenciar la comunicacion abierta para implementar talleres de
cohesién grupal, reforzando las relaciones entre colaboradores y

mejorando la cultura de equipo.

Aprovechar el liderazgo accesible para integrar programas de
bienestar emocional, manteniendo el compromiso y motivacién del

personal.

Usar los reconocimientos existentes para incorporar nuevas
herramientas digitales, como plataformas internas que promuevan
la comunicacién y el reconocimiento constante.

-

ESTRATEGAS (D.0) )

Disefar programas de bienestar laboral, como pausas activas o
espacios de relajacion, aprovechando el interés creciente en salud
mental en el trabajo.

Ofrecer capacitaciones regulares en habilidades blandas mediante
alianzas con expertos, para mejorar la resolucién de conflictos y el
trabajo en equipo.

Establecer un sistema de retroalimentacién estructurada,
combinando las fortalezas actuales con herramientas tecnolégicas

innovadoras. j

(" ESTRATEGIAS (F.R)

Usar la experiencia del equipo y la cooperacion interna
para reducir los conflictos interpersonales en momentos

de alta demanda.

Reforzar el clima laboral positivo como un diferencial
frente a la competencia, mostrando que Serramonte
ofrece un ambiente de trabajo saludable y motivador.
Implementar mecanismos de apoyo psicoldégico informal,
como grupos de escucha liderados por empleados con
mas experiencia, para mitigar los efectos del estrés.

~

4 ESTRATEGIAS (D.A) )

Adaptar los horarios rotativos para disminuir el impacto en la
vida personal, evitando que esto cause alta rotacién de personal.
Promover la equidad en el reconocimiento mediante programas
claros de incentivos, evitando la desmotivacién y la percepcion

de injusticia.
Generar campanfas internas de sensibilizacion sobre la
importancia de la cooperacion y el cambio, abordando la
resistencia y reforzando el compromiso del equipo. j




[ECTURA SISTEMICA

De acuerdo a lo propuesto por Bertalanffy (1976) se plantean los siguientes principios
de la Teoria General de los Sistemas dentro de la organizacion Terpel sede Montecarlo

El equipo comprometido (fortaleza) es esencial para contrarrestar la percepcién de
?inequidad (debilidad), mientras que programas de bienestar emocional
(oportunidad) podrian mitigar la desmotivacién (amenaza).

n Sinergia --

B. Entropia (alta rotacion de personal o la resistencia al cambio) --> Homeostasis (liderazgo
accesible y el clima laboral positivo)- =~
N\

\ ’s\
\
\\ \;I—’Y

~

Mantienen la cohesién del sistema

. Totalidad --> El sistema organizacional no puede comprenderse desde sus partes aisladas,

-~

sino desde su conjunto. -~ =~ . _ . )
R v Las intervenciones deben abordar simultdneamente las
N . . . . .
Bl ﬁ s> A=~ T dimensiones operativas, emocionales y relacionales.

RXIOMAS DE R

~

COMUNICKCION

Segun Arango et al. (2016

ES IMPOSIBIE. NO COMUNICAR.

La percepcién de inequidad o desmotivacion dentro del equipo n
puede interpretarse como un mensaje implicito de fallas en [a ***
,~~ - comunicacién organizacional.

/
/

La falta de retroalimentacion formal genera mensajes ("1 /
) ! A 4 N Y
contradictorios, afectando la confianza del equipo.

~ -

NIVEIES DE.CONTENIDO Y REIACION EN
[X COMUNICRCION
Las interacciones en momentos de estrés pueden transmitir una

relacion de tension, afectando la percepcion del mensaje incluso si
el contenido es claro.

PUNTUACIéN COMO SECUENCIA
DE HECHOS C

En conflictos internos, como los relacionados con la percepcion de
inequidad, puede haber discrepancias en como las partes puntdan
la secuencia comunicativa.

COMUNICKCION DIGITALVS. a
COMUNICACION ANAIOGICA . [;‘
La falta de coherencia puede surgir cuando la empresa comunica il

verbalmente un reconocimiento pero no lo refuerza con acciones =
consistentes

REIRCIONES SIMETRICAS O
by ’ COMPIEMENTARIAS E
Debilidades (estrés)--> Simétrica -

I Fortalezas --< Complementaria



PRINCIPIOS DE. COMPIFJIDRD

Segin lo planteado por Morin & Pakman (2003)
se evidencian los siguientes principios

Principio una accién inicial (como el reconocimiento periédico del

® @
n- recursivo--> desempefo) genera una reaccion (motivacion de los ' ¢ '
colaboradores). S

las tensiones entre opuestos, como estabilidad/cambio o
motivacién/desmotivacién, son inevitables pero manejables. El
enfoque debe estar en identificar los puntos intermedios (matices)
donde las necesidades del sistema y de sus partes puedan
converger

Principio
dialogico-->

Principio No se puede entender el desemperio global de la organizacién sin
Hologramatico--> analizar las dinamicas de sus partes internas, y viceversa.

ANEA[ISIS VINCUIER.

Desde Hernandez & Bravo (2004).

FUNCIONES DEI_‘"NCUI.O Supervivencia Evolutiva Creativa

‘ Horarios rotativos y estrés laboral ‘ Clima laboral positivo

Entorno social

Entorno fisico @ Espacios de trabajo § Resistencia al cambio

‘ Recursos tecnolégicos

EntSRnetEhiltunal ® Reconocimiento periédico

‘ Atractivo competitivo

‘ Conductas del equipo

2 ETHO ‘ Patrones de interaccion

‘ Adaptaciones al medio

Representaciones sociales

3 ANTRO Creencias culturales

Narrativas organizacionales
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PROPUESTA DE
SERVIGIOS
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1

IMPIEMENTAR UN PROGRAMA DE
BIENESTAR. IABORAL

|

Programas de pausas activas en el que
se busque reducir el agotamiento de los
empleados y contribuir a una
satisfaccion laboral.

Implementar espacios de
descanso en donde los
empleados que trabajen en

Talleres para un manejo del estrés,
en donde los empleados sean
capaces de generar técnicas que horarios rotativos, que
les permitan realizar maltiples contribuyan a su salud fisica y
tareas sin dificultades emocional

2

FORTALECER [ COHESION GRUPAL

Implementar talleres de
integracién y dindmicas en

Capacitaciones para los empleados
para que aprendan la importancia de

la comunicacién asertiva y el trabajo grupo que le permitan a los
en grupo para el buen colaboradores desarrollar

funcionamiento empresarial Fortalecer |a confianza empresarial mediante espacios mas relaciones de trabajo
que les permitan a los empleados una comunicacion sélidas.
directa con los gerentes y asi generar una
retroalimentacion de su rendimiento.

3 DESARROLO DE SISTEMAS DE. RECONOCIMIENTO Y MOTIVACION.

plblicamente al empleado con mejor desempefio y destacando sus

- -
: ﬂ“b + Implementar un sistema en donde de forma mensual se reconozca
)
logros.
- ) + Incluir un espacio en donde los gerentes reconozcan publicamente los
= esfuerzos del equipo.
v a >

[} TUMENTO EN IR SEGURIDAD O PERCEPCION SOBRE IR
DEL ENTORNO DE. TRABAJO. ORGTNIZACION.

+ Realizan diagnésticos de forma periédica donde
se indague la percepcién que tiene cada
empleado sobre la organizacién, para asi poder
reconocer las falencias o virtudes de la empresa
y asi poder llevar a cabo una mejor intervencion.

» Analizar la posibilidad de instalar un sistema de
cdmaras de seguridad, de la mejora en la
iluminacién de zonas oscuras o la contratacién
de personal de vigilancia que permita el
aumento de la confianza en el personal de
seguridad y los clientes.
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METODOLOGIA




1 BIENESTIR LABORAL

& n Inicialmente dada por procesos de entrevista en los cuales los colaboradores puedan
" expresarse de forma adecuada frente a su contexto laboral, sus fortalezas y sus debilidades

B. Se procedera a establecer los puntos que, desde la percepcién de los empleados, sean los

//“ \N mas importantes y factibles de cambiar
y |

6. se establecera un buzén de sugerencias virtual que permita al empleado participar en la
formacién de su propio ambiente laboral positivo y verse mas involucrado con la empresa.

| | 1
@8558 rrocesos oE EvamCION ELPRIVER DiR DE CRiDR MES
Enfocados al desemperio de cada empleado desde su propia perspectiva y la de los demas
para que asi cada uno pueda recibir una retroalimentacion que permita mejorar su

percepcién del empleo. - = ~\

\
\

I’ \\
Nov--¥Y VIRTUAL Y ANONIMO

DEL ESTRES

Ensenar técnicas de respiracién y formas de comunicacion.
¢Cuando se realizaran?

ﬂ 7:30 Y LAS 8:30 AM
DURANTE EL MES DE ENERO DEL ANO 2025
>

® m &
'.t ’. N . 2 para manejo de estrés

b . 2 para comunicacion asertiva
s . 1 para manejo de emociones

@ TAIERES ENFOCADOS EN EL MANEJO DE EMOCIONES, [X COMUNICKCION ASERTIVA Y EL MANEJO
22

2 COHESION GRUPAL

SISTEMA DE.RECOMPENSAS FRENTE.A [R EFICIENCIA Y EFICACIR DE. [0S EMPIEADOS A NIVEL CONJUNTO

y z ﬂ. Dias de descanso con paga
B_ Mejoria de la planta fisica de la estacién

> Pueden fomentar una unién entre los involucrados para que, bajo una misma meta, mejoren
su rendimiento y su clima laboral.

e — Este sistema de recompensa sera establecido por una
- =~ encuesta opcional de satisfaccién que los clientes podran
/—_—__/' AN R llenar y visitas semanales por parte de evaluadores que se
== \ haran pasar por clientes, la suma de estas dos evaluaciones

_— permitird establecer el nivel de cohesién grupal y sintonia

= ‘ entre los empleados.




9 DESARROLLO DE SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO
Y MOTIVITCION

Los reconocimientos tanto sociales como personales son impulsores de compromiso con el trabajo y
su buen uso permite un mayor desarrollo de pertenencia con la empresa.

v v n Se resaltara al empleado con mayor rendimiento bajo criterios como la
opinidn de sus propios companeros Yy su registro de servicios brindados

EL RECONOCIMIENTO SE DAR]'S POR_ PARTE DEL GERENTE DE [A SUCURSALE
INCIUIRR BONIFICRCIONES COMO UMENTO DE. SUEIPO [UEGO DE HABER.
SIDO NOMBRADO EMPLEADO DELMES 6 VECES.

MENSUAL

] RUMENTO EN LI SEGURIDTTD DEL ENTORNO DE
TRABAJO

Para realizar un diagnéstico de seguridad en el contexto en el cual opera la
e a— estacion se realizard una encuesta para los empleados que manejen los turnos

N\

% = # . nocturnos con el fin de conocer el nivel de seguridad que tienen.
7 —/

\\ -~
U
\\ \;I— ’Y ) on_offa g 0
I = n Se planteara la posibilidad de asignar un vigilante que

promueva la seguridad de los empleados

B. Una mejora en el sistema de iluminacién

G. El establecimiento de un sistema de seguridad con alarmas al
alcance de los empleados y camaras de seguridad

O PERCEPCION SOBRE LT ORGANIZACION
m Realizar el 30 de cada mes (28 en el caso de febrero) una encuesta de satisfaccion

de tipo likert con espacio para comentarios abiertos sobre las condiciones que la
empresa ofrece en la cual los empleados puedan opinar frente a los cambios que
van surgiendo en la misma, proponer ideas y manifestar incomodidades




RESULTADOS
ESPEIMMS




Ve
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Aumento en la colaboracion

— . : —
r [ iz nal . .
[ \p\m E)esadrollo <‘:le una cu turﬁ organt_ aclo ; [ \wm entre empleados, evidenciado
n (F o o o
asada en la comunicacién asertiva y e ! por una mayor eficiencia en la

i .
*‘ respeto mutuo, imp il resolucién de conflictos y el

capacitaciones y talleres de integracion. [ trabajo en equipo.

IMPACTO POSITIVO EN [R EXPERIENCIR DELCUENTE

FIEXIBIIDAD [ABORAL ADAPTADA
A [AS NECESIDADES DELEQUIPO

Mejor atencién al cliente como consecuencia directa de un equipo mas motivado, capacitado y cohesionado, lo
que generara una ventaja competitiva para la organizacion.

*
oy e
-

Aumento en la percepcién de calidad del servicio y fidellzacién de clientes por la mejora del clima laboral y la
interaccién del equipo con el pdblico.




APORTES
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La toma en cuenta de situaciones
personales referentes al horario de cada
empleado ha generado mayor compromiso
con las responsabilidades y cumplimiento
con los horarios de parte de los mismos

El buzdn de sugerencias permite a los
empleados proponer ideas
innovadoras respecto al

funcionamiento de la empresa _~_
dL\

E/
el

Los sistemas de recompensa
stablecidos fomentan la union grupal

a y la sana competencia



/

REFLEXION




[ ESTACION DE SERVICIO MONTECRLO POSEE MUCHAS FORTALEZAS QUE L7 VUELVEN
UNT BUENT ORGANIZACION

Cuenta con un equipo comprometido con
* GAS STATION b su trabajo capaz de cumplir sus funciones

que la actitud para hacerlo, asi mismo
@ z:; cuentan con un liderazgo accesible al
cambio, los cuales estdn dispuestos a

ayudar para que sus empleados esten de la
mejor forma y se pueda tener un buen
rendimiento

Se vuelve positivo gracias a la disposicidon de todos sus
CLIMA LABORAL miembros para mejorar cada vez mas

Llegan a afectar la experiencia de
el cliente y el bienestar de los
empleados

PRESENTAN COMPLICACIONES Y RETOS
SIGNTFICTTVOS

. La falta de programas que le permitan al
empleado lidiar con el estrés que conlleva la
atencion al cliente y la carga laboral que cada
uno puede llegar a presentar

B. Horarios rotativos muy exigentes para los
empleados llegando generar disconformidad y

bajo rendimiento debido a las pocas horas de
descanso y el agotamiento durante la jornada

(. La constante inquietud que tienen los
empleados de su propio desemperio

SE VUEL'VE NECESTIRIO L7 IMPLEMENTACION DE UNTS INTERVENCION QUE IYUDE X L
ORGANIZACION X PODER ADAPTARSE X LS DEMAINDAS DE Sy ENTORNO'Y PODER
LOGRAR UN CRECTMIENTO NO SOLO EMPRESARTAL SINO QUE TAMBIEN EN LOS OBJETIVOS
DE CADA UNO DE SuS COLTBORADORES.
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"SOLO LOS QUE RBRAZAN EL
CAMBIO SON CAPRCES DE
LIDERAR EN UN MUNDO EN
CONSTANTE EVOLUCION."



