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¿El Representante de Servicio al Cliente le ofreció un saludo cordial al momento de atenderlo?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe cumplir las siguientes condiciones:

1. Reconocer al Cliente en el momento que entra a la Estación de Servicio, recibiendo un saludo cordial, por 
ejemplo: “Bienvenido a Texaco, Buenos días / Buenas tardes / Buenas noches / ¿Cómo le va?”, etc.

2. Hacer contacto visual con el cliente.

3. Estar sonriendo y cuidando el lenguaje corporal.

Antes de realizar el tanqueo, ¿El Representante de Servicio al Cliente le confirmó el tipo de
combustible y la cantidad solicitada?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe cumplir la siguiente condición “Antes” de empezar el abastecimiento:

1. Confirmar el tipo de combustible (Premium, Plus, Diésel) y la cantidad de combustible de su compra.

Durante el tanqueo, ¿El Representante de Servicio al Cliente le ofreció algún servicio adicional?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe ofrecer como mínimo, alguno de los siguientes servicios:

1. Chequeo y/o llenado de la presión de aire de los neumáticos.

2. Chequeo del nivel de aceite del motor.

3. Chequeo de agua de los limpiavidrios.

4. Limpieza de vidrios.

5. Cualquier otro servicio adicional que ofrezca la Estación de Servicio, como por ejemplo:
     
     promociones, plan de fidelización, u otro.
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¿El Representante de Servicio al Cliente le confirmó el final del abastecimiento de combustible?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe cumplir lo siguiente “Después” de completar el abastecimiento:

1. Confirmar el tipo de combustible (Premium, Plus, Diésel) y la cantidad solicitada.

¿El Representante de Servicio al Cliente fue atento y amable?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe:

1. Estar atento a las solicitudes del cliente durante todo el proceso de tanqueo.

¿El Representante de Servicio al Cliente lo atendió con rapidez? Por favor evalúe si el servicio es
ágil, pero con conocimiento y cuidado

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe:

1. Atender al cliente en el menor tiempo posible.

2. Realizar su labor de manera ágil, sin que esto implique descuido a las medidas de seguridad.

¿El Representante de Servicio al Cliente le ofreció una despedida amistosa al finalizar la atención?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe cumplir las siguientes condiciones :

1. Darle las gracias por su compra.

2. Despedirse amistosamente.

3. Hacer contacto visual.
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¿El Representante de Servicio al Cliente portaba el distintivo con su nombre en el uniforme?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe tener un distintivo con su nombre, que sea identificable y que además:

1. Se utilice en el lado de afuera del uniforme.

2. Visible en el uniforme o chaqueta.

3. No cubierto por un suéter, chaqueta o pelo largo.

4. No cubra el logo de la compañía.

5. No esté escrito a mano.

6. No utilizarse en el cinturón o en el brazo.

7. El nombre puede estar bordado directamente en la camisa.

¿El Representante de Servicio al Cliente portaba su uniforme limpio y presentable?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe llevar un uniforme bien presentado y que cumpla los siguientes requisitos:

1. No excesivamente desteñido.

2. No arrugado.

3. No rasgado.

4. No tener ningún otro tipo de marca.

5. El logotipo de Texaco expuesto en la camisa.

6. Los logos limpios y nítidos, no desteñidos, sin grietas ni despegándose.
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¿El Área de Abastecimiento se encontraba limpia y presentable?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, las condiciones siguientes deben ser encontradas:

1. No haber basura en la pista. Pueden existir algunos residuos recientes, pero los RSC deben estar en disposición 
de recogerlos inmediatamente.

2. Pueden haber pequeños derrames, pero el RSC debe limpiarlos de manera rápida.

¿Las zonas verdes o jardines de la Estación de Servicio se encontraban limpios y en buen estado?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, deben estar:

1. Limpios y recortados.

¿El Área de Abastecimiento tenía disponible aire, agua y jabón?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, las condiciones siguientes deben ser encontradas:

1. Los recipientes para lavar los parabrisas tengan agua con jabón limpio.

2. Los implementos de lavar los parabrisas estaban en buen estado.

3. Tener en cuenta que algunas Estaciones de Servicio por diseño no tienen aire y agua en las islas, sino en un área 
aparte.

8

2

4

Área de Abastecimiento
Pista

PUNTOS



¿Los dispensadores de combustible se encontraban en buen estado?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, los abastecedores (bombas de combustible) y la manguera de combustible 
deben estar:

1. Limpios y bien mantenidos.

¿Los contenedores de basura estaban disponibles, eran adecuados y no se encontraban sobrellenados?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, los basureros deben estar:

1. Disponibles y sin exceso de basura.
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Baño
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¿El baño se encontraba limpio y ordenado?

Para obtener "Sí" en esta pregunta:

1. Deben haber basureros y no estar desbordados.

2. El espejo, lavamanos y mostrador limpios.

3. El piso seco y libre de basura.

4. El baño con apariencia de haber sido supervisado y limpiado regularmente.

5. Se puede encontrar alguna basura en el baño, arrojada por el usuario anterior, pero no debe ser basura “acumulada”.

¿El baño se encontraba abastecido apropiadamente?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, las condiciones siguientes deben ser encontradas:

1. Agua, jabón, papel higiénico y basureros disponibles.

2. Los implementos de aseo pueden estar disponibles, al ser solicitados en la caja.

3. Si hay una máquina de secar manos, esta debe estar operando correctamente.

4. Papel toalla disponible.

¿El baño se encontraba “Sin” malos olores?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, las condiciones siguientes deben ser encontradas:

1. El baño libre de malos olores, como consecuencia de suciedad acumulada o de mal mantenimiento.

2. Sin olor a cañería.

3. Se puede percibir mal olor, siempre y cuando haya sido provocado por el usuario anterior.

10

7

3

Baño

PUNTOS



Tienda
15 Puntos



¿El Representante de Servicio al Cliente en la tienda le ofreció un saludo cordial al momento de
atenderlo?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe cumplir las siguientes condiciones :

1. Reconocer al cliente en el momento que entre a la tienda con un saludo cordial. Por ejemplo: “Bienvenido a 
Texaco, Buenos días /Buenas tardes / Buenas noches / ¿Cómo le va?” etc.

2. Sonreír y hacer contacto visual con el cliente.

¿El Representante de Servicio al Cliente en la tienda le confirmó la transacción de la compra y le 
preguntó si necesitaba algo más?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe confirmar la cantidad de su compra y hacer por lo menos
uno de los siguientes servicios:

1. Preguntar si necesita algo más.

2. Ofrecer la actual promoción.

3. Ofrecer un producto asociado con el principal producto comprado por el cliente.

¿El Representante de Servicio al Cliente en la tienda fue atento y amable?

¿El Representante de Servicio al Cliente en la tienda le atendió con rapidez?
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¿El Representante de Servicio al Cliente en la tienda le ofreció una despedida amistosa al
finalizar la atención?
Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe cumplir con las siguientes condiciones:

1. Darle las gracias por su compra.

2. Despedirse amistosamente, sonriendo.

3. Hacer contacto visual.

¿El Representante de Servicio al Cliente en la tienda portaba el distintivo con su nombre y el 
uniforme limpio y presentable?
Para obtener "Sí" en esta pregunta, el RSC debe tener un distintivo con su nombre, que sea identificable y que además:

1. Se utilice en el lado de afuera del uniforme.

2. Visible en el uniforme o chaqueta.

3. No cubierto por un suéter, chaqueta o pelo largo.

4. No cubra el logo de la compañía.

5. No esté escrito a mano.

6. No utilizarse en el cinturón o en el brazo.

7. El nombre puede estar bordado directamente en la camisa.

En cuanto al uniforme:

1. No excesivamente desteñido.

2. No arrugado.

3. No rasgado.

4. No tener ningún otro tipo de marca.

5. El logotipo de Texaco expuesto en la camisa.

6. Los logos limpios y nítidos, no desteñidos, sin grietas ni despegándose.
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¿La tienda se encontraba limpia y ordenada?

Para obtener "Sí" en esta pregunta, las condiciones siguientes deben ser encontradas:

1. Los basureros sin desbordar.

2. El piso seco y libre de basura, tierra y goma de mascar.

3. La mercadería no sucia.

4. Las ventanas sin marcas o borrones.

5. La caja registradora libre de basura y polvo.

6. En el caso de que el piso estuviera mojado (debido a limpieza, tiempo lluvioso, etc.)
     
      debe haber una señalización apropiada indicándolo.
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