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Abstract

Se realiz6 una investigacion descriptiva en empresas distribuidoras de combustible de los
departamentos de Zacapa y Chiquimula para identificar los servicios que deben brindar a sus
clientes o usuarios, esto con el proposito de implementar planeacion estratégica en su

administracion.

La planeacion estratégica es un proceso sistematico, es decir, metddico, de implementacion de
planes para obtener objetivos y resultados deseados. Es un tipo de planificacién tactica que
contempla cuéles son las mejores vias para alcanzar las metas planteadas, en este caso de las

empresas distribuidoras de combustible.

En este estudio se encuestaron a 102 gerentes o0 administradores de las empresas distribuidoras de
combustible, de los cuales 52 son del departamento de Zacapa y 50 del departamento de
Chiquimula; de lo cual se obtuvo que los administradores o gerentes de las empresas
distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula son conscientes de
la importancia de las herramientas administrativas como precursor valioso para poder desarrollar
la planeacion estratégica como instrumento para eficientar el servicio y poder con ello satisfacer

las necesidades de los clientes o usuarios y el alcance de los objetivos empresariales.



Introduccion

Dentro de los desafios que enfrentan las organizaciones, se encuentra el de planear
estratégicamente sus acciones no solo para la toma de decisiones sino también para contar con
una guia en diferentes situaciones previstas o de incertidumbre, sirviendo como base para los

retos que a diario se presentan en un entorno cambiante.

La planeacion estratégica como instrumento para eficientar el servicio en empresas distribuidoras
de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula, debe ser el punto de partiday a la
vez debe constituir parte de su ventaja competitiva de cada una de estas empresas, ya que
claramente se observa que muchas de estas empresas prestan el servicio inclusive por debajo de

los estandares que algunas ya tienen establecidos por sus franquicias.

En el primer capitulo, contiene la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion de
la planeacion estratégica como instrumento para eficientar el servicio de las empresas
distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula, problematica,

objetivos a lograr durante el proceso investigativo, la naturaleza y su alcance.

El segundo capitulo, contiene el detalle, andlisis y la presentacion de los resultados obtenidos
mediante la utilizacién de herramientas investigativas del trabajo de campo. Dicha informacion

responde la pregunta de investigacion y objetivos.

En el tercer capitulo, estd plasmada la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos
relacionados con la planeacion estratégica como instrumento para eficientar el servicio en las
empresas distribuidoras de combustible, dicho analisis esta integrado con la interpretacion de la

teoria con los resultados obtenidos, discusién y conclusiones.



Capitulo 1
Metodologia

1.1. Planteamiento del problema

Todo usuario o consumidor de una empresa distribuidora de hidrocarburos tiene la necesidad
primaria de abastecer el tanque con combustible, aunado a esto se derivan otras necesidades para
el funcionamiento adecuado de su vehiculo que constituyen una demanda y satisfaccion de los
clientes; formando un conjunto de servicios que estas ofrecen para satisfacer las necesidades de

sus clientes.

En la actualidad se observa que en los departamentos de Zacapa y Chiquimula la afluencia en
aperturas de nuevas franquicias y empresas familiares que se dedican a la distribucion de
combustible, las cuales tienen la finalidad de atender al cliente; la satisfaccion de estos tiene que
ser el punto de partida de todo empresario, se entiende que un cliente que se le ofrece, excelente

servicio, productos de calidad, con honestidad y transparencia; generan confianza y fidelidad.

Por esta razon se realizara la investigacion, de la planeacion estratégica como instrumento para
eficientar el servicio en las empresas distribuidoras de combustible en Zacapa y Chiquimula, para
que pueda ser utilizada como parametro del servicio que estas prestan con base a lo que el cliente
necesita y espera obtener al realizar su visita; si bien la necesidad principal es cargar el tanque
con combustible también existen otros servicios que indirectamente al empresario le corresponde
ofrecer a los consumidores como servicios adicionales, entre los cuales se pueden mencionar

calibrar la presién de aire de los neumaticos, revisar niveles de aceite, agua, entre otros.

Asi mismo se pretende que la investigacion tenga como beneficiarios a los propietarios y a todas
las personas que visitan las empresas de distribucion de combustible, esto derivado de la
satisfaccion de las necesidades particulares de cada uno de ellos, ya que en muchas oportunidades
los conductores son personas con poco conocimiento de la revision minima que un vehiculo auto

motor debe recibir para el buen funcionamiento.



1.2. Pregunta de investigacion

¢Es la planeacidn estratégica un instrumento que permite eficientar el servicio en las empresas de

distribucion de combustible en el departamento de Zacapa y Chiquimula?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Analizar la aplicacion de la planeacién estratégica como herramienta para eficientar el servicio de

las empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Determinar la situacion actual en las empresas distribuidoras de combustible en los

departamentos de Zacapa y Chiquimula.

2. ldentificar si las empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa
y Chiquimula hacen uso de herramientas administrativas que les permita desarrollar su

planeacion estratégica.

3. ldentificar los factores internos y externos del ambiente laboral de las empresas

distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula.

1.4 Definir el tipo de investigacion

La investigacion descriptiva tiene por naturaleza obtener informacion de primera mano, por lo
que se realiz0 este tipo de investigacion permitiendo obtener informacion objetiva para identificar
los servicios que una empresa distribuidora de combustible debe ofrecer a sus clientes, con el

proposito de agregarlos en la planeacion estratégica.



1.4.1 Investigacion descriptiva
En el desarrollo de la investigacion se utilizaron dos boletas de recoleccion de datos tipo
encuesta, como herramientas que permitieron obtener la informacion apropiada para sustentar el

objeto de estudio.

1.5. Sujetos de investigacion
Para el desarrollo de la investigacién considerando el nimero y la distribucion geografica de las
empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula se han

tomado en cuenta el cien porciento de las mismas.

En cuanto al numero de clientes a encuestar tomando en cuenta el ndmero elevado de
consumidores, multiplicado por cada una de las empresas distribuidoras de combustible de los
departamentos de Zacapa y Chiquimula, se aplicé una formula para determinar el nimero de

encuestados.

Cuadro No. 1
Empresas distribuidoras de combustible y clientes o usuarios a encuestar en los departamentos de

Zacapa y Chiquimula

DESCRIPCION MUESTRA ZACAPA'Y CHIQUIMULA
Gerentes 0 Administradores 102
Clientes o Usuarios 150
TOTAL 252

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019
Se pretende conocer el manejo administrativo de la empresa, el servicio que estas prestan a sus
clientes, por lo cual la informacion que estas arrojaran sera objetiva, de primera mano y veraz;
para el desarrollo de la investigacion se han considerado a los gerentes o administradores, asi

mismo a los usuarios para validar la informacion obtenida del area administrativa.



1.6. Alcances de la investigacion

1.6.1. Temporal

La investigacion dio inicio en el mes de junio de 2019 y finaliz6 en el mes de octubre de 2019.

1.6.2. Geogréfico
La investigacion tuvo lugar en todas las empresas distribuidoras de combustible en los

departamentos de Zacapa y Chiquimula.

1.7. Definicion de la muestra

Para el calculo de la muestra de clientes y/o usuarios se aplicé la formula para poblaciones finitas

que se indica a continuacion.
n= aNpq

ez (N-1) +a?pq

Donde:

N = Universo o poblacion 35700 (102 empresas multiplicado por 350 clientes promedio por dia)
a = Nivel de confianza: 95% (1.96)

p = Probabilidad a favor 0.5

g = Probabilidad en contra 0.5

e = Error muestral 0.08

n = Tamafo de la muestra

Desarrollo de la formula:
n =(1.96)2(35700) (0.50) (0.50) n= (137145.12) (0.25) n=34286.28 = 150 Clientes
(0.08)2 (35700 — 1) + (1.96)2 (0.5) (0.5) (228) + (0.9604) 228.9604




1.8. Definicion de instrumentos de investigacion

La recoleccion de datos se realizO por medio de una encuesta dirigida a gerentes o
administradores de empresas distribuidoras de combustible conteniendo 20 preguntas y una
encuesta dirigida a usuarios o clientes de las empresas distribuidoras de combustible conteniendo

10 preguntas.

1.9. Recoleccidn de datos

Para la recoleccion de informacion se utilizaron dos instrumentos definidos, para los cuales se
visitaron todas las empresas establecidas en los departamentos de Zacapa y Chiquimula para el
desarrollo de la investigacion; posteriormente se realizara un analisis descriptivo de las

caracteristicas y cualidades recolectadas durante la fase de investigacion.

1.10. Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de la informacion obtenida mediante el trabajo de campo, se
realiz6 por medio de la elaboracion de gréficas con su interpretacion, la cual arroga informacion
importante relacionada con planeacion estratégica como instrumento para eficientar el servicio en

las empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula.

Dicha informacion se ordend, tabul6 y analizé para realizar un diagnostico situacional, sobre el
manejo administrativo actual que los administradores o gerentes de las empresas distribuidoras de
combustible, utilizan para el desarrollo de sus actividades diarias, con el fin de alcanzar sus

objetivos y metas establecidas.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

En el presente capitulo, se presentan los resultados obtenidos mediante la utilizacion de las
herramientas de investigacion implementadas, en el cual se encuestaron 102 gerentes o
administradores de empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y

Chiquimula, asi mismo se encuestaron 150 clientes o usuarios que visitan dichas empresas.

2.1.1 Resultados obtenidos de la encuesta realizada a administradores o gerentes de las

empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula.

Grafica No. 1

¢ Tiene plasmado algun plan estratégico?

Si
82%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Se observa que la mayoria de empresas distribuidoras de combustible, si tienen plasmado algun
plan estratégico representado con un 82% de los encuestados, mientras un 18% de los

encuestados no lo tienen plasmado.



Grafica No. 2

¢Conoce la situacion actual de su empresa?

98%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Como se puede apreciar, 98% de administradores responden que si conocen la situacion actual de

su empresa y solamente 2% de los administradores que no la conocen su situacién actual.

Grafica No. 3

¢Conoce que es el FODA?

No
5%

95%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019

Se observa que el 95% de los administradores si tienen el conocimiento tedrico de que es el
FODA, Unicamente el 5% no tienen dicho conocimiento.



Grafica No. 4

¢Conoce cudl es el beneficio de tener identificado el FODA en su empresa?

No
8%

Si
92%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Se observa que el 92% de los administradores saben cudl es el beneficio de tener identificado el

FODA para sus empresas distribuidoras de combustible, el 8% no conoce el beneficio.

Grafica No. 5

¢ Conoce cudles son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas?

No
7%

Si
93%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019

Se puede apreciar que el 93% de los encuestados respondieron que si tienen identificadas sus

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; y un 7% que no tiene conocimiento de ellas.



Grafica No. 6

¢Aprovecha sus fortalezas y oportunidades?

No
10%

Si
90%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Se puede observar, que el 90% de los encuestados aprovecha sus fortalezas y oportunidades, en el

ambito competitivo empresarial; contra un 10% que ain no las aprovecha.

Grafica No. 7

¢Sabe contrarrestar sus debilidades y amenazas?

No
19%

Si
81%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Como podemos apreciar, el 81% de los encuestados responden que saben cOmo contrarrestar sus

debilidades y amenazas, el 19% no saben como contrarrestarlas.



Grafica No. 8

¢ Tiene un plan que le permita desarrollar sus fortalezas y oportunidades, contra sus amenazas y
debilidades?

Si
41%

No
59%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

El 41% de los encuestados tienen establecido un plan que les permita desarrollar sus fortalezas y
oportunidades contra sus debilidades y amenazas, el 59% de los encuestados no lo tienen.

Grafica No. 9

¢Conoce que son las herramientas administrativas?

No
10%

Si
90%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019

Se puede visualizar, de los 102 administradores encuestados, el 90% cuenta con el conocimiento
de que son las herramientas administrativas, contra el 10% que no tiene el conocimiento.
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Grafica No. 10

¢ Tiene conocimiento para qué son las herramientas administrativas?

No
17%

Si
83%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Como se puede observar, el 83% de los encuestados tiene el conocimiento para qué son las

herramientas administrativas, contra un 17% que no tienen idea de cual es su uso.

Grafica No. 11

¢Utiliza alguna herramienta administrativa, que le ayude con el desarrollo de su empresa?

No
20%

80%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Se puede observar que un 80% hacen uso de alguna herramienta administrativa, contra un 20%

no utiliza alguna herramienta.
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Grafica No. 12

¢ Considera oportuno desarrolla su planeacion estratégica utilizando herramientas

administrativas?

Si
99%

No
1%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019

Como se puede apreciar el 99% de los encuestados son conscientes de la importancia que tienen
para sus empresas la utilizacién de herramientas administrativas, para la ejecucion de un plan

estratégico, Unicamente el 1% no lo consideran oportuno.

Grafica No. 13

¢Implementaria el uso de una herramienta administrativa?

Si
100%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Por unanimidad los 102 administradores encuestados, son realista de la importancia que tienen

las herramientas administrativas para desarrollar las actividades empresariales y operacionales.
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Grafica No. 14

¢Considera que el ambiente laboral puede ser influenciado de manera interna o externa?

Si
100%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

El 100% de los administradores encuestados, consideran que el ambiente laboral puede ser

influencia de manera interna o externa a cada una de las empresas distribuidoras de combustible.

Grafica No. 15

¢ Tiene conocimiento de cuanto influye el ambiente laboral en los resultados de la empresa?

Si
100%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019

Como se puede observar, los 102 administradores son conscientes de la relevancia de cultivar un

ambiente laboral favorable.
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Grafica No. 16

¢Considera que el ambiente laboral influye en la planeacidn estratégica?

Si
42%
No
58%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Se puede observar la opinién de los encuestados se encuentra dividida; ya que el 42% consideran

que el ambiente laboral si influye en la planeacion estratégica, el otro 58% considera lo contrario.

Grafica No. 17

¢Cual es la tarea que realiza como administrador de la empresa para mantener un ambiente

adecuado de trabajo y atencion al cliente?

3%
%

10%
46%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Se observa que el 7% consideran que la evaluacion de resultados es una de las tareas para
mantener un ambiente adecuado, el 10% en desarrollar capacitaciones, el 37% implementa los

incentivos laborales y el 47% considera la promocion de empleados (Asensos).
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Grafica No. 18

¢Qué elementos internos influyen en el ambiente de la empresa?

18% 17%

%

44%

14%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Se observa que el 7% considera que los incentivos no econémicos son un elemento interno que
influyen en el ambiente de la empresa, el 14% el trabajo en equipo, un 17% las relaciones entre

colaboradores, 18% considera que las metas y el 44% piensa que son los incentivos econémicos.

Grafica No. 19

¢Qué elementos externos influyen en el ambiente de la empresa?

14%
3%

34%

%

42%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Se observa que el 3% considera que la cultura es uno de los elementos externos que influyen en

el ambiente de la empresa, el 7% es el clima, 14% la

situacion politica y el 42% cree que es la seguridad.
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Grafica No. 20

¢ Qué ambiente se facilita controlar?

Interno
100%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Como se puede observar, la totalidad de administradores encuestados coinciden que el ambiente

interno, por ser el ambiente generado dentro de la empresa que presiden se les facilita controlar.

2.1.2 Resultados obtenidos de la encuesta realizada a clientes de las empresas
distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula.
Grafica No. 1

¢Es primera vez que visita la gasolinera?

Si
14%

No
86%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019
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Como se puede observar, el 14% de los clientes encuestados es la primera vez que visitan la
gasolinera en estudio, contra el 86% que son clientes o usuarios que la frecuentan.

Grafica No. 2

¢Visitaria nuevamente la gasolinera?

Si
100%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Del 14% de los clientes encuestados que era la primera vez que visitaban la empresa distribuidora

de combustible objeto de estudio, el 100% refieren que visitarian nuevamente dicha gasolinera.
Gréfica No. 3

¢Por qué visito nuevamente la gasolinera?

Precio

18%

Servicio
40%

Calidad
42%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019
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De los clientes encuestados que responden que si visitarian nuevamente la empresa distribuidora
de combustible a estudio, el 42% responde que regresaron por la calidad, el 40% por el servicio y

el 18% por el precio.

Grafica No. 4

¢Considera que la ubicacion es un factor importante para los clientes?

Si
95%

No
5%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Segun los clientes encuestados, el 95% responde que la ubicacion es un factor importante para

poder visitar dichas gasolineras y el 5% considera que la ubicacién no tiene mucha importancia.

Grafica No. 5

¢ Considera que fue atendido por personal capacitado?

Si
98%

No
2%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019
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De los clientes encuestados el 98% considera que durante su visita a las gasolineras a estudio, si
fue atendido por personal capacitado y el 2% responde que el personal que lo atendié no esta

debidamente capacitado.

Grafica No. 6

¢ Como fue el trato por parte del personal?

Malo
12%

Bueno
88%
Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

El 88% de los clientes responde que durante su visita a la empresa distribuidora de combustible el
trato recibido por parte el personal fue bueno, el 12% refiere que el trato por parte del personal

fue malo.

Grafica No. 7

¢Como califica el conjunto de servicios que la gasolinera ofrece?

Malo
5%

Bueno
95%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019
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El 95% de los clientes encuestados que visitaron las empresas distribuidoras de combustible
refieren que el conjunto de servicios recibidos fue bueno y el 5% refiere que fue malo.

Grafica No. 8

¢Le ofrecieron opciones de pago?

Si
100%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

El 100% de los clientes encuestados refiere que si les ofrecieron opciones de pago al visitar la
empresa distribuidora de combustible objeto de estudio.

Grafica No. 9

¢Recomendaria la gasolinera?

100%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019
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Como se puede observar el 100% de los clientes encuestados responden que si recomendarian a

otras personas o familiares visitar la empresa distribuidora de combustible.

Grafica No. 10

¢ Visitaria nuevamente la gasolinera?

100%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Segun la grafica se observa que el 100% de los clientes encuestados indica que si visitarian

nuevamente la empresa distribuidora de combustible a la cual asistieron.
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Capitulo 3

Discusidon y Conclusiones

3.1 Extrapolacién

Los servicios que una empresa ofrece, constituyen para ellas un sin fin de actividades y proceso
que una empresa debe implementar para alcanzar la satisfaccion de los clientes, para lograr con
ello los objetivos empresariales impuestos. Las empresas distribuidoras de combustible en los
departamentos de Zacapa y Chiquimula, como vendedoras de un producto y de varios servicios
inmiscuidos en este, deben de poner en practica la planeacion estratégica que les permita

eficientar el servicio.

Koontz, Weihrich y Cannice (2008), afirma:
“La planeacion estratégica es engafiosamente simple: analizar la situacion actual y la que se
espera a futuro, determinar la direccion de la empresa y desarrollar medios para lograr la
mision. En realidad, éste es un proceso en extremo complejo que demanda un enfoque
sistematico para identificar y analizar factores externos a la organizacion y compararlos con

la capacidad de la empresa.” (p.131).

Las empresas distribuidoras de combustible establecidas en los departamentos de Zacapa y
Chiquimula, se tomaron en consideracion los aspectos relevantes en cuanto al conocimiento de su
empresa, situacion actual, entorno, entre otros; en las cuales en su mayoria las empresas
distribuidoras de combustible conocen en gran medida, cabe mencionar que las empresas que
dudan en cuanto al pleno conocimiento de su empresa y de sus propoésitos, son aquellas que no
son franquicias de marcas reconocidas siendo estas empresas familiares, de empresarios locales

los cuales deciden emprender.
Aguirre de Ledn (2014), en el analisis de su trabajo de graduacién menciona:

“La planeacion estratégica sigue siendo una de las herramientas mas importantes que una

empresa debe tener porque le permite orientar el que hacer de la empresa hacia el
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cumplimiento de metas y objetivos, creando estrategias para el mejor funcionamiento
apoyando a los colaboradores en como desarrollar su trabajo de la mejor manera y
brindandoles guias para una mejor productividad laboral, por tal razon es necesario

observar los siguientes resultados que a continuacion se discuten.” (p. 82).

Con el propoésito de conocer los aspectos generales de las empresas distribuidoras de
combustible de los departamentos de Zacapa y Chiquimula, en la investigacion se toman en
consideracién aspectos relacionados con el diagndstico de la empresa, herramientas
administrativas y el ambiente laboral. En las cuales se puede concluir que en la mayoria de los
casos los gerentes o administradores han realizado una tarea favorable a los intereses de la

empresa.

Koontz, Weihrich y Cannice (2008), menciona aspectos relevantes relacionados con la empresa,
“El perfil de la empresa es casi siempre el punto de partida para determinar donde esta

posicionada la compafiia y hacia donde deberia ir.” (p. 133).

De esta cuenta en la investigacion se determiné cuéles son los aspectos determinantes en cuanto
al diagnostico de la empresa para poder asi determinar el objetivo de las empresas distribuidoras
de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula. Es importante resaltar que en las
empresas objeto de estudio en su mayoria conocen cual es el perfil de empresa que administra,
situacion que facilita en gran medida el cumplimiento de objetivos y metas que estas tienen

establecidas.
Boj, (2015). En su trabajo académico concluye: “La planeacion estratégica ayuda a establecer los
lineamientos que debe tener una empresa, como lo es: la mision, vision, objetivos, estrategias,

tacticas, etc.” (p. 102).

Para toda empresa, una de sus tareas principales es tener plasmado cuales son sus objetivos y

metas, en los resultados de la investigacion podemos observar como la gran mayoria de las
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empresas distribuidoras de combustible las tienen definidas, situacion que favorece en gran
medida los resultados deseados.

Sipper y Bulfin Jr. (1998). En el libro planeacion y control de la produccion. “Si el cliente es el

motor que mueve a la organizacion, las expectativas son la gasolina del motor.” (p. 28).

Es importante mencionar, la fuerza que mueve a toda organizacién es su capital humano, en los
resultados obtenidos de ambas encuestas, podemos observar como el personal de las gasolineras

juega un papel importante para la satisfaccion de las necesidades de los clientes o usuarios.

Kotler y Keller (2012), mencionan en su libro Direccion del Marketing: “El analisis
del comportamiento del consumidor es el estudio de cémo los individuos, los grupos y
las organizaciones eligen, compran, usan y se deshacen de bienes, servicios, ideas o

experiencias para satisfacer sus necesidades y deseos.” (p. 151).

Se midié a los consumidores de las empresas distribuidoras de combustible de los departamentos
de Zacapa y Chiquimula, constatando que el comportamiento del consumidor se basa en la
satisfaccion de sus necesidades. Situacion que se confirmd al comprobar que tanto clientes

antiguos y nuevos visitarian nuevamente dichas empresas.

Marroquin, (2004), en su trabajo de graduacion en una de sus conclusiones, determina:

“El proceso de planeacion estratégica permite dotar al negocio de una organizacion y
estructura 6ptimas que permiten la division del trabajo y la asignacion de responsabilidades
esto, determina con exactitud cuales son los trabajos y las tareas que son precisas de
realizar para que los planes y programas se cumplan con eficacia y eficiencia ademas,
establece normas de rendimiento y diversos puntos de control para cada persona ocupada

en cada una de las funciones de la empresa.” (p. 107).

Dicha aseveracion podemos decir que es acertada ya que en nuestra investigacion obtuvimos

informacioén de las empresas distribuidoras de combustible en las cuales las que ya cuentan con
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una planeacion estratégica tiene definidas cuales son cada una de sus funciones a desarrollar en

su campo de accion, factor que favorece en gran medida alcanzar los resultados deseados.

Schiffman y Lazar, (2010), en el libro titulado “el comportamiento del consumidor”
mencionan: “El valor orientado al cliente es la proporcion entre los beneficios
percibidos por los clientes (econémicos, funcionales y psicoldgicos) y los recursos
(dinero, tiempo, esfuerzo, psicologicos) que se utilizan para obtener tales

beneficios.” (p. 11).

En el desarrollo de la investigacion, percibimos lo facil que es medir el valor que los clientes
reciben de las empresas distribuidoras de combustible, ya que en su mayoria todos los clientes o
usuarios de las distintas gasolineras visitadas en los departamentos de Zacapa y Chiquimula se
puede observar que la mayoria de ellos se encuentran satisfechos ya sea por precio, calidad y

servicio.

3.2 Hallazgos y analisis general

Con la investigacién concluida sobre la planeacién estratégica como herramienta para eficientar
el servicio en las empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y
Chiquimula, se determina que es de vital importancia para satisfacer las necesidades de los
clientes, asi mismo contribuye en gran medida parte fundamental para alcanzar los objetivos y

metas empresariales trazadas.

Los administradores o gerentes de las empresas distribuidoras de combustible en términos
generales tienen conocimiento de la empresa que presiden, debido a que la mayoria de ellos
conocen en gran medida cuales son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
situacion que les permite posicionarse de buena forma, teniendo una vision amplia de los recursos

que poseen como empresa y los resultados que pueden obtener con ellos.

Asi mismo aungue no tengan un plan estratégico como tal plasmado, por unanimidad los

administradores o gerentes coinciden que el uso de estrategias les permita desarrollar su mision,
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vision, metas y objetivos; ya sea valiéndose de herramientas administrativas que les sirva de
precursor para elevar su potencial, fomentando un equipo de trabajo solido por medio de un
ambiente agradable, motivado y consiente de lo que son capaces de alcanzar como grupo,

eficientando el servicio en las empresas distribuidoras de combustible.

Los clientes en general tanto en el departamento de Zacapa y Chiquimula, se encuentran
satisfechos con los servicios que las empresas distribuidoras de combustible les proporciona, ya
que tanto clientes antiguos y nuevos se encuentran conformes con el servicio recibido, debido a

que segun su percepcion en la mayoria de casos las empresas satisfacen sus necesidades.

Considerando que existen factores claves para la satisfaccion del cliente y asi lograr el buen
desempefio de las empresas distribuidoras de combustible, se concluye que se deben contemplar

los siguientes factores: ubicacion de la empresa, personal calificado, calidad, servicio, precio.

Debido a la importancia, de la evidente competencia empresarial, hace que las empresas
distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula, hoy en dia deben
preocuparse y actuar respecto a su gestion actual pensando en su sostenibilidad y presencia en el

futuro, teniendo como objetivo principal la satisfaccion de sus consumidores.

Este estudio, es una investigacion descriptiva, la cual pueda ser utilizada como pardmetro del
servicio que las empresas distribuidoras de combustible deben prestar en base a lo que el cliente

necesita y espera obtener al visitar un centro de abastecimiento.

Los datos se obtuvieron por medio de dos encuestas; la primera realizada con los 102
administradores o gerentes de las empresas distribuidoras de combustible establecidas en los
departamentos de Zacapa y Chiquimula, y la segunda encuesta realizada con 150 consumidores o

usuarios determinados por medio del empleo de formula estadistica.
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3.3 Conclusiones

Se realizO6 un andlisis situacional de las empresas distribuidoras de combustible en los
departamentos de Zacapa y Chiquimula, para lo cual se encuestd a los administradores o
gerentes, quienes nos proporcionaron informacion objetiva relacionada con la empresa; misma
que va desde la identificacion de su mision, vision, objetivos, estrategias, clima organizacional,

entre otras.

Los administradores o gerentes de las empresas distribuidoras de combustible en los
departamentos de Zacapa y Chiquimula, son conscientes de la importancia de las herramientas
administrativas como precursor valioso para poder desarrollar la planeacion estratégica como
instrumento para eficientar el servicio; para poder con ello satisfacer las necesidades de los

clientes y el alcance de los objetivos y metas empresariales.

Es importante mencionar que tanto en teoria, como en la practica podemos concluir que los

factores internos son de cierto modo mas faciles de controlar, mitigar o sobrellevar.

Los factores internos que influyen en el ambiente laboral de las empresas distribuidoras de
combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula son relativamente similares,
coincidiendo en: las relaciones entre colaboradores y trabajo en equipo; en el departamento de
Zacapa otro factor interno que influye en el ambiente laboral son las metas; mientras que en el
departamento de Chiquimula se considera como un factor interno que influye en el ambiente de la

empresa los incentivos tanto econdmicos como los no econdémicos.

En cuanto a los factores externos que influyen en el ambiente de la empresa concluimos que tanto
en el departamento de Zacapa como en el de Chiquimula, coinciden en seguridad, situacion
politica y oferta laboral; mientras que en Zacapa también influye la cultura, en Chiquimula

influye el clima.

27



4. Referencias

Aguirre de Ledén, Hugo Leonel. (2014). Planeacion estratégica y productividad laboral”
(estudio realizado en hotel del campo, Quetzaltenango). Tesis académica para conferirse el

grado académico de licenciatura. Universidad Rafael Landivar, Guatemala.

Boj Yax, Edwin Helmut. (2015). Planeacion estratégica como herramienta para incrementar la
competitividad en las empresas panificadoras de la ciudad de quetzaltenango. Tesis académica
para conferirse el grado académico de licenciatura. Universidad Rafael Landivar, Guatemala.

Fischer, L. (2003). Mercadotecnia. Segunda Edicion, McGraw-Hill.

Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice. (2008) Administracion Una perspectiva global
y empresarial. Mc Graw Hill.

Herndndez, Emerson Marroquin. (2004). La planeacion estratégica aplicada a una empresa
farmacéutica como herramienta para incrementar la productividad. Tesis académica para
conferirse el grado académico de Ingeniero Industrial. Universidad San Carlos de Guatemala,

Guatemala.

Leon G. Schiffman y Leslie Lazar Kanuk. (2010). Comportamiento del consumidor. Décima

Edicién Pearson Prentice Hall.

Philip Kotler, Kevin Lane Keller. (2012) Direccion del Marketing. Pearson Educacion.

Sipper, D y Robert L. Bulfin Jr. (1998). Planeacion y control de produccion. Editorial Mc Graw-

Hill Interamericana.

28



ANnexos



Anexo 1

Encuesta

La presente consta de una serie de interrogantes, la cual va dirigida a los gerentes o
administradores de empresas distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y
Chiquimula, la cual tiene como finalidad recabar informacion valiosa relacionada con el estudio
de planeacion estratégica como herramienta para eficientar el servicio que estas prestan a sus

clientes.
Instrucciones

Favor responder a las siguientes interrogantes de forma objetiva para obtener informacion de

interés.
Diagnostico de la Empresa
1. ¢Tiene plasmado algln plan estratégico?

st [ o [

2. ¢Conoce la situacién actual de su empresa?

s [ no [

3. ¢Conoce que es el FODA?

s [] No [

4. ¢Conoce cudl es el beneficio de tener identificado el FODA en su empresa?
s [ o [

5. ¢Conoce cuales sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas?

s [ no [



6. ¢Aprovecha sus fortalezas y oportunidades?

s [ no [
7. ¢Sabe contrarrestar sus debilidades y amenazas?
s [ no [

8. ¢Tiene un plan que le permita desarrollar sus fortalezas, oportunidades contra sus

amenazas Y debilidades?

s [] No [

Herramientas Administrativas
9. ¢Conoce gué son las herramientas administrativas?

s [] no [

10. ¢ Tiene conocimiento para qué son las herramientas administrativas?

s [ o [
11. ¢ Utiliza alguna herramienta administrativa, que le ayude con el desarrollo de su empresa?

s [ no [

12. ;Considera oportuno desarrollar su planeacidén estratégica utilizando herramientas

administrativas?
s [ no [

13. ¢ Implementara el uso de una herramienta administrativa?

s [ no [



Ambiente de la Empresa
14. ;Considera que el ambiente laboral puede ser influenciado de manera interna o externa?

s [ no [

15. ¢ Tiene conocimiento de cuanto influye el ambiente laboral en los resultados de la

empresa?
s [ no [
16. ¢ Considera que el ambiente laboral influye en la planeacién estratégica?
s [ no [
17.¢Cudl es la tarea que realiza como administrados de la empresa para mantener un

ambiente adecuado de trabajo y atencién al cliente?

Evaluacién de resultados
Capacitaciones

Promocién de empleados (Asensos)
Incentivos laborales

Fomenta una cultura servicio

N

Otros

Si su respuesta es otros, especifique cual.




18. ;Qué elementos internos influyen en el ambiente de la empresa?

Relaciones entre colaboradores
Trabajo en equipo

Incentivos econdmicos
Incentivos no econdémicos

Metas

i

Otros

Si su respuesta es otros, especifique cual.

19. ¢ Que elementos externos influyen en el ambiente de la empresa?

Seguridad
Clima

Situacion politica
Cultura

Oferta laboral
Otros

UL L

Si su respuesta es otros, especifique cual.

20. ¢ Qué ambiente se le facilita controlar?

INTERNO [ ] EXTERNO [ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 2

Encuesta

La presente consta de una serie de interrogantes, la cual va dirigida a clientes de las empresas
distribuidoras de combustible en los departamentos de Zacapa y Chiquimula, la cual tiene como
finalidad recabar informacion valiosa relacionada con el estudio de planeacion estratégica como

herramienta para eficientar el servicio que estas prestan a sus clientes.

Instrucciones

Favor responder a las siguientes interrogantes de forma objetiva para obtener

informacion de interés.

1. ¢Es primera vez que visita la gasolinera?

s [ No [
Si su respuesta es Sl, responda a las pregunta No. 2, si su respuesta es NO, responder

omitir la pregunta No. 2.

2. ¢Visitaria nuevamente la gasolinera?

s [ no [

3. ¢Por qué visito nuevamente la gasolinera?

servicto | caupap [ | precio[ | otro[ |

4. ¢Considera que la ubicacion es un factor importante para los clientes?

s [ no [

5. ¢Considera que fue atendido por personal capacitado?

s [ no [



6. ¢Como fue el trato por parte del personal?

BUENO I:I REGULAR I:I MALO I:I

7. ¢Cdmo califica al conjunto de servicios que la gasolinera ofrece?

BUENO |:| REGULAR |:| MALO|:|

8. ¢Le ofrecieron opciones de pago?

s [ ] No [

9. ¢(Recomendaria la gasolinera?

s [ No [

10. ¢Visitara nuevamente la gasolinera?

s [ No [

GRACIAS POR SU COLABORACION



