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RESUMEN 

El presente trabajo de tesis se titula “Modelo de Gestión Empresarial para alcanzar 

los objetivos estratégicos competitivos. Estudio para la comercializadora Pollos del Sur, del 

Cantón Piñas, Provincia de El Oro, Ecuador, año 2026”. La investigación incluye una revisión 

teórica de los modelos de gestión empresarial. El objeto de estudio es la empresa Pollos del 

Sur, una comercializadora que inició sus actividades en el año 2007 y que actualmente se 

posiciona como líder en su zona de cobertura. A pesar de su trayectoria, la empresa opera 

sin un modelo de administración estratégica y; por esta razón, se realiza una recolección de 

información primaria y secundaria para identificar aspectos clave que permitan recomendar a 

la dirección un MGE acorde a la realidad organizacional y a las oportunidades de mejora 

detectadas en el diagnóstico. Como resultado, se concluye que la empresa debe implementar 

un modelo de gestión basado en la metodología Balanced Scorecard - BSC, ya que este 

enfoque contribuye a la definición de objetivos estratégicos competitivos, favorece la 

competitividad, mejora la capacidad directiva para la toma de decisiones, fortalece la 

organización interna, optimiza el servicio al cliente, impulsa la calidad y facilita la 

incorporación de tecnologías de información y comunicación (TIC). Se recomienda aplicar los 

lineamientos propuestos para mejorar la gestión empresarial, lograr procesos internos más 

eficientes, impulsar la competitividad empresarial y fomentar un enfoque de calidad total.  

Palabras Claves: Modelo de Gestión, Competitividad Empresarial, Panificación 

Estratégica, Balanced Scorecard (BSC), Industria Avícola. 
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ABSTRACT 

This study is titled "Management Model for Business Competitiveness at Pollos del 

Sur, Piñas, El Oro, Ecuador, 2026." The research reviews business management models and 

examines the current organizational practices, that starts operations in 2007, the company 

operates without a formal strategic management model. This research collects primary and 

secondary data to identify factors that allow recommending a Business Management Model 

consistent. The paper concludes that company should implement a management model based 

on the Balanced Scorecard (BSC) methodology, as this approach defines competitive 

strategic objectives, optimizes customer service, promotes quality and facilitates the 

incorporation of information and communication technologies (ICT). Implementing the 

recommended. 

Keywords: Management Model, Business Competitiveness, Strategic Planning, 

Balanced Scorecard (BSC), Poultry Industry. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo de tesis lleva por título: “Modelo de Gestión Empresarial para 

Alcanzar los Objetivos Estratégicos Competitivos”. El estudio se centra en la empresa 

comercializadora Pollos del Sur, ubicada en el cantón Piñas, provincia de El Oro, Ecuador, 

con proyección al año 2026. La investigación se fundamenta en una revisión teórica de 

modelos de gestión empresarial orientados a la competitividad, respaldados por la comunidad 

científica y aplicables a organizaciones de diversos sectores, tamaños e industrias. Se 

identificó como problema central la ausencia de una gestión estratégica formal, lo cual limita 

la capacidad competitiva de la empresa. Esta carencia se vincula directamente con 

deficiencias en la planificación, ineficiencia operativa, pérdida de participación en el mercado 

y desaprovechamiento de oportunidades comerciales. La propuesta resulta pertinente y 

oportuna dentro del campo de la administración estratégica, al abordar una necesidad 

concreta del sector avícola. 

Las evidencias recolectadas durante el desarrollo de la investigación demuestran que 

la industria avícola es dinámica y competitiva, que se integra de importantes empresas 

productoras y comercializadoras que han contribuido a que la carne de pollo sea una de las 

proteínas de mayor consumo humano con costos relativamente accesibles en comparación 

a otros alimentos de origen animal. (Hidalgo, Zambrano, & Marini, 2024) Se identifica que 

dentro de la cadena de abastecimiento de la industria existen empresas encargadas de la 

producción, procesamiento, distribución y comercialización; de la misma forma, se 

encuentran aquellas que son tecnificadas y granjas convencionales. Se establece que Pollos 

del Sur es una empresa que se abastece de una granja semi tecnificada para cumplir el rol 

de distribución de pollos para consumo humano. 

En esta perspectiva, el consumo de proteína de pollo experimenta y pronostica un 

aumento en la demanda; sin embargo, se identifican varios desafíos para mejorar la 

competitividad de la industria y de las empresas que la conforman, tales como la volatilidad 

en los costos de los insumos, las exigencias sanitarias, la sostenibilidad ambiental y las 

ventajas competitivas. (Ruiz, 2020) Por tal motivo, la aplicación de un modelo de gestión 

empresarial para mejorar la competitividad se vuelve esencial para garantizar la 

sostenibilidad, la rentabilidad, la calidad y el crecimiento de Pollos del Sur en el corto, mediano 

y largo plazos. 

Un Modelo de Gestión Empresarial (MGE) se puede conceptualizar como aquel 

sistema o esquema que contiene estrategias que se aplican de forma planificada para 

formalizar la administración en las empresas. El propósito es diseñar un conjunto de 

estrategias y convertirlas en acciones concretas para alcanzar objetivos estratégicos. Se 
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conoce que mejoran la toma de decisiones y permiten cambios positivos en los 

comportamientos y prácticas que se ejecutan por parte del talento humano de la organización. 

(Membrado, 2017) Dicho de otro modo, los MGE se presentan como una herramienta clave 

para estructurar, planificar y ejecutar acciones orientadas al logro de objetivos estratégicos 

de competitividad. Permiten alinear los recursos humanos, financieros y operativos de una 

empresa con su visión y misión, generando ventajas competitivas sostenibles. (Ramírez, 

2019)  

Acorde a lo mencionado por la Comisión Económica para América Latina y el Caribe 

(2019), el modelo de gestión empresarial fortalece la toma de decisiones estratégicas, mejora 

la comunicación interna y permite una mejor adaptación a los cambios del entorno externo. 

Aplicar un MGE en Pollos del Sur permitirá identificar sus fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas para convertirlas en estrategias, también contribuye al diseño de 

procesos eficientes, establecer indicadores de desempeño y promover una cultura 

organizacional orientada a los resultados.  

En cuanto a la competitividad es un factor que pretenden aumentar la calidad de las 

operaciones empresariales, es decir que se define como la capacidad de brindar productos 

con los más altos estándares y a un menor costo, con una propuesta de valor que diferencie 

a la empresa de la competencia. (Comisión Económica para América Latina y el Caribe, 2023) 

Se determina que Pollos del Sur es una comercializadora dedicada a la distribución de pollo 

y que se enfrenta al reto de fortalecer la competitividad, para atender satisfactoriamente la 

alta demanda de esta proteína. No obstante, sin una gestión estratégica definida formalmente 

la empresa corre el riesgo de estancarse o perder competitividad frente a compañías más 

estructuradas. 

Por tal motivo el presente trabajo tiene como propósito diseñar un modelo de gestión 

empresarial que sirva como hoja de ruta para que Pollos del Sur logre sus metas estratégicas 

de competitividad. A través de un análisis estructurado y la aplicación de herramientas de 

administración estratégica, se pretende sentar las bases para una transformación 

organizacional efectiva y alineada con las exigencias del mercado actual. 

Justificación del Trabajo 

Se propone el estudio y diseño de un Modelo de Gestión para la Competitividad 

Empresarial (MGCE) con la finalidad de que Pollos del Sur sea más competitiva dentro de su 

sector e industria. Se considera que a medida que se estandarizan los procesos de 

planificación y visión estratégica, se alcanzan mejores niveles de margen bruto, operacional 

y neto. Además, que se fortalece la capacidad comercial a partir de una gestión planificada y 

enfocada al cumplimiento de objetivos organizacionales con propósito. 
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A nivel social, tanto los trabajadores como los stakeholders se benefician de la gestión 

empresarial formal debido a que reciben un servicio de calidad, un clima organizacional 

adecuado y mayor claridad en la comunicación. El Modelo de Gestión para la Competitividad 

Empresarial (MGCE) permite que el enfoque se concentre en los objetivos corporativos y 

sociales. (Cardoso, 2025) 

Finalmente, a nivel institucional se establece que el Modelo de Gestión para la 

Competitividad Empresarial (MGCE) contribuye a que los procesos internos sean más claros 

y se trabaje en pro de la eficiencia empresarial y calidad total (TQM). Esto se logra a través 

de procesos productivos más rentables y sólidos, que les permite a la organizaciones a 

enfrentar cambios inesperados y obtener mejores resultados comerciales en tiempos de crisis 

(Vergiú, 2017). 

Finalmente, se establece que los Modelo de Gestión para la Competitividad 

Empresarial (MGCE) contribuyen afianzar una cultura organizacional favorable. Es decir que 

los colaboradores se enfoquen en trabajar con base a los principios definidos dentro de la 

filosofía empresarial y los objetivos organizacionales, lo que brinda un entorno propicio para 

el trabajo en equipo, el desarrollo profesional y un mayor sentido de pertenencia corporativa. 

(Flores & González, 2021)  

Dentro de las estrategias que incluye el Modelo de Gestión para la Competitividad 

Empresarial (MGCE) se citan aquellas que contribuyen a mejorar la posición competitiva, la 

promesa de valor, la innovación y desarrollo, la calidad del producto, la eficiencia operativa, 

la adopción de Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC), el desarrollo del talento 

humano, la visión enfocada al cliente y la diversificación de mercados. Para Pollos del Sur es 

de suma importancia crear estrategias que les permitan ser competitivos y mantenerse en el 

mercado a partir de la aplicación de un MGCE. 

Situación problemática 

Pollos del Sur es una empresa de la provincia de El Oro especializada en la 

comercialización de pollos crudos de corral con estándares de calidad, se enfoca en ofrecer 

a los consumidores un producto con alto valor nutricional y fresco, en cumplimiento a las 

normas sanitarias vigentes en territorio ecuatoriano. En los últimos años ha invertido en 

infraestructura para lograr mayores niveles de almacenamiento y aumentar la capacidad de 

respuesta para cumplir con los pedidos y requerimientos de los clientes de forma más ágil.  

Se identificaron varios problemas clave que afectan el desempeño de la empresa. 

Entre ellos destacan la competencia desleal e informal, que domina mercados populares de 

alta demanda, así como los elevados costos de distribución hacia zonas rurales de las 

provincias de El Oro, Azuay y Loja. Asimismo, se evidencia la necesidad de mantener niveles 
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de stock adecuados para poder expandir la cobertura a nuevas áreas geográficas. Por otro 

lado, el mercado de pollos crudos es altamente competitivo y enfrenta desafíos adicionales, 

como el contrabando proveniente de Colombia y Perú. Finalmente, se suman los altos costos 

asociados al producto, especialmente en lo relacionado con el empaque y la cadena de frío.  

Tabla 1. 
Árbol del problema 

Causas Consecuencias Problema 
Falta de conocimiento en 
gestión estratégica. 
Personal directivo sin 
formación en 
administración o 
planificación. 
Desconocimiento de 
herramientas como FODA, 
PESTEL, etc. 

Mala toma de decisiones. 
Decisiones improvisadas o 
sin análisis previo. 
Reacción tardía ante 
cambios del mercado. 

 
Administración Empírica. 
No se aplica planificación 
estratégica en Pollo del 
Sur. 

Falta de visión a largo 
plazo. 
Enfoque exclusivamente 
operativo o de corto plazo. 
No se definen objetivos a 
mediano/largo plazo. 

Pérdida de competitividad. 
No se detectan 
oportunidades ni 
amenazas externas. Otras 
empresas con estrategia 
ganan participación de 
mercado. Riesgos frente a 
competencia desleal. 

Escasa cultura 
organizacional. 

No tienen hábitos 
de análisis, evaluación y 

mejora continua. 
No se promueve la 

toma de decisiones 
basada en datos. 

Uso ineficiente de recursos. 
Duplicidad de esfuerzos. 
Inversiones sin retorno 
claro. 

Falta de tiempo o recursos. 
Sobrecarga de tareas 
operativas. 
No se prioriza la 
planificación dentro de las 
funciones del equipo. 

Desorganización interna. 
Objetivos poco claros para 
el personal. Falta de 
coordinación entre áreas 
(ventas, logística, 
producción). 
Estancamiento del 
crecimiento. No se 
plantean metas de 
expansión o mejora. 
Dificultad para innovar o 
adaptarse al cambio. 

Nota. Elaboración propia. 

Al comercializar pollo crudo dentro de la provincia de El Oro y pensando en ampliar el 

segmento de mercado hacia la provincia de Loja y Azuay, se debe alcanzar una eficiencia 

operativa y financiera para evitar costos y gastos innecesarios. Además, que el enfoque es el 
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de brindar al consumidor un producto con altos estándares de calidad a precios asequibles, 

sin dejar de lado el compromiso, la responsabilidad social y ambiental de la explotación 

avícola generada. Es oportuno la planificación de acciones que permitan solucionar 

problemas mencionados como: la toma de decisiones, la competencia desleal y los altos 

costos implicados en la cadena de valor. 

Planteamiento del Problema 

¿Qué características debe tener un Modelo de Gestión Empresarial para alcanzar los 

objetivos estratégicos competitivos de Pollos del Sur? 

Objeto de la Investigación 

El objeto de la presente investigación es la empresa Pollos del Sur y el Modelo de 

Gestión Empresarial para alcanzar los objetivos estratégicos de competitividad. 

Alcances del trabajo 

El alcance de espacio: Se ejecuta dentro del territorio ecuatoriano, en la Provincia 

de El Oro, Cantón Piñas.  

Con relación al alcance poblacional se incluye a colaboradores y otros stakeholders 

que tienen relación directa con Pollos de Sur. 

El alcance temporal: El estudio se ejecutó en el año 2025 con la posibilidad de que 

la dirección de Pollos del Sur la aplique en el año 2026.  

Objetivos de la Investigación 

Objetivo General: 

Proponer un Modelo de Gestión Empresarial para alcanzar los objetivos estratégicos 

competitivos en Pollos del - Sur, del Cantón Piñas, Provincia de El Oro, Ecuador, año 2026. 

Objetivos Específicos: 

1. Analizar los enfoques teóricos de los modelos de gestión empresarial para alcanzar 

los objetivos estratégicos competitivos, con el fin de identificar criterios aplicables al 

caso estudiado. 

2. Diagnosticar la situación interna y externa de Pollos del Sur para identificar los 

principales factores que limitan cumplir los objetivos estratégicos competitivos en el 

año 2025. 

3. Diseñar un Modelo de Gestión Empresarial para alcanzar los objetivos estratégicos 

competitivos en Pollos del - Sur, del Cantón Piñas, Provincia de El Oro, Ecuador, para 

el año 2026.  
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Tareas de Investigación 

A continuación, se describen las tareas investigativas que se ejecutarán para la 

presente propuesta: 

• Revisar y analizar al menos tres enfoques teóricos de modelos de gestión empresarial 

propuestos en la literatura científica, con el fin de identificar criterios aplicables a Pollos 

del Sur. 

• Realizar un diagnóstico de factores internos y externos de la empresa Pollos del Sur. 

Se incluye una investigación de aspectos administrativos y comerciales de la empresa 

Pollos del Sur. 

• Analizar los indicadores de competitividad para establecer la situación inicial y las 

metas que se esperan cumplir por parte de Pollos del Sur en el corto, mediano y largo 

plazos. 

• Diseñar un modelo de gestión empresarial adaptado a las necesidades de 

competitividad de la empresa, estructurado en base a los hallazgos del diagnóstico y 

la revisión teórica. 

Tipo de Investigación 

Esta investigación es de tipo exploratoria y descriptiva. 

Es de tipo exploratoria porque se revisarán las teorías y conceptos relacionados a 

Modelos de Gestión para la Competitividad Empresarial, así como un estudio sobre factores 

asociados a la competitividad, nivel de satisfacción de los clientes y fidelización. 

Es de tipo descriptivo dado que se analizan los datos obtenidos por la exploración y 

se utilizan para comprender y describir el fenómeno de estudio o las variables. La finalidad 

es obtener, interpretar y presentar rigurosamente la información trabajada de acuerdo con los 

criterios establecidos. 

Hipótesis 

"El modelo de gestión empresarial Balanced Scorecard contribuye al cumplimiento de 

objetivos competitivos en la empresa Pollos del Sur”. 

Variable independiente: El modelo de gestión empresarial Balanced Scorecard. 

Variable dependiente: Objetivos competitivos (medida por satisfacción del cliente y 

tasa de recomendación). 

Relación propuesta: Se espera fortalecimiento de la competitividad gracias al uso del 

modelo de gestión empresarial Balanced Scorecard (BSC). 
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CAPÍTULO I.  MARCO TEÓRICO 

1.1 Estado del arte 

Acorde a lo indicado por la Comisión Económica para América Latina y el Caribe 

(2020), la situación económica y social que experimentan los países de la región luego de la 

pandemia por COVID-19 trae consigo varias oportunidades de crecimiento para la industria 

de alimentos como son el aumento de la población, el deseo de mejorar los hábitos 

nutricionales y la exigencia de estándares de calidad y sanitarios.  

Según datos sobre el Desarrollo de la Competitividad Empresarial (CETRO-CRECE) 

el panorama corporativo en México es el siguiente: 75% de las Pymes cierran sus 

operaciones antes de cumplir los 2 años de operación. El 10% abandona la actividad antes 

de los 5 años y el 10% no llega a cumplir los diez años de vida. Se destaca que solo un 5% 

de las compañías logran un ciclo sostenible y de crecimiento por más de 10 años. Dentro de 

los factores que coadyuvan a este comportamiento se establece a la falta de planificación 

empresarial, la informalidad en la administración y la poca gestión empresarial. (Comisión 

Económica para América Latina y el Caribe, 2019) 

Datos expuestos por la Corporación Financiera Nacional (2023), indican que Ecuador 

en los últimos años busca aumentar la producción de aves criadas en planteles. Además, se 

estima que cerca del 75% de las empresas que participan en esta industria son categorizadas 

como PYMES. Al comparar las estadísticas regionales con las locales, se puede exponer que 

existe un gran riesgo para la industria local de cierre o quiebre temprano debido a deficiencias 

operativas, comerciales y financieras. 

No obstante, las perspectivas de Ecuador garantizan un periodo de recuperación 

económica hasta el año 2030, lo que supone que la demanda de pollos aumentará en 

comparación a los registros históricos (Banco Central del Ecuador, 2021). Los desafíos de las 

comercializadoras avícolas son el diseño de mecanismos que les permitan atender la mayor 

cantidad de puntos de cobertura. 

Acorde a las estadísticas que presentó el Instituto Ecuatoriano de Estadísticas y 

Censos (INEC), se establece que en la década de los 90 el consumo por habitante registró 7 

kilogramos de carne de pollo al año. No obstante, para el año 2020 el consumo anual alcanzó 

30 kilogramos per cápita y se espera que siga aumentando. Las proyecciones para el sector 

avícola son optimistas. Durante la última década, la producción de pollos para consumo ha 

crecido de manera sostenida, con un aumento anual de 5%, salvo en los años de crisis como 

la pandemia año 2019 o paros nacionales registrados en territorio nacional. (Corporación 

Nacional de Avicultores del Ecuador [CONAVE], 2023) 
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Otro dato importante, supone que en Ecuador el 85% de la producción de pollos para 

consumo humano son criados en planteles avícolas. Con el pasar de los años la crianza en 

el campo disminuyó significativamente. Se considera que la explotación de pollo es 

autosuficiente y que los actores involucrados en la actividad pueden brindar una proteína de 

calidad y accesible para la población. 

Según Espín (2024), un tema que debe corregirse para asegurar sostenibilidad en la 

industria es el control fronterizo de huevos y pollos, dado que existe contrabando dado que 

en países como Colombia y Perú los costos de producción son más bajos. Los productores y 

comercializadores locales aquejan desde hace algunos año lo que se denomina como 

competencia desleal. Ecuador no puede controlar los altos costos en materias primas, como 

el maíz, lo que eleva el precio de esta proteína en comparación con otros países de la región. 

Adicionalmente, se menciona la presencia de grandes amenazas por la llamada Influenza 

Aviar, que afectó al país en el año 2023 y que podría volver a presentarse, por lo cual es 

necesario que se apliquen sistemas de bioseguridad en las granjas y toda la cadena de valor. 

Según los registros, la industria avícola vive un proceso de expansión y tecnificación, 

motivado por la demanda interna y la preferencia de los consumidores por este tipo de 

proteína animal. Se deben implementar estrategias para enfrentar los desafíos económicos y 

sanitarios. Un claro ejemplo es que Ecuador sigue consolidándose como un actor clave en la 

producción de huevos en América Latina. 

Un estudio titulado como “Innovación y competitividad: el papel de la administración 

en la creación de ventajas competitivas sostenibles”, establece que el mercado es cambiante 

y que las empresas deben planificar, ser dinámicas e innovadoras para lograr el éxito. 

Aquellas que logran planificar, innovar y adaptarse a los cambios del mercado alcanzan la 

sostenibilidad y logran mantenerse de forma rentable en el largo plazo, experimentando varios 

periodos de crecimiento durante su ciclo de vida (Luna, Zamora, & Calle, 2021).  

1.2 Revisión teórica 

1.2.1 Gestión empresarial 

Los antecedentes teóricos demuestran que la gestión empresarial se enfoca en la 

aplicación de buenas prácticas corporativas que incluyen la planificación, organización y 

control de las operaciones que se realizan para cumplir con los objetivos estratégicos 

corporativos que se relacionan con la rentabilidad, la sostenibilidad y la competitividad, entre 

otros (Krajewski & Larry, 2020).  
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Figura 1. 
Estructura de la gestión empresarial 

 

Nota. Elaboración propia. 

Acorde a lo indicado por Kaplan y Cooper (2018), la gestión empresarial se 

fundamenta en una estructura basada en el control de la gestión y de lo estratégico a nivel 

corporativo. El primer componente se relaciona con los resultados que buscan eficiencia y 

eficacia de las operaciones; mientras, el segundo componente se enfoca en el control y 

vínculos que existen en la estructura organizativa y en los procesos claves, para cumplir con 

las acciones necesarias en pro de brindar un producto y servicio de calidad para los clientes. 

La estructura de la gestión empresarial necesita de cuadros de mando que combinen 

los niveles de responsabilidad, ejecución y control, con la finalidad de contribuir a la efectiva 

toma de decisiones. Debe incluir la descripción de áreas funcionales y un sistema de control 

y evaluación, asegurando que todos los recursos y procesos estén alineados con los objetivos 

de la empresa. En este proceso deben integrarse todas las áreas de las empresas y si es 

posible determinar responsabilidades por cargo. Se recomienda aplicar metas personales que 

contribuyan al cumplimiento de las metas corporativas a corto, mediano y largo plazos. 

Las empresas necesitan ser más competitivas y formales en la gestión empresarial, 

eso les permitirá ser más rentables y productivas. La administración empírica se basa 

netamente en el proceso de producción u operación en una visión a corto plazo; no obstante, 

el ingreso de nuevos competidores y desarrollo de productos sustitutos pueden ocasionar una 

disminución en el nivel de ventas de una empresa con trayectoria, perdida de participación 

de mercado y el inicio a una etapa de declive en el ciclo de vida (Ardura, 2016). 
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1.2.2 Modelos de gestión empresarial 

Un modelo de gestión empresarial es un esquema o marco estructurado que describe 

cómo una empresa organiza, dirige y controla sus recursos, procesos y actividades para 

alcanzar sus objetivos estratégicos, operativos y financieros de manera eficiente y sostenible. 

Brinda a los directores y gerentes una guía que detalla cómo funciona la empresa, cómo se 

toman decisiones, cómo se asignan recursos y cómo se mide el desempeño. (Di Mássimo, 

2025)  

Se puede conceptualizar como el proceso de identificar y definir la planificación 

estratégica. Aplicar acciones y estrategias que contribuyan alcanzar un objetivo corporativo. 

Involucrar el uso de sistemas de información para aplicar métodos y herramientas que 

permitan la ejecución de procesos claves y la aplicación de las funciones administrativas que 

son la planificación, la organización, la dirección, la coordinación y el control. (Weihrich & 

Koonts, 2020) 

Según Quintana (2020), la Importancia de aplicar un modelo de gestión empresarial 

consiste en utilizar herramientas que permitan la adecuada administración y gestión 

corporativa. Se recalca que la administración es el arte del control de los recursos 

organizacionales (humano, infraestructura, tecnología y financieros). Se enfoca en la 

planificación, organización, dirección, coordinación y control de las operaciones vinculadas al 

giro del negocio. Además, concluyó que es el proceso formal que guía la operación, aumenta 

la calidad de los procesos y garantiza la sostenibilidad, dado que su principal capacidad es la 

planificación a corto, mediano y largo plazos.   

Se reconoce que las empresas que utilizan modelos de gestión empresarial alcanzan 

mayores niveles de productividad, competitividad y sostenibilidad, en comparación con 

aquellas que aplican una administración de tipo empírica o informal.  Adicionalmente, la 

planificación estratégica contribuye a fortalecer las ventajas competitivas. Se reconoce que 

la administración es la ciencia encargada del fortalecimiento de la gestión empresarial. 

(Kaplan & Cooper, 2018) 

Es por ese motivo que Flores y González (2021), en la obra “Estrategias para la 

competitividad de las organizaciones” indicaron que un modelo de gestión empresarial se 

refiere a la forma en que los líderes administran los recursos, los equipos de trabajo y la forma 

en que desarrollan estrategias esenciales en acciones puntuales para alcanzar los objetivos 

estratégicos. Abarca elementos como los objetivos de negocio, los valores compartidos, la 

cultura de la organización, las políticas internas, el conocimiento del mercado y el seguimiento 

de la competencia, entre otros. Se identifican varios modelos de gestión empresarial, 

seleccionar uno depende de la necesidad de cada empresa y para que se garantice un ajuste 
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integral es necesario contar con el diagnóstico, el levantamiento de información y el plan de 

implementación. Se deben estandarizar los procesos para alcanzar la calidad total. 

Un estudio realizado por Moreno (2022), titulado “Modelos de gestión para potenciar 

el crecimiento empresarial” concluyó que la gestión empresarial es aplicada para obtener el 

máximo beneficio a nivel económico, social, ambiental y comercial. Adicionalmente se 

establece en la literatura que fomentan una operación formal, transparente y responsable, en 

cumplimiento con las leyes vigentes y con el propósito de alcanzar los objetivos estratégicos 

organizacionales. Generalmente las metas empresariales se vinculan a la rentabilidad a corto, 

mediano y largo plazos; no obstante, la corriente empresarial moderna destaca la importancia 

de incluir aspectos éticos y de responsabilidad social a la filosofía empresarial, lo que permite 

desarrollar la propuesta de valor. 

El modelo de gestión empresarial aplicado por una empresa permite direccionar los 

esfuerzos del talento humano para que cumpla con las actividades, acciones o tareas 

asignadas para alcanzar los objetivos organizacionales y departamentales. Y con relación a 

la coordinación se destaca al trabajo en equipo, la comunicación y delegación de tareas para 

garantizar que se cumplan todas las actividades necesarias para el funcionamiento adecuado 

de la empresa. Es decir que interrelaciona procesos intra e interdepartamentales para que se 

logre un fin común que es la calidad de los procesos y la satisfacción del cliente. (Poveda, 

Cevallos, & Cabrera, 2025) 

Otra actividad vinculada a los modelos de gestión empresarial es el control de los 

procesos claves y de apoyo, que incluyen la forma en que se evalúa el desempeño con la 

aplicación de Indicadores de Gestión (KPI), donde se estimula la mejora continua a partir de 

la identificación de no conformidades y que promueve la implementación de planes de acción 

bajo un enfoque de calidad total. (Flores & González, 2021) Se considera que la gestión 

estratégica son todas las decisiones tomadas por la dirección de la empresa, que tienen un 

impacto a corto, mediano y largo plazos. Estos modelos en su mayoría se encuentran 

orientados a la implementación de la estrategia, a obtener la eficiencia operativa de la 

organización y en algunos casos de manera implícita y muy particular buscan satisfacer las 

expectativas de algún grupo de interés específico; siendo los Stakeholders el enfoque 

principal en los modelos de gestión.  

Entonces se debe comprender que un modelo de gestión empresarial integra en un 

solo contexto las estrategias, acciones y recursos que la empresa tiene o implementa para 

administrar la empresa. La finalidad es que alcance los objetivos que se proponga con 

mayores niveles de competitividad y productividad. Este modelo podría ser denominado como 

aquella metodología que describe la forma de organización, operación, estructuración, la 
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cultura organizacional y los sistemas que utiliza para las operaciones. (Acosta & Jiménez, 

2025) 

Se puede concluir que seleccionar un modelo de gestión empresarial suele ser un reto 

importante para las empresas debido a que existen diversas opciones que se relacionan con 

el tipo, el tamaño y la situación en la que se encuentran cada una. Por ejemplo, las grandes 

empresas aplican y se enfocan en el desarrollo de Sistemas de Gestión Integral (SGI) que 

son herramientas informáticas diseñadas para la toma de decisiones efectivas y para ejecutar 

múltiples actividades en un solo programa o aplicación, unificando en un solo módulo las 

operaciones comerciales, administrativas, financieras, inventarios, logística y otras que 

forman parte de la cadena de valor.   

Las medianas empresas se caracterizan por desarrollar sistemas independientes y no 

enlazados entre sí; por ejemplo, tienen un sistema de control de inventarios, pero en 

ocasiones no está interconectado con la facturación, requiriendo más acciones humanas o 

manuales para el cruce de información y controles, lo que aumenta el nivel de riesgo por la 

presencia de errores o falta de registro. Finalmente, las pequeñas y micros empresas que por 

lo general no desarrollan o implementan SGI e inclusive tampoco implementan sistemas 

únicos como lo son el control de inventarios dado que la operación suele ser empírica o 

manual. (Blue Prism Limited., 2020) 

1.2.3 Clasificación de los Modelos de Gestión Empresarial 

Se destaca en la literatura consultada que no existe un modelo de gestión empresarial 

único, es decir que cada empresa debe seleccionar e implementar su propio modelo. Sin 

embargo, se mencionan diversas alternativas metodológicas y herramientas que pueden 

servir como guía, lo que significa que son adaptables a todo tipo de compañías. El propósito 

es que puedan integrar de manera eficiente la planificación estratégica y de esa manera lograr 

las metas a corto, mediano y largo plazos. Estos modelos pueden variar ampliamente, desde 

las estructuras jerárquicas tradicionales hasta enfoques más ágiles y colaborativos, 

adaptándose a las necesidades y características específicas de cada organización. (Moreno, 

2022)  

En el análisis de los enfoques teóricos relacionados con los modelos de gestión 

empresarial para alcanzar los objetivos estratégicos competitivos, tales como la eficiencia 

operativa, la competitividad, la calidad, la reducción de costos, el crecimiento acelerado y la 

mejora continua. 

  



7 

 

Figura 2. 
Clasificación de los Modelos de Gestión Empresarial 

 
Nota. Elaboración propia. 

Se especifica que los modelos más utilizados en la práctica empresarial son el modelo 

de administración estratégica que pretende convertir la estrategia en acciones o tareas 

específicas y un referente es el Balanced Scorecard (BSC). Además se destacan aquellos 

que se enfocan en la gestión estratégica de costos, en la gestión de la calidad (SGC) y la 

calidad total o excelencia (EFQM), la gestión por procesos, el de enfoque a los resultados y 

el modelo de gestión de la cadena de valor, entre otros. (Fouad, 2024) 

Al realizar una comparación entre las metodologías, enfoques o herramientas 

propuestos por cada MGE, se puede destacar que el modelo de gestión empresarial Balanced 

Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI), gestiona 4 áreas críticas de la empresa 

que son el Desempeño Financiero, el Conocimiento del Cliente, los Procesos Internos de 

Negocio y Aprendizaje y el Crecimiento. Elementos claves para la competitividad. Se destaca 
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Modelo de gestión BSC
Gestiona 4 áreas críticas de la empresa: 
Desempeño financiero, Conocimiento del 

cliente, Procesos internos de negocio, 
Aprendizaje y crecimiento. Una herramienta 

que aumenta la competitividad.

Modelo EFQM Se fundamenta en la Gestión del Cambio, la 
mejora del desempeño y la competitividad

Modelo Basado en costos Se enfoca en gestión de costos y producción.

Modelo de Administración 
de la Calidad

SGC se enfoca en satisfacer las necesidades 
de los clientes. Basado en un modelo de 

mejora continua y calidad total ISO.

Modelo de Gestión enfocada 
a resultados

Se aplica cuando la meta es escalar el negocio 
y alcanzar el punto de equilibrio en un tiempo 
determinado, un escenario muy común en las 

startups.

Modelo de Gestión con 
enfoque en procesos

Se enfoca en los procesos de cada 
departamento y asegurarse de que se siguen 

llevando a cabo de la forma esperada.

Modelo de Gestión de la 
cadena de valor

Consiste en un conjunto de estrategias 
diseñadas para optimizar cada paso en la 

producción de un bien o servicio y reducir los 
costes productivos, aumentar las ganancias y 

hacer competitiva a una empresa.
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que su enfoque ayuda a traducir la estrategia de una empresa en objetivos y acciones 

medibles y alcanzables. El objetivo es mejorar el desempeño y los resultados de la 

organización. (Ghiglione, 2021) 

Acorde a lo indicado por Ramírez (2019), el modelo de gestión empresarial 

denominado como cuadro de mando integral propuesto por los autores Kaplan y Norton, es 

uno de los más utilizados por las empresas a nivel mundial. Se la denomina como una 

herramienta que contribuye a convertir la estrategia en acción. También es reconocido como 

un sistema de gestión estratégica que permite la efectiva toma de decisiones dado que 

mantiene datos en tiempo real de los resultados, trabaja bajo los objetivos de corto, mediano 

y largo plazos y se enfoca en cumplir con la planificación estratégica. 

El modelo de gestión BSC (Balanced Scorecard) trabaja sobre 4 áreas estratégicas 

que son la financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento. Se aplica para 

empresas de cualquier tamaño o sector. Deben tener definida la visión estratégica integral, 

medición de desempeño equilibrada, fomenta la alineación organizacional. Requiere claridad 

estratégica previa y compromiso de toda la organización. 

También se puede analizar que el modelo EFQM promueve la excelencia 

organizacional a través de la gestión del cambio y la mejora continua, pero su implementación 

puede ser más compleja, especialmente en empresas pequeñas o medianas que carecen de 

recursos estructurados, como es el caso de Pollos del Sur. Por su parte, el modelo de gestión 

de la cadena de valor se enfoca en optimizar cada etapa de la producción para generar valor 

y competitividad, siendo más aplicable a empresas con estructuras productivas complejas 

que incluyen la explotación o producción. 

Modelo EFQM (Excelencia Empresarial) basado en la gestión del cambio, mejora del 

desempeño y búsqueda de la excelencia organizacional. Organizaciones orientadas a la 

mejora continua. Promueve la innovación, la cultura de mejora y el liderazgo 

participativo. Puede ser complejo de implementar sin acompañamiento metodológico; 

enfoque amplio y general. 

Otro MGE recomendado en la literatura es el modelo de gestión Basado en Costos 

que se enfoca en la aplicación de estrategias que se orientan al control y eficiencia en costos, 

con mayores niveles de producción o transacciones. La principal fortaleza es que se fomenta 

la economía de escala. Se busca eliminar procesos innecesarios y se aplican aquellos que 

generen un mayor rendimiento y ahorro. Aquí se incluye herramientas como sistemas de 

costos y costeo basado en actividades (Cuervo & Osorio, 2015). Se centra en la gestión 

eficiente de los costos y la producción. Se aplica en industrias manufactureras, producción y 
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logística. Se caracteriza por el control riguroso de costos. Poca orientación estratégica o de 

mercado; enfoque limitado a lo financiero. 

El Modelo de Gestión Empresarial basado en la Administración de la Calidad, se 

enfoca en la aplicación de Sistemas de Gestión de la Calidad (SGC) bajo los lineamientos de 

la Organización Internacional de Normalización (ISO). Se garantiza que el SGC puede 

satisfacer las necesidades de los clientes. Basado en un modelo de mejora continua y calidad 

total ISO. Pretende aumentar los niveles de eficiencia y efectividad, en busca de fortalecer 

ventajas competitivas. (Dávila, 2022) Se enfoca en la satisfacción del cliente mediante la 

mejora continua y el cumplimiento de normas de calidad. Se aplica para empresas que 

buscan certificaciones ISO o SGC. Aplican estándares internacionales, enfoque en la 

mejora continua, fortalece la confianza del cliente.  

La Gestión Basada en Resultados es un MGE que se aplica con la finalidad de orientar 

las estrategias a la acción, prioriza los procesos claves en el giro de negocio. Se caracteriza 

por la eficiencia, eficacia, pertinencia y sostenibilidad que brinda a quienes la utilizan dentro 

de los grupos de trabajo. Integra herramientas de planificación estratégica, cultura de mejora 

continua y el seguimiento basado en aprendizaje. (Quesada, 2023) Prioriza metas medibles, 

escalamiento y punto de equilibrio en corto plazo. Aplicable para startups y empresas en 

crecimiento. Orientado al logro rápido, útil para ambientes ágiles y metas claras. Puede 

descuidar aspectos estructurales o sostenibles. 

Otro modelo al que se hace referencia en la literatura es la Gestión Basada en 

Procesos (GBP), se fundamenta en el diseño de procesos claves y de apoyo, unificando 

criterios de fujo de trabajo por medio de la definición de procesos de entrada y de salida para 

una mejor comunicación y control interno.  

Existen softwares o herramientas diseñadas para orientar las metas corporativas a la 

definición de objetivos medibles, responsabilidades, recursos, metodologías y cronogramas 

de actividades en pro de alcanzar los resultados esperados. Entre los lineamientos que se 

identifican para la GBP se encuentra la ISO 9001 y el modelo EFQM. (Beltrán, Carmona, & 

Tejedor, 2020) Asegura que los procesos de cada área se realicen según lo esperado, con 

énfasis en la eficiencia operativa. Integra departamentos funcionales o áreas operativas. 

Contribuye a mejorar la eficiencia y control interno; facilita la estandarización. No aborda 

directamente la estrategia global ni considera la interacción entre procesos estratégicos. 

Finalmente, dentro de los modelos de gestión de mayor aplicación se mencionó a la 

Gestión basada en la Cadena de Valor, cuya teoría se origina de la propuesta de Michael 

Porter, en el año 1985. Busca analizar y optimizar todas las actividades que una organización 

realiza para generar valor al cliente. Permite aclarar cómo cada proceso o eslabón de la 
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cadena contribuye al valor total del producto o servicio, y cómo puede mejorarse para 

aumentar la eficiencia, la calidad y la ventaja competitiva.   

En el mercado existen múltiples herramientas diseñadas para definir actividades 

involucradas en la generación de beneficios para los Stakeholders. Los flujos de trabajo se 

fundamentan en actividades primarias y secundarias que son conexas entre sí y que 

pretenden alcanzar un fin común, que puede ser la competitividad. (Vergiú, 2017) Optimiza 

cada paso en la creación de valor para reducir costos y aumentar competitividad.

 Aporta visión sistémica del negocio. Enfocado principalmente en actividades 

productivas; menos útil en empresas orientadas a servicios. 

Se puede concluir que el Balanced Scorecard (BSC), propuestos por Kaplan y Norton 

en el año 1992, se diferencia por su enfoque estratégico integral, debido a que al estructurar 

la gestión en torno a cuatro perspectivas clave: financiera, clientes, procesos internos y 

aprendizaje y crecimiento, permite traducir la visión y estrategia organizacional en objetivos 

medibles. De ese modo facilita la alineación de los distintos niveles de la empresa con metas 

estratégicas comunes.  

El BSC a diferencia del modelo basado en costos, centrado exclusivamente en la 

optimización financiera, o del modelo de gestión por procesos, orientado a la eficiencia 

operativa interna proporciona una visión más amplia del desempeño empresarial y DE la 

competitividad. Asimismo, el modelo de gestión de calidad, basado en normas ISO, enfatiza 

la satisfacción del cliente y la mejora continua, pero no logra una conexión directa entre esas 

acciones y los objetivos estratégicos de largo plazo. 

Con relación al modelo BSC resulta ser el más adecuado para empresas como Pollos 

del Sur, dado que necesita aplicar una administración estratégica con planificación, 

indicadores de desempeño concretos y orientados a la mejora de la competitividad. Además, 

su versatilidad permite aplicarlo en diferentes tipos y tamaños de organizaciones, sin requerir 

procesos industriales complejos ni certificaciones previas. En síntesis, permite alinear la 

estrategia con la operación, facilitar el monitoreo de objetivos clave y promover la mejora 

continua que son aspectos claves para la competitividad empresarial. 

1.2.4 Modelo de Gestión Empresarial para la competitividad 

En España se identificó que para las empresas de todo tipo es fundamental gestionar 

la competitividad empresarial, dado que el mercado es cada vez más exigente y que la 

administración empírica es reconocida como un factor de riesgo de cierre o insostenibilidad. 

Dentro de los indicadores de competitividad se encuentran la esperanza de vida empresarial, 

la productividad, la satisfacción del cliente, la relación precio y calidad, la rentabilidad y la 

posición en el mercado, entre otros. (Luna, Zamora, & Calle, 2021) 
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El Modelo de Gestión para la Competitividad (MGC) se conceptualiza como un 

enfoque clave de la administración estratégicas dado que se orienta a mejorar el desempeño 

y la competitividad empresarial. Favorece a la determinación de ventajas competitivas para 

ganar posicionamiento y participación en el mercado, logrando así incrementar la rentabilidad 

y estabilidad de la empresa. (Quintana, 2020) 

La competitividad es un objetivo empresarial vinculado a la capacidad que tiene una 

empresa para responder a sus stakeholders, de tal forma que se trabaja constantemente para 

satisfacer los requerimientos de los actores clave dentro del giro del negocio. Se enfoca en 

cumplir con las exigencias del mercado, segmento o nicho. De ese modo, cuando se refuerza 

esta capacidad se experimenta un mayor desempeño operativo, financiero y comercial, que 

impacta en el incremento de la rentabilidad y mayores niveles de eficiencia y sostenibilidad. 

(Cañar & Hidalgo, 2021)   

Según lo establecido por Porter (2015), existen diversas estrategias de competitividad, 

pero destacan aquellas que se orientan a desarrollar ventajas competitivas. Para las 

empresas es fundamental liderar en costos, ofrecer calidad total y dotar al producto o servicio 

de características únicas que le diferencien de las demás competidoras. Las estrategias que 

se apliquen deben contribuir a la fidelización de clientes. El autor recomienda que es 

necesario identificar y atender nichos de mercado, generar experiencias positivas en el 

comprador o cliente y mejorar continuamente. La estrategia que sea seleccionada debe 

generar una ventaja competitiva, mayor diferenciación y fomentar el liderazgo en costos.  

La literatura empresarial establece las siguientes estrategias: 
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Figura 3. 
Clasificación de estrategias de competitividad 

 

Nota. Elaboración propia. 

Según los autores Sánchez, Gavilanes y Castelo (2020), la competitividad en costos 

es una estrategia que pretende alcanzar una economía de escala. Existen empresas que la 

aplican con la finalidad de ofertar servicios y productos a precios más bajos que los 

competidores y a un nivel aceptable de calidad. Por lo general se aplica en industrias de 

consumo masivo de alta demanda y rápida rotación. También se recalca que las empresas 

que buscan destacarse en costos suelen enfocarse en aplicar estrategias orientadas a 

mejorar la eficiencia operativa y la optimización de recursos.  

La competitividad en eficiencia operativa es una estrategia que se enfoca en realizar 

las actividades con la menor cantidad de recursos. De esa forma se garantiza un mayor 

rendimiento de las operaciones. La optimización de recursos es una estrategia enfocada en 

disminuir el uso innecesario de activos y propone una identificación de las necesidades reales 

para operar sin disminuir la calidad. Generalmente busca eficiencia en la mano de obra, los 

recursos financieros y la gestión del tiempo. 

También se menciona a la competitividad en diferenciación como una estrategia que 

se enfoca en la oferta de productos y servicios ajustados a las exigencias del cliente. Entre 

los componentes que se aplican están la innovación, la calidad, el diseño, el servicio al cliente 

en los distintos canales y la exclusividad. Es importante que las empresas se enfoquen en la 

experiencia del cliente. 
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Además, la competitividad en innovación es una estrategia que se aplica cuando la 

empresa ejecuta un plan de transformación digital, es decir que integra Tecnologías de la 

Información y Comunicación (TIC) dentro de la operación y responde a los cambios de los 

patrones de compra y preferencias de los clientes que tienen contacto por el canal moderno.  

Se expone que la competitividad en servicio es una estrategia que se enfoca en la 

experiencia del cliente como eje central de la propuesta de valor. Existen varios componentes 

en los que se puede trabajar y son la comunicación, la resolución de problemas, la interacción, 

la asistencia personalizada, planes de fidelización, personalización, rapidez y buen servicio 

postventa. 

Finalmente, la competitividad en sostenibilidad que es una visión que armoniza la 

actividad empresarial con el cuidado del medio ambiente. Plantea acciones que contribuyen 

a integrar prácticas sostenibles en los planes de negocio y con ello han logrado obtener una 

ventaja competitiva que es valorado por una audiencia que exige mayor responsabilidad 

social y ecológica. 

En conclusión, la literatura menciona que existen diversos componentes asociados a 

la competitividad empresarial y que pueden ser útiles para alcanzar diversos objetivos 

comerciales como liderar en costos, mantener ventaja competitiva, aumentar participación de 

mercado, atender nuevos nichos de mercado, mejorar los niveles de recompra, mejorar el 

posicionamiento y la fidelización.  

1.2.5 Planificación Estratégica  

La planificación estratégica se conceptualiza como la herramienta que permite definir 

metas a corto, mediano y largo plazos, lo que implica la definición de objetivos, estrategias y 

los recursos que permitan concretar acciones para el cumplimiento de lo programado. A su 

vez la organización hace referencia al desarrollo de la empresa y su estructura jerárquica. Es 

decir que implica la definición de políticas, procesos, procedimientos, funciones, asignación 

de responsabilidades y la definición de los procesos y procedimientos para llevar a cabo las 

actividades que se requieren para el funcionamiento o giro del negocio. (Robbins & DeCenzo, 

2020) 

La planificación estratégica describe la trayectoria operacional y financiera de una 

empresa o negocio con tres perspectivas: el pasado como una introducción, el presente como 

el contexto, situación actual de la organización, por último, el futuro como una proyección de 

objetivos y metas. (Stettinius, Doyle, & Colley, 2015) Es un excelente medio de información y 

comunicación para buscar apoyo y motivar al equipo de trabajo a conseguir las metas y 

objetivos organizacionales. 
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En Guayaquil, al revisar la literatura disponible relacionada al tema de estudio, se 

establece que una de las estrategias para optimizar la eficiencia organizacional en una 

empresa comercial se relaciona con la implementación de un modelo de planeación 

estratégica. Este proceso incluye la definición o redefinición de la filosofía empresarial como 

son la visión, la misión, los valores organizacionales y los objetivos estratégicos a corto, 

mediano y largo plazos. Además, se recomienda que es fundamental que las empresas 

realicen un análisis situacional de diagnóstico con relación a factores internos y externos que 

influyen en la competitividad. (Zambrano, 2022) 

Para el diseño de una planificación estratégica efectiva es necesario que la dirección 

y tomadores de decisiones logren entender el mercado, eso quiere decir que es necesario 

investigar necesidades, gustos y preferencia para conocer lo que necesitan los clientes 

potenciales. A partir del reconocimiento de la situación del mercado, deben realizarse 

evaluaciones que permitan diseñar estrategias orientadas 100% al cliente, donde es 

necesario establecer estrategias de valor, diferenciación y posicionamiento. Posteriormente, 

en base a las alternativas existentes, se debe elaborar y registrar un programa o plan que 

guíe el cumplimiento de acciones a corto, mediano y largo plazos, pues la constancia es un 

factor fundamental para crear valor. (Aulestia, 2021)  

A partir de la creación de valor se propone la construcción de relaciones rentables, lo 

cual se alcanza cuando los clientes potenciales y StakeHolders, tienen una gran percepción 

de la empresa, marcas y productos. Existen patrones que demuestran recompra, 

recomendaciones y relaciones basadas en confianza (Vergiú, 2017). 

En resumen, el inicio de la planeación estratégica empieza con establecer la visión, 

misión y metas corporativas. Segundo, el fundamento del pensamiento estratégico que 

implica el análisis interno, externo y opciones estratégicas para definir objetivos. 

Continuamente le sigue el proceso de elaboración de estrategias, el cual termina con el 

diseño de la estructura organizacional y de los sistemas de control necesarios para implantar 

la estrategia que se ha elegido para la organización (Philip Kotler y Gary Armstrong, 2013).  

El proceso formal de la planificación estratégica tiene cinco pasos importantes 

(Ariztegui, 2017): 

• Selección de la visión, misión y de las principales metas corporativas. 

• Determinar objetivos estratégicos. 

• Analizar el ambiente competitivo externo de la organización para identificar 

oportunidades y amenazas. 

• Analizar el ambiente operativo interno de la organización para identificar fortalezas y 
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debilidades. 

• Seleccionar estrategias que construyan sobre la fuerza de la organización y corrijan 

sus debilidades para poder aprovechar las oportunidades externas y oponerse a las 

amenazas externas. Y poner la estrategia en práctica.  

La visión es la definición de lo que la empresa desea alcanzar en el largo plazo. La 

misión es el propósito por el cual existe una organización, es decir, lo que hace y ejecuta para 

cumplir con la visión y las metas establecidas. Los gerentes de una Empresa deben responder 

a una pregunta básica: ¿Cuál es nuestro negocio? Y a pesar de que la respuesta es muy 

simple, las organizaciones fracasan por la respuesta inadecuada. (Rodríguez Ardura , 2015, 

pág. P. 58). 

Para definir la Visión y Misión de una organización se debe tener en cuenta tres 

aspectos importantes:  

• Las necesidades y satisfacción del cliente.  

• Los grupos de clientes o a quien se está tratando de satisfacer.  

• Las actividades, las tecnologías, las habilidades y capacidades de la empresa o como 

la organización se ocupa de crear el valor a los clientes, así como también de la 

satisfacción de las necesidades de las personas.  

Según lo expuesto por Vargas (2018) la visión es el conjunto de ideas que se tienen 

de la organización a futuro o largo plazo. Expresa a todos los grupos de interés el gran reto 

empresarial que motiva e impulsa la capacidad creativa de las actividades que se deben 

desarrollar, dentro o fuera de la organización. La visión responde a la pregunta: ¿Cuál será 

nuestro negocio o qué deseamos alcanzar? La visión debe inspirar, motivar y retar a los 

colaboradores. Como regla general, la visión estratégica debe tener un horizonte de cinco 

años o más. 

Por otra parte; es importante mencionar que para la empresa no es suficiente dar a 

conocer el producto o servicio que ofrece, sino que primero se debe establecer la misión de 

la organización, la cual estará orienta a la satisfacción del cliente.  Definir la misión también 

es importante para potenciar la capacidad de respuesta de la organización ante las 

oportunidades que se presentan en su entorno. Sirve para direccionar y permite orientar sus 

programas de una forma clara con el fin de mejorar el rendimiento de los recursos humanos, 

materiales y financieros.  

La planificación debe enlazarse a los valores organizacionales, lo cuales promueven 

la forma en que los gerentes y colaboradores deben trabajar o cumplir las funciones. Se los 

considera como el fundamento importante de la cultura organizacional de la compañía. Es 
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importante recalcar que la cultura organizacional es el conjunto de valores, normas y 

estándares con los que los empleados trabajan para alcanzar la visión, misión y metas 

organizacionales. Con frecuencia, la cultura de una organización se considera una fuente 

importante de su ventaja competitiva. (Sainz de Vicuña , 2015). 

Acorde con lo expuesto por Alles (2015), dentro del proceso de planificación 

estratégica es obligatorio que exista la identificación y selección de las estrategias que la 

empresa seguirá al corto, mediano y largo plazos. Implica la generación de una serie de 

alternativas estratégicas enfocadas en las fortalezas y debilidades internas de la compañía, 

junto con sus oportunidades y amenazas externas. Generadas por un análisis FODA, debe 

fundamentarse en las fortalezas de una compañía con el fin de explotar oportunidades, 

contrarrestar amenazas y corregir debilidades. Esto requiere identificar, evaluar y seleccionar 

enfoques estratégicos opcionales. 

Se comprende que probablemente existan varias opciones estratégicas a seguir. 

Puede ser atacar nuevos mercados, los productos claves pueden ser rediseñados para 

mejorar la calidad, reducir el costo o innovar.  

Se han descrito cuatro criterios para evaluar las opciones estratégicas: 

• La estrategia y sus partes componentes deben tener metas, políticas y objetivos 

congruentes. 

• Debe centrar los recursos y esfuerzos en los aspectos críticos descubiertos durante 

el proceso de formulación de estrategias y debe distinguirlos de los aspectos sin 

importancia. 

• Debe ocuparse de los problemas susceptibles de solución, teniendo en cuenta los 

recursos y capacidades de la organización. 

• Por último, la estrategia debe ser capaz de producir los resultados que se esperan 

(esto es, deberá ser promisoria de trabajo real). Al evaluar las opciones también es 

importante concentrarse en un producto o servicio particular y en aquellos 

competidores que son rivales directos al ofrecerlos. Una estrategia que no aporte o 

explote una ventaja particular de la organización sobre sus rivales, deberá ser 

rechazada. 

Al elegir. Los buenos planes estratégicos se basan en las fortalezas actuales de la 

organización. Las nuevas capacidades pueden conseguirse sólo a través de mayor inversión. 

Por tanto, rara vez conviene emprender un plan estratégico que requiera recursos o 

capacidades que sean débiles o que no existan. (Comisión Económica para América Latina 

y el Caribe, 2019)  
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1.2.6 La competitividad en empresas distribuidoras de pollos 

Acorde a lo mencionado por Romina y Vera (2018), la comercialización o distribución 

de pollos faenados se compone de un conjunto de procesos necesarios para la venta; tales 

como la cantidad producida, la cobertura y disponibilidad, la calidad, el precio, la plaza y las 

promociones, entre otras. Es necesario gestionar todos los factores involucrados y definir las 

condiciones de venta, las cuales se direccionan a la atracción de clientes, retención de 

clientes y gestión de motivadores de compras en canales tradicional y moderno. SU 

ECONOMIA S.A. aplicó la estrategia de ventas horizontal, atacando puntos de cobertura para 

presentar a la empresa y los beneficios del producto. Propuso el Cuadro de Mando Integral 

enfocado en la metodología BSC para alcanzar objetivos de competitividad.  

Según Álvarez (2021), al realizar un estudio de una empresa colombiana dedicada a 

la distribución de pollos que experimentaba estancamiento en las ventas ocasionado por la 

ausencia de una administración estratégica. La propuesta se centró en la aplicación de 

orientaciones teóricas sobre gestión administrativa y planeación estratégica que han servido 

de base para la consolidación de los fundamentos de la administración contemporánea. De 

esta manera se reconoce la importancia de avanzar hacia la toma de decisiones que afianzan 

la coherencia entre la misión, la visión, las políticas, los planes y las actividades. Se plantea 

el uso de un Cuadro de Mando Integral bajo la metodología BSC con el objetivo de aumentar 

la competitividad. 

Según Kotler, Kartajaya y Setiawan (2024), el entorno empresarial experimenta 

grandes cambios debido a la evolución tecnológica y al comportamiento de compra de los 

consumidores. En este contexto la competitividad es un criterio aplicable a las empresas de 

todo tipo. Deben identificar gustos y preferencias de los consumidores que permitan un mayor 

nivel de satisfacción del cliente. Es necesario alinear la oferta a un escenario de sostenibilidad 

y responsabilidad socioambiental. Se establece que la digitalización forma parte de las 

estrategias de fortalecimiento de la empresa. 

La gestión de la competitividad en una distribuidora se enfoca: 

Producto: 

En este punto se destacan la generación de estrategias y acciones destinadas a 

mejorar la imagen, la presentación y calidad del producto, con el fin de satisfacer al cliente o 

al mercado objetivo, considerando las preferencias del consumidor. Uno de los indicadores 

recomendados para medir la competitividad sobre el producto es el precio relativo y el valor 

percibido, dado que demuestra si el producto ofrece mejor relación calidad-precio que los 

competidores. (Parra, 2019) 
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Precio: 

Se aplican acciones orientadas a modificar el valor de un producto, con la finalidad de 

estimular el comportamiento de compra en un nicho o segmento de mercado. Se incrementa 

o reduce el precio. Según (Cousilla, 2022), el precio es una variable relacionada directamente 

con las características del producto en función de la utilidad percibida por el usuario y el coste 

que le haya supuesto a la empresa producir dicho bien o servicio. La fijación del precio de un 

producto es una de las decisiones más importantes del marketing, pues afecta directamente 

la rentabilidad de una empresa. Un precio demasiado alto podría significar poca demanda del 

producto, pero un precio bajo podría significar márgenes bruto y neto ajustado; por lo cual es 

necesario establecer un punto equilibrado con base a las condiciones del mercado que se 

atienda.  

Comunicación: 

Toda acción que permita difundir los beneficios del producto, se relaciona con la 

estrategia de posicionamiento, pues el principal objetivo de trabajar en este elemento es 

asegurar un espacio en la mente del consumidor. Permiten captar nuevos clientes y retener 

a los actuales.   

Posicionamiento:  

Toda acción que permita que el cliente tenga la percepción y reconocimiento deseado 

por la empresa, marca o producto. Gestiona aspectos de imagen actual y la visión estratégica 

por la cual quiere ser reconocida. Es decir la manera en que se desea ser recordado por los 

comparadores. Según Deming (2014), la calidad es “traducir las necesidades futuras de los 

usuarios en características medibles, diseñado y fabricado para dar satisfacción a quien lo 

consuma” (p.124). Es el nivel de conformidad y las expectativas del cliente frente a lo que 

recibe por parte de la empresa. Pretende proporcionar productos de alta aceptación y 

características ajustadas a cada grupo de compradores. Estrategias para ganar espacio en 

la mente del consumidor. Un cliente con un buen posicionamiento de marca es un cliente fiel 

y que fomenta la recomendación. Según la atracción de clientes y formas de difundir un 

negocio, marca o producto, tiene relación con la eficacia de las funciones antes expuestas;  

Comercial:  

Se refiere a toda estrategia de competitividad que permita que la empresa, marca o 

producto sea comercializado en un mercado, de tal manera que permitan mejorar la posición 

competitiva, los ingresos por gestión y la rentabilidad global del negocio. La comercialización 

requiere de la utilización de canales de distribución los cuales son fundamentales para que 

las empresas puedan alcanzar los objetivos organizacionales. Acorde a lo expuesto por Reier 
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y Nañez (2024), es importante considerar los actos comerciales y sus fines, pues de ninguna 

forma compradores y vendedores deben verse perjudicados en este proceso transaccional. 

Mientras mayor calidad demuestre el proceso de venta, mayores ingresos se alcanzarán por 

parte de la empresa. Un indicador de competitividad pretende demostrar que tan fuerte es la 

empresa frente a los rivales, los niveles de recomendación, la satisfacción y la fidelización de 

los clientes. Un efectivo posicionamiento asegura que la gestión sea más rentable al mediano 

y corto plazo. 

Acorde a lo indicado por Simonato (2018), los clientes son el activo más valioso de 

las empresas; propone un enfoque que estima que las inversiones para la competitividad son 

estrategias específicas para dar productos con mayor valor para los clientes, considerando 

los recursos necesarios para la ejecución de cada acción planificada. Es decir que, si se 

experimentan desequilibrios entre los recursos requeridos para poner en marcha la 

planificación, los resultados de cada acción no serán los más productivos. Por lo cual es 

necesario que los directores empresariales comprendan que todo desajuste en la operación, 

causa mermas o posibilidades de mejora, que representan un costo adicional. 
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CAPÍTULO II.  DISEÑO METODOLÓGICO 

2.1 Métodos Teóricos 

El diseño metodológico se complementa con la aplicación de métodos teóricos, es 

decir aquella que se fundamenta en evidencias documentales o también conocida como 

fuentes secundarias de información. En el marco teórico del presente documento se describe 

las teorías y conceptos asociadas a las variables de estudio y, además, se realizan revisiones 

de libros y otros textos científicos para comparar los datos existentes con los resultados del 

presente estudio y acorde a lo que recomienda la investigación científica. (Sampieri, 2018) 

Este enfoque permite el análisis, explicar y establecer los Modelos de Gestión 

Empresarial para alcanzar los objetivos estratégicos competitivos. La exploración y 

descripción de la comercializadora Pollos del Sur, del Cantón Piñas, Provincia de El Oro, 

Ecuador, permitirá establecer relaciones lógicas entre conceptos y el modelo de gestión que 

se propone como solución para la empresa. 

Se establece que una investigación exploratoria contribuye a identificar categorías o 

patrones generales para reconocer la situación. La exploración es el primer paso cuando 

existe poco conocimiento del objeto de estudio. Se recomienda aplicar metodologías que 

permitan el estudio interno y externo de la empresa para determinar el estado actual que tiene 

con relación a la competitividad.  

La investigación descriptiva aplica métodos teóricos que sirven como fuente 

documental que describen y caracterizan el objeto de estudio y las estrategias de 

competitividad observadas en diferentes unidades de análisis a partir de los datos que ayuden 

a comprender los distintos tipos de competitividad y la situación diagnostica de la empresa 

frente a este indicador.  

Se utiliza el método descriptivo para exponer mediante Gráfico s, análisis numéricos 

y teorías, la realidad de la problemática relacionada a las estrategias de competitividad en la 

comercialización avícola, esto para obtener, interpretar y presentar rigurosamente la 

información de acuerdo con los criterios establecidos. 

De esta forma se concluye que los métodos teóricos en la investigación científica 

permiten al investigador el análisis de las estrategias de competitividad aplicadas a una 

empresa comercializadora de pollos. El tipo de investigación exploratoria pretende exponer 

los hallazgos relacionados a los resultados que se pueden lograr a partir de la aplicación de 

modelos de gestión enfocados en mejorar la competitividad empresarial. El enfoque 

descriptivo busca delimitar y sistematizar los elementos que configuran las estrategias de 

competitividad. Los métodos teóricos no solo proporcionan coherencia lógica al estudio, sino 
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que también permiten generar aportes significativos al conocimiento científico y a la toma de 

decisiones estratégicas en el ámbito organizacional. 

2.2 Métodos empíricos  

La investigación científica en el ámbito de las ciencias administrativas también se 

complementa de métodos empíricos dado que permiten mejorar la calidad de la información 

recolectada y con ello precisar más la interpretación de los resultados. Es importante que se 

validen los hallazgos de fuentes primarias con una fundamentación teórica para comparar y 

contrastar los resultados obtenidos en el levantamiento de información.  En una investigación 

de tipo exploratoria y descriptiva se pretende determinar patrones relacionadas a las 

estrategias de competitividad que aplica la empresa. Las técnicas de investigación que se 

proponen en el presente estudio son:   

Encuesta a clientes de la empresa: 

Se recomienda aplicar una encuesta a los clientes actuales para conocer patrones 

relacionados a la competitividad y conocer la percepción de los clientes sobre Pollos del Sur. 

La presente propuesta estudia la satisfacción del cliente, percepción de valor, fidelización y 

comparación con competidores.  

El cuestionario se desarrolla bajo la metodología de escala Likert que aplica un rango 

de calificación para cada pregunta del 1 a 10 para evaluar la satisfacción, la opinión o la 

importancia de un factor. También se aplican preguntas cerradas con respuestas de opción 

múltiple. Preguntas abiertas que buscan obtener información más amplia de enfoque 

cualitativo.  Se incluyen preguntas de comparación que sirven para validar la opinión de los 

clientes al comparar la empresa con la competencia. Y; finalmente preguntas de percepción 

sobre la marca. 

Entrevista semiestructurada a profesionales: 

Se propone la aplicación de una entrevista a expertos con la finalidad de obtener datos 

cualitativos que permitan mejorar la profundidad del estudio con relación a variables 

relacionadas a la experiencia, motivaciones, comportamientos y decisiones estratégicas que 

se pueden aplicar para mejorar la competitividad empresarial. 

Ficha de verificación: 

Se aplica una lista de verificación para detectar que puntos cumple y cuáles no la 

empresa Pollos del Sur con relación a factores claves que deben implementar para que el 

Modelo de Gestión aplicado logre los objetivos que se propongan. 
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El análisis de documentos y fuentes secundarias: 

Se consultan libros y documentos científicos que son una fuente empírica relevante 

para el análisis contextual y comparativo de la información obtenida en fuentes primarias 

como en las secundarias.  

2.3 Población y muestra 

La población de estudio incluye a todos los clientes que mantiene la empresa en toda 

la zona de cobertura. Según los registros vigentes Pollos del Sur atiende 1.462 clientes de 

diferentes zonas, tipos y tamaños.  

Para el cálculo de la muestra se aplica la siguiente formula: 

 

Donde en un escenario estándar los datos son los siguientes: 

n = Tamaño de la muestra. 

Z2 = Coeficiente de confiabilidad (1,96). 

N = Tamaño de la muestra (1.462). 

p = Casos a favor (0,50). 

q = Casos en contra (0,50). 

e = Error esperado (5%). 

 

Al aplicar la fórmula de la muestra y remplazar los datos, se define que para que el 

estudio tenga un nivel de confianza del 95% se requiere de la participación de 311 clientes 

potenciales de Pollos del Sur. 

2.4 Beneficiarios 

Los beneficiarios directos de este plan de investigación son los propietarios de Pollos 

del sur, el personal o colaboradores y los clientes, considerando la aplicación de buenas 

prácticas de gestión empresarial que les permita mejorar la competitividad y la optimización 

de costos con la aplicación de estrategias que le ayuden a posicionarse en el segmento de 

mercado y con el público objetivo en busca de satisfacer todas las exigencias de los 
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compradores. Se espera que el Modelo de Gestión para la Competitividad motive a la 

aplicación de buenas prácticas, métodos y estrategias competitivas.  

2.5 Novedad Científica 

La novedad científica se centra en el diseño del modelo de estrategias de 

competitividad de comercialización de proteína de aves, dado que es coadyuvante para el 

desarrollo de las PYMES de la industria avícola dado que muchas se inician en el sector 

productivo y comercial con grandes desafíos, desfases y falencias en el control y orden de 

sus procesos, se caracterizan por aplicar una administración empírica. 

Se considera que la información recolectada durante el proceso de investigación 

permitirá que el modelo seleccionado se ajuste a las necesidades actuales de Pollos del Sur, 

es decir que brinde respuesta precisa a las dificultades que puedan existir en los procesos 

internos y externos de la comercialización, para que alcance mayores niveles de 

competitividad.  

En el análisis realizado al mercado local y del segmento estudiado, se aplicó la teoría 

de factores internos y externos, la teoría de precios y calidad (competitividad) de Kotler y 

Armstrong y; además, se revisó el modelo de las 5 fuerzas de Porter para enmarcar los 

aspectos claves para diseñar una estrategia de competitividad. 
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CAPÍTULO III.  RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1 Encuesta a clientes de la empresa 

1. Tipo de cliente 

Tabla 2. 
Tipo de cliente 

Categoría 
Frecuencia 

Absoluta 
Frecuencia 

Relativa 
Autoservicios. 6 2% 
Distribuidores. 241 77% 
Mayorista. 11 4% 
Minorista. 48 15% 
Punto de cobertura. 5 2% 

Total general 311 100% 
Nota. Elaboración propia. 

Figura 4. 
Tipo de cliente 

 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 

Con relación al tamaño de la muestra recolectada, se puede indicar que el 77% de los 

clientes que participaron son distribuidores autorizados, el 15% minoristas, el 4% se 

consideran mayoristas, 2% autoservicio y 2% punto de cobertura. Esta información coincide 

con la estructura de la cartera de clientes actual donde el principal canal de comercialización 

es el de distribuidores autorizados con una participación del 80% sobre el total de clientes. 
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Se destaca que Pollos del Sur no tiene puntos de venta propio para brindar cobertura y 

necesita de otros participantes para llegar al consumidor final. El tipo de cliente constituye un 

factor determinante para definir y alcanzar los objetivos competitivos. De esta manera, 

conocer las necesidades y expectativas de los clientes no solo mejora la satisfacción y 

fidelización, sino que también potencia la ventaja competitiva. 

2. ¿Qué tiempo lleva siendo cliente de la empresa? 

Tabla 3. 
Tiempo lleva siendo cliente de la empresa 

Categoría Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
a. 0 - 6 meses. 90 29% 
b. 7 - 12 meses. 63 20% 
c. 1 - 3 años. 88 28% 
d. 3 - 5 años. 47 15% 
e. 5 - 10 años. 14 5% 
Más de 10 años. 9 3% 
Total general 311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 5. 
Tiempo lleva siendo cliente de la empresa. 

 

Nota. Elaboración propia.  

Al evaluar el tiempo que llevan los clientes comprando a Pollos del Sur, se puede 

establecer que el 49% son nuevos dado que no superan el primer año como consumidores. 

Existe un 28% que se encuentran en un proceso de fidelización debido a que tienen de 1-3 

años como clientes. Un 15% que tiene entre 3-5 años confiando en Pollos del Sur, quienes 
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se puede asumir que ya son compradores fieles. El 5% que se categoriza como una cartera 

fidelizada y madura dado que tiene entre 5-10 años comprando a la empresa y; finalmente, 

un 3% que indicaron que llevan más de 10 años trabajando con la empresa.  

 Si se clasifica a la cartera de cliente de Pollos del Sur el 49% de los clientes son 

nuevos, un 43% representa aquellos compradores que han iniciado un proceso de fidelización 

y un 8% son categorizados como fieles.  Los clientes de larga trayectoria, tanto mayoristas 

como minoristas, reflejan lealtad y confianza en la marca, lo que permite planificar estrategias 

que fortalezcan la relación, mejoren la satisfacción y consoliden la fidelización. 

 Al mismo tiempo, los clientes recientes ofrecen oportunidades para expandir el 

mercado y ajustar los procesos internos a nuevas demandas. Comprender la antigüedad de 

los clientes permite segmentar acciones comerciales y priorizar recursos, asegurando que las 

decisiones estratégicas estén alineadas con la mejora de la competitividad, la optimización 

del servicio y el crecimiento sostenible de la empresa en un entorno dinámico y competitivo. 

3. ¿Quién le recomendó Pollos del Sur? 

Tabla 4. 
Quién le recomendó Pollos del Sur. 

Categoría Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 

Cuenta propia 53 17% 

Feria o evento público. 2 0,6% 

Prensa escrita, tv, radio. 2 0,6% 

Redes Sociales. 65 21% 

Referencia Personal. 121 39% 

Vendedor. 68 22% 

Total general                 311 100% 

Nota. Elaboración propia.  
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Figura 6. 
Quién le recomendó Pollos del Sur. 

 

Nota. Elaboración propia. 

La principal vía por la que los clientes conocieron Pollos del Sur fue la referencia 

personal, con un 39%, lo que evidencia que el boca a boca es el canal más efectivo y muestra 

un alto nivel de satisfacción entre los consumidores. En segundo lugar se encuentran las 

redes sociales con un 21%, seguidas de la recomendación de los vendedores con un 22%, 

lo que demuestra que tanto la presencia digital como la labor comercial contribuyen de 

manera importante a la difusión de la marca. Además, un 17% de los clientes llegó por cuenta 

propia, mientras que las ferias, eventos públicos y los medios tradicionales como prensa, 

radio o televisión aportaron apenas un 0,6% cada uno, evidenciando que su impacto es 

mínimo en comparación con los demás canales. 

4. ¿A nivel general, cuál es su grado de satisfacción con Pollos del Sur? 

Tabla 5. 
Grado de satisfacción con Pollos del Sur 

Categoría Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
a. Muy satisfecho. 190 61% 
b Satisfecho. 106 34% 
c Es indiferente. 12 4% 
d Poco Satisfecho. 1 0,3% 
e Nada satisfecho. 2 0,6% 
Total general                    311 100% 

Nota. Elaboración propia.  
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Figura 7. 
Grado de satisfacción con Pollos del Sur 

 

Nota. Elaboración propia. 

El grado de satisfacción de los clientes constituye un elemento fundamental para 

alcanzar los objetivos competitivos de Pollos del Sur. La evaluación de la satisfacción permite 

identificar qué tan bien la empresa cumple con las expectativas de sus clientes. Mantener 

altos niveles de satisfacción contribuye directamente a la competitividad, optimiza la calidad 

del servicio, impulsa la lealtad y asegura un crecimiento sostenible en un mercado cada vez 

más exigente. 

Acorde a los resultados obtenidos se puede concluir que la empresa Pollos del Sur 

mantiene un alto grado de satisfacción, las evidencias demuestras que el 61% de los 

encuestados indicaron sentirse muy satisfechos y el 34% satisfechos. Lo que supone que el 

95% de la cartera se encuentra en una posición positiva con el producto, servicio y 

experiencia que se le brinda. Un 4% de los clientes expresaron que es indiferente y 

aproximadamente el 1% restante no están satisfechos. Los resultados demuestran que Pollos 

del Sur mantiene un nivel apropiado con relación al indicador Customer Satisfaction Score 

(CSAT), al mantener un escala positiva que contribuye a aumentar la fidelización de la cartera, 

mejorar la experiencia y posicionamiento frente a los competidores. Estos datos son claves 

para identificar oportunidades de mejora. 
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5. ¿Cuál es su grado de satisfacción con el servicio al cliente brindado por Pollos 
del Sur en sus canales físicos? 

Tabla 6. 
Grado de satisfacción canales físicos Pollos del Sur 

Categoría Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia Relativa 

a Muy satisfecho. 177 57% 
b Satisfecho. 119 38% 
c Es indiferente. 11 4% 
d Poco satisfecho. 2 0,6% 
e Nada satisfecho. 2 0,6% 
Total general                           311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 8. 
Grado de satisfacción cliente en canales físicos Pollos del Sur. 

 

Nota. Elaboración propia.  

Se evidencia que el grado de satisfacción que experimentan los clientes con la 

atención brindada por medio de los canales físicos de Pollos del Sur es positiva, dado que el 

95% de los compradores cumplen sus expectativas con el producto y atención brindada. Para 

un 3% es un factor indiferente y para el 1,20% se encuentra insatisfecho.  

Los resultados demuestran que el canal físico es gestionado de forma efectiva y que 

los clientes valoran los esfuerzos de Pollos del Sur por entregar un producto de calidad. Se 

57%

38%

3%

1% 1%

a Muy satisfecho.

b Satisfecho.

c Es indeferente.

d Poco satisfecho.

e Nada satisfecho.



30 

 

considera que a un mayor nivel de satisfacción los clientes utilizaran este tipo de canal para 

comprar más en una próxima ocasión. Mantener altos niveles de satisfacción en los canales 

físicos contribuye directamente a la ventaja competitiva, promueve la lealtad de los clientes y 

apoya el crecimiento sostenible de la empresa en un mercado exigente y dinámico. 

6. ¿Cuál es su grado de satisfacción con la atención en canales virtuales brindada 
por Pollos del Sur? 

Tabla 7. 
Grado de satisfacción canales virtuales Pollos del Sur 

Categoría Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia Relativa 

a Muy satisfecho. 156 50% 
b Satisfecho. 101 32% 
c Es indiferente. 27 9% 
d Poco satisfecho. 6 2% 
e No conozco sus canales virtuales. 21 7% 
Total general                               311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 9. 
Grado de satisfacción canales virtuales Pollos del Sur 

 

Nota. Elaboración propia.  

Los resultados obtenidos demuestran que el 82% de los clientes se encuentran 

satisfechos por el producto y servicio que se les brinda por canales virtuales. Un 9% expreso 

con sus respuestas que es un factor indiferente para su satisfacción. El 2% están poco 
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satisfechos con el servicio. Finalmente un 7% indicaron que no conocen de los canales 

virtuales. 

Al comparar los resultados obtenidos en esta pregunta con el nivel de satisfacción 

alcanzado por los clientes en canales físicos se puede destacar una oportunidad de mejora.  

El indicador de gestión debería situarse en un 95% de satisfacción percibida en canales 

virtuales de Pollos del Sur.  

7. ¿Usted prefiere que Pollos del Sur ofrezca los siguientes servicios para receptar 
pedidos? 

Tabla 8. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención presencial 

Categoría Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 

Sí 282 91% 

No 29 9% 

Total general                               311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 10. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención presencial 

 

Nota. Elaboración propia.  

El 91% de los clientes de Pollos del Sur prefieren una atención presencial o directa, 

es decir con contacto humano, entre el comprador y el vendedor. El 9% no lo considera 

importante. Dentro de los factores claves que han generado una buena calificación para la 
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empresa se pueden mencionar aquellas relacionadas con la experiencia cliente como la 

disponibilidad del producto, la calidad, la confianza y la gestión en general durante el proceso 

de compra.  

El comprador valora la atención presencial dado que es una forma de calificar la 

limpieza, la calidad del producto (pollo fresco y de peso apropiado) y el cumplimiento que 

Pollos del Sur tiene para cada pedido. Además el comprador conoce de las ventajas de la 

proteína y considera que es un precio justo. Sin duda son factores que influyen en el 

comportamiento de compra y la recomendación a otros consumidores. 

8. ¿Usted prefiere que Pollos del Sur ofrezca los siguientes servicios para receptar 
pedidos? 

Tabla 9. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención telefónica 

Categoría Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia Relativa 

Sí 260 84% 
No 51 16% 
Total general 311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 11. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención telefónica. 

 

Nota. Elaboración propia.  

El 84% de los clientes de Pollos del Sur prefieren una atención telefónica para la 

recepción de pedidos o servicio al cliente. El 16% no lo considera importante. Cabe destacar 
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que el uso de medios telefónicos para contactar a la empresa es un medio que no debe faltar 

en una propuesta comercial.  

Las ventajas que se ofrece al cliente al mantener esta vía de comunicación son 

cuando se entrega una atención ágil y sin interrupciones, claridad y cordialidad en cada 

contacto. Pollos del Sur debe garantizar que el personal encargado de cada llamada tenga la 

capacidad de exponer todas las características del producto y de las opciones disponibles. 

No deben existir errores en la toma del pedido. Es necesario que cada solicitud se atienda de 

igual o mejor manera que la brindada de forma presencial. 

9. ¿Usted prefiere que Pollos del Sur ofrezca los siguientes servicios para receptar 
pedidos? 

Tabla 10. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención por chat humano 

Categoría Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
Sí 216 69% 
No 95 31% 
Total general  311 100% 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 

Figura 12. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención por chat humano. 

 
Nota. Elaboración propia.  

El 69% de los clientes de Pollos del Sur prefieren una atención por chat humano para 

la recepción de pedidos o servicio al cliente. El 31% no lo considera importante. Aunque los 
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resultados son positivos dado que existen compradores que mantienen una comunicación 

activa por chat con los vendedores el nivel de aceptación es más bajo que el presencial y el 

telefónico, lo que pone en evidencia una oportunidad de mejora.  Se considera que a medida 

que el cliente utilice con mayor frecuencia este medio para la compra de pollos crudos la 

atención debe ser totalmente planificada para evitar errores o problemas en el servicio. 

Resulta necesario que quien atienda por chat humano conozca bien los productos, la políticas 

de entrega y brinde la información completa para evitar reclamos o insatisfacción. Debe 

generar un experiencia positiva en cada contactos para que con el pasar del tiempo logre 

posicionar a Pollos del Sur como una empresa de alto prestigio en el servicio brindado por 

ese canal.  

10. ¿Usted prefiere que Pollos del Sur ofrezca los siguientes servicios para receptar 
pedidos? 

Tabla 11. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención por asistente virtual IA 

Categoría Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
Sí 124 40% 
No 187 60% 
Total general 311 100% 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 

Figura 13. 
Preferencia de servicios para receptar pedidos. Atención por asistente virtual IA 

 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 

Se observa que la atención por asistente virtual IA no tiene mucha aceptación entre 

los clientes actuales. El 60% preferiría no ser atendido por este asistente. El 40% preferiría 
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este servicio para los pedidos o compras. Los resultados demuestran que los clientes no ven 

a este elemento como algo primordial. La no aceptación se puede dar por experiencias 

emocionales, de confianza y prácticas. Se considera que un asistente virtual no tiene empatía. 

razonamiento y comprensión de las necesidades humanas lo que le dificulta comprender con 

exactitud las necesidades reales de cada comprador. El reto consiste en que el asesor IA de 

Pollos del Sur sea capaz de responder dudas frecuentes, brindar recomendaciones 

específicas a cada necesidad y confirmar detalles del pedido de forma automática.  

11. ¿Considera que Pollos del Sur debe mejorar la comunicación entre cliente y 
empresa? 

Tabla 12. 
Se debe mejorar la comunicación entre cliente y empresa. 

Categoría Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
Sí 133 43% 
No 75 24% 
En ocasiones 103 33% 
Total general   311 100% 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 

Figura 14. 
Se debe mejorar la comunicación entre cliente y empresa 

 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 

Se observa que el 43% de los clientes consideran que es necesario que Pollos del 

Sur ejecute acciones para mejorar la comunicación entre cliente y empresa. El 33% indicó 
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que en ocasiones. Es decir que 7 de cada 10 clientes han experimentado problemas o 

brechas en la comunicación.  El 24% consideran que la comunicación es adecuada o positiva. 

Es necesario destacar que el 76% de los clientes han experimentado por lo menos por una 

ocasión problemas en la comunicación entre cliente y empresa. Se reconoce que este es uno 

de los factores por los cuales los compradores prefieren la atención presencial dado que les 

genera mayor confianza. Se considera que una comunicación con problemas rompe el vínculo 

comercial. Se debe garantizar una comunicación efectiva, clara y sin errores para mejorar 

este indicador. 

12. ¿Considera que Pollos del Sur brinda respuesta agiles a todas sus consultas y 
requerimientos? 

Tabla 13. 
Brinda respuesta agiles a todas sus consultas y requerimiento 

Etiquetas de fila Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
Sí 244 78% 
No 18 6% 
En ocasiones 49 16% 
Total general             311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 15. 
Brinda respuesta agiles a todas sus consultas y requerimiento 

 

Nota. Elaboración propia.  

Se identificó que el 78% de los encuestados consideran que Pollos del Sur brinda 

respuesta agiles a todas sus consultas y requerimientos del cliente. Un 16% considera que lo 
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hacen en ocasiones y; finalmente, un 6% que expone que deben mejorar. Se observa que 

Pollos del Sur debe mejorar en este indicador, dado que actualmente se observó un grupo de 

clientes que requieren de respuesta más agiles a sus consultas y requerimientos. Aunque las 

respuestas demuestran que 8 de cada 10 compradores consideran que se les brinda 

respuesta agiles a todas sus consultas y requerimientos existen 2 de cada 10 que consideran 

que no es de ese modo.  

13. ¿Considera usted que Pollos del Sur se enfoca en conocer sus necesidades y 
deseos para ofertar productos que se ajusten a lo que requiere? 

Tabla 14. 
Identifica necesidades y deseos del cliente para ofertar productos 

Etiquetas de fila Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
a. Siempre. 192 62% 
b. Casi siempre. 92 30% 
c. Es indiferente. 18 5,7% 
d. Casi nunca. 8 2% 
e. Nunca 1 0,3% 
Total general                  311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 16. 
Identifica necesidades y deseos del cliente para ofertar productos 

 

Nota. Elaboración propia.  

Comprender qué buscan los clientes en términos de calidad, presentación, precio y 

disponibilidad de los productos permite a la empresa diseñar ofertas ajustadas a sus 

expectativas, aumentando la satisfacción y la fidelización. Este conocimiento guía la 
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planificación estratégica, la asignación de recursos y el desarrollo de productos y servicios 

diferenciados, asegurando que las decisiones operativas y comerciales estén alineadas con 

la ventaja competitiva. Al responder eficazmente a las demandas del cliente, la empresa 

fortalece su posición en el mercado, optimiza sus procesos internos y contribuye al 

crecimiento sostenible en un entorno altamente competitivo. El 92% de los clientes de Pollos 

del Sur consideran que la empresa se enfoca en conocer sus necesidades y deseos para 

ofertar productos que se ajusten a lo que requieren. El 5,7% indica que es indiferente y el 

2,3% que no lo hacen. Sin embargo un nivel de respuesta apropiado sería que el 100% de 

los clientes aseguren que Pollos del Sur sí identifica sus necesidades y deseos como 

consumidores.   Se puede asumir que existe un 8% de consumidores que consideran que la 

empresa tiene algo por mejorar para garantizar una atención personalizada y fortalecer su 

fidelidad. 

14. ¿Considera usted que Pollos del Sur brinda calidad a un excelente precio? 

Tabla 15. 
Pollos del Sur brinda calidad a un excelente precio 

Etiquetas de fila Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
a. Siempre. 203 65% 
b. Casi siempre. 90 29% 
c. Es indiferente. 15 5% 
d. Casi nunca. 2 1% 
e. Nunca 1 0,3% 
Total general                 311 100% 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 

Figura 17. 
Identifica necesidades y deseos del cliente para ofertar productos 

 

Nota. Elaboración propia. Registros de cuestionario aplicado a clientes. 
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Dado que la propuesta de valor de Pollos del Sur se fundamenta en ofrecer productos 

de alta calidad a un excelente precio, constituye un elemento central para alcanzar sus 

objetivos competitivos. Este enfoque permite satisfacer las expectativas de clientes, 

fortaleciendo la fidelización y diferenciando a la empresa frente a la competencia. Al combinar 

calidad y precio competitivo, la organización optimiza sus procesos internos, mejora la 

eficiencia operativa y asegura un servicio consistente que contribuye a la ventaja competitiva. 

Se considera que el 94% de los clientes de Pollos del Sur consideran que la empresa brinda 

calidad a un excelente precio. El 5% lo considera indiferente y el 1,3% cree que no es así.  

Los resultados obtenidos son positivos dado que el 94% de los clientes consideran que 

reciben un producto de calidad a un precio justo, lo que demuestra que es una estrategia 

clave para lograr competitividad en el mercado. El indicador confirma que es una opción clave 

frente a los competidores. El escenario experimentado es clave para captar y fidelizar clientes.  

Puede llegar a competir con otras marcas y afianzarse con más fuerza en nichos existentes. 

15.    ¿Qué tan probable sería que se cambiara a un competidor? 

Tabla 16. 
Tasa de fidelización. 

Etiquetas de fila Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa 
a. Muy probable. 32 10% 
b. Probable. 48 15% 
c Es indiferente. 29 9% 
d Poco probable.  125 40% 
e. Nada probable. 77 25% 
Total general                   311 100% 

Nota. Elaboración propia.  

Figura 18. 
Tasa de fidelización Pollos del Sur. 

 

Nota. Elaboración propia.  
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Al evaluar la preferencia del consumidor se puede establecer que un 25% de los 

clientes consideran que es probable que cambien de proveedor de pollos para sus próximos 

pedidos, situando el riesgo de abandono en 2 de cada 10 clientes aproximadamente. Existe 

un 9% que mantienen un riesgo más bajo de abandono pero que también podrían ser 

fidelizados si se mejora la percepción frente al producto o servicio que reciben. Finalmente, 

la tasa de fidelización que se establece en 65% y representan al grupo que no cambiarían a 

otra marca. 

La tasa de fidelización de clientes constituye un indicador clave para alcanzar los 

objetivos competitivos de Pollos del Sur. Un alto nivel de fidelización refleja la satisfacción y 

confianza de los clientes mayoristas y minoristas, lo que permite a la empresa mantener 

ingresos estables y reducir costos asociados a la captación de nuevos clientes. Además, la 

fidelización fortalece la reputación de la marca y crea ventajas competitivas sostenibles, ya 

que los clientes leales tienden a recomendar la empresa y generar ventas recurrentes. Al 

monitorear y mejorar continuamente la tasa de fidelización, la organización puede diseñar 

estrategias de servicio y marketing más efectivas, optimizar procesos internos y garantizar 

que sus acciones contribuyan directamente al crecimiento, la eficiencia y la consolidación en 

un mercado altamente competitivo. 

3.2 Entrevista semiestructurada a profesionales 

A continuación, se realiza una explicación de los resultados obtenidos en el 

instrumento de investigación denominado como entrevista u que fue aplicada a 

representantes de la empresa Pollos del Sur: 

Al consultar acerca de ¿Cuál es la visión de Pollos del Sur?, se pudo confirmar que la 

empresa no mantiene una planificación estratégica enfocada en una filosofía empresarial 

definida. Por ejemplo el director de la empresa comentó que no está definida la visión, en 

general no está establecida en documentos o una planificación estratégica formal. Se recalcó 

por parte del entrevistado que el directorio siempre pretende innovar para presentar al cliente 

un producto de calidad utilizando prácticas ambientales sostenibles. Sin embargo, es una 

pretensión que no se comunica a todos los colaboradores de la empresa.  

Con relación a ¿Cuál es la misión de Pollos del Sur?, el entrevistado indicó que 

tampoco está definida la misión, pero se pretende distribuir el producto en varios mercados, 

con excelente calidad y buen servicio. Es fundamental que la compañía pueda alcanzar más 

segmentos, ampliar la cobertura y contribuir a la generación de empleo local. Se espera 

aportar al desarrollo socioeconómico de las familias de la Parroquia Saracay con empleo y 

productos de calidad. No obstante no se define y comunican formalmente las estrategias que 

contribuyan a cumplir con dichas afirmaciones. 
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Se consulto ¿Cuáles son los objetivos estratégicos que tiene Pollos del Sur en el corto, 

mediano y largo plazo?, donde la respuesta obtenida fue "en general los objetivos 

empresariales que tenemos son: ser siempre preferidos en el mercado de la provincia local y 

abarcar más segmentos al brindar cobertura en las provincias de Loja y Azuay. Y a futuro se 

busca llegar al consumidor final con pollo faenado y con subproductos de marca propia que 

sean de preferencia en los hogares del consumidor…" También se indicó por parte del director 

que se establecen “estándar de calidad y que se espera obtener una o más certificaciones de 

calidad para garantizar un buen producto y servicio a los clientes.” Finalmente, se mencionó 

que se espera logar la eficiencia de recursos: humano, financiero, suministros y de riesgo 

ecológico." Sin embargo no se definen objetivos medibles y alcanzables en un tiempo 

determinado. 

Otro factor consultado se relaciona con ¿Qué estrategias usa Pollos del Sur para 

sobresalir en la industria?, se identificó que se busca "fortalecer la relación con nuestros 

clientes, optimizar procesos, garantizar calidad y buen precio." Se establece que se aplica la 

estrategia de valor competitivo: es decir que son productores directos, lo cual evita costos de 

intermediación. No obstante, no se evidencian estrategias con acciones concretas.  

A modo de conclusión, el análisis evidencia que Pollos del Sur mantiene intenciones 

claras de crecimiento, calidad e innovación sostenible; sin embargo, carece de una 

planificación estratégica formal que permita convertir dichas aspiraciones en resultados 

concretos. La ausencia de una visión, misión y objetivos estratégicos definidos y comunicados 

limita la alineación interna y dificulta la toma de decisiones orientadas al largo plazo. Aunque 

la empresa demuestra compromiso con la calidad, la expansión de mercados y la eficiencia 

operativa, estas directrices no se traducen aún en metas medibles ni en estrategias 

específicas que orienten su ejecución. Por tanto, resulta imprescindible que la organización 

estructure y documente su filosofía empresarial, establezca objetivos SMART y diseñe 

estrategias claras que permitan consolidar su competitividad y asegurar un crecimiento 

sostenible en el mercado regional. 

Además, resulta fundamental que Pollos del Sur integre un Modelo de Gestión 

Empresarial basado en el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard – BSC), ya que 

esta herramienta permitirá transformar su visión y misión en indicadores claros y accionables. 

El BSC facilitará la alineación de todas las áreas de la empresa mediante cuatro perspectivas 

clave: financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje organizacional. Se fortalecerá la 

toma de decisiones y se permitirá comunicar de manera efectiva los objetivos estratégicos a 

todos los colaboradores, promoviendo coherencia, compromiso y una gestión orientada al 

logro de resultados sostenibles y competitivos en el tiempo. 
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3.3 Ficha de verificación 

Tabla 17. 
Lista de cumplimiento: Planificación Estratégica Pollos del Sur 

Factor de evaluación Cumplimiento 

La empresa tiene una visión de su futuro a largo plazo No 

La misión de la empresa está bien definida y comunica su 
propósito No 

Los valores de la empresa guían las decisiones y 
acciones de la organización No 

Se entiende la competencia y las tendencias de mercado Sí 

La empresa ha definido objetivos SMART (específicos, 
medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido) No 

Los objetivos están alineados con la visión y misión de la 
empresa No 

La empresa ha identificado los planes de acción 
necesarios para implementar las estrategias No 

Se han asignado responsabilidades y plazos para cada 
plan de acción No 

La empresa ha definido KPIs relevantes para medir el 
progreso hacia los objetivos estratégicos No 

Se realiza un seguimiento regular de los KPIs y se toman 
acciones correctivas si es necesario No 

Los empleados entienden cómo sus roles contribuyen a 
los objetivos estratégicos No 

Se evalúa la efectividad del plan estratégico y se 
identifican áreas de mejora No 

Se han identificado los recursos necesarios (financieros, 
humanos, tecnológicos) para implementar el plan 
estratégico 

No 

Se cuenta con el apoyo de la alta dirección para la 
implementación del plan estratégico Sí 

Aplica Modelo de Gestión BSC No 

Aplica Modelo de Gestión EFQM No 

Aplica Modelo de Gestión Basado en costos No 

Aplica Modelo de Gestión para Administración de la 
Calidad No 

Aplica Modelo de Gestión enfocada a resultados No 

Aplica Modelo de Gestión con enfoque en procesos No 

Aplica Modelo de Gestión de la cadena de valor No 

Nota. Elaboración propia. 
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Se concluye que la empresa no cumple con los siguientes criterios de evaluación: 

No tiene una visión de su futuro a largo plazo, tampoco la misión de la empresa está 

bien definida y comunica su propósito y; por tal motivo, no ha definido objetivos SMART 

(específicos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido). Esto ocasiona que 

los objetivos y metas no estén alineados con la visión y misión de Pollos del Sur. Otro factor 

es que no cuenta con los planes de acción necesarios para implementar las estrategias y; en 

consecuencia, no se han asignado responsabilidades y plazos para cada plan de acción.  

Se reconoció que la empresa no ha definido KPIs relevantes para medir el progreso 

hacia los objetivos estratégicos y; por ende, tampoco se realiza un seguimiento regular de los 

KPIs y no se toman acciones correctivas cuando es necesario. De esta forma es imposible 

evaluar la efectividad de la acciones ejecutadas y que se identifique áreas o factores de 

mejora. 

Tampoco se han identificado los recursos necesarios (financieros, humanos, 

tecnológicos) para implementar un plan estratégico que contribuya a mejorar la 

competitividad. Se identificó que no se aplican: Modelo de gestión BSC, Modelo de Gestión 

EFQM, Modelo de Gestión Basado en costos, Modelo de Gestión para Administración de la 

Calidad, Modelo de Gestión enfocada a resultados y Modelo de Gestión con enfoque en 

procesos.  

Entre los aspectos que se cumplen actualmente se mencionan que se entiende la 

competencia y las tendencias de mercado y; además, se cuenta con el apoyo de la alta 

dirección para la implementación de la presente propuesta. 

3.4 Discusión de los resultados  

Al revisar los resultados obtenidos a partir de la revisión de fuentes primarias y 

secundarias se puede interpretar que la empresa Pollos del Sur emplea una administración 

empírica que fundamenta su operación con base a la experiencia y que carece de una 

planificación estratégica formal. La integración de datos provenientes de fuentes directas, 

como encuestas, entrevistas y lisa de verificación, con información secundaria obtenida de 

literatura académica y reportes especializados, permite un análisis más completo y 

fundamentado, que contribuye a comprender la situación investigada y orientar futuras 

decisiones. 

Según los datos obtenidos en la investigación documenta se identificaron diversos 

modelos de gestión empresarial aplicados a nivel internacional, tales como el Modelo de 

Excelencia EFQM, el Cuadro de Mando Integral (CMI), de la cadena de valor, entre otros 

(Membrado, 2017). 
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 Se considera que cada uno de estos modelos presentan características particulares 

que permiten a las organizaciones optimizar sus procesos, alinear sus recursos con la 

estrategia y mejorar continuamente su competitividad.  

Al contrastar las teorías y conceptos de los autores consultados, se evidencia que los 

modelos de gestión antes mencionados comparten elementos comunes: un enfoque centrado 

en el cliente, gestión basada en datos, mejora continua, liderazgo fuerte y cultura 

organizacional sólida. Estos modelos han sido implementados con éxito por empresas líderes 

en diversos sectores e industrias, lo cual demuestra su aplicabilidad y adaptabilidad a distintos 

contextos económicos y culturales. (Luna, Zamora, & Calle, 2021)  

Acorde a o expuesto por Parra  (2019), las empresas tienen que aumentar la 

competitividad para crear lealtad en los clientes. Se pretende que los consumidores sigan 

leales a la marca y que se sientan tan contentos que recomiendan el producto a otros 

usuarios. Si a todos los clientes les gusta el producto es probable que las operaciones crezcan 

y se experimente un mayor nivel de demanda y de rentabilidad en el largo plazo. La 

comercialización debe garantizar cobertura, buena atención y satisfacción de los clientes.  

Los resultados de la encuesta demuestran que el 49% de los clientes de Pollos del 

Sur son nuevos, dado que no superan el primer año como consumidores o compradores. Es 

decir que es necesario brindarles un excelente servicio y cumplir con sus requerimientos para 

lograr fidelizarlos. Es positivo que el diagnóstico de mercado aplicado reveló fortalezas 

importantes, entre ellas, la buena aceptación del producto en el mercado local, el 

reconocimiento de marca en la provincia de El Oro y la fidelidad de una parte significativa de 

sus clientes. También se identificaron capacidades internas como el conocimiento técnico del 

personal operativo y la experiencia en el sector avícola que es fundamental para innovar en 

las operaciones. 

Es importante destacar que Pollos del Sur mantiene un nivel de satisfacción del cliente 

del 95%, el 61% de los encuestados indicaron sentirse muy satisfechos y el 34% satisfechos. 

Se cumplen las expectativas con el producto y atención brindada. Existe un 5% de la cartera 

que requiere de una mejor experiencia. También se expone que el 43% de los clientes 

consideran que es necesario que se ejecuten acciones para mejorar la comunicación entre 

cliente y empresa. El 22% de los encuestados esperan que se mejore el tiempo de respuesta 

a todas sus consultas y requerimientos que tienen como cliente. Sin duda se observan 

evidencias que sustentan la aplicación de estrategias para mejorar la competitividad en 

servicio.  

El 92% de los clientes de Pollos del Sur consideran que la empresa se enfoca en 

conocer sus necesidades y deseos para ofertar productos que se ajusten a lo que requieren. 
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Esta estadística es positiva dado que mantiene un nivel aceptable de enfoque al cliente. 

Además que se considera que el 94% de los consideran que la empresa brinda calidad a un 

excelente precio, lo cual es un indicador positivo de competitividad. 

Al evaluar la preferencia del consumidor se puede establecer que un 25% de los 

clientes consideran que es probable que cambien de proveedor de pollos para sus próximos 

pedidos, situando el riesgo de abandono en 2 de cada 10 clientes aproximadamente. Las 

debilidades que generan brechas y que afectan a la competitividad como la falta de 

planificación estratégica formal, una limitada aplicación de tecnologías en sus procesos 

comerciales y la ausencia de mecanismos de monitoreo de la calidad. Asimismo, se observó 

una baja articulación con prácticas modernas de gestión empresarial lo que afecta la 

capacidad de Pollos del Sur para responder a cambios del entorno y aprovechar 

oportunidades del mercado. Por lo antes expuesto, se evidencia la necesidad de incorporar 

herramientas estratégicas que permitan a la empresa ser más eficiente, innovadora y 

orientada a resultados. 

Con base en el análisis de modelos internacionales y el diagnóstico interno, se 

propone un Modelo de Gestión Empresarial adaptado a la realidad de Pollos del Sur. El 

diagnóstico realizado muestra que su gestión actual se basa, en gran medida, en una 

administración empírica. Es decir que la toma de decisiones es guiada por la experiencia 

personal, la intuición y la práctica cotidiana, sin el respaldo de herramientas técnicas de 

planificación estratégica. Esta forma de gestión, aunque ha permitido sostener las 

operaciones de la empresa, limita su capacidad para escalar, innovar y posicionarse de forma 

competitiva a nivel regional. Es decir que limita la competitividad. 

El modelo de gestión para la competitividad más recomendable es el Balanced 

Scorecard, dado que permite que Pollos del Sur pueda alinear las actividades y esfuerzo 

corporativo para el cumplimiento de la visión, misión y objetivos organizacionales. Se aplica 

estrategias en las cuatro perspectivas claves de competitividad que son la financiera, los 

clientes, los procesos internos y el aprendizaje y crecimiento del recurso humano, bajo 

criterios de sostenibilidad. Se recomienda migrar a modelos más eficientes y responsables 

de gestión empresarial y fomentar una cultura organizacional de mejora continua y de 

innovación responsable que son aspectos claves en la administración estratégica. 

Ante esta realidad, se propone migrar desde una administración empírica hacia un 

modelo estratégico estructurado. El Balanced Scorecard (BSC) se plantea como una 

herramienta clave para lograr esta transición. Se propone aplicar la metodología de gestión 

que traduce “la visión y estrategia de una organización en un conjunto coherente de 
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indicadores de desempeño, distribuidos en cuatro perspectivas: Financiera, Clientes, 

Procesos internos y Aprendizaje y crecimiento”. (Membrado, 2017, pág. 8) 

Al implementar el BSC, Pollos del Sur podrá alinear sus objetivos estratégicos con sus 

operaciones diarias, reemplazando la improvisación empírica por una planificación basada en 

datos y metas concretas. Se presenta como uno de los modelos más utilizados a nivel mundial 

para lograr una gestión estratégica eficiente. Su enfoque integral responde a la necesidad de 

las empresas de adaptarse a entornos competitivos dinámicos y globales, lo que lo convierte 

en una alternativa moderna frente a modelos empíricos. 

El diagnóstico mostró que Pollos del Sur carece de mecanismos estructurados para 

medir el desempeño organizacional. Esto podría resolverse con el uso del BSC, ya que 

permitiría establecer indicadores para cada área crítica de la empresa:  

• Financiera: ventas, costos, márgenes de utilidad, rentabilidad, flujo de caja, 

indicadores financieros. 

• Clientes: medir satisfacción, experiencia, retención y lealtad. 

• Procesos internos: identificar cuellos de botella, comercialización, distribución y 

cumplimiento de pedidos. 

• Aprendizaje y crecimiento: evaluar capacitación del personal, clima organizacional e 

innovación. 

Se propone que el nuevo Modelo de Gestión Empresarial para el 2026 incorpore el 

Balanced Scorecard como herramienta central. Esto permitirá a Pollos del Sur definir las 

metas de forma clara en cada una de las cuatro perspectivas del BSC, crear un mapa 

estratégico que conecte los objetivos con acciones específicas y; además, establecer un 

sistema de monitoreo continuo para la toma de decisiones basada en evidencia y datos 

reales. 

La adopción del BSC no solo sustituye la administración empírica por un enfoque 

técnico y estratégico, también permite una gestión equilibrada y sostenible. Con ello, Pollos 

del Sur podrá mejorar su competitividad, adaptarse a los cambios del entorno y lograr sus 

objetivos estratégicos en el corto, mediano y largo plazos. 

Según Kaplan (2014), la importancia de aplicar un Balanced Scorecard en la empresa 

radica en que “si no puedes medirlo, no puedes gestionarlo” (pág. 106); es decir, en la 

necesidad que tienen las empresas de mantener un sistema de medición y de gestión que se 

base en las estrategias y capacidades corporativa. Por lo que la presencia del Cuadro de 

Mando Integral o Balanced Scorecard permite a la organización llevar una medición financiera 
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de las acciones requeridas en la operación, mediciones más integradas que se relacionan al 

cliente, procesos internos y empleados. 

La propuesta busca establecer una cultura organizacional enfocada en resultados, 

eficiencia operativa y satisfacción del cliente. Se recomienda la implementación de 

herramientas como el Cuadro de Mando Integral para el seguimiento de objetivos 

estratégicos. Y metodologías como 5S y control de calidad total (TQM) para fortalecer los 

procesos internos. 

El modelo planteado es progresivo, escalable y adaptable a los recursos actuales de 

la empresa, permitiendo su implementación paulatina hasta el año 2026 y su actualización en 

los siguientes años. Se espera que Pollos del Sur pueda desarrollar y fortalecer las ventajas 

competitivas sostenibles y posicionarse como una empresa líder en su sector dentro de la 

provincia de El Oro y los nuevos mercados en los que decida ingresar. 
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CAPÍTULO IV.  DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA 

4.1 Filosofía empresarial 

La empresa Pollos del Sur no cuenta con filosofía empresarial, a partir de la 

investigación se propone lo siguiente: 

4.1.1 Visión 

Visión propuesta para Pollos del Sur que se vincula a los objetivos estratégicos 

competitivos (con enfoque BSC): 

“Ser la empresa avícola de mayor compromiso con la satisfacción al cliente en la 

Provincia de El Oro y comprometida con la mejora continua de la calidad de sus productos y 

procesos, y con un firme enfoque hacia la responsabilidad social y la protección del medio 

ambiente”. 

Tabla 18. 
Componentes para el cumplimiento de la Visión 

Elemento de la 
visión 

Vinculación con 
perspectiva del 

BSC 
Objetivo estratégico relacionado 

Liderazgo regional Financiera / Clientes 
Aumentar participación de mercado e 
incrementar ventas en provincias de Loja y 
Azuay. 

Calidad e innovación Procesos internos Mejorar la calidad del producto y desarrollar 
el canal moderno. 

Satisfacción del 
cliente Clientes Aumentar la satisfacción, fidelización y 

retención de clientes. 

Gestión basada en 
mejora continua 

Aprendizaje y 
crecimiento 

Capacitar al personal y fortalecer la cultura 
organizacional para que cumplan con la 
planificación estratégica. 

Sostenibilidad y 
valor competitivo 

Todas las 
perspectivas Construir ventajas competitivas sostenibles. 

Nota. Elaboración propia.  

Se define claramente hacia dónde se dirige la empresa y se plantea un mecanismo 

que permite medir el progreso, cada parte de la visión puede ser asociada con indicadores y 

metas. Esto motiva a los colaboradores al plantear un futuro alcanzable y ambicioso. Sirve 

como base para el diseño de iniciativas y proyectos concretos. 

4.1.2 Misión 

Misión propuesta para Pollos del Sur que se vincula a los objetivos estratégicos 

competitivos (con enfoque BSC): 
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"Comercializar productos avícolas de calidad, contribuyendo al bienestar de nuestros 

clientes y comunidades, mediante prácticas responsables, sostenibles y eficientes, con 

compromiso hacia la innovación, el desarrollo local y la mejora continua, comprometida con 

la satisfacción al cliente." 

Tabla 19. 
Componentes para el cumplimiento de la Misión 

Perspectiva 
del BSC Eje Estratégico Acción alineada con 

la misión 
Indicadores 
sugeridos 

Financiera Liderazgo regional Competitividad 

Aumentar participación 
de mercado e 
incrementar ventas en 
provincias de El Oro, 
Loja y Azuay 

Clientes 

Incrementar la 
satisfacción y 
fidelización del 
cliente 

Garantizar calidad, 
inocuidad y buen 
servicio postventa 

Nivel de satisfacción- 
Tasa de retención- 
Reclamos resueltos 

Procesos 
internos 

Mejorar eficiencia 
operativa y 
calidad de 
procesos 

Implementar buenas 
prácticas avícolas y 
estándares de 
bioseguridad 

Tiempos de 
producción- Porcentaje 
de productos no 
conformes- Eficiencia 
por lote 

Aprendizaje y 
crecimiento 

Desarrollar 
capacidades del 
talento humano e 
innovación 

Capacitación 
continua, cultura 
organizacional y 
sostenibilidad 

Horas de formación por 
empleado- Clima 
laboral- Nuevas 
iniciativas sostenibles 

Nota. Elaboración propia.  

4.1.3 Valores organizacionales 

Valores organizacionales definidos por Pollos del Sur / Vinculada a los objetivos 

estratégicos competitivos (con enfoque BSC): 
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Tabla 20. 
Componentes para el cumplimiento de los valores organizacionales 

Valor Enfoque principal Vinculación con el 
BSC 

Calidad Producto, control e inocuidad Clientes, Procesos internos 

Responsabilidad Ética, cumplimiento, comunidad 
Financiera, cumplimiento de 
normas sanitarias, 
transversal 

Innovación Mejora continua, eficiencia 
Procesos internos, 
Aprendizaje y crecimiento, 
desarrollo de canal moderno 

Trabajo en equipo Clima laboral, cooperación Aprendizaje y crecimiento 

Orientación al cliente Experiencia, satisfacción  
y fidelización Clientes 

Sostenibilidad Medio ambiente, impacto social Procesos internos, 
transversal 

Nota. Elaboración propia.  

La orientación que se le brinda a los valores organizacionales de Pollos del Sur son 

los siguientes: 

1. Calidad: 

Se compromete a ofrecer productos avícolas de alta calidad, cumpliendo con normas 

de inocuidad, frescura y sabor que garanticen la confianza de los clientes. 

Relación con el BSC: Perspectiva Clientes y Procesos Internos. 

2. Responsabilidad: 

Se asume con seriedad compromisos con la sociedad, el ambiente, los colaboradores 

y clientes, actuando con ética y transparencia. Cumplimiento de normas sanitarias. 

Relación con el BSC: Perspectiva Financiera y Responsabilidad Social (transversal). 

3. Innovación: 

Se pretende mejorar los procesos, productos y servicios, adaptarlos a los cambios del 

entorno y a las exigencias del mercado. 

Relación con el BSC: Perspectiva Procesos Internos y Aprendizaje y Crecimiento. 

4. Trabajo en equipo: 

Fomentar un ambiente de colaboración, respeto y comunicación entre todos los 

miembros de la organización para lograr las metas comunes. 
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Relación con el BSC: Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento. 

5. Orientación al cliente 

Respetar al cliente y ponerlo en el centro de las decisiones, buscando siempre superar 

las expectativas y construir relaciones duraderas. 

Relación con el BSC: Perspectiva Clientes. 

6. Sostenibilidad 

Operar con conciencia ambiental y social, minimizando impactos negativos y 

promoviendo prácticas responsables en toda la cadena de valor. 

Relación con el BSC: Perspectiva Procesos Internos y transversal a todas las áreas. 

4.1.4 Objetivos estratégicos 

Los objetivos estratégicos para Pollos del Sur en cada perspectiva declarada dentro 

de la planificación estratégica son los siguientes: 

Tabla 21. 
Objetivos estratégicos declarados por Pollos del Sur 

Perspectiva Objetivo Estratégico Indicador Clave de 
Desempeño (KPI) 

Financiera Incrementar las ventas > 20% para el 
año 2026 Ventas, Margen neto, ROI 

Clientes Alcanzar satisfacción > 95% en el año 
2026. 

Resultados de encuestas 
de satisfacción 

Clientes Incrementar fidelización > 90% en el 
año 2026. Tasa de retención clientes 

Procesos Internos Cumplir normas sanitarias y 
bioseguridad al 100% en el año 2026. 

Auditorías sanitarias 
aprobadas 

Aprendizaje y 
Crecimiento 

Capacitar al 100% del personal en 
áreas claves. 

Horas de capacitación por 
empleado 

Nota. Elaboración propia.  

Perspectiva Financiera: 

Incrementar la rentabilidad para el año 2026 en un 3%, mediante el incremento de 

ventas y la optimización de costos.  

Perspectiva Clientes: 

Alcanzar una satisfacción del cliente superior al 95%, asegurando calidad, inocuidad 

y buen servicio postventa. 

Alcanzar una tasa de fidelización de clientes superior al 90%, a través de programas 

de lealtad y atención personalizada. También desarrollando el canal moderno. 
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Perspectiva Procesos Internos: 

Garantizar el cumplimiento de normas sanitarias y de bioseguridad al 100%, para 

asegurar la inocuidad de los productos. 

Implementar tecnologías innovadoras para mejorar la eficiencia operativa y la 

trazabilidad de productos. 

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento: 

Capacitar al 100% del personal en prácticas de calidad, sostenibilidad y atención al 

cliente mediante programas de formación continua. 

Fomentar una cultura organizacional basada en el trabajo en equipo, innovación y 

compromiso con la sostenibilidad. 

4.2 Análisis interno y externo de la empresa 

4.2.1 Análisis interno - FODA 

Tabla 22. 
Matriz FODA de Pollos del Sur 

Fortalezas   Oportunidades 
- Reconocimiento local - Crecimiento demanda regional 
- Experiencia empírica - Apoyos gubernamentales 
- Mano de obra comprometida - Incorporación de tecnologías 
- Infraestructura básica - Alianzas y expansión 
Debilidades Amenazas 
- Gestión empírica sin 

formalidad - Competencia agresiva 

- Poco uso de tecnología - Regulaciones más estrictas 
- Falta de indicadores y 

control - Brotes sanitarios 

- Capacitaciones limitadas - Crisis económicas y cambios en consumo 

Nota. Elaboración propia.  

A continuación, se definen las estrategias para Pollos del Sur 

1. Estrategias FO (Fortalezas - Oportunidades) 

Aprovechar fortalezas internas para capitalizar oportunidades externas. 

FO1: Utilizar el reconocimiento local y la experiencia empírica para lanzar nuevas 

presentaciones que respondan a la creciente demanda regional. 
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FO2: Aprovechar la infraestructura y la mano de obra comprometida para implementar 

prácticas que mejoren la eficiencia productiva y la calidad como un certificado de Buenas 

Prácticas de Almacenamiento, Distribución y Transporte. 

FO3: Aprovecha la infraestructura y cobertura para establecer alianzas estratégicas 

con distribuidores y puntos de cobertura, apoyándose en la reputación regional para expandir 

mercado. 

2. Estrategias DO (Debilidades - Oportunidades) 

Reducir debilidades aprovechando oportunidades externas. 

DO1: Capacitar formalmente al personal y adoptar modelos de gestión (como el BSC) 

para profesionalizar la operación y aprovechar apoyos gubernamentales para PYMES. 

DO2: Implementar sistemas de control y seguimiento de calidad para cumplir con las 

tendencias de consumo saludable y sostenible, mejorando la imagen y competitividad. 

DO3: Incorporar mejores prácticas para optimizar procesos, reducir desperdicios y 

cumplir regulaciones, aprovechando programas de apoyo e incentivos. 

3. Estrategias FA (Fortalezas - Amenazas) 

Usar fortalezas para enfrentar amenazas del entorno. 

FA1: Utilizar la experiencia y compromiso local para garantizar cumplimiento estricto 

de normativas sanitarias y ambientales, minimizando riesgos regulatorios. 

FA2: Diferenciarse de la competencia nacional y extranjera a través de productos con 

sello local, calidad garantizada y atención personalizada. 

FA3: Fortalecer la gestión de riesgos sanitarios con buenas prácticas, para proteger 

la producción ante brotes. 

4. Estrategias DA (Debilidades - Amenazas) 

Minimizar debilidades y defenderse de amenazas externas. 

DA1: Profesionalizar la gestión y adoptar prácticas empresariales para mejorar la 

capacidad competitiva frente a grandes empresas, reduciendo brechas en eficiencia y 

calidad. 

DA2: Crear un plan de contingencia para fluctuaciones en precios de insumos y 

riesgos sanitarios, reforzando la sostenibilidad financiera y operativa. 

DA3: Desarrollar un programa de fidelización y marketing local para contrarrestar la 

competencia y mantener la base de clientes ante crisis o cambios en consumo. 
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4.3 Análisis externos  

4.3.1 PESTEL (Político, Económico, Social, Tecnológico, Ecológico, Legal) 

 Pollos del Sur, es una comercializadora avícola localizada en el Cantón Piñas, 

provincia de El Oro, Ecuador. Este análisis ayuda a comprender los factores macro 

ambientales que pueden influir en la estrategia y competitividad de la empresa al 2026. 

1. Político: 

Las condiciones políticas son favorables debido a que las elecciones 2025 se llevaron 

a cabo de forma democrática. Se respeta la presidencia actual y se visualiza una aceptación 

de la Asamblea Nacional al plan de gobierno, brindándole apoyo en la aprobación de leyes 

esenciales que permitan concretar resultados positivos para la economía y sociedad 

ecuatoriana. 

Existe una política de apoyo a pequeñas y medianas empresas avícolas. Así como 

programas gubernamentales para el desarrollo rural y alimentario. Sin embargo, se identifican 

riesgos de cambio en subsidios a insumos agrícolas o avícolas. Adicionalmente los nuevos 

tratados internacionales buscan mejorar las relaciones comerciales con países vecinos a 

partir del libre comercio que influye en el comportamiento de la demanda y oferta de la carne 

avícola. 

2. Económico: 

Inflación moderada, pero con fluctuaciones en los precios de insumos como maíz y 

soya. Se prevé un aumento del costo de producción por importación de materia prima. Los 

indicadores de pobreza aumentan y con ello se estima la disminución del poder adquisitivo 

de los consumidores en sectores rurales.  Sin embargo, se presenta la posibilidad de acceder 

a créditos productivos para PYMES.  

3. Social: 

Se observa una preferencia creciente por alimentos frescos, saludables y de origen 

local. Preocupación del consumidor por la inocuidad alimentaria. Se establece un aumento 

del consumo de carne blanca (pollo) por ser más accesible que la roja. Se justifica la 

importancia del empleo rural como generador de estabilidad social. 

4. Tecnológico: 

Se pueden integrar avances tecnológicos en control de temperatura de 

almacenamiento y transporte. También la trazabilidad del producto. Se destacan 

oportunidades de digitalización en gestión de inventarios, ventas y producción. Disponibilidad 

de tecnologías para mejorar procesos de bioseguridad y reducción de mortalidad avícola. 
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5. Ecológico (Ambiental): 

Se plasma una mayor exigencia sobre el control de residuos, emisiones y tratamiento 

de aguas en producción avícola. Creciente presión social y regulatoria para aplicar prácticas 

sostenibles. Existe la vulnerabilidad a eventos climáticos extremos que afectan la producción 

(lluvias, temperaturas elevadas). También la oportunidad de aplicar sistemas de economía 

circular (uso de desechos orgánicos como fertilizante o energía). 

6. Legal: 

El cumplimiento de normativas sanitarias del Agrocalidad y del Ministerio de 

Agricultura (inocuidad, bioseguridad, trazabilidad). Respeto a la legislación laboral que 

establece obligaciones en contratación, seguridad y salarios. Se aplican controles fiscales y 

tributarios más estrictos para formalización de empresas pequeñas. Se establece la 

posibilidad de sanciones por incumplimiento de normas ambientales y de bienestar animal. 

Tabla 23. 
Matriz PESTEL 

Dimensión Recomendación para Pollos del Sur 

Político Programas de apoyo rural y políticas que contribuyen al desarrollo 
de la industria avícola.  

Económico Controlar los costos; la competencia desleal; Aprovechar crédito 
PYME. 

Social Estudiar los cambios de hábitos alimentarios; fomentar el empleo 
rural y cumplir normas sanitarias. 

Tecnológico Oportunidad de digitalizar y automatizar procesos de 
comercialización. 

Ecológico Exigencia de sostenibilidad y manejo ambiental por parte de las 
autoridades ambientales y sanitarias. 

Legal Cumplir la Constitución. Las normas sanitarias, laborales, 
comerciales y ambientales. 

Nota. Elaboración propia.  

4.3.2 PORTER 

Se reconoce que la competencia es intensa, por lo tanto, innovar y aprovechar 

procesos eficientes será clave para sobrevivir y crecer. Se considera que la expansión la 

provincia de Azuay y Loja debe considerar que los nuevos consumidores también pueden 

tener preferencias por marcas locales, por lo que la reputación y confianza serán decisivas. 
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La presión más fuerte viene de los clientes y los sustitutos acorde a la evaluación de 

las fuerzas de mercado, lo cual exige una estrategia enfocada en diferenciación y fidelización 

principalmente. 

Tabla 24. 
Matriz PORTER 

 

Nota. Elaboración propia. 

Las recomendaciones estratégicas según el análisis de Porter son: 

Diferenciación de producto:  

Introducir pollos con valor agregado (orgánicos, marinados, precocidos). 

Integración hacia atrás:  

Crear relaciones directas o incluso control con proveedores (granjas y transporte para 

productos perecibles). 

Fidelización de clientes:  

Programa de puntos o descuentos en canal digital y abrir nuevos puntos de cobertura. 

Campañas educativas y de marca: 

 Explicar el valor agregado frente a la competencia y sustitutos. 
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Eficiencia operativa: 

Logística optimizada y tecnología en ventas para competir sin reducir calidad. 

4.3.3 BCG 

La Matriz BCG evalúa el potencial de un negocio con base a el comportamiento que 

demuestre de crecimiento del mercado y la participación relativa en el mercado. (Moreno, 

2022) Una vez que se define se analizan cuatro cuadrantes: 

Figura 19. 
Matriz BCG. 

 

Nota. Elaboración propia.  

Estrella: Alta cuota de mercado en un mercado de alto crecimiento. 

Vaca lechera: Alta cuota de mercado en un mercado de bajo crecimiento. 

Interrogante: Baja cuota en un mercado de alto crecimiento. 

Perro: Baja cuota y bajo crecimiento. 
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El análisis de la Matriz BCG para Pollos del Sur se fundamenta en los siguientes 

aspectos Al mantener una única línea principal de producto (pollo entero), Se presenta un 

análisis estratégico enfocado en regiones como "unidades de negocio". 

Tabla 25. 
Matriz BCG situación actual y proyecciones en Azuay y Loja 

Región Participación de 
mercado 

Crecimiento del 
mercado 

Cuadrante 
BCG Comentario Estratégico 

El Oro Alta Alto Estrella Mercado maduro; genera 
flujo estable. 

Azuay Baja Alto Interrogante Nuevo mercado con 
potencial; necesita inversión. 

Loja Baja Alto Interrogante 
Similar a Azuay; requiere 
apertura de canales y 
presencia. Inversión. 

Nota. Elaboración propia.  

El Oro: la empresa tiene un mercado consolidado. El enfoque recomendado debe ser 

mantener eficiencia operativa, fidelizar clientes y optimizar procesos (por ejemplo, desarrollo 

canal moderno, automatización de despacho, control de frío, etc.). 

Azuay y Loja: Son mercados interrogantes, porque tienen potencial (alto consumo per 

cápita de pollo y crecimiento urbano), pero aún Pollos del Sur no tiene cuota significativa. Se 

recomienda invertir en marketing y canales de distribución. Encontrar un diferenciador como 

incluir pollos orgánicos, entrega a domicilio, empaques sustentables. 

Se recomienda buscar alianzas con mercados y restaurantes locales. Trabajar en 

Buenas Prácticas de Almacenamiento, Distribución y Transporte, que permitan mejorar la 

gestión de la cadena de suministro y trazabilidad del producto (origen del pollo, alimentación, 

etc.). También deben introducir productos con valor agregado: pollo marinado, troceado, 

rostizado o “listo para cocinar”. Se comunica líneas orientadas a salud (bajo sodio, sin 

antibióticos). 

En caso de que Pollos del Sur requiera abrir nuevas líneas de producto se propone el 

siguiente análisis. 
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Tabla 26. 
Matriz BCG por nueva línea de producto 

Línea de Producto Participación de 
Mercado 

Crecimiento del 
Mercado Cuadrante BCG 

Pollo fresco empacado al 
vacío Alta Bajo ����������������Vaca lechera 

Pollos por porción (línea 
diaria) Alta Alto ★ Estrella 

Hamburguesas de pollo Baja Alto �� Interrogante 
Trozos empanizadas 
(nuggets) Baja Bajo ��������� Perro 

Nota. Elaboración propia.  

Luego del estudio de mercado y de las tendencias de la oferta y la demanda elaborada 

por Pollos del Sur en diciembre del año 2024, se concluye que existe la viabilidad de 

expansión de la empresa hacia las provincias de Azuay y Loja, los resultados son favorables. 

Se identificó una oportunidad significativa de crecimiento, basada en un segmento importante 

de la población que actualmente no tiene acceso a pollo de calidad, lo que representa una 

demanda insatisfecha en estas regiones. Esta brecha en la oferta del producto permite 

proyectar un alto potencial de penetración en el mercado y una ventaja competitiva para la 

empresa.  

Desde una perspectiva internacional, se observa una tendencia creciente en la 

demanda de productos cárnicos que cumplan con estándares de calidad e inocuidad, 

especialmente en el sector avícola. Esta tendencia responde a una mayor conciencia del 

consumidor frente a los riesgos sanitarios asociados con productos de origen animal mal 

procesados.  

Países con regulaciones más estrictas han impulsado prácticas que garantizan la 

trazabilidad, el control sanitario y el bienestar animal, factores que se están convirtiendo en 

determinantes para la competitividad en los mercados globales. Dicha tendencia también está 

influenciando las expectativas de los consumidores locales, que cada vez valoran más la 

seguridad alimentaria. 

En el contexto local, es crucial ofrecer productos alimentarios con procesos de 

producción que garanticen calidad, frescura e inocuidad. La creciente preocupación de los 

consumidores ecuatorianos por su salud, sumada a experiencias pasadas relacionadas con 

productos adulterados o mal conservados, hace indispensable que las empresas que deseen 

expandirse en el sector alimenticio implementen buenas prácticas de producción, 

bioseguridad y certificaciones que respalden sus procesos. Deben generar confianza, 
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fortalecer la lealtad del cliente y mejorar el posicionamiento de marca en un entorno cada vez 

más exigente. 

Pese al entorno económico adverso que se experimenta en Ecuador, marcado por la 

inseguridad nacional, los efectos colaterales de conflictos internacionales y acuerdos 

comerciales poco beneficiosos para el país, se considera que el consumo de alimentos 

básicos como el pollo se mantiene estable. Por tanto, la empresa cuenta con un entorno 

favorable para ingresar al mercado de Azuay y Loja, siempre que su propuesta de valor esté 

centrada en la calidad, la trazabilidad del producto y el cumplimiento de normas sanitarias 

vigentes. 

Pollos del Sur en es una empresa que tiene como principal actividad la 

comercialización de pollos enteros para el consumo humano.  Se caracteriza por entregar a 

sus clientes un producto de calidad a precios competitivos. Los distribuidores autorizados no 

han experimentado problemas con la frescura del producto, su sabor y textura.  

Figura 20. 
Cámara de Frio Pollos del Sur 

 

Nota. Foto de la cámara de frio y del producto listo para despacho a clientes.  
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Al analizar el Índice de Competitividad de Producto que mide la relación que existe 

entre el Precio del Producto y la Calidad Percibida, el resultado establece que es positivo 

dado que la encuesta aplicada determinó que el 94% de los clientes de Pollos del Sur 

consideran que la empresa brinda calidad a un excelente precio. El 5% lo considera 

indiferente y el 1,3% cree que no es así.  

Tabla 27. 
Producto Pollos del Sur 

 

Nota. Organigrama Pollos del Sur.  

El resultado demuestra, que un grupo de clientes que representan el 94% de 

participación de la cartera, consideran que Pollos del Sur oferta un producto de alta calidad a 

un buen precio. Se establece que existe un adecuado posicionamiento. La empresa puede 

mantener el precio o incluso aumentarlo ligeramente dado que el producto es de calidad. En 

el caso de un aumento del precio los excedentes podrían utilizarse para resaltar la calidad en 

marketing.  

Es oportuno que se implemente estrategias adecuadas de posicionamiento, 

distribución y precios que respondan a la realidad económica y social del país. Se recomienda 

ofertar pollos por porción; es decir por octavo, cuarto y tipo fileteado, a lo que se lo conoce 

como línea diaria.  
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4.3.4 Organigrama 

La empresa funciona bajo la siguientes estructura organizacional. 

Figura 21. 
Organigrama Pollos del Sur 

 

Nota. Elaboración propia. 

Pollos del Sur cuenta con el siguiente equipo de trabajo: 

Director General:  

Una persona que debe asegurar que el producto llegue al mercado de manera 

eficiente y rentable. Sus funciones combinan cumplimiento del Modelo de Gestión para la 

Competitividad, la estrategia y la gestión operativa. Se encarga de coordinar con otras áreas 

clave: administración, calidad, logística, ventas, finanzas y producción. Aprueba pagos. 

Jefe Administración, comercial y financiero: 

Es una persona que debe mantener un equipo directivo sólido y alinear a todos los 

colaboradores con los objetivos de la empresa. Es un pilar fundamental para fomentar una 

cultura de responsabilidad, eficiencia y mejora continua. Se encarga de tomar decisiones 

Director General

Jefe Administración, 
comercial y financiero

Contabilidad y asistente Asesores de Ventas

Jefe Logística y 
Despacho

Choferes, Ayudantes de 
Entregas y almacén
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clave sobre contratación y desarrollo del talento humano, bajo la aprobación del director 

general.  Es quien representa a la empresa en temas con clientes importantes, proveedores 

estratégicos, autoridades sanitarias y entes gubernamentales. 

Asesores de Ventas: 

Son 8 personas encargadas de la gestión comercial. La función es captar nuevos 

clientes de tipo distribuidores, mayoristas, autoservicios, carnicerías, hoteles, restaurantes y 

otros puntos de cobertura. Deben mantener y fidelizar la cartera actual. Deben asegurar que 

los pedidos se gestionen correctamente. Además, deben tener un buen conocimiento del 

producto para explicar sus características, origen, calidad y condiciones sanitarias.  

Se encargan del proceso de postventa, escuchar sugerencias y gestionar reclamos 

junto con el área de logística. Llevan registros de ventas y cobranzas, garantizando el 

cumplimiento de los objetivos comerciales establecidos por la empresa. Trabajan bajo la 

supervisión del jefe de administración, comercial y financiero. 

Contabilidad: 

Un contador y un asistente contable forman parte del departamento. Se encargan de 

llevar el registro de las operaciones diarias y de controlar todas las operaciones financieras y 

contables del negocio. Sus funciones incluyen la elaboración de estados financieros, el 

registro de ingresos y egresos, la conciliación bancaria, el control de cuentas por cobrar y 

pagar, y la gestión de impuestos conforme a la normativa fiscal vigente. También debe 

asegurar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, colabora con la gerencia para 

proporcionar información financiera confiable que facilite la toma de decisiones estratégicas 

y de coordinar con las áreas de logística y ventas para garantizar que los movimientos de 

productos estén reflejados adecuadamente en los registros contables. 

 Jefe Logística y Despacho: 

Una persona. Su función principal es planificar, coordinar y supervisar toda la cadena 

logística, desde la recepción del producto (pollo fresco desde la granja), el almacenamiento 

en cámaras frigoríficas, hasta la distribución y entrega final. Es responsable de organizar las 

rutas de reparto de manera eficiente, optimizando tiempos, costos y recursos (vehículos, 

combustible, personal de reparto), y asegurando el cumplimiento de normas sanitarias y de 

inocuidad alimentaria durante el transporte. Trabaja con el equipo de choferes, auxiliares de 

despacho y personal de almacén, velando por el cumplimiento de las políticas internas de la 

empresa.  
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Choferes, Ayudantes de Entregas y almacén: 

Personal que desempeñan funciones operativas que contribuyen a que el pollo llegue 

al cliente.  Dentro de ese proceso existen 6 personas encargados del almacén y cumplen las 

funciones de la recepción, organización, almacenamiento y despacho del pollo dentro de las 

cámaras frigoríficas o zonas habilitadas.  Deben cumplir las normas de higiene y seguridad 

alimentaria. Deben trabajar en coordinación con el área de logística y ventas para asegurar 

que los productos estén listos y disponibles a tiempo para su distribución. Los 10 choferes 

son responsables de transportar los pedidos desde el centro de distribución hasta los puntos 

de venta o clientes, asegurando el mantenimiento de la cadena de frío durante todo el 

trayecto. Llevan un control de la documentación de cada despacho. Además, colaboran en la 

carga y descarga del producto cuando sea necesario. Los ayudantes de entrega trabajan 

junto al chofer para facilitar la descarga del producto en los puntos de cobertura y obtener el 

recibí conforme en cada despacho.  
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CAPÍTULO V.  PROPUESTA MODELO DE NEGOCIO PARA LA COMPETITIVIDAD 

5.1 Presentación de la propuesta 

La empresa Pollos del Sur busca alcanzar los objetivos estratégicos competitivos para 

el año 2026, para los cual definido metas en cuatro perspectivas que son la financiera, 

clientes, procesos Internos y aprendizaje y Crecimiento. Se pretende iniciar un proceso para 

ampliar la cobertura a las provincias de Azuay y Loja. Esta situación representa una propuesta 

diferenciadora basada en calidad, inocuidad y trazabilidad del producto. 

A nivel global, se experimenta una tendencia creciente hacia el consumo de productos 

avícolas con altos estándares sanitarios, impulsada por preocupaciones en torno a la 

seguridad alimentaria. Este escenario posiciona a las empresas que cumplen con normativas 

de inocuidad y certificaciones locales e internacionales como referentes confiables y 

competitivos.  

Actualmente, la empresa no aplica un modelo formal de planificación estratégica, lo 

que limita su capacidad de anticipación, medición y crecimiento estructurado. En este 

contexto, se propone adoptar el enfoque Balanced Scorecard (BSC) como herramienta 

central para organizar los objetivos, alinear los esfuerzos internos, monitorear resultados 

clave y asegurar una expansión sostenible y controlada. 

El presente Modelo de Gestión Empresarial para la Competitividad con enfoque 

Balanced Scorecard (BSC) abarca cinco objetivos estratégicos que son:  

1. Incrementar las ventas mayor al 20% para el año 2026. 

2. Alcanzar satisfacción mayor al 95% en el año 2026. 

3. Incrementar fidelización mayor al 90% en el año 2026. 

4. Cumplir normas sanitarias y bioseguridad al 100% en el año 2026. 

5. Capacitar al 100% del personal en áreas claves. 

5.2 Objetivos SMART de la propuesta 

Aumentar la rentabilidad neta: 

Específico: Incrementar la rentabilidad neta. 

Medible: Incrementar ventas mayor al 20% para el año 2026. % incremento en 

ventas +20% anual en dólares y % reducción de costos críticos -15%. 

Alcanzable: Implementando controles de costos y gastos. Eficiencia en el proceso 

comercial y logística. Aumentando las ventas y la participación de mercado. 

Relevante: Si aumenta la rentabilidad es posible reinvertir en la empresa, crecer y ser 
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más competitivo. Ejecutar promociones y programas de fidelización de clientes. 

Tiempo: Alcanzar esta meta dentro de los primeros 12 meses a partir de la ejecución 

del plan estratégico con enfoque BSC. 

Mejorar la satisfacción del cliente: 

Específico: Aumentar el nivel de satisfacción de los clientes de la provincia de El oro. 

Medible: Obtener al menos un 98% de satisfacción de clientes en el año 2026. 

Alcanzable: Implementando controles de calidad en producto y servicios. Campañas 

informativas. 

Relevante: La percepción positiva fortalece la fidelidad y la reputación. 

Tiempo: Alcanzar esta meta dentro de los primeros 12 meses a partir de la ejecución 

del plan estratégico con enfoque BSC. 

Garantizar trazabilidad y certificaciones sanitarias 

Específico: Implementar un sistema de trazabilidad que cubra toda la cadena de 

producción y distribución, y obtener certificaciones sanitarias. 

Medible: Cumplir con las normas sanitarias y bioseguridad vigentes en el año 2026. 

Alcanzable: Cumplir con los lineamientos requeridos por AGROCALIDAD. (Morales 

& Moreno, 2020) 

• Cumplir requerimiento de Buenas Prácticas Avícolas (BPA); 

• Adopción o implementación de Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1338 CA. 

• Aplicar estándares Buenas Prácticas de Almacenamiento, Distribución y Transporte 

(BPAD-T) y Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control (HACCP). 

Relevante: Asegura cumplimiento normativo y confianza del consumidor. 

Tiempo: Completar la implementación en un plazo máximo de 12 meses desde la 

implementación del Modelo de Gestión Empresarial para la Competitividad. 

Capacitar al personal en inocuidad alimentaria 

Específico: Brindar formación especializada al equipo de ventas sobre procesos 

sanitarios y calidad que tiene Pollos del Sur. 

Medible: Capacitar al 100% del personal involucrado en las operaciones comerciales 

regionales. 

Alcanzable: Organizar talleres y cursos internos. 
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Relevante: Fortalecer la cultura de calidad y mejora continua. 

Tiempo: Realizar las capacitaciones durante los primeros 3 meses desde la 

implementación del Modelo de Gestión Empresarial para la Competitividad. 

5.3 Estrategias de competitividad 

Visión Estratégica de competitividad: 

Aprovechar la demanda insatisfecha de pollo de calidad en las provincias de El Oro, 

Azuay y Loja, diferenciándose mediante procesos sanitarios rigurosos, trazabilidad y 

estándares de calidad y de inocuidad, para posicionarse como una empresa confiable dentro 

de la industria alimentaria y avícola. Es oportuno atender una necesidad local crítica con 

estándares globales de calidad que permiten minimizar riesgos, posicionar la marca y 

responder al contexto económico e internacional adverso con solidez y responsabilidad.  

A continuación, se detallan las estrategias de competitividad: 

Tabla 28. 
Objetivos Estratégicos por Perspectiva BSC - FOFADODA. 

Perspectiva BSC Objetivos Estratégicos Estrategias 
Relacionadas 

Financiera - Expandir mercado a través de alianzas con 
distribuidores y nuevos productos FO1, FO3 

 - Asegurar sostenibilidad financiera ante 
crisis o variabilidad de costos DA2 

Clientes - Diferenciarse mediante calidad, atención 
personalizada y sello local FA2, DA3 

 - Mejorar fidelización y percepción del cliente 
local DA3 

Procesos 
Internos 

- Implementar sistemas de control y buenas 
prácticas (BPA, distribución, calidad, etc.) FO2, DO2, FA3 

 - Optimizar procesos para reducir 
desperdicios y mejorar eficiencia DO3 

 - Fortalecer la gestión de riesgos sanitarios FA1, FA3, DA2 
Aprendizaje y 
Crecimiento 

- Profesionalizar al equipo y modernizar la 
gestión DO1, DA1 

 - Fomentar cultura de mejora continua y 
cumplimiento DO3, FA1 

Nota. Elaboración propia.  

1. Diferenciación basada en calidad e inocuidad: 

• Implementar y comunicar rigurosos estándares sanitarios (BPM, BPAD- Y 

THACCP) que garanticen productos frescos, seguros y con trazabilidad completa. 

• Certificar los procesos y productos con sellos reconocidos nacional e 
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internacionalmente para aumentar la confianza del consumidor. 

• Desarrollar una línea de productos premium o especializados (pollo orgánico, sin 

antibióticos) para captar segmentos más exigentes. 

2. Optimización y expansión de la cadena de suministro 

• Crear alianzas con transportistas locales para mejorar la logística y reducir costos. 

• Implementar tecnología para el monitoreo en tiempo real de inventarios y rutas de 

entrega, asegurando eficiencia operativa. 

• Establecer centros de distribución o generar alianzas estratégicas en las 

provincias de El Oro, Azuay y Loja, para asegurar frescura y tiempos de entrega 

óptimos. 

3. Marketing educativo y posicionamiento de marca 

• Realizar campañas en redes sociales y activaciones en punto de venta sobre 

educación al cliente para comunicar la importancia de consumir pollo de calidad y 

los riesgos sanitarios del producto mal procesado. 

• Participar en ferias locales y eventos comunitarios para fortalecer la presencia de 

marca y crear confianza. Atacar a hoteles, restaurantes y autoservicios.  

• Utilizar etiquetas claras y comunicación transparente que destaquen la trazabilidad 

y certificaciones. 

4. Estrategia de precios competitivos y promociones 

• Ajustar precios para ser accesibles, tomando en cuenta el poder adquisitivo local, 

pero sin sacrificar calidad. 

• Ofrecer promociones especiales de lanzamiento, packs familiares, línea diaria o 

descuentos por fidelidad. 

• Desarrollar programas de lealtad que incentiven la recompra y recomendaciones. 

5. Innovación continua y mejora en procesos 

• Fomentar la innovación en procesos productivos, embalaje y distribución para 

aumentar eficiencia y reducir desperdicios. 

• Capacitar permanentemente al personal en mejores prácticas y nuevas 

tecnologías. 

• Evaluar y adoptar nuevas tendencias alimentarias que puedan complementar la 

oferta. Por ejemplo, productos listos para cocinar y marinado neutro. 
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6. Responsabilidad social y sostenibilidad 

• Implementar prácticas sostenibles en la producción, como manejo responsable de 

desechos y uso eficiente de recursos. 

• Participar en proyectos sociales locales que refuercen la imagen positiva de la 

empresa. 

• Comunicar estas acciones como parte del valor agregado para los consumidores 

conscientes. 

• Se destaca que el enfoque BSC ofrece una estructura integral para gestionar la 

expansión con visión a largo plazo y enfoque en resultados. 
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5.4 Matriz Cuadro de Mando Integral con enfoque BSC 

Tabla 29. 
Cuadro de Mando Integral BSC 

Perspectiva Objetivo Indicador Meta Iniciativas Clave Responsable 

Financiera Expandir mercado 
regional 

% incremento en 
ventas 

+20% anual 
en dólares. 

Alianzas con distribuidores, hoteles 
y restaurantes; POP materiales 

publicitarios en canales de 
cobertura (Tienda a Tienda) TAT 

Director General y Jefe 
Administración, comercial y 
financiero 

Financiera 
Asegurar 

sostenibilidad 
financiera 

% reducción de 
costos críticos -15% 

Gestión logística, control de 
kilómetros recorridos y compras 

inteligentes 

Director General y Jefe 
Administración, comercial y 
financiero 

Clientes 
Mejorar 

fidelización y 
percepción 

Índice de 
satisfacción / NPS >95% Programa de fidelización y 

marketing local 

Director de Ventas 

Clientes 
Diferenciación con 

sello local y 
calidad 

% reconocimiento 
cliente de marca 

local 
>75% Campañas de identidad regional 

Director General y Jefe 
Administración, comercial y 
financiero 

Procesos 
Implementar BPA 

y control de 
calidad 

Certificación 
obtenida 

Obtenida 
2026 

Capacitación, auditorías, manuales 
de procedimiento 

Director General y Jefe 
Administración, comercial y 
financiero y Jefe Logística y 
Despacho 

Procesos 
Fortalecer gestión 

de riesgos 
sanitarios 

Total de incidentes 
sanitarios 0 Manuales, protocolos, auditorías 

internas 

Jefe Logística y Despacho 

A. y Crec. Profesionalizar la 
operación 

% del personal 
capacitado 100% Cursos, adopción de BSC, 

estructuras formales 
Jefe Administración, comercial y 
financiero 

A. y Crec. 
Fomentar cultura 

de mejora y 
cumplimiento 

Evaluaciones de 
desempeño 2 veces/año Sistema de gestión del talento 

Jefe Administración, comercial y 
financiero 

Nota. Elaboración propia.  
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Se propone el uso del semáforo, que es una herramienta visual que usa colores para 

indicar el estado o progreso de un objetivo, proyecto o actividad. Facilita entender cómo va el 

avance pa si se necesita atención o ajustes. Significado de los colores: 

� Verde 

El objetivo está cumplido o en buen camino. No hay problemas significativos. 

Continuar con las acciones planificadas. 

� Amarillo 

El objetivo tiene progreso parcial o algunos problemas que pueden afectar su 

cumplimiento. Revisar y ajustar estrategias, poner foco. 

� Rojo 

El objetivo está en riesgo o atrasado. Hay problemas importantes que dificultan su 

logro. Tomar medidas correctivas urgentes. 

Tabla 30. 
Perspectiva, el Objetivo Estratégico y el Semáforo de Seguimiento 

 

Se debe: 

• Revisar periódicamente el estado de cada objetivo (mensual, trimestral, etc.). 

• Actualizar el color según el nivel de avance o dificultades. 

• Analizar los objetivos en amarillo o rojo para entender causas y tomar decisiones. 

• Informar a todo el equipo de los avances y mejorar la comunicación. 
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Tabla 31. 
Planes de Acción Detallados y Mitigación de Riesgos 

Objetivo 
Estratégico Acción Específica Responsable Cronograma 

(meses) Recursos Riesgos / Mitigación 

Expandir mercado 
regional 

Identificar nuevos 
distribuidores y puntos de 
venta 

Jefe Administración, comercial y 
financiero Ene – Jun Presupuesto 

comercial, equipo 

Riesgo: baja aceptación; 
Mitigación: estudios de 
mercado 

Asegurar 
sostenibilidad 
financiera 

Implementar control riguroso 
de costos. Contabilidad Ene – Dic Software financiero, 

asesoría 

Riesgo: resistencia al 
cambio; Mitigación: 
capacitación y 
comunicación 

Mejorar fidelización y 
percepción 

Lanzar campañas de 
marketing y programa de 
fidelización 

Director General, Jefe 
Administración, comercial y 
financiero y Contabilidad 

Ene - Sep CRM, medios 
digitales 

Riesgo: baja respuesta; 
Mitigación: análisis y 
ajustes periódicos 

Diferenciación con 
sello local y calidad 

Promover sello de calidad 
local 

Jefe Administración, comercial y 
financiero Ene - Sep Consultores, diseño 

Gráfico  

Riesgo: demora en 
certificación; Mitigación: 
planificación anticipada 

Implementar BPA y 
control de calidad 

Capacitar personal y realizar 
auditorías internas 

Jefe Administración, comercial y 
financiero y Jefe Logística y 
Despacho 

Ene - Jun Consultoría, 
capacitaciones 

Riesgo: incumplimiento 
normativo; Mitigación: 
monitoreo continuo 

Optimizar procesos y 
reducir desperdicio 

Implementar metodologías 
limpieza total, lean y control 
de desperdicios 

Jefe Logística y Despacho Abr - Sep Software de control, 
entrenamientos 

Riesgo: resistencia interna; 
Mitigación: incentivos y 
comunicación 

Fortalecer gestión de 
riesgos sanitarios 

Actualizar protocolos y 
realizar simulacros frente 
algún percance sanitario 

Director General, Jefe 
Administración, comercial y 
financiero, Contabilidad y Jefe 
Logística y Despacho 

Ene - Dic Manuales, 
capacitaciones 

Riesgo: brotes sanitarios; 
Mitigación: controles 
estrictos 

Profesionalizar la 
operación 

Programas formativos y 
adopción de BSC 

Jefe Administración, comercial y 
financiero Ene - Dic Cursos, asesores 

Riesgo: baja participación; 
Mitigación: incentivos y 
seguimiento 

Fomentar cultura de 
mejora y 
cumplimiento 

Evaluaciones periódicas y 
retroalimentación 

Jefe Administración, comercial y 
financiero Abr - Dic Software 

desempeño 

Riesgo: resistencia cultural; 
Mitigación: comunicación y 
liderazgo 

Nota. Elaboración propia.  
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Tabla 32. 
Presupuesto de la propuesta 

Área Concepto Estimación ($) 

Marketing 
Campañas y material promocional para ejecutar 
propuesta. “Expandir mercado a través de alianzas y 
nuevos productos”. 

5,000 

Capacitación Programa de capacitación y consultoría 1,000 

Tecnología Software y Hardware CRM. 5,000 

Consultoría BPA y certificaciones calidad. 6,000 

Contingencias Fondo para imprevistos. 1,000 

Total inversión   18,000 

Nota. Elaboración propia.  

Se pretende que Pollos del Sur cumpla sus objetivos estratégicos competitivos, 

alcance mayores niveles de competitividad y que logre expandir el mercado; por eso motivo, 

se propone una estrategia integral enfocada en BSC que combina aspectos claves como las 

alianzas estratégicas, marketing y el fortalecimiento de capacidades internas mediante 

herramientas tecnológicas, consultoría especializada y certificaciones de calidad. 

El presupuesto estimado para asegurar el diseño y cumplimiento de la planificación 

estratégica enfocada en un Modelo de Gestión Empresarial para alcanzar los objetivos 

estratégicos competitivos de la comercializadora Pollos del Sur, del Cantón Piñas, Provincia 

de El Oro, Ecuador, para el año 2026, es de USD $18.000 dólares norteamericanos. 

Los rubros que se consideran dentro de este monto de inversión incluyen campañas 

y material promocional para ejecutar propuesta comercial con la finalidad de expandir 

mercado a través del desarrollo del canal mayorista y de cobertura para la provincia de El 

Oro, Azuay y Loja.  

Para respaldar la cobertura a la provincia de El Oro, Azuay y Loja es necesario 

fomentar alianzas comerciales para desarrollar el canal de abastecimiento, para facilitar este 

proceso se debe diseñar y rediseñar el material gráfico, audiovisual y digital para destacar el 

portafolio y puntos de cobertura. Con ello se espera: 

• Fortalecer la identidad de marca y generar confianza, especialmente entre nuevos 

aliados y distribuidores que son quienes contribuyen a fortalecer el canal de 

distribución. 
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• Se ejecutan activaciones de marca para lo cual se participa de eventos en puntos de 

venta y actividades conjuntas con aliados estratégicos donde se destaca el producto. 

• Se utilizan las redes sociales para alcanzar a nuevos nichos de mercado. 

• Se entregan flyer, banners y catálogos dirigidos tanto al consumidor final, puntos de 

cobertura TAT y distribuidores mayoristas y minoristas. 

El presupuesto también incluye el programa de Capacitación y Consultoría con el fin 

de asegurar una correcta implementación de la planificación, se pondrá en marcha un 

programa de capacitación en: 

• Gestión de ventas B2B y fidelización de nuevos socios comerciales. 

• Técnicas de desarrollo e introducción de nuevos productos. 

• Optimización de procesos y cultura de calidad. 

• Uso eficiente del CRM y herramientas digitales. 

Otro elemento es la Implementación de Software y Hardware CRM con lo cual se 

espera alcanzar una gestión eficiente de las relaciones con clientes y aliados, se incorporará 

una solución de CRM (Customer Relationship Management) que incluirá: 

• Software especializado para seguimiento de leads, oportunidades y negociaciones. 

• Equipos (hardware) necesarios para asegurar operatividad (servidores, estaciones de 

trabajo, dispositivos móviles). 

• Integración del CRM con canales de venta, marketing y atención al cliente. 

• Capacitación del personal para el uso del sistema desde dispositivos móviles. 

Con relación a las Buenas Prácticas y Certificaciones de Calidad, como parte de la 

estrategia de posicionamiento en nuevos mercados, se trabajará en la implementación de 

BPAD-T de la Agencia de Regulación y Control Sanitario y la obtención de certificaciones 

como: 

• Certificación BPAD-T. 

• Certificación HACCP (Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control). 

• Certificación de calidad ISO 9001 o equivalente. 

• Sellos verdes y sostenibles, según el mercado objetivo. 

Estas certificaciones no solo garantizarán la calidad del producto, sino que abrirán 

oportunidades en mercados más exigentes y con mejores márgenes. 
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Finalmente, se considera el Fondo para Imprevistos, el cual se destina a cuotas de 

contingencia o situaciones que representen una obligación monetaria no planificada. Los 

motivos suelen ser los siguientes: variación de precisos y por errores de gestión. 

Se considera que la planificación estratégica con enfoque BSC para Pollos del Sur 

contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos, debido a que integra una propuesta 

de desarrollo de un nuevo canal, eficiencia operativa y fortalecimiento organizacional. 

5.5 Seguimiento de la propuesta 

Sistema de Reporte y Frecuencia: 

• Reporte mensual: Seguimiento de KPIs y actualización del semáforo con 

responsables. 

• Reunión trimestral: Evaluación de avances, ajustes de estrategia y asignación de 

recursos. 

• Reporte anual: Informe final de cumplimiento y propuesta de nuevo plan. 

Comunicación Interna: 

• Boletines mensuales con avances. 

• Reuniones de equipo quincenales. 

• Canales abiertos para feedback y sugerencias. 

Capacitación y Desarrollo: 

• Formación en gestión estratégica y uso del BSC. 

• Talleres de liderazgo y trabajo en equipo. 

 Plan de Mejora Continua: 

• Evaluación constante de resultados y KPIs. 

• Retroalimentación y ajustes en el plan cada trimestre. 
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CAPÍTULO VI.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

6.1 Conclusiones 

Se concluye que el impacto esperado al aplicar un Modelo de Gestión Empresarial 

para alcanzar los objetivos estratégicos competitivos en Pollos del Sur, del Cantón Piñas, 

Provincia de El Oro, Ecuador, año 2026, es muy positivo para la empresa. Se acepta la 

hipótesis "El modelo de gestión empresarial Balanced Scorecard contribuye al cumplimiento 

de objetivos competitivos en la empresa Pollos del Sur”.  Las características requeridas son 

una dirección clara que incluya visión, misión y valores definidos, ya que actualmente la 

empresa carece de una planificación formal que oriente sus decisiones. Este modelo también 

debe contemplar una estructura organizacional formal con funciones y procesos 

estandarizados, una gestión del talento humano que promueva la capacitación y el 

desempeño, y una estrategia comercial orientada al cliente para incrementar el 

posicionamiento y la fidelización. Finalmente, debe incluir sistemas de control con indicadores 

de desempeño y una gestión financiera sólida que permitan medir avances y tomar decisiones 

informadas, asegurando adaptabilidad ante cambios del mercado y favoreciendo la 

competitividad a largo plazo. 

Al analizar los enfoques teóricos de los modelos de gestión empresarial para alcanzar 

los objetivos estratégicos competitivos, con el fin de identificar criterios aplicables al caso 

estudiado. Se concluyó que existen diversos MGE pero el que más se ajusta a las 

necesidades y realidad de Pollos del Sur es el enfoque BSC. Se comprobó que mejora 

significativamente la competitividad de las empresas comercializadoras avícolas al alinear 

sus objetivos estratégicos con indicadores clave de desempeño. Se confirmó en el proceso 

investigativo que Pollos del Sur no cuenta con una planificación estratégica. Las evidencias 

de desorganización operativa conllevan a ineficiencias y duplicación de esfuerzos. 

Adicionalmente, las decisiones se toman sin análisis estructurado, lo que aumenta el riesgo 

de errores estratégicos y dificultad para medir el desempeño. No mantiene una gestión 

basada en indicadores (KPIs), es difícil saber si la empresa está funcionando bien o mal, y 

no se pueden tomar acciones correctivas a tiempo.  

Al diagnosticar la situación interna y externa de Pollos del Sur para identificar los 

principales factores que limitan cumplir los objetivos estratégicos competitivos en el año 2025 

se encontró que el principal problema es la ausencia de una gestión estratégica, conectando 

la falta de planificación con la ineficiencia operativa y la pérdida de mercado. Al no aplicar un 

modelo formal de gestión empresarial experimenta situaciones que afectan el cumplimiento 

de objetivos estratégicos competitivos, la competitividad y generan un riesgo innecesario que 

puede ocasionar la perdida de mercado. Además, se disminuye la eficiencia operativa y 
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agilidad para responder al mercado. En el sector de alimentos, específicamente en la venta 

de pollos crudos se evidencia que la empresa sin competitividad corre el riesgo de quebrar 

financieramente. Situación que se vuelve aún más evidente cuando se experimentan 

problemas sanitarios, de calidad y de cobertura.  

Se confirmó que no existe una dirección clara al mediano y largo plazos por parte de 

Pollos del Sur, debido a que no contaban con una visión, misión y objetivos definidos, lo que 

puede generar confusión en los empleados sobre las prioridades y el rumbo de la empresa.  

Lo antes mencionado genera dificultades para crecer o acceder a nuevos mercados, lo cual 

es un riesgo para las pretensiones que tienen los directores de Pollos del Sur. Las fuentes 

científicas consultadas en este trabajo investigativo concluyen que una empresa mal 

gestionada y sin planificación estratégica, experimentará problemas para ganar participación 

de mercado, ampliar la cobertura y diversificar los productos y servicios ofertados.  

Se concluye que las empresas con una gestión informal tienen más dificultades para 

adaptarse a cambios del mercado, innovación o crecimiento frente a competidores bien 

organizados. Además que la falta de control sobre costos, ingresos y presupuestos pueden 

llevar a desequilibrios económicos, deudas o incluso la quiebra financiera en el peor de los 

casos.  Dentro de los Modelos de Gestión Empresarial que contribuyen a alcanzar los 

objetivos estratégicos competitivos, el que más se adapta a las necesidades actuales de la 

empresa es el modelo BSC, el cual se espera que contribuya a que Pollos del Sur a 

profesionalizar la administración, fortalecer los controles, medir para mejorar y aumentar la 

competitividad. 

En conclusión, un Modelo de Gestión Empresarial para Pollos del Sur debe ser 

estratégico, medible, flexible y orientado a la mejora continua, de manera que permita 

alcanzar los objetivos competitivos de la empresa. Debe incluir una definición clara de misión, 

visión y objetivos estratégicos, así como indicadores clave de desempeño que faciliten la 

evaluación y el seguimiento de los resultados. Además, debe integrar herramientas como el 

Balanced Scorecard (BSC) para optimizar procesos internos, fortalecer la calidad del servicio 

y promover la competitividad. El modelo debe ser adaptable a los cambios del mercado, 

incorporar tecnologías de información y comunicación, y fomentar la participación activa y el 

desarrollo del capital humano, garantizando así una gestión coherente, eficiente y sostenible 

que impulse el crecimiento y la consolidación de la empresa en su entorno competitivo. 

6.2 Recomendaciones 

Se recomienda que Pollos del Sur pueda aplicar los lineamientos estratégicos 

planteados en el presente documento, pues definen una estrategia clara con base al 

diagnóstico situacional realizado. Permite cumplir con los objetivos estratégicos que pretende 
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la dirección. Es necesario destacar que antes de aplicar el BSC, es esencial que Pollos del 

Sur integre a su filosofía empresarial la visión, misión y objetivos estratégicos propuestos. 

El Modelo de Gestión Empresarial enfocado en BSC se debe aplicar con la finalidad 

de alcanzar los objetivos estratégicos competitivos en Pollos del - Sur, del Cantón Piñas, 

Provincia de El Oro, Ecuador, año 2026. Define estrategias para fortalecer la cobertura, 

expandir mercado, asegurar sostenibilidad financiera, aumentar la fidelización y percepción, 

diferenciación con la aplicación de BPA y control de calidad, fortalecer la gestión de riesgos 

sanitarios y fomentar cultura de mejora y cumplimiento, basada en indicadores de gestión. 

Se recomienda el enfoque BSC como herramienta de planificación estratégica se 

constituye en un modelo de cambio organizacional esencial para la empresa distribuidora de 

pollos, ya que orienta la toma de decisiones hacia el logro de objetivos claros y medibles, en 

coherencia con las necesidades del entorno y las capacidades internas. A través de este 

enfoque, la organización puede anticiparse a los desafíos del mercado, optimizar sus 

recursos, mejorar sus procesos operativos y fortalecer su posición competitiva. Además, la 

planificación estratégica fomenta una cultura de mejora continua y adaptación, permitiendo 

que los cambios no sean improvisados, sino resultado de un proceso racional, participativo y 

sostenible que garantice el crecimiento y la estabilidad de la empresa a largo plazo. 

Se debe aprovechar la experiencia de la empresa y sus años de trayectoria para 

brindar cobertura a nuevos segmentos y nichos de mercado. Es necesario que el desarrollo 

del canal de distribución a las provincias del Azuay y Loja se ejecuté con base al plan de 

expansión elaborado por la dirección, dónde se plantea brindar cobertura a zonas fronterizas 

en la primera etapa de expansión. Es positivo que actualmente mantenga un alto nivel de 

satisfacción del cliente y de fidelización, y eso genera confianza en los compradores.  

Se recomienda fortalecer al Talento Humano, para lo cual la empresa debe garantizar 

que todos los colaboradores conozcan la forma en que sus labores impactan e influyen en el 

cumplimiento de los objetivos estratégicos de competitividad. El modelo BSC necesita de una 

gestión permanente, de la celebración de reuniones periódicas para evaluar avances, 

reconocer logros y; además, de integrar una cultura de mejora continua y trabajo en equipo. 

Deben mantener un plan de capacitación y desarrollo de personal. 

Es necesario que Pollos del Sur logre convertir la visión en acción, y el control en 

mejora continua. Sin duda es necesario que implemente un Modelo de Gestión Empresarial 

para alcanzar los objetivos estratégicos competitivos con enfoque BSC para transformar su 

gestión tradicional en una gestión estratégica basada en resultados, alineada con los 

objetivos de competitividad y sostenibilidad. 
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