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b. Resumen 

 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general: “Estructurar 

un plan estratégico de marketing para la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la Ciudad del Puyo, Cantón Pastaza, Provincia de Pastaza, para 

el período 2017 - 2021”; cuyo propósito es generar un mayor número de 

clientes y por ende conseguir un mejor posicionamiento, así; cómo lograr una 

excelente atención y principalmente poder brindar a la comunidad productos de 

calidad para sus clientes. 

 

Los métodos utilizados en el presente trabajo investigativo fueron: el método 

científico que ayudó durante todo el desarrollo de la investigación; el método 

deductivo que permitió analizar el diagnóstico situacional externo e interno; el 

método inductivo que permitió el análisis de los procesos analíticos y sintéticos; 

y por último el método analítico que permitió interpretar los resultados 

obtenidos a través de las diferentes técnicas. 

 

Entre las técnicas de investigación utilizadas para la recopilación de datos tanto 

interno como externo de la empresa se aplicó las encuestas al personal de la 

microempresa “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo en un total de 

10 empleados y 322 clientes; así como la respectiva entrevista a la gerente-

propietaria.  
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En base a la información obtenida del análisis de los factores externos se pudo 

determinar las oportunidades y las amenazas. Así como también en el análisis 

de los factores internos las fortalezas y las debilidades. 

 

Según el análisis de la matriz EFE, se determina que el factor ponderado es de 

2.85, lo que indica que en la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

predominan las oportunidades sobre las amenazas que posee. 

 

En el análisis de la matriz EFI, se determina que el factor ponderado es de 

2,39, lo que significa que las debilidades predominan sobre las fortalezas y 

posee una posición interna que debe ser analizada. 

 

Luego se realizó el análisis FODA de la microempresa donde se obtuvo valiosa 

información para realizar la matriz de alto impacto y así establecer las 

estrategias FO, FA, DO y DA; dichas  estrategias servirán para  determinar los 

objetivos estratégicos a implementar.  

 

Cabe indicar que para la realización de los objetivos planteados en esta 

propuesta se presupuestó una inversión total de $ 17.020,00.  

 

Como conclusiones y recomendaciones se percibió la necesidad de elaborar e 

implementar un plan estratégico de marketing para la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, que le permita alcanzar las 

metas y objetivos planteados.  
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Por tanto, es importante aplicar un plan estratégico de marketing para su 

posicionamiento en el mercado, en donde, las debilidades se las transforme en 

fortalezas, las oportunidades sean aprovechadas y estar atentas a las 

amenazas o riesgos que afecten a la misma. 

 

Se recomienda se implemente esta propuesta de plan estratégico de 

marketing, la misma que debe ser aplicada por esta microempresa ya que en él 

se han considerado aspectos importantes para el desenvolvimiento eficiente y 

eficaz de la misma. 
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Abstract 

 

The present research work aims general: "Structuring a strategic marketing plan 

for the micro-enterprise "Dairy LA VIRGINIA" from the city of Puyo, Pastaza 

Canton, province of Pastaza, for the 2017-2021 period"; whose purpose is to 

generate a greater number of customers and thus achieve better positioning, as 

well; How to achieve an excellent attention and mainly to provide to the 

community quality products to our customers. 

 

The methods used in the present investigation were: the scientific method who 

helped throughout the development of the research; the deductive method 

allowing to analyze the situational analysis external and internal; the inductive 

method that allowed the analysis of synthetic and analytical processes; and 

finally the analytical method which allowed to interpret the results obtained by 

different techniques. 

 

Among the research techniques used for data collection both internal and 

external of the company applied surveys to staff of microenterprise "Dairy LA 

VIRGINIA" from the city of Puyo in a total of 10 employees and 322 customers; 

as well as the respective interview the manager-owner.  

The opportunities and the threats could be determined on the basis of the 

information obtained from the analysis of the external factors. As well as the 

analysis of the internal factors strengths and weaknesses. 
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According to the analysis of the EFE matrix, is determined that the weighted 

factor is 2.85, which indicates that in the "Dairy LA VIRGINIA" microenterprises 

predominate the opportunities the threats that has. 

 

In the analysis of the EFI Matriz, is determined that the weighted factor is of 

2.39, which means that weaknesses predominate on the strengths and has an 

internal position that must be analyzed. 

 

Then was the SWOT analysis of micro-enterprises where valuable information 

was obtained to carry out high-impact matrix and thus establish the strategies 

FO, FA, DO and gives; which allowed to reach the formulation of the vision, 

mission and strategies achieving in this way determine the strategic objectives 

to be implemented.  

 

It should be noted that a total investment of $17.020, 00 is budgeted for the 

realization of the objectives set in this proposal.  

 

The need to develop and implement a strategic marketing plan for the "Dairy LA 

VIRGINIA" micro-enterprise of the city of Puyo, enabling it to achieve the goals 

and objectives was perceived as conclusions and recommendations.  
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Therefore, it is important to apply a strategic marketing plan for its positioning in 

the market, where weaknesses turns them into strengths, opportunities are 

exploited and be vigilant to threats or risks affecting the itself. 

 

He is recommended to implement this proposal for a strategic marketing plan, 

which should be applied by this micro since in it have been considered 

important aspects for the efficient and effective development of the same. 
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c. Introducción 

 

A nivel Internacional, las empresas forman parte de un mundo globalizado en 

donde la movilización de personas, ideas, capital y tecnología, influyen 

considerablemente en el crecimiento de los bienes/servicios. En lo que se 

refiere a la industria láctea en los últimos años ha ido creciendo en términos 

positivos. En el caso de Ecuador, durante los últimos años las políticas de 

gobierno han centrado su atención en el emprendimiento de microempresas 

por su crecimiento y la generación de empleos que está propiciando. 

 

En lo que respecta al cantón Pastaza, el sector de la industria láctea no han 

alcanzado un adecuado desarrollo, siendo uno de los problemas 

fundamentales la falta de una planificación estratégica de marketing, que 

permita aplicar ciertas herramientas administrativas y estrategias de marketing, 

para ofrecer un producto en base a necesidades y exigencias de sus clientes. 

 

Tal es el caso de la empresa objeto de estudio “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

ubicada en la ciudad del Puyo, la misma que no ha crecido debido en buena 

parte, a que no existe la debida planificación a mediano y largo plazo de 

mercadeo y ventas, no se plantean objetivos, no se guía las actividades al 

cumplimiento de una visión, no se aplican estrategias de marketing como una 

programación publicitaria; ni tácticas de promoción y venta. Por lo que se 

definió el siguiente problema: “La inadecuada aplicación de la planeación 

estratégica de marketing en la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, no 
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le ha permitido posicionarse y alcanzar niveles competitivos en el mercado, lo 

que ha traído como consecuencia que no generen mayores utilidades”. 

 

Es por esta razón que el presente trabajo tiene como objetivo general: 

Estructurar un plan estratégico de marketing para la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, cantón Pastaza, provincia de 

Pastaza, para el período 2017 - 2021. 

 

Se plantearon varios objetivos específicos, así tenemos: “Realizar un 

diagnóstico situacional interno y externo la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, para conocer su entorno competitivo”; “Efectuar el Análisis FODA 

de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”; “Determinar la Matriz de Alto 

Impacto para la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”; “Desarrollar los 

Objetivos Estratégicos de Marketing con la finalidad de obtener un mejor 

rendimiento en la producción y comercialización de los productos”; “Calcular el 

presupuesto necesario para implementar el Plan Estratégico de Marketing en la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”; y “Realizar el Plan Operativo 

Anual para la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”.  

 

El presente trabajo está estructurado de la siguiente forma, se inicia con el 

resumen en donde se explica en síntesis de todo el trabajo de investigación 

que se desarrolló, se lo describe en español e inglés. En la introducción se 

encuentra establecida toda la estructuración del proyecto que establece un 

bosquejo donde se explica y se detalla cada punto del trabajo para su 
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comprensión y conocimiento del mismo. En la revisión de literatura se da a 

conocer toda la fundamentación teórica necesaria para la realización del 

trabajo. En los materiales y métodos del proyecto se especifican los métodos, 

técnicas e instrumentos aplicados, para obtener los resultados esperados con 

claridad, así como también se detalla el número de encuestas a ser aplicadas a 

los clientes de la microempresa. 

 

En los resultados se dan a conocer el análisis e interpretación de las 

encuestas, así como la interpretación de la entrevista a la gerente-propietaria. 

Además consta la matriz FODA donde se da a conocer el análisis interno y 

externo de la microempresa. También se aplicó las cinco fuerzas de PORTER 

para conocer las actividades que permiten generar una ventaja competitiva. 

 

En la discusión se propone la propuesta del plan estratégico de marketing, 

tales como: Establecer la filosofía empresarial de la Microempresa "La 

Virginia", con la finalidad de lograr posicionarse en el mercado, Posicionar la 

marca de los productos LÁCTEOS LA VIRGINIA, en la mente de los 

consumidores de la ciudad del Puyo, Fidelizar a los clientes actuales de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, ofreciendo promociones en sus 

productos, Mejorar la atención al cliente de la microempresa de productos 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” a través de la capacitación al personal, de tal 

manera que adquiera y conozca habilidades y técnicas de venta; 
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Luego se indican las conclusiones y las recomendaciones con las que se 

pretende dar alternativas de solución para que la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” mejore su posicionamiento en el mercado, además de  los 

beneficios que brinda el plan estratégico de marketing a implementarse. 

 

Referente a la bibliografía constan una variedad de autores que se ven 

reflejados en los libros, revistas, folletos y páginas web; de donde se obtuvo 

información útil para el sustento teórico del trabajo investigativo. 

 

En los anexos se detalla los formatos de la entrevista a la gerente-propietaria, 

encuestas a los clientes y empleados de la microempresa, entre otros. 

 

Finalmente en el índice consta el esquema del proyecto numerado para hacer 

más fácil al lector la ubicación de cada uno de los puntos que contiene la 

investigación. 
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d. Revisión de Literatura 

 

Marco teórico referencial 

 

Leche 

 

De acuerdo a (Aranceta & Serra, 2014): 

 

“La leche es esa peculiar emulsión de grasa, proteínas, hidratos de carbono y 

sales minerales en agua que produce una sensación suave en la boca, con un 

especial sabor entre dulce y salado” (pág. 1). 

 

El consumo de la leche a lo largo de la historia 

 

(Aranceta & Serra, 2014), señala: 

 

En numerosas culturas, la leche fue sinónimo de salud, riqueza, fecundidad y pureza. 
Según la mitología griega, Zeus se alimentó con leche de cabra. Hipócrates describió 
efectos medicinales de la leche sola o mezclada. La Biblia habla de la tierra prometida 
“rebosante de leche y miel”. Los primeros escritos sobre la utilización de la leche como 
alimento, proceden de Sumeria y Babilonia. La leche se guardaba en pieles, vejigas o 
tripas y, al exponerse al sol, se coagulaba. Así surgió el primer producto lácteo al que se 
alude ya en la Biblia: la leche fermentada. Entre los cananeos, la fortuna de un 
propietario se evaluaba según la cantidad de leche producida por sus rebaños. La vaca 
fue promovida al rango de animal sagrado, es decir, de diosa. Los griegos y romanos de 
la antigüedad consumían poca leche, únicamente el queso era fundamental en su dieta. 
En la Edad Media y hasta el siglo XVIII, el consumo de leche se concentraba en el 
mundo rural (Aranceta & Serra, 2014, pág. 2). 

 

(Aranceta & Serra, 2014), continúa señalando en su obra: 

En el siglo XIX, con los progresos de la ciencia y tecnología, la leche salió del campo. 
Los problemas de transporte se resolvieron con el tren, mientras los problemas de la 
conservación e higiene se solventaron con la esterilización y posteriormente con la 
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pasterización. En el siglo XX se introdujo progresivamente la cadena de frío  y se 
pusieron a punto nuevas técnicas de conservación que han permitido que la leche se 
convierta en la materia prima de una importante industria y éste al alcance de los 
consumidores de forma cómoda, segura y económica. A lo largo de los tiempos, el 
hombre aprendió a transformar la leche, tanto para conservarla durante más tiempo 
como para variar sus formas de consumo. Así fueron apareciendo los derivados lácteos: 
queso, yogur, requesón, mantequilla y nata, que hoy en día componen uno de los más 
importantes grupos de alimentos consumidos en la dieta diaria del ser humano (Aranceta 
& Serra, 2014, pág. 3) 

 

Yogurt 

 

(Mestres, 2013), indica: 

 

Se entiende por yogur o yoghourt el producto de leche coagulada obtenida de la 
fermentación láctica mediante la acción de Lactobacillus bulgaricus y Streptococcus 
thermophilus a partir de leche pasterizada, leche concentrada pasterizada, leche total o 
parcialmente desnatada, con o sin adición de nata pasterizada, leche en polvo, entera, 
semidesnatada, suero en polvo y/o otros productos procedentes del fraccionamiento de 
la leche (pág. 116). 

 

Historia del yogur 

 

(Hernández, 2014), menciona: 

 

Según fuentes históricas, el yogurt tuvo su origen en el Medio Oriente hace muchos 
siglos; sin embargo, los productos a los que se refieren esa época son en realidad 
varias leches fermentadas en forma empírica, con la participación de microorganismos 
presentes en la leche o en el medio como se recordará- el descubrimiento de los 
microorganismos y sus características se llevó a cabo a finales del siglo XVII y su 
utilidad y sus funciones se detectaron y desarrollaron en el siglo XIX. Desde sus 
orígenes, las leches fermentadas han sido ingeridas por sus propiedades medicinales 
para el alivio de desórdenes estomacales, intestinales y el hígado. Durante la primera 
mitad del siglo XX, un bacteriólogo ruso de apellido Metchnikoff relacionó la buena 
salud y la longevidad de los campesinos de los Balcanes con el consumo de un 
producto fermentado, a partir de la leche, la cual se llamaba Yahourth. Por este motivo, 
se considera como las leches fermentadas fueron precursoras de lo que hoy se conoce 
como yogur (pág. 67) 
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Características del yogurt 

 

(Hernández, 2014), indica: 

 

El yogur debe tener una consistencia suave y homogénea así como estar libre de suero 
y grumos. Para evaluar sus características, se deben tomar en cuenta los siguientes 
aspectos: aroma, sabor (acidez), cuerpo (viscosidad o consistencia) y textura (ausencia 
de grumos) (pág. 66).  

 

Tipos de yogurt 

 

(Mestres, 2013), manifiesta que la norma de calidad contempla los siguientes 

tipos de yogur. 

 

“Yogurt natural, el descrito en la definición” (pág. 116). 

 

“Yogurt azucarado, es el yogur natural al que se han añadido azúcar o 

azúcares comestibles” (pág. 116). 

 

“Yogur edulcorado, es el yogur natural al que se han añadido edulcorantes 

autorizados” (pág. 116). 

 

“Yogur con fruta, zumos y (u otros productos naturales, es el yogur al que se 

han añadido frutas, zumos y/u otros productos naturales” (pág. 116). 

 

“Yogur aromatizado, el yogur natural al que se han añadido agentes aromáticos 

autorizados” (pág. 116). 
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“Yogur pasteurizado después de la fermentación” (pág. 116). 

 

Valor Nutricional del Yogur 

 

Al igual que ocurre con otros alimentos, el tratamiento térmico prolongado 

puede disminuir el contenido en vitaminas debido a una degradación de las 

mismas. De acuerdo a (Aranceta & Serra, 2014, pág. 25), en cuadro Nº 1 el 

detalle del valor nutricional del yogur. 

 

Cuadro Nº 1 

Valor Nutricional del Yogur 

Alimento 

Vit. B1 Vit. B2 Vit. B6 Vit. B12 Vit. C. Folatos Vit. B3 Vit. B5 Vit. A. Retinol Carotenos Vit. E Vit. D 

(mg) (mg) (mg) µg (µg) µg (mg) (µg) (µg) (µg) 

(µg 
Equivalencia 

de β 
carotenos) 

(µg) (µg) 

Yogur entero natural 0,04 0,18 0,05 Trazas 0,7 3,7 0,44 0,5 9,8 9,1 4,1 0,04 0,06 

Yogur desnatado natural 0,04 0,19 0,08 0,4 1,6 4,7 1,2   0,8     Trazas 0 

 

 

Marco Teórico Conceptual 

 

Planificación 

 

(Sainz, 2013), define: 

 

Planificación es una previsión de los futuros campos de acción, una búsqueda de 
metas de futuro para la movilización de recursos, una preparación metódica para la 
acción que incluye el desarrollo de estrategias, una definición de objetivos y selección 
de estrategias o una apropiada asignación de los recursos disponibles (pág. 40). 

Fuente: (Aranceta & Serra, 2014) 

Elaborado por: La Autora 
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Estrategia 

 

(Martínez & Milla, 2014), determinan: 

 

Una estrategia es el modelo o plan que integra los principales objetivos, políticas y 
sucesión de acciones de una organización en un todo coherente. Una estrategia bien 
formulada ayuda a ordenar y asignar los recursos de una organización de una forma 
singular y viable basada en sus capacidades y carencias internas relativas, en la 
anticipación a los cambios del entorno y en las eventuales maniobras de los 
adversarios inteligentes (pág. 41) 

 

Marketing 

 

Para (Publicaciones Vértice, 2013): 

 

El marketing se define como la técnica mediante la cual las empresas satisfacen las 
necesidades, los deseos y las expectativas de los consumidores, suministrándoles los 
productos y/o servicios que necesitan, respondiendo, de esta forma, a la demanda del 
mercado y obteniendo un beneficio y rentabilidad para la empresa (pág. 24). 

 

Plan Estratégico de Marketing 

 

(Bermúdez Talavera, 2013), define: 

 

“Documento en donde se detalla las estrategias y acciones de marketing según 

los objetivos de la empresa, así como el uso de la inversión, tiempo y recursos 

para su desarrollo, de forma que se logren alcanzar los fines propuestos” (pág. 

16). 
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Beneficios del Plan Estratégico de Marketing 

 

De acuerdo a (Bermúdez Talavera, 2013), los beneficios del plan estratégico de 

marketing son: 

 

 Obliga a pensar a futuro 

 Ajusta estrategias al entorno 

 Identifica cambios y desarrollos 

 Mejora la comunicación interna 

 Establece tiempos y responsables 

 Adecua recursos y oportunidades 

 Utiliza datos relevantes del entorno 

 Genera revisión continua de tácticas 

 Conduce la rentabilidad de la inversión (pág. 17). 

 

Etapas del Plan Estratégico de Marketing 

 

El plan estratégico de marketing tiene las siguientes etapas según (Westwood, 

2015): 

 

1. Análisis situacional 

2. Definición de Objetivos 

3. Definición de Estrategias 

4. Presupuesto 

5. Control 

 

 

 

 



18 

 
 

Análisis Situacional 

 

(Westwood, 2015), manifiesta: 

 

Se trata de un examen de los mercados, clientes y competencia de la empresa así 
como del entorno económico y político general. Implica estudiar el mercado y recoger 
datos históricos sobre la empresa y sus productos. Es un proceso iterativo. Sólo 
cuando se empieza a analizar la información interna se puede dar cuenta de qué 
sectores del mercado externo se deben estudiar, y se analizan estos datos externos tal 
vez se encuentren con aplicaciones demasiado pequeñas para la empresa, pero 
grandes en un contexto de mercado y por tanto requieren de mayor investigación (pág. 
37). 

 

Según (Westwood, 2015): 

 

“El análisis de la situación de la empresa consta de dos elementos importantes 

que determinaran la situación en la que se encuentra la organización: análisis 

externo e interno” (pág. 37). 

 

Análisis Externo 

 

Para (Parmelee, 2014) uno de los principales propósitos de esta evaluación 

externa es: 

 

“Conocer las oportunidades que se deberían aprovechar y las amenazas que 

se deberían de evitar” (pág. 67).  

 

Para realizar este análisis se consideran las siguientes fuerzas o factores: 
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Factores Económicos:  

 

“Son los factores que vienen reflejados en indicadores básicos 

macroeconómicos. Algunos son: Tasas de interés, tasa de inflación, producto 

interno bruto, etc.” (Parmelee, 2014, pág. 67). 

 

Factores Socio-demográficos:  

 

“Recogen todos los condicionantes referentes a la población. Son los 

relacionados con aspectos como el índice de crecimiento poblacional, niveles 

de población económicamente activa, desempleo, etc.” (Parmelee, 2014, pág. 

67). 

 

Factores Culturales:  

 

“Son el conjunto de tradiciones, recuerdos colectivos, conocimientos comunes, 

estilos de vida, etc., que unidos a la concienciación y conocimiento del producto 

y nivel de sensibilización con respecto al mismo, inciden sobre las decisiones 

de uso” (Parmelee, 2014, pág. 67). 

 

Factores Políticos:  

 

Los gobiernos estatales, federales, locales, extranjeros son importantes reguladores, 
desreguladores, subsidiarios, empleadores y clientes de las organizaciones. Los 
factores políticos pueden representar oportunidades o amenazas claves para 
organizaciones grandes o pequeñas. Entre estas variables se puede mencionar: 
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cambios en las leyes fiscales y monetarias, regulaciones gubernamentales, etc. 

(Parmelee, 2014, pág. 67). 
 

Factores Tecnológicos:  

 

“Estas fuerzas son aquellas que ponen en cuestionamiento la adaptación que 

la empresa tiene ante los cambios tecnológicos” (Parmelee, 2014, pág. 67). 

 

Fuerzas de Porter 

 

Refiere (David, 2013): 

 

El análisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo estratégico elaborado por el 
economista y profesor Michael Porter. Este modelo se utiliza para conocer el grado de 
competitividad en el que se mueve la empresa. Este modelo lo utilizan muchas industrias 
como un instrumento para elaborar estrategias (pág. 82).  

 

Según Porter, se puede decir que la naturaleza de la competencia de una 

industria dada está compuesta por cinco fuerzas: 

 

 “Rivalidad entre empresas competidoras 

 Entrada potencial de nuevos competidores 

 Desarrollo potencial de productos sustitutos 

 Poder de negociación de los proveedores 

 Poder de negociación de los consumidores” (David, 2013, pág. 82). 
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Rivalidad entre empresas competidoras 

 

(David, 2013), menciona: 

 

La rivalidad entre empresas competidoras es por lo general la más poderosa de las cinco 
fuerzas competitivas. Las estrategias que sigue una empresa tienen éxito sólo en la 
medida que proporcione una ventaja competitiva sobre las estrategias que aplican las 
empresas rivales. Los cambios en la estrategia de una empresa se enfrentan por medio de 
acciones contrarias, como la reducción de precios, el mejoramiento de la calidad, la 
adición de características, la entrega de servicios, la prolongación de las garantías y el 
aumento de la publicidad. La intensidad de la rivalidad entre las empresas en competencia 
tiende a aumentar conforme el número de competidores se incrementa, conforme los 
competidores se asemejan en tamaño y capacidad, conforme disminuye la demanda de 
los productos de la industria y conforme la reducción de precios se vuelve común (pág. 
82). 

 

Entrada Potencial de Nuevos Competidores 

 

(David, 2013), indica: 

 

Siempre que empresas nuevas ingresan con facilidad a una industria en particular, la 
intensidad de la competencia entre las empresas aumenta; sin embargo, entre las barreras 
de ingreso están la necesidad de lograr economías de escala con rapidez, la necesidad de 
obtener conocimiento especializado y tecnología, la falta de experiencia, la lealtad firme de 
los clientes, las fuertes preferencias de marca, el requerimiento de un gran capital, la falta 
de canales de distribución adecuados, las políticas reguladoras gubernamentales, los 
aranceles, la falta de acceso a materias primas, la posesión de patentes, las ubicaciones 
poco atractivas, los ataques de empresas arraigadas y la saturación potencial del 
mercado. A pesar de las diversas barreras de ingreso, algunas empresas nuevas entran a 
las industrias con productos de excelente calidad, precios bajos y recursos de 
mercadotecnia importantes; por lo tanto, el trabajo del estratega consiste en identificar a 
las empresas nuevas que tienen la posibilidad de ingresar al mercado, vigilar las 
estrategias de las nuevas empresas rivales, contraatacar si es necesario y obtener 
provecho de las fortalezas y oportunidades existentes (pág. 83). 

 

Desarrollo potencial de productos sustitutos 

 

(David, 2013), manifiesta: 

 

En muchas industrias, las empresas compiten de cerca con los fabricantes de productos 
sustitutos de otras industrias. Como ejemplos están los fabricantes de contenedores de 
plástico que compiten con aquellos que fabrican recipientes de vidrio, cartón y aluminio; 
así como los productores de acetaminofén que compiten con otros productores de 
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medicamentos contra el dolor de cabeza y los dolores en general. La presencia de 
productos sustitutos coloca un tope en el precio que se cobra antes de que los 
consumidores cambien a un producto sustituto. La fuerza competitiva de los productos 
sustitutos se mide mejor por los avances que estos obtienen en la participación en el 
mercado, así como por los planes que tienen las empresas para aumentar su capacidad y 
penetración en el mercado (pág. 84). 
 
 

Poder de negociación de los proveedores 

 

(David, 2013), expresa: 

 

El poder de negociación de los proveedores afecta a la intensidad de la competencia en 
una industria, sobre todo cuando existen muchos proveedores, cuando sólo hay algunas 
materias primas sustitutas adecuadas o cuando el costo de cambiar las materia sprimas 
es demasiado alto. Tanto los proveedores como los productores deben ayudarse 
mutuamente con precios razonables, mejor calidad, desarrollo de nuevos servicios, 
entregas a tiempo y costo de inventario reducidos para mejorar la rentabilidad a largo 
plazo en beneficios de todos (pág. 85). 

 

Poder de negociación de los consumidores 

 

(David, 2013), señala: 

 

Cuando los clientes están concentrados en un lugar, son muchos o compran por volumen, 
su poder de negociación representa una fuerza importante que afecta la intensidad de la 
competencia en una industria. Las empresas rivales ofrecen garantías prolongadas o 
servicios especiales para ganar la lealtad de los clientes, siempre y cuando el poder de 
negociación de los consumidores sea significativo. El poder de negociación de los 
consumidores es también mayor cuando los productos que se adquieren son estándar o 
poco diferenciados. Cuando esto ocurre, los consumidores negocian precio de venta, 
cobertura de la garantía y paquetes adicionales en mayor grado (pág. 85). 

 

Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFE) 

 

(Garrido, 2014), indica al respecto: 

 

La matriz de evaluación de los factores externos EFE, facilita el resumen evaluativo de la 
información económica, social, cultural, demográfica, ambiental, política, gubernamental, 
jurídica, tecnológica y competitiva. Para poder identificar este conjunto de factores se hace 
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necesario el desarrollo de un proceso acucioso de auditoría externa que permita aproximar 
la realidad del entorno a la caracterización de la herramienta. Por medio de esta matriz se 
desarrolla un diagnóstico a nivel externo, en donde se tienen en cuenta factores que 
buscan establecer si la empresa aprovecha su entorno, identificando las oportunidades y 
amenazas, con el fin de ser competitiva y determinar el riesgo incurrido de acuerdo al 
sector que pertenece y a los factores directamente relacionados con su actividad (pág. 
115). 

Además (Garrido, 2014) explica: 

 

La matriz EFE, presenta los factores críticos de éxito relacionados con el entorno 
(oportunidades y amenazas), para su evaluación se asigna a cada uno de estos un valor 
cuya suma no exceda el 1, este valor va en función a la contribución que éste tenga en el 
éxito de la empresa (pág. 115). 

 

A continuación en el cuadro Nº 1, se muestra un ejemplo. 

 

Cuadro Nº 2 

 Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFE) 

 

 

 

Respecto al cuadro Nº 1, en la primera columna se describen los factores del entorno 
externo al negocio más significativos. El autor recomienda sean entre 5 a 10 factores 
aproximadamente, en la segunda columna, se le asigna un peso a cada factor sin exceder 
el total que es 1. Referente a la tercera columna, a cada factor se le asigna un valor entre 
1 (mínimo) a 4 (máximo). Finalmente en la cuarta columna se multiplica la calificación por 
el peso. El resultado tendrá un valor entre 1 y 4, con una media de 2.5, por lo que los 
valores inferiores a éste se consideran negativos y los superiores positivos. (Garrido, 
2014, pág. 116) 

 

Análisis Interno 

 

(Vargas, 2015), determina: 

Fuente: (Garrido, 2014) 

Elaborado por: La Autora 
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El segundo elemento en el análisis de la empresa es el análisis interno. Con el análisis 
interno se busca determinar las debilidades y fortalezas de la empresa. En este punto se 
analiza el sistema de la organización, su capacidad y sus recursos, su forma de hacer las 
cosas y cómo se relaciona con el ambiente en el que se mueve. La clave va a estar en 
hacer que coincidan las fortalezas de la empresa con las debilidades de los competidores 
y con las oportunidades que plantea el mercado. No basta con tener mayores y mejores 
recursos que los competidores, lo importante es desarrollar la habilidad y capacidad de 
explotarlos más eficiente y eficazmente que ellos.  Lo importante no es ser buenos en una 
cosa, sino obtener una optimización global, conseguir sinergia entre todas las variables del 
mix, entre el marketing y otras áreas funcionales, es decir, que el efecto conjunto sea 
mayor que la suma de los efectos de forma individual (pág. 98). 
 
La idea es analizar cada actividad que realiza la empresa, eliminar aquellas que no 
aportan valor añadido, y rentabilizar aquellas actividades que incrementan el mismo. Se 
pone cada aspecto de la empresa a prueba en sí mismo, cada producto, servicio, 
tecnología, mercado y canal de distribución. La empresa debe diseñar su estructura ideal y 
centrarse en desarrollar e implementar con mayor tesón aquellas actividades en las que es 
superior a sus competidores (pág. 98). 

 

Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 

 

(Garrido, 2014), manifiesta: 

 

Respecto a la matriz de evaluación de factores internos, el autor presenta los factores 
críticos de éxito relacionados con los recursos y las capacidades del negocio (fortalezas y 
debilidades), de igual manera, se le asignan valores a cada factor en función a la 
contribución de éste en el éxito de la empresa (pág. 117).  

 

(Garrido, 2014), explica ampliamente en el cuadro Nº 2: 

 

Se aprecian cuatro columnas, en la primera de ellas se anotan los factores tanto positivos 
como negativos del negocio (entre 5 y 10), en la segunda columna se les asigna un peso a 
cada factor de acuerdo a la importancia sin exceder 1. En la tercera columna se le asigna 
un valor entre 1 y 4 de acuerdo a las fortalezas o debilidades de los factores para el 
negocio. El valor ponderado se obtiene de la suma total de los factores, siendo la media 
2.5, los valores superiores a éste son positivos y los inferiores se consideran negativos 
(pág. 117). 
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Cuadro Nº 3 

Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFI) 

 

 

 

Matriz FODA 

 

(Villacorta, 2015), define: 

 

El análisis FODA, DAFO o SWOT es una metodología para estudiar la situación 
competitiva de una organización a través del análisis de su entorno y de sus 
características internas. Se trata de construir una matriz de 2x2 donde en cada celda se 
identifiquen las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades que afectan a la 
empresa. El objetivo es extraer tanto del análisis interno, como del externo, información 
que permita identificar aquellos elementos del entorno susceptibles de afectar a la 
capacidad de la empresa para servir a sus mercados (amenazas) y, establecer qué 
elementos le permitirán obtener una ventaja competitiva (oportunidades) (pág. 141). 

 

Para mostrar los resultados del análisis FODA, (Villacorta, 2015) utiliza la 

matriz vista en el cuadro Nº 4: 

 

Se puede determinar áreas donde hay muchas oportunidades en el mercado externo y 
fortalezas claramente percibidas, deberían existir verdaderas posibilidades de crecimiento 
y desarrollo del negocio. Igualmente, en la celda relativa a las principales amenazas y 
donde se percibe que la empresa es débil, hay que preocuparse urgentemente de poner 
en marcha acciones reparadoras (pág. 141). 

 

  

 
Fuente: (Garrido, 2014) 
Elaborado por: La Autora 
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Cuadro Nº 4 

Matriz FODA 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro Nº 5 

  

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Villacorta, 2015) 

Elaborado por: La Autora 

 

Fuente: (Brenes, 2015) 

Elaborado por: La Autora 
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Matriz  FODA 

 

Matriz de Alto Impacto 

 

“De acuerdo a las matrices EFE y EFI, el análisis FODA busca diferentes 

alternativas y combinaciones entre los factores internos (fortalezas y 

debilidades) y externos (oportunidades y amenazas)” (Amaya, 2016, pág. 133). 

 

(Amaya, 2016), menciona que estos factores se acomodan en un cuadro, 

agrupándose de la siguiente manera: 

 

FO: Fortalezas / Oportunidades 

DO: Debilidades / Oportunidades 

FA: Fortalezas / Amenazas 

DA: Debilidades / Amenazas 

 

En FO, se utilizan las fortalezas aprovechando las oportunidades 

En FA, se utilizan las fortalezas para evitar las amenazas. 

En DO, se aprovechan las oportunidades para superar las debilidades. 

En DA, se reducen las debilidades y evitan amenazas. 
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Cuadro Nº 6 

Matriz  de Alto Impacto 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Como se observa en el cuadro Nº 6, una vez descritas las fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas, se realiza la combinación de cada una 

de ellas” (Amaya, 2016, pág. 134). 

 

Definición de Objetivos 

 

(López-Pinto, 2013), indica: 

 

Podemos definir los objetivos de la empresa como los resultados y fines que se desean 
alcanzar y hacia los cuales la empresa dirige su actividad y estrategias. También lo 
podemos definir como la posición preconcebida o planificada que se desea alcanzar (pág. 
49).  

 

Según (López-Pinto, 2013) los objetivos de marketing deben tener las 

siguientes características: 

 

Fuente: (Amaya, 2016) 
Elaborado por: La Autora 
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 Deben de ser realistas y consistentes: Deben de tener en cuenta las condiciones y 
circunstancias del entorno en el que se encuentra la empresa. Los objetivos tienen que 
ser razonables, en consonancia con los resultados de las distintas herramientas para el 
análisis de situación (López-Pinto, 2013, pág. 50). 

 

 Deben referirse a un horizonte temporal: Los objetivos tienen que estar ligados a un 
límite de tiempo para poder alcanzarlos. Este marco de tiempo debe de ser congruente 
con el objetivo marcado, de esta forma, las metas a alcanzar pueden ser a corto, medio 
o largo plazo, dependiendo de su duración (López-Pinto, 2013, pág. 50). 

 

 Deben ser cuantificables: Frente a los objetivos cualitativos, siempre optaremos por los 
objetivos cuantitativos. Es decir, no basta con que el fin sea aumentar el crecimiento en 
el mercado; según sea el porcentaje, se recurrirá a una estrategia completamente 
distinta y la necesidad de los distintos recursos económicos cambiará. Desde el principio 
debemos cuantificar el objetivo (López-Pinto, 2013, pág. 50). 

 

 Deben ser Coherentes: Tienen que estar alineados y ser coherentes con otros objetivos, 
con la visión, la misión, las políticas, la cultura organizacional y valores de la empresa. Si 
algunos de los distintos objetivos marcados son opuestos entre sí, deberemos establecer 
prioridades e intentar resolver los posibles conflictos que se nos presenten (López-Pinto, 
2013, pág. 50). 

 

 

Determinación de Estrategias 

 

(Munuera & Rodríguez, 2015), manifiesta: 

 

El diseño de las estrategias de marketing es uno de los principales aspectos a trabajar 
dentro del marketing. Las estrategias de marketing definen como se van a conseguir los 
objetivos comerciales de la empresa. Para ello es necesario identificar y priorizar aquellos 
productos que tengan un mayor potencial y rentabilidad, seleccionar al público al que se 
va a dirigir, definir el posicionamiento de marca que se quiere conseguir en la mente de los 
clientes y trabajar de forma estratégica las diferentes variables que forman el marketing 
mix (producto, precio, distribución y comunicación) (pág. 18) 

 

(Munuera & Rodríguez, 2015), mencionan que al crear una estrategia de 

marketing se debe tomar en cuenta los factores que involucran la empresa 

desde su nacimiento. La estrategia debe tomar en cuenta: 

 

 La misión del negocio 

 Análisis externos e internos acerca del negocio. 

 Tomar en cuenta los objetivos que se persiguen con el negocio. 
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 Ajustar las estrategias más idóneas conforme a los puntos anteriores y ponerlos en 
práctica. 

 Luego de poner en práctica, se debe revisar y controlar los resultados (pág. 18). 

 

Presupuesto 

 

De acuerdo a (Hoyos, 2014): 

 

El objetivo de este apartado se centra en la necesidad de planificar los costes y 
presupuestos relacionados con el plan de marketing. Es necesario prever con antelaciones 
todas y cada uno de los costes así como los diferentes presupuestos que asignaremos a 
cada departamento: Costes de publicidad y promoción, costes e ingreso de ventas, costes 
de investigación, costes de desarrollo de producto, costes logísticos y de distribución (pág. 
121). 
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e. Materiales y Métodos 

 

En el desarrollo de la presente tesis se utilizó: materiales, métodos, técnicas e 

instrumentos que permitan el desarrollo adecuado de la misma. Así tenemos: 

Materiales 

En el presente proyecto se utilizó los siguientes materiales: 

 Materiales audiovisuales; 

 Alimentación;  

 Transporte;  

 Computador; y, 

 Materiales varios (internet, esferos, carpetas, resma de papel boom, 

copias, CD, anillados, entre otros). 

Métodos 

Para el desarrollo adecuado del plan estratégico de marketing se utilizó los 

siguientes métodos, tomando en cuenta los objetivos propuestos. 

 Método deductivo 

La deducción va de lo general a lo particular. El método deductivo es aquél que 

parte los datos generales aceptados como valederos, para deducir por medio 

del razonamiento lógico, varias suposiciones. Mediante este método se analizó 
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las situaciones particulares correspondientes a la planeación estratégica de 

marketing en lo que tiene que ver con el análisis situacional (externo e interno). 

Además permitió plantear conclusiones y recomendaciones a partir de la 

información proveniente de las entrevistas, encuestas y la observación directa, 

en este caso a la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del 

Puyo. 

 Método inductivo 

La inducción va de lo particular a lo general. El método inductivo es aquel que a 

partir de la observación de los hechos particulares se obtiene proposiciones 

generales, o sea, es aquél que establece un principio general una vez realizado 

el estudio y análisis de hechos y fenómenos en particular. Este método permitió 

el análisis de los aspectos relevantes a través de los procesos analíticos y 

sintéticos, que ayudó de esta manera a obtener las conclusiones y 

recomendaciones para el proyecto en estudio. 

 Método analítico 

El método analítico es aquel que consiste en la desmembración de un todo, 

descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la 

naturaleza y los efectos; el análisis es la observación y examen de un hecho en 

particular. Este método ayudó a interpretar los resultados obtenidos luego de la 

aplicación de las diferentes técnicas como la entrevista a la gerente y las 

encuestas a los clientes y empleados de la empresa, que se utilizó para el 

presente trabajo investigativo. 
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Técnicas de investigación 

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo se aplicaron las siguientes 

técnicas: 

 Observación directa 

La técnica de la observación directa es un instrumento de recolección de 

información muy importante y consiste en el registro sistemático, válido y 

confiable de comportamientos o conducta manifiesta. Esta técnica permitió 

evidenciar en forma directa el visualizar a todo el personal que labora en la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo y de esta 

manera poder analizar la situación actual en la que se desenvuelve la empresa. 

 Entrevista   

La entrevista es una conversación que un periodista mantiene con una persona 

y que está basada en una serie de preguntas o afirmaciones que plantea el 

entrevistador y sobre las que la persona entrevistada da su respuesta o su 

opinión. Esta técnica se la aplicó a la gerente-propietaria de la microempresa 

de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” Ing. Anadela Rodríguez para obtener la 

información requerida para realizar la propuesta de un plan estratégico de 

marketing en la empresa en estudio. 

 Encuesta 

La encuesta es el conjunto de preguntas especialmente diseñadas y pensadas 

para ser dirigidas a una muestra de población, que se considera por 



34 

 
 

determinadas circunstancias funcionales al trabajo, representativa de esa 

población, con el objetivo de conocer la opinión de la gente sobre determinadas 

cuestiones. Esta técnica se aplicó a los 10 empleados con los que cuenta la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, para 

conocer la situación actual de la empresa, su organización y funcionamiento. 

Además se aplicó las encuestas a los clientes que se determinó a través de 

una muestra de 322 clientes, información que permitió corroborar los datos 

proporcionados por la gerente-propietaria. 

Tamaño de la muestra 

 Clientes de la empresa 

Según la gerente-propietaria de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA 

“de la ciudad del Puyo, para el año 2015 es de 1.980 clientes entre ellos 

mayoristas y minoristas a quienes se les distribuye para la respectiva 

comercialización del producto que ofrece la empresa. 

 Muestra 

Para determinar el tamaño de la muestra a la cual se aplicó las encuestas a los 

clientes se utilizó la siguiente fórmula: 
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Fórmula: 

  QPZNe

QPNZ
n






22

2

1
 

 

 

 

 

Aplicación de la fórmula: 

  
(     )       (    ) (    )

((     )(       ))  ((     ) (    ) (    )
 

  
9604,095,4

25,606.7



O
 

  
91,5

902.1
 

                 

Muestreo 

Se aplicó 322 encuestas a  los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, dichas encuestas se aplicó en forma 

aleatoria a los clientes de la empresa. 

SIMBOLOGÍA: 

n = TAMAÑO DE LA MUESTRA. 

N = TAMAÑO DE LA POBLACION DE ESTUDIO. 

Z = NIVEL DE CONFIANZA (1,96). 

P = PROBABILIDAD DE ÉXITO (50%) 

Q = PROBABILIDAD DE FRACASO (50%) 

e = ERROR EXPERIMENTAL (5%) 

N-1 = FACTOR DE CORRECCION. 
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f. Resultados 

 

Diagnóstico situacional 

 

Antecedentes de la empresa 

 

HISTORIA de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

 

Gráfico No. 1 "LÁCTEOS LA VIRGINIA         
Fuente: “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

 

 

La planta industrializadora de productos lácteos fue creada en el año 2003, con la 

intención de procesar la materia prima existente en la finca.Se inicia con el 

procesamiento artesanal de 20 litros/ semana, incubando yogurt natural, 

posteriormente se adquiere aceptación del mercado y se continúa incrementando 

la elaboración del producto. 
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Al transcurrir unos 3 meses y al ver que la venta de este producto promete éxito 

se planifica invertir en infraestructura para procesar al menos 1000 litros. Con el 

asesoramiento técnico de técnicos de la ciudad de Riobamba se inicia la 

construcción y adecuación de la planta industrializadora de yogurt “La Virginia”. 

Se procesa productos como yogurt natural, yogurt batido saborizado y manjar de 

leche. 

 

La venta del producto se va incrementando cada vez más, llegando a procesar el 

primer año  250 litros/ semana,  por lo que se da inicio al trámite de registro 

sanitario.  Al cabo de un par de años se procesa 400 litros/ semana,  alcanzado 

en el año  2011, 600 litros / semana, representando un rubro importante como 

fuente empleo e ingresos económicos ya que el producto estaba inmerso dentro 

de los mercados locales y comisariatos de la ciudad de Puyo. 

 

En el año 2013, por falta de apoyo gubernamental hacia los emprendimientos 

agro productivos la empresa atraviesa momentos difíciles, ya que se exige 

registro sanitario individualizado, lo que representa una inversión demasiado 

costosa. Temporalmente se cierra la industrialización de yogurt hasta legalizar la 

documentación que exige el organismo regulador ARCSA, siendo además el 

causante de fuertes pérdidas económicas  por inmovilización de productos en los 

diferentes comisariatos. 

 

Actualmente se reactiva la producción con una producción de 950 litros/ semana, 

con ventas directas al consumidor y a los clientes mayoristas. (Rodríguez, 2016) 
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Misión 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” es una microempresa que elabora y comercializa en 

el mercado nacional  productos lácteos totalmente naturales y de calidad con 

procesos definidos y materias primas que aseguren la satisfacción de nuestros 

clientes y la comunidad en general.  

Visión 

Alcanzar hasta el año 2025 el liderazgo nacional en la producción 

especializada de productos lácteos, potencializando nuestra experiencia para la 

mejora continua en la calidad de nuestros productos y el asesoramiento 

pertinente al personal que los requiera, en armonía con el medio ambiente, y 

los clientes.  

Alcance  

 Comercializar los productos a nivel nacional, abarcando las tres regiones: 

Costa Sierra y Oriente. 

Personal de la microempresa 

El personal de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” está conformado 

por: 

 2 obreros 

 4 operarias 

 1 contador 

 1 Secretaria  

 1 agente vendedor 

 1 gerente – propietaria 
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Organigrama estructural de la microempresas de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Valores de la microempresa 

La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” ha identificado los siguientes 

valores en el funcionamiento  de la misma. 

 Honestidad: Se oferta al mercado productos lácteos de calidad a un 

precio justo sin necesidad de que este sea sobre valorado. 

 

 Responsabilidad: Cumple con todas las expectativas para y con los 

clientes, proporcionando calidad y bienestar. 

Gráfico Nº 2: Organigrama estructural de Lácteos Virginia. 
Fuente: Lácteos Virgina 
Elaborado por: La Autora 
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 Eficiencia: En todas las áreas y actividades cotidianas de la 

microempresa, mejorando sus procesos internos y la calidad del servicio 

con sus clientes. 

 Lealtad: Hacia los clientes puesto que son de gran importancia en las 

actividades de la empresa. 

 Ética: Comportamiento humano en base a los principio de quienes 

conforman la empresa. 

 

Marketing mix en la microempresa de “LACTEOS LA VIRGINIA” 

 Producto 

Actualmente la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” ofrece a sus 

clientes y a la ciudadanía variedad de presentaciones de yogurt, así tenemos: 

- Yogurt de 3.75 litros,  

- 2 litros,  

- 1 litro,  

- 500 ml,  

- 200 ml,  

- 100 ml, y 

- 150 ml con cereal. 
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Gráfico No. 3  Yogurt  
Fuente: “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

 

 Precio 

En cuanto a los precios de los productos de la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la ciudad del Puyo son fijados de acuerdo a los costos 

operativos, margen de utilidad que la empresa considera prudente y también de 

acuerdo a los precios de la competencia. 

 

 Plaza 

La distribución de los productos que realiza la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” a los distribuidores y de los distribuidores al cliente final quienes 

previo pedido se acercan a las instalaciones de la microempresa o vía 

telefónica realizan sus pedidos y luego a retirar los productos que solicitan, 

todo ello a través de los camiones repartidores que tiene la microempresa. 

 

 Promoción 

En cuanto a las promociones que efectúa la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, se pudo analizar que realiza promociones en una mínima cantidad 
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a sus distribuidores directos, como por ejemplo obsequios por la compra de los 

productos solo en época de navidad. 

 

Análisis externo  

 

En una actividad empresarial los factores externos no son controlables por la 

empresa influyendo de una manera directa o indirecta, en la actualidad se han 

producido profundos cambios en el acceso a la información en las costumbres, 

formas de comprar, educarse, alianzas entre países y para poder tomar 

ventajas habrá que estar atento, predispuesto a escuchar y aprender. 

 

En la actualidad es una fortaleza el conocer cómo funciona el entorno externo 

de nuestra empresa, los factores que influyen en el comportamiento de 

nuestros clientes en relación a nuestros productos ofertados, de tal manera que 

siempre estemos preparados para cualquier acontecimiento que pudiera 

presentarse. 

 

En lo que se refiere a la microempresa  LACTEOS LA VIRGINIA de la ciudad 

de Puyo provincia de Pastaza, se analizaron los siguientes factores externos: 

 Económico  

 Tecnológico 

 Político Legal  

 Socio Cultural  

 Productivo  
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En la empresa de “LACTEOS LA VIRGINIA” dentro del análisis externo se 

analizaran entre los factores más importantes los siguientes: económico, 

político – legal, socio – cultural, tecnológico y productivo.  

A continuación se describe cada uno de los factores externos que influyen en el 

desenvolvimiento de la empresa en estudio: 

 

 Factor económico 

La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” se desarrolla en un ambiente 

económico que la afecta en mayor o menor medida. Por tanto es necesario 

realizar el análisis de este factor a través de tres elementos importantes: 

Producto Interno Bruto, Balanza Comercial, Tasa de interés, Tasa de Inflación.  

 

Producto Interno Bruto (PIB) 

 

Antes de realizar el análisis económico del Producto Interno Bruto es necesario 

definir el término. 

 

El Producto Interno Bruto (PIB) es el valor de los bienes y servicios de uso final 

generados por los agentes económicos durante un período. Su cálculo -en 

términos globales y por ramas de actividad- se deriva de la construcción de la 

Matriz Insumo-Producto, que describe los flujos de bienes y servicios en el 

aparato productivo, desde la óptica de los productores y de los utilizadores 

finales (Banco Central del Ecuador, 2014) 
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La economía ecuatoriana creció en el primer trimestre de 2017, el PIB de 

Ecuador, a precios constantes, mostró una variación inter anual (t/t-4), respecto 

al primer trimestre de 2016) de 2.6% y una tasa de variación trimestral de -

0.6% (t/t-1, respecto al cuarto trimestre de 2016) (Banco Central del Ecuador, 

2017). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En otras palabras, Ecuador creció en 2,6% de PIB en el primer trimestre del 

2017, en comparación con el mismo periodo del 2016. Así, Ecuador registra un 

segundo trimestre consecutivo de crecimiento, luego de haber pasado al 

menos cinco trimestres de decrecimiento consecutivos. 

 

Gráfico Nº 4  Producto Interno Bruto 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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El Gasto de Consumo Final de los Hogares fue la variable que tuvo mayor 

incidencia en la variación interanual positiva del PIB en 2017.I, es decir registró 

crecimiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El Gasto de Consumo Final de Hogares comprende todos los bienes y servicios  

que los hogares compran, producen por cuenta propia, incluidos los servicios 

por las viviendas ocupadas por sus propietarios y reciben como ingresos en 

especies y que son financiados con el ingreso disponible. Entre estos gastos se 

encuentra el sector de alimentos y bebidas no alcohólicas (INEC, 2014). 

 

 

Gráfico Nº 5:2017I. Oferta y Utilización de Bienes y Servicios 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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Interpretación 

El aumento del Producto Interno Bruto en los primeros meses del 2017, 

significa un panorama alentador pues significa que existe el consumo de 

productos y servicios con valor agregado, especialmente de productos 

alimenticios en su mayor medida. Este factor representa una oportunidad para 

Lácteos La Virginia, pues su producción de yogurt para el consumo tiene 

probabilidades de entrar y posicionarse en este sector, aun cuando la 

competencia es amplia. Pero mientras exista la demanda de productos 

alimenticios entre ellos los de tipo lácteo como el yogurt, existe la posibilidad 

que capturar mercado siempre y cuando se ofrezca un producto de calidad en 

sabor y a precio competitivo. 

 

 

Gráfico Nº 6  El Consumo de hogares impulsó el crecimiento en primer trimestre del 2017 

Fuente: (El Telégrafo, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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Balanza Comercial 

 

La balanza comercial mide el saldo neto (positivo o negativo) de las 

exportaciones de bienes de un país al resto del mundo menos sus 

importaciones de bienes desde el resto del mundo en un período determinado. 

No incluye la prestación ni la contratación de servicios al y con el exterior, como 

por ejemplo, transporte, seguros o intereses (SIISE, 2015). 

 

En el caso del Ecuador, dada la importancia de las exportaciones petroleras en 

la economía, es necesario separar la balanza comercial en petrolera y no 

petrolera, a fin de tener una idea del desenvolvimiento de las transacciones 

netas con el exterior de los sectores no petroleros de la economía. 

 

La Balanza Comercial durante el período enero – mayo de 2017, registró un 

superávit en valor FOB de USD 790.4 millones, debido a un aumento en el 

valor FOB de las exportaciones petroleras, consecuencia del mejoramiento del 

precio de barril de petróleo; si se compara con el saldo comercial en el mismo 

período del año 2016 (USD 404.3 millones), esto significó una recuperación del 

95.5% (Banco Central del Ecuador, 2017). 
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A enero – mayo de 2017, las importaciones totales en valor FOB fueron de 

USD 7,133.2 millones; 18.7% más que las compras externas realizadas en los 

mismos meses del año anterior (USD 6,011.6 millones).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Actualmente, el Ecuador exporta leche entera y descremada, además de 

ciertos derivados: yogur, queso y crema de leche. Sin embargo, las cantidades 

vendidas son bajas. La producción de leche en Ecuador creció entre el 5% y 

Gráfico Nº 7  Exportaciones 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 

Gráfico Nº 8  Importaciones 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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6% anualmente en la última década, alcanzando en la actualidad un promedio 

de 5,4 millones de litros diarios. Diez años atrás se producían 3 millones de 

litros de leche al día (La Hora, 2016). 

 

El potencial de ganancia con la leche se evidencia cuando se hace una 

comparación con el precio del petróleo, ya que cada litro de petróleo estaría en 

un promedio de 18 centavos (estimando 30 dólares por cada barril que 

contiene unos 160 litros), mientras que en los mercados internacionales se 

puede vender la leche ecuatoriana a un precio más alto (La Hora, 2016). 

 

La producción nacional alcanza los 4,6 millones de litros diarios (l/d) de leche, 

de los cuales, cerca del 50% lo compra la industria local para producción de 

derivados. El resto se distribuyen entre producción artesanal de quesos y 

yogur, alimentación de finca, venta de leche cruda y cierta cantidad no tiene 

destino (La Hora, 2016). 

 

Por lo tanto, la exportación es fundamental, porque la producción de leche es 

creciente y hasta que el mercado nacional responda hay que buscar dónde 

venderla. El problema es que el consumo por persona apenas llega a 100 litros 

persona/año, cuando lo ideal es que sea de 150 litros persona/año. 

 

Un grave problema para la exportación es la falta de competitividad que tiene el 

país por el tema de precios, ya que una tonelada de leche (en polvo) de 

Ecuador se vende en 5.000 dólares, y en el mercado internacional está en un 

promedio de 1.900 dólares.  
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Interpretación 

 

Es muy importante para cualquier país tener una balanza comercial positiva; es 

decir, en superávit, porque de esta forma están entrando más recursos al país 

a través de las ganancias de las exportaciones que los recursos que salen por 

el pago de las importaciones, ya que los productores nacionales y la economía 

en general tienen mayores recursos para realizar sus actividades y desarrollar 

otras nuevas y, así, incentivar y desarrollar la economía nacional. El superávit 

de la balanza comercial durante el primer semestre del 2017, tiene relación con 

el aumento en las exportaciones sobre las importaciones. Esto representa una 

oportunidad para la microempresa de Lácteos La Virginia, en cuanto hay 

mayores oportunidades para la colocación de sus productos tanto a nivel 

nacional como internacional, pues los productos lácteos empiezan a buscar su 

salida al exterior gracias a nichos de mercado que continuamente está 

detectando el respectivo ente estatal ProEcuador encargado de realizar las 

mesas de negociaciones internacionales para la colocación de productos 

ecuatorianos a nivel mundial.  

 

Inflación 

 

El fenómeno de la inflación se define como un aumento persistente y sostenido 

del nivel general de precios a través del tiempo. La inflación es la medida 

estadísticamente a través del Índice de Precios al Consumidor del Área Urbana 

(IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por los 



51 

 
 

consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una 

encuesta de ingresos y gastos de los hogares (Banco Central del Ecuador, 

2014). 

 

En junio de 2017 el Índice de Precios al Consumidor se ubicó en 105,55; lo cual 

representa una variación mensual de -0,58%. El mes anterior dicha variación 

fue de 0,05%, mientras que en junio de 2016 se ubicó en 0,36% (Banco Central 

del Ecuador, 2017). 

Cuadro Nº 7 

Índices de Precios al consumidor y sus variaciones 

 . 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por su parte, la inflación anual en junio de 2017 fue de 0,16%, en el mes 

anterior fue de 1,10% y la de junio de 2016 se ubicó en 1,59%. La inflación 

acumulada en junio de 2017 se ubicó en 0,32%; el mes anterior fue de 0,91%; 

y, la de junio de 2016 se ubicó en 1,29%. A continuación, en el gráfico Nº 09 se 

muestra la evolución de la inflación anual durante los dos últimos años. 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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Las variaciones de precios de tres de las doce divisiones explican el 

comportamiento del IPC en junio de 2017: Recreación y cultura (-4,48%); 

Prendas de vestir y calzado (-1,39%); y, Bienes y servicios diversos (-1,15%) 

(Banco Central del Ecuador, 2017). 

 

 

 

 

 

 

 

Los alimentos constituyen el 32,03% de los productos de la canasta del IPC y 

representan el 22,45% de la ponderación del índice, ésta división es muy 

sensible a los shocks externos (fenómenos climáticos, producción estacional, 

Gráfico Nº 9  Evolución de la inflación 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 

Gráfico Nº 10. Inflación mensual por divisiones de productos 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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entre otros) y una variación de esta división genera perturbaciones en el IPC 

general. Por tal motivo es importante realizar un análisis por separado.  

 

La variación mensual del IPC del grupo de Alimentos y Bebidas no Alcohólicas 

en junio de 2017 fue de -0,32%, el mes anterior este valor se ubicó en -0,70%. 

En junio del año anterior fue de 0,50% (Banco Central del Ecuador, 2017). 

 

Mientras tanto la variación mensual del IPC, excluida la división de Alimentos y 

Bebidas no Alcohólicas, alcanza un valor de -0,65%. En junio de 2016 fue de 

0,32% (Banco Central del Ecuador, 2017). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En cuanto a la variación anual del índice de precios de Alimentos y Bebidas no 

Alcohólicas (0,13%), se encuentra por debajo de la inflación general anual 

(0,16%); la variación anual de las restantes divisiones excluida la de Alimentos 

y Bebidas es de 0,17% (Banco Central del Ecuador, 2017). 

Gráfico Nº 11. Inflación mensual general vs inflación mensual de alimentos y sin alimentos 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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Interpretación 

 

Ecuador registró una inflación mensual de -0,58% en junio, según el último 

reporte del Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC). Se trata de la 

inflación más baja en 10 años. La baja del IVA del 14% al 12%, la eliminación 

de las salvaguardias y una contracción del consumo son los principales 

factores que incidieron para que en junio de 2017 se haya registrado la mayor 

variación negativa de la inflación desde los años setenta. Esto representa una 

oportunidad para la microempresa Lácteos Virginia, pues el precio que 

maneja por sus productos le permite obtener márgenes de ganancia de hasta 

15% por cada uno, sin sacrificar el mismo, ya que el precio es competitivo y no 

necesita ser reducido, al contrario que le pasa a productos que tienen mayor 

presencia en el mercado como los de marcas reconocidas a nivel nacional con 

Gráfico Nº 12  Evolución de la inflación anual de alimentos y sin alimentos 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 



55 

 
 

cadenas de distribución amplias. Los productos de Lácteos La Virginia tienen 

buena acogida en el mercado local con buen precio y por ende con acceso al 

bolsillo de los habitantes del Puyo. 

 

Tasas de Interés 

 

La tasa de interés es el precio del dinero en el mercado financiero. Al igual que 

el precio de cualquier producto, cuando hay más dinero la tasa baja y cuando 

hay escasez sube (Banco Central del Ecuador, 2014). 

 

Existen dos tipos de tasas de interés: la tasa pasiva o de captación, es la que 

pagan los intermediarios financieros a los oferentes de recursos por el dinero 

captado; la tasa activa o de colocación, es la que reciben los intermediarios 

financieros de los demandantes por los préstamos otorgados. Esta última 

siempre es mayor, porque la diferencia con la tasa de captación es la que 

permite al intermediario financiero cubrir los costos administrativos, dejando 

además una utilidad. La diferencia entre la tasa activa y la pasiva se llama 

margen de intermediación (Banco Central del Ecuador, 2014). 

 

 

A partir del 5 de marzo de 2015, existe regulación en la fijación de las tasas de 

interés en todo el sistema financiero nacional por parte de la Junta de Política y 

Regulación Monetaria y Financiera, es decir, que esta institución se encarga de 
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fijar las tasas de interés que son aplicadas en casa segmento de crédito, como 

los de consumo, prioritarios, comerciales, etc. 

Cuadro Nº 8 

Tasas de Interés vigentes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La tasa fijada a julio del 2017 para el segmento productivo PYMES se 

encuentra en 11,83%, como se muestra en el cuadro Nº 8. Las tasas activas 

han reflejado un comportamiento constante, con ligeras variaciones en los 

últimos años. 

 

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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En el país la diferencia entre las tasas de interés es muy elevada, la activa 

dificulta a los empresarios el acceso al crédito para instalar o mejorar sus 

negocios, en cambio la tasa pasiva por ser tan baja no estimula el ahorro. 

 

Las autoridades de la Junta de Regulación Monetaria y Financiera no han 

descartado revisar los techos de las tasas que actualmente rigen para el 

mercado, como un mecanismo para reactivar el crédito. Desde el sector 

financiero, una revisión de las tasas dependerá de las condiciones económicas 

del país y de las garantías que ofrezcan los demandantes del crédito 

 

Interpretación 

Este factor representa una oportunidad para la microempresa Lácteos La 

Virginia, pues le da la oportunidad de poder acceder a créditos para un 

mejoramiento en sus niveles y calidad de producción. Sin embargo cabe notar 

que por más que bajen las tasas de interés, la falta de confianza en las 

políticas públicas no provocará una avalancha de préstamos necesariamente, 

pero el Estado busca motivar la colocación de créditos con decisiones como 

ésta, de controlar y fijas las tasas de interés. 

 

 Político – legal 

El gobierno nacional interviene a las empresas a través de un marco de leyes y 

regulaciones que afecta la decisión de compra, regula comercio, ecología, 

producto, protección del consumidor, leyes que benefician al consumidor y 
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comprometen a las empresas a una responsabilidad social, en instituciones 

tales como: MIPRO ARCSA, AGROCALIDAD, INEN. 

La ley orgánica de defensa del consumidor es relevante en la producción de 

Lácteos por la exigencia en la óptima calidad de productos que son elegidos 

con libertad y es su responsabilidad proteger los derechos de los 

consumidores. 

Dentro de la Ley Orgánica  de Defensa del Consumidor menciona en el artículo 

244, numeral 8 de la Carta Fundamental señala que al Estado le corresponderá 

proteger los derechos de los consumidores, sancionar la información 

fraudulenta, la publicidad engañosa, la adulteración de los productos, la 

alteración de pesos y medidas, y el incumplimiento de las normas de calidad. 

Así mismo las empresas se ven regidas por políticas que permiten su normal 

funcionamiento legal dentro del mercado a las cuales deben estar sometidas en 

la  provincia de Pastaza al igual que las demás localidades ecuatorianas, se 

rige por una municipalidad según lo estipulado en la constitución política el 

mismo que hace que exista un justo equilibrio de intereses entre proveedores y 

consumidores. 

La municipalidad de Puyo es una entidad de gobierno seccional que administra 

la ciudad de forma autónoma el mismo que ha permitido grandes actividades 

empresariales que han crecido en los últimos años a pesar de los cambios 

económicos y leyes políticas que ha enfrentado el país. 
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Interpretación 

Una vez realizado el análisis puedo decir que el factor político-legal influye de 

una manera trascendental, representando ello una oportunidad dentro de la 

empresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” por el compromiso  que tiene la 

empresa al ofrecer productos que cumplan con los estándares de calidad y 

normas INEN, esto con respecto al cumplimiento de leyes, normas y políticas 

que permitan el equilibrio entre el consumidor y con la empresa como 

proveedor. 

 

 Factor socio - cultural  

 

Dos componentes son muy importantes para el análisis de este factor: 

Población Económicamente Activa y Pobreza. 

 

Población Económicamente Activa 

 

La población económicamente activa (PEA) pasó de 3´725.303 a 3`708.856  

entre junio del 2016 y  junio del 2017, es decir hubo una ligera disminución del 

68,9% al 68,7%, tal como lo muestra el gráfico Nº 13 (INEC, 2017). 

 

De acuerdo al reporte de (INEC, 2017), la población económicamente activa a 

nivel nacional representa el 95,5% de personas con empleo. 

 

 

 



60 

 
 

 

 

La tasa de desempleo bajó en junio de este año frente al mismo mes del año 

anterior. La cifra pasó del 5,3% en el sexto mes del 2016 al 4,5% en junio de 

este año, como muestra en gráfico Nº 14. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se registró un crecimiento del subempleo entre el segundo trimestre del año 

pasado y el de este año. En junio del 2016 el dato fue de 16,3%, mientras que 

en el mismo mes del 2017 fue de 20,5%. La tasa de empleo adecuado no tuvo 

variación estadísticamente significativa. En el sexto mes del 2016 ésta alcanzó 

Gráfico Nº 13 Evolución de la Participación Bruta y Global de la PEA. 

Fuente: (INEC, 2017) 

Elaborado por: La Autora 

Gráfico Nº 14 Desempleo 

Fuente: (INEC, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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el 40%, mientras que en el de este año fue de 40,1%, como se observa en el 

gráfico Nº 15. 

 

Interpretación 

 

Este factor representa una amenaza para la microempresa de Lácteos La 

Virginia, en cuanto al haber menor generación de fuentes de trabajo, también 

significarán menos ingresos en los hogares y por tanto restricción en el 

consumo.  

 

 

Pobreza 

 

La pobreza por ingresos es sinónimo de carencia y privación, que limita a una 

persona para alcanzar un mínimo nivel de vida. (INEC Pobreza y Desigualdad, 

2017) 

 

El INEC en la medición de pobreza compara el ingreso per cápita familiar con 

la línea de pobreza y pobreza extrema que en junio de 2017 la línea de 

pobreza se ubicó en US$ 85,58 mensuales por persona, mientras que la línea 

de pobreza extrema en US$ 48,23 mensuales per cápita. Los individuos cuyo 

ingreso per cápita es menor a la línea de pobreza son considerados pobres, y 

si su ingreso per cápita es menor a la línea de pobreza extrema son 

Gráfico Nº 15 Evolución del Empleo 

Fuente: (INEC, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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considerados pobres extremos o indigentes. (INEC Pobreza y Desigualdad, 

2017) 

 

De acuerdo al (INEC Pobreza y Desigualdad, 2017), para junio del 2017 la 

pobreza a nivel nacional se fijó en 23,10%, disminuyendo frente al 23,7% en el 

mismo periodo anterior es decir junio 2016, tal como se observa en el gráfico 

Nº 16. 

 

Con respeto a la extrema pobreza, esta también disminuyó de 8.6% en junio 

del 2016 a 8,4% en junio del 2017. Es decir que los niveles de mendicidad 

disminuyeron en este periodo. Esto se observa en el gráfico Nº 17. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico Nº 16 Evolución de la línea de pobreza 

Fuente: (INEC, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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Interpretación 

 

Este factor representa una oportunidad para la microempresa de Lácteos La 

Virginia, en cuanto mientras más personas se encuentran en mejores 

condiciones de vida, esto significará mayor demanda y por ende mayor 

consumo, principalmente en temas de salud y nutrición, por lo que el segmento 

de alimentos siempre se verá afectado positivamente con estas mejoras. 

 

 Factor tecnológico  

 

La tecnología es un factor que ha hecho que las empresas se vuelvan más 

competitivas en el mercado por los constantes cambios tecnológicos a los que 

se ven enfrentadas, esto a  nivel nacional y en todo el mundo, debido a que las 

empresas que realizan el producto utilizan maquinaria de alta tecnología esto 

Gráfico Nº 17 Evolución de la línea de extrema pobreza 

Fuente: (INEC, 2017) 

Elaborado por: La Autora 
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está vinculado de forma directa con la eficiencia en la operación, realización y 

distribución  de los productos para llevarlos al mercado. 

En la actualidad el internet es la herramienta que facilita las transacciones 

comerciales reduce costo tiempo a su vez permite realizar ventas  de una 

manera masiva por los medios existentes que permiten llegar al consumidor 

por lo tanto toda empresa que está en el campo competitivo requiere 

mantenerse de esta herramienta que genera agilidad, eficiencia de trabajo, 

calidad en el producto que ofrece. Es por ello, que la tecnología es de vital 

importancia para la empresa en estudio como medio de publicidad para dar a 

conocer los productos que ofrece. 

La maquinaria de alta tecnología en las empresas del Ecuador permite que su 

funcionamiento y producción sea más efectiva, la mayor parte de las empresas 

cuentan con maquinaria especializada que les permite tener un servicio y 

producto de calidad con expansión en el mercado. 

 

Interpretación 

 

El factor tecnológico representa una oportunidad para la empresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”, porque puede adquirir equipos tecnológicos que 

hará que la empresa mejore su desempeño, eficiencia, eficacia y productividad; 

para crecer dentro del mercado tanto en la calidad de su producto como la 

mejora en la distribución y promoción  del mismo llegando a un mercado más 

amplio lo que representa una mejor rentabilidad para la empresa.  
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 Factor productivo 

 

Los sectores productivos económicamente importantes dentro del Oriente 

Ecuatoriano son la industrialización y comercialización de petróleo, madera, 

minerales, turismo ecológico, la agricultura y la ganadería, las cuales son de 

gran trascendencia. 

La ganadería de carne, leche y mixta son significativas en todas las provincias 

de la región Oriental. Estos productos son en su mayoría vendidos a lugares de 

la Sierra y de la Costa, aunque la Amazonia tiene sectores potenciales para 

seguir produciendo, la agricultura y la ganadería son sumamente primordiales. 

La provincia de Pastaza es uno de los centros económicos, financieros y 

comerciales de la amazonia en especial la  ciudad de Puyo que su Economía 

se basa en el comercio, el turismo, la ganadería, la agricultura  y la 

presentación de servicios  de calidad por parte de funcionarios, empleados 

públicos de la pequeña industria y manufactura. 

Interpretación 

 

Dentro del factor productivo los productos lácteos procesados están 

adquiriendo una creciente importancia en nuestro país y ofrecen grandes 

posibilidades de realizar economías de escala. La creciente demanda de leche 

y productos lácteos ofrece a los productores (y a otros actores de la cadena 

láctea) un alto potencial productivo, lo que representa una oportunidad para la 

empresa de la empresa “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, para incrementar su 

crecimiento y rentabilidad. 
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Matriz diamante de Porter 

 

El análisis de los componentes de las cinco fuerzas de Porter que guían a la 

competencia empresarial y son una estrategia competitiva en la empresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, se detalla a continuación: 

 

1. Poder de negociación de los clientes 

 

Los consumidores principales de la empresa son las familias. En este sector, 

los productos están diferenciados, porque los clientes observarán 

características como su sabor, calidad entre el producto de una y otra empresa, 

y es posible que los clientes sean fieles a alguna diferencia en particular. 

Los clientes tienen poder de negociación en lo que compete a productos 

lácteos, esto porque los compradores principales de esta empresa son 

supermercados.  

 

Interpretación 

 

La empresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, brinda a sus clientes muchas 

ventajas como son: variedades y calidad de los productos lácteos que fabrican 

a bajos precios, y realizan un servicio de calidad en la entrega de los mismos, 

para brindar un excelente servicio a los clientes, por siguiente esta es una de 

las razones para que los clientes prefieran a la empresa, lo que representa una 

oportunidad para la misma. 
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2. Poder de negociación de los proveedores  

 

Una de las estrategias con respecto a los proveedores es el desarrollo de 

relaciones a largo plazo y mutuamente beneficiosa, que permitan mantener los 

estándares de calidad de la empresa. 

Los proveedores si tienen un poco de influencia en las actividades de la 

empresa ya que debido a un incremento como dice el artículo en la lecha cruda 

que es la base realizar el yogurt y otros derivados sus precios varían de 

acuerdo a los precios que impongan los distribuidores.  

Entre los proveedores que mantiene “LACTEOS LA VIRGINIA” tenemos: el 

distribuidor el Ing. Livio Cornejo que es un  proveedor de plásticos para los 

envases en todas las presentaciones es en Latacunga, además en la ciudad de 

Ambato se adquieren los saborizantes y persevantes  permitidos para la 

elaboración del yogurt. 

 

Interpretación 

 

La empresa de “LÁTEOS LA VIRGINIA” tiene poder de negociación porque 

puede elegir al proveedor que más le convenga. Los proveedores le ofrecen a 

la empresa beneficios tales como: productos a precios atractivos y de excelente 

calidad, estos proveedores son preferidos por la empresa porque poseen 

productos  con altos estándares de calidad y puntualidad en la entrega, lo que 

representa una oportunidad para la empresa en estudio. 
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3. Amenaza de entrada de nuevos competidores 

 

Las barreras de entrada en esta industria son altas, una de ellas respecto a 

esta empresa seria la diferenciación del producto. Esto se produce mediante 

una fidelización con los clientes creando así una dependencia hacia la marca y 

lealtad explotando los beneficios del producto.  

También debido a políticas del gobierno como nuevos impuestos o fijación de 

precios los nuevos competidores tendrían dificultades para ingresar en un 

mercado ya saturado. 

 

Interpretación 

 

Se puede afirmar que la empresa “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, es amenazada 

por el ingreso de nuevos competidores, ya que la empresa tiene la 

competencia que posee variedad de distribuidores dentro de la ciudad del 

Puyo, lo que representa una amenaza para la empresa en estudio. Sin 

embargo la empresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” también posee precios 

cómodos, variedad de productos y cuenta con planta propia para el 

procesamiento de la leche, obteniendo los productos ofrecidos para los clientes 

finales. 

 

4. Amenaza de ingreso de producto sustitutos 

 

 

 

Debido a que es un producto de primera necesidad, los productos lácteos no 

estarían afectados de una manera gravitante. Sin embargo en el sector la 

amenaza de productos sustitutos es de alto impacto. 
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Interpretación 

 

En la actualidad existen productos sustitutos, por lo tanto la empresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” se encuentra afectada porque hay productos que 

sustituyen a los productos lácteos que produce la empresa, como son leche de 

soya, leches en polvo de toda marca, leche deslactosada, etc., lo cual 

constituye una amenaza para la empresa. 

5. Rivalidad entre los competidores 

En la actualidad en el mercado de la comercialización de productos lácteos 

existe una gran rivalidad entre los competidores. Las empresas que tienen 

mayor grado de rivalidad con la empresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, son: 

 Pura crema; 

 Ranchito; y 

 Toni. 

 

Interpretación 

 

El mercado de productos lácteos es un mercado saturado, esto quiere decir 

que existe una competencia intensa entre las compañías que ofrecen este tipo 

de producto. Debido a que se encuentran en una economía no muy 

desarrollada como la nuestra la competencia base es el precio de venta que 

ofrecen ya que a las personas les importa más ahorrarse unos centavos que 

comparar calidad entre marcas o sus beneficios, lo que representa una 

amenaza para la empresa. 
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Matriz de impacto de valoración de factores externos  

1. Identificamos las OPORTUNIDADES y AMENAZAS de la empresa. 

2. Asignamos una ponderación a cada factor, los valores oscilan entre0.01 

– 0.99, dándonos la suma de estas ponderaciones igual a 1. 

3. Asignamos una calificación de 1 a 4  a los factores distribuidos. 

4. Se multiplica cada ponderación por la calificación del factor, 

determinando como respuesta el resultado ponderado. 

5. La sumatoria de los resultados ponderados se lo interpreta: si el 

resultado es mayor de 2.5 hay predominio de las  oportunidades  sobre  

las  amenazas;  si  es menor de 2.5 indica que existe predominio de las 

amenazas sobre las oportunidades, y si es igual se mantiene estable. 

FACTOR VALOR 

OPORTUNIDAD MAYOR 4 

OPORTUNIDAD MENOR 3 

AMENAZA MENOR 2 

AMENAZA MAYOR 1 
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Cuadro Nº 9 

Matriz de Evaluación de Factores Externos 

FACTORES DETERMINANTES DE ÉXITO FUENTE PONDERACIÓN CALIFICACIÓN TOTAL PONDERADO 

OPORTUNIDADES         

Variación Interanual Positiva del 
PIB  

Factor Económico. 
Pág. 43 

0,06 4 0,24 

Superavit de la Balanza Comercial 
Factor Económico. 

Pág. 47 
0,06 4 0,24 

Disminución de tasa de inflación 
Factor Económico. 

Pág. 50 
0,05 3 0,15 

Aplicación de Normas de Calidad 
Factor Político. Pág. 

57 
0,05 3 0,15 

Tasas de interés controladas 
Factor Económico 

Pág. 55 
0,05 4 0,20 

Disminución de línea de pobreza y 
extrema pobreza 

Factor Social.  
Pág. 61 

0,05 3 0,15 

Disponibilidad de equipos de alta 
tecnología en el mercado para 
producción 

Factor Tecnológico 
Pág. 63 

0,06 3 0,18 

Diversidad de productos lácteos 
Factor Productivo. 

Pág. 64 
0,07 4 0,28 

Poder de Negociación de los 
clientes 

Fuerza de Porter. 
Pág. 65 

0,08 4 0,32 

Poder de Negociación de los 
proveedores 

Fuerza de Porter. 
Pág. 66 

0,07 4 0,28 

AMENAZAS          

Aumento de desempleo 
Factor Social.  

Pág.58  
0,05 1 0,05 

Amenaza de entrada de nuevos 
competidores 

Fuerza de Porter. 
Pág. 67 

0,10 2 0,20 

Amenaza de productos Sustitutos 
Fuerza de Porter. 

Pág. 68 
0,10 2 0,20 

Rivalidad entre competidores 
Fuerza de Porter. 

Pág. 69 
0,10 2 0,20 

TOTAL 1,00   2,84 

Elaborado por: La Autora 
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Análisis: 

En esta matriz de factores externos EFE a las oportunidades y amenazas se 

las obtuvo del análisis  de  factores  externos específicamente de los análisis 

de los factores en el aspecto político, económico, social y tecnológico; y la 

matriz diamante de Porter. 

El total obtenido es de 2,84, lo que significa que la empresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, está respondiendo de manera favorable a las 

oportunidades y amenazas existentes. La empresa se encuentra en un nivel 

aceptable para su crecimiento y rentabilidad.  

El peso ponderado de las Oportunidades es de 2.19, y del as  amenazas es de 

0,65 lo que significa que las oportunidades predominan sobre las amenazas. 
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Análisis de las encuestas dirigidas a los clientes externos de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 

PREGUNTA No. 1  

¿Cuál es su ingreso mensual? 

Cuadro No. 10 

Ingreso mensual 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

$301 a $400 34 11% 

$401 a $500 57 18% 
$501 a $600 53 16% 

$601 a $700 81 25% 

más de $701 97 30% 

Total 322 100% 

   
  Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
  Elaborado por: La Autora. 
 
 
 

 
               Gráfico No. 18 Ingreso mensual 

               Fuente: Cuadro No. 10. 
               Elaborado por: La Autora. 

 

Análisis e interpretación: El 30% de los clientes encuestados de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA “tienen un ingreso mensual  más de 

$701, el 25% entre $601 a $700, el 18% entre $401 a $500, el 16% entre $501 

a $600 y el 11 % entre $301 a $400.  

11% 

18% 
16% 

25% 

30% 

$301 a $400 $401 a $500 $501 a $600 $601 a $700 más de $701
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PREGUNTA No. 2  

¿Por qué medio de comunicación se enteró de la existencia de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Cuadro No. 11 

Medio de comunicación 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Televisión 12 4% 
Radio 23 7% 
Prensa escrita 93 29% 

Hojas volantes 12 4% 

Recomendaciones 182 57% 

Total 322 100% 
  Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
  Elaborado por: La Autora. 
 
 

 
Gráfico No. 19  Medio de comunicación 

Fuente: Cuadro No. 11. 
Elaborado por: La Autora. 
 

Análisis e interpretación: El 57% de los clientes encuestados de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” señalan que se enteraron de la 

empresa por recomendaciones de sus amigos, el 29% por la prensa escrita, el 

7% por la radio y con el 4% cada uno por hojas volantes y televisión. De 

acuerdo a estos resultados se determina que los clientes de la empresa han 

acudido a la misma por recomendaciones. 

4% 
7% 

29% 

4% 

57% 

Televisión Radio Prensa escrita Hojas volantes Recomendaciones
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PREGUNTA No. 3 

¿Por qué prefiere usted comprar en “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Cuadro No. 12 

Motivo de compra 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Buena atención al cliente 250 78% 
Calidad de los productos 300 93% 
Precios   281 87% 
Ubicación de la empresa 124 39% 

     Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
     Elaborado por: La Autora. 
 
 

 
Gráfico No. 20 Motivo de compra 

Fuente: Cuadro No. 12. 
Elaborado por: La Autora. 
 

Análisis e interpretación: Del 93% de los clientes encuestados de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” señalan que acuden a comprar por 

la calidad de los productos, el 87% por los precios, el 78% por la buena 

atención al cliente y el 39% por la ubicación de la empresa. De acuerdo a estos 

resultados  se  determina que la empresa cuenta con clientes que son fieles a 

la misma y que compran por la buena atención, por la ubicación, por la calidad 

de los productos; por lo que  hay que mantenerlos a través de un adecuado 

plan de promociones. 

78% 

93% 
87% 

39% 

Buena atención al cliente Calidad de los productos

Precios Ubicación de la empresa
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PREGUNTA No. 4 

¿Está conforme con los horarios de atención de la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Cuadro No. 13  

Ubicación  

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 295 92% 

No 27 8% 

Total 322 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 
 
 

 
Gráfico No. 21  Ubicación 

Fuente: Cuadro No. 13. 
Elaborado por: La Autora. 
 

 

Análisis e interpretación: El 92% de los clientes encuestados de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”, señalan que están conformes con el horario de atención, 

mientras que el 8% que no. De acuerdo a estos resultados se determina que la 

mayoría de los clientes consideran adecuados los horarios de atención ya que 

no cierran al medio día, y la atención empieza a la siete de la mañana hasta las 

19 horas. 

92% 

8% 

1

Si No
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PREGUNTA No. 5 

¿Conoce todos los productos que ofrece la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”? 

Cuadro No. 14 

Conoce todos los productos 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 245 76% 

No 77 24% 

Total 322 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No. 22 Conoce todos los productos 

Fuente: Cuadro No. 14. 
Elaborado por: La Autora. 
 

 

 

Análisis e interpretación: De acuerdo a esta pregunta el 76% del total de los 

clientes encuestados que respondieron si conocen todos los productos que 

ofrece la empresa, mientras que el 24% que no. De acuerdo a esta pregunta se 

evidencia que la mayor parte clientes si conocen todos los productos y de 

manera en especial el yogurt. 

 

 

76% 

24% 

1

Si No
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PREGUNTA No. 6 

¿La calidad de los productos que ofrece “LÁCTEOS LA VIRGINIA” es? 

Cuadro No. 15  

Calidad de los productos 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Excelente 203 63% 
Buena 87 27% 

Regular 32 10% 

Malo 0 0% 

Total 322 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 

 

 
Gráfico No. 23 Calidad de los productos 

Fuente: Cuadro No.15. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: El 63% de los clientes encuestados de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, señalan que la calidad de los 

productos que ofrece es excelente, el 27% buena y por último en menor 

porcentaje con el 10% regular. De acuerdo a estos resultados se determina que 

la mayoría de los clientes  consideran que los productos que vende la 

microempresa son de excelente calidad y por ende acuden a la misma a 

realizar la compra de sus productos. 

63% 

27% 

10% 

0% 

Excelente Buena Regular Malo
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PREGUNTA No. 7 

¿Ha recibido algún tipo de promoción al adquirir un determinado 

producto? 

Cuadro No. 16 

Promoción 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 45 14% 

No 277 86% 

Total 322 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No. 24 Promoción 

Fuente: Cuadro No. 16. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: El 86% de los clientes encuestados de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”, señalan que no han recibido ninguna promoción, mientras que 

el 14% señalan que si han recibido promoción. De acuerdo a estos resultados 

se determina que la mayoría de los clientes realizan sus compras en 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” no han recibido ninguna promoción, en un menor 

porcentaje si han recibido promoción en el mes de diciembre calendarios con el 

nombre de la empresa, por lo que se hace necesario que se implemente un 

adecuado plan de promociones. 

14% 

86% 

Si No
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PREGUNTA No. 8 

¿A su criterio en que debe mejorar en la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”? 

Cuadro No. 17 

Que debe mejorar 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Atención al cliente 68 21% 
Publicidad 120 37% 
Promociones 97 30% 

Infraestructura 14 4% 

Ampliación de gama de productos 23 7% 

   
   Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No.  25 Que debe mejorar 

Fuente: Cuadro No. 17. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: El 37% de los clientes encuestados de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”, señalan que lo que se debe mejorar es la publicidad, un 30% las 

promociones, un 21% la atención al cliente, el 7% de la ampliación de 

productos y el 4% la infraestructura. De acuerdo a estos resultados se 

determina que los clientes creen que se debe implementar de forma adecuada 

los planes de publicidad, promoción y capacitación al personal. 

21% 

37% 

30% 

4% 
7% 

Atención al cliente Publicidad

Promociones Infraestructura

Ampliación de gama de productos



81 

 
 

PREGUNTA No. 9 

¿Considera que los precios de los productos que ofrece la microempresa 

de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, son  módicos? 

Cuadro No. 18 

Precios de los productos 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 322 100% 

No 0 0% 

Total 322 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 
 

 

 

Gráfico No. 26 Precios de los productos  

Fuente: Cuadro No. 18. 
Elaborado por: La Autora. 

 
 

Análisis e interpretación: El 100% de los clientes encuestados de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”, señalan que lo que los precios de los productos que ofrece la 

microempresa son módicos. De acuerdo a estos resultados se determina que 

los clientes creen sus productos son módicos  para adquirirlos. 

 

 

100% 
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PREGUNTA No. 10 

¿A su criterio considera que la ubicación de  “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, se 

encuentra en un lugar accesible para usted? 

Cuadro No. 19 

Ubicación de la microempresa 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 290 92% 

No 32 8% 

Total 322 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 

 

 

Gráfico No. 27Ubicación de la microempresa  

Fuente: Cuadro No. 19. 
Elaborado por: La Autora. 

 
 

Análisis e interpretación: El 92% de los clientes encuestados de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”, señalan que la microempresa se encuentra en un lugar 

accesible, mientras que el 8% de los clientes encuestados considera que no. 

De acuerdo a estos resultados se determina que la mayoría de sus clientes 

considera que su ubicación se encuentra en un lugar accesible para adquirir 

sus productos.  

92% 

8% 

1

Si No
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PREGUNTA No. 11 

¿Considera que los productos que ofrece  “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, 

tienen su precio acorde a la  calidad de los mismos? 

Cuadro No. 20 

Calidad de los productos de LACTEOS LA VIRGINIA 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si                 322 100% 

No 0 0% 

Total 322 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 

 
                   Gráfico No. 28 Calidad de los productos de LACTEOS LA VIRGINIA  

   Fuente: Cuadro No. 20. 
   Elaborado por: La Autora. 

 
 

Análisis e interpretación: El 100% de los clientes encuestados de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”, señalan que la microempresa que los precios de los productos 

que ofrecen la microempresa están acorde a la calidad de los mismos. De 

acuerdo a estos resultados se determina que  sus clientes consideran su precio 

vale la pena pagar por la calidad y frescura de  sus productos. 

 

100% 
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Análisis de las encuestas aplicadas a los empleados que son clientes 

internos que laboran en la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de 

la ciudad del Puyo. 

PREGUNTA No. 1 

¿Qué cargo desempeña usted en “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Cuadro No. 21 

Cargo que desempeña 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Gerente - propietaria 1 10% 

Contador 1 10% 

Secretaria 1 10% 

Agente vendedor 1 10% 

Operarias 4 40% 

Obrero 2 20% 

Total 10 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 

 
  Gráfico No. 29 Cargo que desempeña 

  Fuente: Cuadro No. 21. 
  Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: De acuerdo a esta pregunta se determina que 

trabajan 10 personas que son: el 40% los operarios, el 20% los obreros, y el 

10% cada uno se ubican la contadora, secretaría y agente vendedor. 

 

10% 10% 10% 10% 

40% 

20% 

Gerente - propietaria Contador Secretaria

Agente vendedor Operarias Obrero
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PREGUNTA No. 2 

¿“LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con misión? 

Cuadro No. 22 

Misión  

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 4 40% 

No 6 60% 

Total 10 100% 

   
    Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No. 30 Misión  

Fuente: Cuadro No. 22. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: Del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” el 60% señalan que no cuentan con misión, mientras que el 40% si 

disponen para cumplir sus actividades disponen de las mismas. De acuerdo a 

estos  resultados se determina que en “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuentan con 

misión, pero no cuentan con principios y valores que son importantes para el 

desarrollo de cualquier empresa. 

 

40% 

60% 

Si No



86 

 
 

PREGUNTA No. 3 

¿“LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con visión? 

Cuadro No. 23 

Visión  

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 4 40% 

No 6 60% 

Total 10 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No. 31 Visión  

Fuente: Cuadro No. 23. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: Del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” el 60% señalan que no cuentan con visión, mientras que el 40% si 

disponen para cumplir sus actividades disponen de las mismas. De acuerdo a 

estos  resultados se determina que en “LÁCTEOS LA VIRGINIA” tiene que 

tomar estos aspectos importantes para el desarrollo de cualquier empresa. 

 

 

40% 

60% 

Si No
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PREGUNTA No. 4 

¿Qué cursos de capacitación ha recibido por parte de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”? 

Cuadro No. 24   

Cursos de capacitación 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Marketing 0 0% 

Relaciones Humanas 10 100% 

Atención al cliente 0 0% 

Publicidad 0 0% 

Total 10 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No. 32 Cursos de capacitación 

Fuente: Cuadro No. 24. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: Del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” el 100% señalan que el curso de capacitación que han recibido es 

de Relaciones Humanas. De acuerdo a estos resultados se determina que en 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” solo se ha brindado un curso de Relaciones 

Humanas, por lo que en la empresa debe implementarse un plan de 

capacitación para el personal de la misma. 

0% 

100% 

0% 0% 

Marketing Relaciones Humanas Atención al cliente Publicidad
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PREGUNTA No. 5 

¿“LÁCTEOS LA VIRGINIA” brinda una adecuada atención a sus clientes? 

Cuadro No. 25 

Atención a los clientes 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 80 80% 

No 20 20% 

Total 10 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 

 

 
Gráfico No. 33 Atención a los clientes. 

Fuente: Cuadro No. 25. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: Del 100% del personal encuestado de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” el 80% señalan que se brinda una adecuada atención al cliente y 

el 20% que no. De acuerdo a estos resultados se ve que la mayor parte de los 

empleados atienden a los clientes de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de manera 

adecuada, y un  pequeño porcentaje no, por falta de conocimiento de algunos 

productos y los beneficios que brinda cada uno de ellos pero con una adecuada 

capacitación se va superar este pequeño inconveniente. 

 

80% 

20% 

Si No
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PREGUNTA No. 6 

¿Los productos que ofrece la empresa, considera usted qué son? 

Cuadro No. 26 

Productos 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Excelente 7 70% 

Muy Buenos 2 20% 

Buenos 1 10% 

Regular 0 0% 

Total 10 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No. 34 Productos. 

Fuente: Cuadro No. 26. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: Del 100% del personal encuestado de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” el 70% consideran que los productos son excelentes, el 20% 

muy buenos y el 10% buenos. De acuerdo a estos resultados se determina que 

los productos de manera en general son excelentes, muy buenos y buenos, lo 

que hace que la empresa tenga una clientela establecida. 

 

70% 

20% 

10% 

0% 

Excelentes Muy Buenos Buenos Regular
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PREGUNTA No. 7 

¿Considera usted que los precios de los productos son? 

Cuadro No. 27  

Precios de los productos 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Elevados 1 10% 

Normales 3 30% 

Económicos 6 60% 

Total 10 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 
 

 
Gráfico No. 35 Precios de los productos. 

Fuente: Cuadro No. 27 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Análisis e interpretación: El 60% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señalan que los precios de los productos son económicos, el 30% 

normales y el 10% elevados. De acuerdo a estos resultados se determina que 

los precios de los productos de manera general son económicos, lo que hace 

que la empresa tenga una clientela establecida. 

 

10% 

30% 

60% 

1

Elevados Normales Económicos
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PREGUNTA No. 8 

¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con publicidad? 

Cuadro No. 28 

Publicidad 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 4 40% 

No 6 60% 

Total 10 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 
 

 
Gráfico No. 36 Publicidad 

Fuente: Cuadro No. 28. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 
 
 

Análisis e interpretación: El 60% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señala que no cuentan con publicidad y el 40%.que si existe. De  

acuerdo a estos resultados se determina que la publicidad que realiza la 

empresa  es  mínima     y necesita una mejor publicidad por otros medios de 

comunicación como la radio, televisión y prensa escrita. 

 

40% 

60% 

Si No
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PREGUNTA No. 9 

¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con promociones 

para sus clientes? 

Cuadro No. 29 

Promociones 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 2 20% 

No 8 80% 

Total 10 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 
 

 

 
Gráfico No. 37 Promociones 

Fuente: Cuadro No. 29. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 
 
 

Análisis e interpretación: El 80% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señala que no cuentan con promociones y el 20%.que si existe y es 

la que se realiza en época navideña donde se obsequia calendarios. De 

acuerdo a estos resultados se determina que la promoción que realiza la 

empresa es mínima  y necesita implementarse un plan de promociones para la 

misma. 

20% 

80% 

Si No
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PREGUNTA No. 10 

¿”LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con un logotipo que identifique a la 

empresa? 

Cuadro No. 30 

Logotipo 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 9 90% 

No 1 10% 

Total 10 100% 
   Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
   Elaborado por: La Autora. 
 
 

 

 
Gráfico No. 38  Logotipo 

Fuente: Cuadro No. 30. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 
 
 

Análisis e interpretación: El 90% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señala que si cuentan con un logotipo que la identifique y el 10% 

que no existe. De acuerdo a estos resultados se determina que la empresa si 

cuenta con logotipo que la identifique. 
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PREGUNTA No. 11 

¿Cuenta la microempresa con una dirección estratégica que le ayude al 

cumplimiento de sus objetivos? 

Cuadro No. 31 

Dirección estratégica 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 3 30% 

No 7 70% 

Total 10 100% 
     Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
     Elaborado por: La Autora. 
 
 

 

 
Gráfico No. 39 Dirección estratégica 

Fuente: Cuadro No. 31. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 
 
 

Análisis e interpretación: El 70% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señala que no cuenta la empresa con una dirección estratégica y el 

30% que sí. De acuerdo a estos resultados se determina que la empresa debe 

aplicar una dirección estratégica (plan estratégico de marketing) que le permita 

el cumplimiento de sus objetivos. 

30% 

70% 
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PREGUNTA No. 12 

¿Tiene una buena relación laboral con sus compañeros de trabajo en la 

microempresa? 

 

Cuadro No. 32 

Clima laboral 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 10 100% 

No 0 0% 

Total 10 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
    Elaborado por: La Autora. 

 
               Gráfico No.40 Clima Laboral. 

 Fuente: Cuadro No. 32. 
 Elaborado por: La Autora. 

 
 
  

Análisis e interpretación: El 100% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señala que dentro de la  microempresa tiene una buena relación 

con los compañeros de la microempresa. De acuerdo a estos resultados se 

determina que la empresa lo que denota que existe  buen clima laboral dentro 

de la microempresa entre sus trabajadores. 

 

100% 
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PREGUNTA No. 13 
 

¿Cuenta  con todas las herramientas adecuadas para realizar 

correctamente su trabajo dentro de la microempresa? 

Cuadro No. 33 

Herramientas de Trabajo 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 100 100% 

No 0 0% 

Total 10 100% 
 Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
 Elaborado por: La Autora. 

 
              Gráfico No.41 Herramientas de trabajo. 

Fuente: Cuadro No.33. 
Elaborado por: La Autora. 

 
 

 

Análisis e interpretación: El 100% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señala que dentro de la  microempresa manifiesta que cuenta con 

las herramientas adecuadas para desarrollar correctamente su trabajo dentro 

de la microempresa. De acuerdo a estos resultados se determina que la 

microempresa cuenta con herramientas adecuadas en la elaboración se sus 

productos.  

 

100% 
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PREGUNTA No. 14 
 

¿La microempresa LACTEOS LA VIRGINIA cumple con todas sus 

obligaciones patronales de acuerdo a la ley? 

Cuadro No. 34 

Obligaciones Patronales  

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Si 100 100% 

No 0 0% 

Total 10 100% 
  Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 
  Elaborado por: La Autora. 

              Gráfico No.42 Obligaciones patronales. 
Fuente: Cuadro No. 34. 
Elaborado por: La Autora. 

 
  

 
 
 

Análisis e interpretación: El 100% del personal encuestado de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” señala la  microempresa manifiesta que cumple con el pago de 

todas las obligaciones patronales de acuerdo a lo que determina la ley. De 

acuerdo a estos resultados se determina que la microempresa está cumpliendo 

con responsabilidad el pago de todos los empleados de la empresa.  

100% 
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Análisis de la entrevista aplicada a la gerente – propietaria de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 

1. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con un plan 

estratégico de marketing? 

La gerente manifiesta que la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la 

ciudad del Puyo hasta la presente fecha no tiene un plan estratégico de 

marketing. 

2. ¿Cuántos años lleva la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”  

en el mercado? 

Al respecto la  gerente nos informa  que la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” lleva aproximadamente 13 años en el mercado de la ciudad del 

Puyo. 

3. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” para el desarrollo 

de sus actividades cuenta con: misión, visión, principios y valores?

  

La gerente nos manifiesta que  la microempresa si tiene misión y visión; sin 

embargo no tiene definidos sus principios, valores, ni reglamentos, lo que 

existe son normas que se les hace conocer a los empleados en cuanto a la 

entrega y salida de los empleados. 
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4. ¿Cuáles son los productos que ofrece la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Al respecto la gerente manifestó que los productos que ofrece la microempresa 

de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, de la ciudad del Puyo son: yogurt de 3.75 litros, 2 

litros, 1 litro, 500 ml, 200 ml, 100 ml, y 150 ml con cereal. 

5. ¿Indique cuáles son los principales proveedores para el 

aprovisionamiento de insumos y materia prima para la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

En esta pregunta la señora gerente dijo que entre los proveedores que 

mantiene “LACTEOS LA VIRGINIA” tenemos: distribuidor el Ing. Livio Cornejo 

de la ciudad de Ambato y el proveedor de plásticos para los envases en todas 

las presentaciones en la ciudad de Latacunga. 

¿Cuáles son los principales competidores que tiene la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

La gerente de la Virginia indica que las empresas que representan competencia 

directa con la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, son: 

 Pura crema; 

 Ranchito; y 

 Toni. 
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6. ¿Señale cuáles son los clientes que mantiene la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

La gerente indico que la  microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, tiene 

como sus clientes a distribuidores mayoristas y minoristas; a quienes se les 

brinda variedad y calidad de los productos lácteos a bajos precios. 

7. ¿Cuál ha sido el incremento de las ventas que ha tenido la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” en los últimos años? 

Según lo manifiesta la gerente – propietaria de la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” ha tenido altos y bajos, el incremento gradual de los precios de 

los productos. 

8. ¿Creé que la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” se 

encuentra ubicado en un lugar estratégico con relación a la 

competencia? 

La gerente manifiesta que Sí, porque su planta procesadora se encuentra en la 

finca “La Virginia”, donde contamos con leche de nuestro ganado que es de 

excelente calidad y frescura. 

9. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” ha brindado 

capacitación, a sus empleados? Indique que temas. 

La gerente respecto a la capacitación que ha dado la empresa al personal es 

mínima se ha dado sólo un curso de Relaciones Humanas, ya que últimamente 

no se ha podido capacitar al personal por la crisis. 
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10. ¿Cómo considera usted los productos que ofrece la microempresa 

de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, en relación a su calidad? 

La gerente respecto a los productos que ofrecemos indica  son de excelente 

calidad siempre cumpliendo las normas de higiene y salubridad, pues 

contamos con todos los permisos y registro sanitario, que se requieren para la 

preparación de este producto. 

11. ¿Cómo considera usted los precios de los productos que ofrece la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Al respecto la gerente – propietaria de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” expresa que 

los precios son accesibles para todos los clientes, debido a que ofrecemos todo 

tipo de presentaciones. 

12. ¿Cuál es la forma de distribución de los productos que 

comercializa la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

La gerente – propietaria de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” manifiesta que se 

distribuye los productos a los clientes mayoristas semanalmente y a los clientes 

minoristas de manera diaria en nuestro local comercial. 

13. ¿Cómo se realiza el proceso de la venta? 

La gerente – propietaria manifiesta que al contar con nuestros clientes 

mayoristas se realizan los pedidos semanalmente y se provee de producto que 

soliciten, y en lo referente a los minoristas de venta directa se ofrece todas las 

presentaciones del yogurt. 
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14. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con una 

adecuada publicidad? Indique. 

Informo la gerente que se puede evidenciar que en los últimos años no hemos 

promocionado correctamente el producto, considero que nos descuidamos un 

poco de esta parte que es de gran importancia. 

15. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con 

promociones para sus clientes? Indique. 

Manifiesta la gerente  que no se realiza adecuadamente las promociones, 

solamente se lo hace rara vez, entre ellas a los mayoristas cuando su compras 

supera las 5 docenas de yogures de 2 litros, 3.5 litros, se realiza un descuento 

de 3%. 

16. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con un 

logotipo que identifique a la empresa? 

La gerente manifiesta que la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” si 

cuenta con un logotipo que le permite que lo identifique como empresa en el 

sector lácteo. 

17. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” mantiene rótulos 

actualizados con el nombre de la empresa? 

La gerente – propietaria de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

manifiesta tenemos uno que conservamos de algún tiempo atrás no se 

actualizado últimamente. 
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18. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” brinda una 

adecuada atención a sus clientes? 

Al respecto la gerente – propietaria expresa si nos preocupamos por atenderlos 

de la mejor manera posible. 

19. ¿Cuenta la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” con una 

base de datos de sus clientes? 

La gerente - propietaria expresa que si contamos con la base de datos de 

clientes, como por ejemplo la información individual de cada uno. 

20. ¿Cómo se fijan los precios a los productos que ofrece la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”  

Respecto a la fijación del precio de un producto la gerente indico que  es una 

de las decisiones más importante del marketing pues afecta directamente la 

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

demanda del producto, pero un precio demasiado bajo podría significar pocas 

utilidades. Es así que manifiesta la gerente – propietaria que los precios de los 

productos los fijan en base a los costos de producción más el margen de 

utilidad, tomando en consideración a la competencia. 

21. Mencione en la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuáles 

son las: 

Fortalezas: 

1. La empresa cuenta con materia prima de excelente calidad. 
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2. Productos de gran variedad y frescura en la provincia. 

3. La empresa tiene una buena ubicación. 

4. Alto control de calidad en el proceso de los productos terminados. 

5. Logotipo que la identifica a la empresa. 

6. Fidelidad de los clientes. 

Debilidades: 

1. El personal que trabaja en la empresa no tiene conocimientos de los 

objetivos de la empresa. 

2. Falta de publicidad adecuada para la empresa. 

3. Deficientes promociones para los clientes. 

4. Capacitación deficiente al personal. 

5. No cuenta con un plan estratégico de marketing. 

6. La empresa no tiene definida su filosofía empresarial. 

 

Análisis personal: De la entrevista realizada a la gerente – propietaria de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, se puede 

apreciar que la empresa tiene algunas fortalezas como materia prima de 

excelente calidad, productos de gran variedad y frescura que ofrecen sus 

productos por tener su planta procesadora en la provincia, local con excelente 

ubicación, productos de calidad, logotipo que la identifica a la empresa y 

clientes permanentes que adquieren sus productos. De igual manera se pudo 

detectar que presenta algunas  debilidades entre las principales es no tener un 

plan de marketing, su deficiente publicidad y falta de promociones, poca 
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capacitación al todo el personal y no tiene definida su filosofía empresarial. Las 

debilidades que tiene la empresa son reversibles pues se pueden tomar 

medidas que contribuyan a mejorar y fortalecer la microempresa a través del 

implemento de un plan estratégico de marketing aplicado  de manera correcta. 

Lo cual es beneficioso porque con ello la empresa puede continuar su 

crecimiento de forma positiva. 

Matriz de impacto de valoración de factores internos  

Pasos: 

1. Identificamos las FORTALEZAS y DEBILIDADES de la empresa. 

2. Asignamos una ponderación a cada factor, los valores oscilan entre0.01 

– 0.99, dándonos la suma de estas ponderaciones igual a 1. 

3. Asignamos una calificación de 1 a 4  a los factores distribuidos. 

4. Se multiplica cada ponderación por la calificación del factor, 

determinando como respuesta el resultado ponderado. 

5. La sumatoria de los resultados ponderados nos da un valor el cual se lo 

interpreta de la siguiente manera: si el resultado es mayor de 2.5 hay  

predominio  de  las  fortalezas  sobre  las  debilidades;  si  es menor de 

2.5 indica que existe predominio de las debilidades sobre las fortalezas, 

y si es igual la empresa se mantiene estable. 

FACTOR VALOR 

FORTALEZA MAYOR 4 

FORTALEZA MENOR 3 

DEBILIDAD MENOR 2 

DEBILIDAD MAYOR 1 
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Cuadro Nº 35 

 Matriz de evaluación de factores internos 

FACTORES DETERMINANTES DE ÉXITO FUENTE PONDERACIÓN CALIFICACIÓN 
TOTAL 

PONDERADO 

FORTALEZAS   

La empresa cuenta con materia 
prima de excelente calidad. 

Entrevista gerente 
(pág. 99) 

0,10 3 0,30 

Productos de gran variedad y 
frescura en la provincia. 

Encuesta clientes 
(pág. 83 ) 

0,07 3 0,21 

La empresa tiene una buena 
ubicación. 

Entrevista gerente 
(pág. 100) 

0,06 4 0,24 

Alto control de calidad en el proceso 
de los productos terminados. 

Encuesta clientes 
(pág. 78) 

0,05 4 0,20 

Logotipo que la identifica a la 
empresa. 

Entrevista gerente 
(pág. 102 ) 

0,07 4 0,28 

Fidelidad de los clientes. 
Encuesta clientes 

(pág. 77) 
0,08 3 0,24 

DEBILIDADES   

El personal que trabaja en la 
empresa no tiene conocimientos de 
los objetivos de la empresa. 

Encuesta clientes 
(pág. 85) 

0,11 1 0,11 

Falta de publicidad adecuada para la 
empresa. 

Encuesta empleados 
(pág. 91) 

0,10 2 0,20 

Deficientes promociones para los 
clientes. 

Encuesta clientes 
(pág. 79) 

0,09 2 0,18 

Capacitación deficiente al personal. 
Encuesta empleados 

(pág. 82) 
0,11 1 0,11 

No cuenta con un plan estratégico de 
marketing. 

Entrevista gerente        
(pág. 98) 

0,10 2 0,20 

La empresa no tiene definida su 
filosofía empresarial. 

Entrevista gerente 
(pág. 98) 

0,07 2 0,14 

TOTAL 1,00   2,41 

Elaboración: La Autora         

 

 



107 

 
 

Análisis: 

En esta matriz de factores internos EFI a las fortalezas y debilidades se las 

obtuvo del análisis de factores internos específicamente de los análisis de la 

entrevista a la gerente- propietaria, encuesta a los clientes, y encuesta a los 

empleados. 

Es decir, el peso ponderado de las fortalezas es de 1,47 valor que está por 

encima del ponderado total de las debilidades  que es de 0,94, lo cual 

establece que el medio ambiente interno de la empresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, es bueno.  

Finalmente se observa en la matriz de factores internos como resultado total de 

la ponderación un valor de 2,41, lo que significa que las fortalezas  predominan 

sobre las debilidades; donde la mayor debilidad es no contar con un plan 

estratégico de marketing, en este aspecto la empresa debe aprovechar las 

fortalezas para eliminar las debilidades y de esta menara se  debe mejorar para 

así poder incrementar sus ventas y tener una mejor posición en el mercado. 
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Análisis de la matriz FODA 

Cuadro No. 36 

Matriz FODA 

INTERNAS 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

1. La empresa cuenta con materia 
prima de excelente calidad. 
2. Productos de gran variedad y 
frescura en la provincia. 
3. La empresa tiene una buena 
ubicación. 
4. Alto control de calidad en el 
proceso de los productos terminados. 
5. Logotipo que la identifica a la 
empresa. 
6. Fidelidad de los clientes. 
 

1. El personal que trabaja en la empresa no 

tiene conocimientos de los objetivos de la 

empresa. 

2. Falta de publicidad adecuada para la 

empresa. 

3. Deficientes promociones para los clientes. 

4. Capacitación deficiente al personal. 

5. No cuenta con un plan estratégico de 

marketing. 

6. La empresa no tiene definida su filosofía 

empresarial. 

 

 

EXTERNAS 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

 1. Variación Interanual Positiva del 

PIB 

2. Superávit de la Balanza Comercial 

3. Disminución de tasa de inflación 

4. Aplicación de Normas de Calidad 

5. Tasas de interés controladas 

6. Disminución de línea de pobreza y 

extrema pobreza. 

7. Disponibilidad de equipos de alta 

tecnología en el mercado para 

producción. 

8. Diversidad de productos lácteos 

9. Poder de Negociación de los 

clientes. 

10. Poder de Negociación de los 

proveedores. 

 

1. Aumento de desempleo 

2. Amenaza de entrada de nuevos 

competidores 

3. Amenaza de productos Sustitutos 

4. Rivalidad entre competidores. 

. 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Diagnóstico situacional. 
Elaboración: La Autora. 
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Análisis de la matriz de alto impacto 

Cuadro No. 37 

Matriz de alto impacto 

FACTOR EXTERNO 
 

 

FACTOR INTERNO 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

1. Variación Interanual Positiva del PIB 
2. Superávit de la Balanza Comercial 
3. Disminución de tasa de inflación 
4. Aplicación de Normas de Calidad 
5. Tasas de interés controladas 
6. Disminución de línea de pobreza y extrema 
pobreza. 
7. Disponibilidad de equipos de alta tecnología en el 
mercado para producción. 
8. Diversidad de productos lácteos 
9. Poder de Negociación de los clientes. 
10. Poder de Negociación de los proveedores. 

1. Aumento de desempleo 
2.Amenaza de entrada de nuevos competidores 
3. Amenaza de productos Sustitutos 
4. Rivalidad entre competidores. 

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 

1. La empresa cuenta con materia prima de 
excelente calidad. 
2. Productos de gran variedad y frescura en la 
provincia. 
3. La empresa tiene una buena ubicación. 
4. Alto control de calidad en el proceso de los 
productos terminados. 
5. Logotipo que la identifica a la empresa. 
6. Fidelidad de los clientes 

 
 
F1, F5, F6  – O7, O9: Elaborar una publicidad 
adecuada para la empresa, ya que se dispone de 
tecnología de punta. 
 
 
 
 

  
F1, F2, F6– A2, A3: Diseñar promociones para los 
clientes, en beneficio del consumidor y la empresa. 
 

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA 

1. El personal de la empresa no tiene conocimientos 
de los objetivos de la empresa. 
2. Falta de publicidad adecuada para la empresa. 
3. Deficientes promociones para los clientes. 
4. Capacitación deficiente al personal. 
5. No cuenta con un plan estratégico de marketing. 
6. La empresa no tiene definida su filosofía 
empresarial. 

 
D4 – O9: Establecer un plan de capacitación, que 
permita brindar un servicio eficiente a los clientes. 
 
 

  
D1, D6 – A2, A3, A4: Diseñar la filosofía empresarial 
como principios y valores, que guie a los empleados 
al logro de los objetivos con el fin de distinguirse de 
los competidores. 
 

Fuente: Matriz FODA. 
Elaboración: La Autora.
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Cuadro No. 38 

Resumen de los objetivos estratégicos 

N° 
ESTRATEGIAS  OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

1 

Diseñar la filosofía empresarial 
como principios y valores, que 
guie a los empleados al logro de 
los objetivos con el fin de 
distinguirse de los competidores. 

Establecer la filosofía empresarial de la 
Microempresa "La Virginia", con la finalidad de 
lograr posicionarse en el mercado. 

2 

Elaborar una publicidad adecuada 
para la empresa, ya que se 
dispone de tecnología de punta. 

Posicionar la marca de los productos 
LÁCTEOS LA VIRGINIA, en la mente de los 
consumidores de la ciudad del Puyo. 

3 

Diseñar promociones para los 
clientes, en beneficio del 
consumidor y la empresa. 

Fidelizar a los clientes actuales de la 
microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, 
ofreciendo promociones en sus productos. 

4 

Establecer un plan de 
capacitación, que permita brindar 
un servicio eficiente a los clientes 

Mejorar la atención al cliente de la 
microempresa de productos “LÁCTEOS LA 
VIRGINIA” a través de la capacitación al 
personal, de tal manera que  adquiera y 
conozca habilidades y técnicas de venta. 

Fuente:  

Elaborado por: La Autora 
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g. Discusión 

Propuesta del plan estratégico de marketing para la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo 

Presentación 

El presente plan estratégico de marketing para la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” ha sido elaborado en función a los resultados obtenidos del análisis del 

ambiente interno y externo de la empresa en estudio. 

La propuesta incluye la base filosófica de la empresa, en esta sección se 

establece la misión, visión y valores; ya que carece de estos elementos 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” al inició del trabajo investigativo; el resumen de los 

objetivos estratégicos y el desarrollo de los planes operativos que guiará la puesta 

en marcha de los mismos. 

Los objetivos estratégicos propuestos han sido diseñados de tal forma que 

resulten alcanzables y sean de utilidad para la empresa en estudio y por lo tanto 

para la economía del país. 
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Cuadro No. 39 

 

Objetivo Estratégico 1 

Establecer la filosofía empresarial de la Microempresa "La Virginia", con la finalidad de lograr 
posicionarse en el mercado. 

Estrategia  Meta Táctica Políticas Actividades Responsable Tiempo 

Diseñar la 
filosofía 

empresarial 
como principios y 
valores, que guie 
a los empleados 

al logro de los 
objetivos con el 

fin de distinguirse 
entre los 

competidores. 

Como meta se 
esperar lograr 
en un 80% que 
los empleados 

se sientan 
identificados 

con la filosofía 
empresarial de  

la 
microempresa 
de “LÁCTEOS 
LA VIRGINIA”. 

Realizar un 
análisis y 

diagnóstico 
interno sobre la 

empresa a 
través de la 

observación en 
cuanto a su 

historia, 
volúmenes de 

venta, 
producción, 

competidores, 
etc., de tal 

manera 
empoderarse 

sobre el 
propósito de su 

existencia. 

• Establecer horarios de 
trabajo con los 

diferentes equipos de 
trabajo. 

 
• Socializar con los 

directivos de la 
empresa, la filosofía 

empresarial 
establecida. 

• Establecer 
equipos de trabajo. 

 
• Elaborar la 

filosofía 
empresarial, la 

misma que incluye 
la misión, visión, 

principios y valores 
institucionales 

• Gerente – 
Propietaria: Ing. 

Anadela  
Rodríguez. 

 
• Todo el 

personal de la 
empresa. 

1 mes 

Presupuesto: 
Tendrá un costo de 

implementación de: $535,00 
Resultados 

• Guiar a los empleados al logro de los objetivos. 
• Lograr un mayor nivel de productividad. 

• Incrementar la rentabilidad. 

Fuente: Observación Directa 

Elaborado por: La Autora 
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Objetivo Estratégico  N° 1 

Establecer la filosofía empresarial de la Microempresa "La Virginia", con la 

finalidad de lograr posicionarse en el mercado. 

Estrategia  

Diseñar la filosofía empresarial como principios y valores, que guie a los 

empleados al logro de los objetivos con el fin de distinguirse entre los 

competidores. 

Meta 

Como meta se esperar lograr en un 80%  que los empleados se sientan 

identificados con la filosofía empresarial de  la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, en el lapso de  dos meses, lo que  permitirá que los empleados se 

sientan motivados y conozcan los objetivos planteados por la microempresa y se 

identifiquen con ellos para el desarrollo adecuado de su trabajo. 

Táctica 

Realizar un análisis y diagnóstico interno sobre la empresa a través de la 

observación en cuanto a su historia, volúmenes de venta, producción, 

competidores, etc., de tal manera empoderarse sobre el propósito de su 

existencia. 
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Política 

Como políticas se estableció las siguientes: 

 Establecer horarios de trabajo con los diferentes equipos de trabajo. 

 Socializar con los directivos de la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, la filosofía empresarial establecida. 

Actividad 

Entre las actividades se planteó las siguientes: 

 Establecer equipos de trabajo. 

 Elaborar la filosofía empresarial para la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, la misma que incluye la misión, visión, principios y valores 

institucionales. 

Responsable 

El responsable para el cumplimiento de este objetivo es la gerente – propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez y todo el personal de la empresa. 

Tiempo de ejecución 

1 mes 

Presupuesto o costo de implementación 

Los gastos que se realizarán se detallan a continuación: 
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Cuadro No. 40 

 

Presupuesto 

CANTIDAD DETALLE 
PRECIO 

UNITARIO 
PRECIO 
TOTAL 

1 
Persona encargada de elaborar la filosofía 
empresarial 

250,00 250,00 

10 Estafetas 23,50 235,00 

10 Impresiones full color 5,00 50,00 

TOTAL 535,00 
Fuente: Imprenta “GALVÉZ”. 
Elaboración: La Autora. 

 

Misión de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de ciudad del Puyo 

 

 

 

 

 

Visión de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de ciudad del Puyo 

 

 

 

“Lácteos La Virginia ser una empresa productora y 

comercializadora de productos lácteos en el mercado nacional 

totalmente naturales, acorde a las exigencias de los clientes con 

los más altos estándares de calidad en nuestro país, y contar con 

personal altamente calificado”. 

“Para el año 2025 ser una empresa líder en la producción y 

comercialización de productos lácteos en la ciudad del Puyo, con 

proyección a la provincia de Pastaza y llegar a ser una empresa 

reconocida a nivel nacional, en la industria de productos lácteos, 

apoyando con esto al desarrollo del país”. 
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VALORES 

 

La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, 

ha identificado los siguientes valores en el funcionamiento  de la 

misma. 

 Honestidad: Se oferta al mercado productos lácteos de calidad 

a un precio justo sin necesidad de que este sea sobre valorado. 

 

 Responsabilidad: Cumple con todas las expectativas para y 

con los clientes, proporcionando calidad y bienestar. 

 

 Eficiencia: En todas las áreas y actividades cotidianas de la 

microempresa, mejorando sus procesos internos y la calidad 

del servicio con sus cliente 

 

 Lealtad: Hacia los clientes puesto que son de gran importancia 

en las actividades de la empresa. 

 

 Ética: Comportamiento humano en base a los principio de 

quienes conforman la empresa. 
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PRINCIPIOS 

 

 

La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” ha identificado los 

siguientes principios institucionales: 

 Calidad: Generar productos lácteos de alta calidad, salubridad 

e higiene que permitan lograr altos niveles de eficiencia hacia 

el cliente. 

 

 Atención personalizada y servicio al cliente: Brindar un trato 

ágil, cortés y profesional a los clientes. 

 

 Mejoramiento continuo: Garantizar a los clientes una 

constante evaluación de los productos que permita la 

aplicación de estándares y normas de calidad en los procesos 

de los productos. 

 

 Trabajo en equipo: Integrar la colaboración y el trabajo de 

todos los empleados de la organización que permitan realizar 

adecuadamente las actividades de la empresa. 
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Cuadro No. 41 

 

Objetivo Estratégico  2 

Posicionar la marca de los productos LÁCTEOS LA VIRGINIA, en la mente de los consumidores de la 
ciudad del Puyo. 

Estrategia Meta Tácticas Políticas Actividades Responsable Tiempo 

Elaborar una publicidad 
adecuada para la 

empresa, ya que se 
posee tecnología de 

punta. 

Alcanzar en un 
5% anual que 

la 
microempresa 

incremente  
clientes de los 

productos. 

Determinar los 
medios de 

comunicación con 
mayor cobertura en 
la ciudad del Puyo. 

• Solicitar los servicios 
a un profesional para 

que elabore el material 
publicitario. 

 
• Realizar un contrato 

con los diferentes 
medios de la localidad. 

 
• Verificar el 

cumplimiento de los 
resultados esperados. 

• Diseñar material 
publicitario como: 

prensa, vallas, 
rótulos, hojas 

volantes, redes 
sociales, etc. 

 
• Comunicar un 

mensaje claro, que 
sea fácil de 

entender y que 
recuerden nuestro 

producto. 

Gerente – 
Propietaria: Ing. 

Anadela  
Rodríguez. 

Anual 

Presupuesto 
Tendrá un costo de implementación 

de: $ 11.880,00 
Resultados 

• Incrementar los  clientes de los productos. 

• Atraer a nuevos clientes a la microempresa. 
• Aumento de las ganancias por la venta de los productos 

Elaborado por: La Autora 
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Objetivo Estratégico  N° 2 

Posicionar la marca de los productos LÁCTEOS LA VIRGINIA, en la mente de 

los consumidores de la ciudad del Puyo.  

Estrategia.  

Elaborar una publicidad adecuada para la empresa, ya que se dispone de 

tecnología de punta. 

Meta 

Alcanzar en un 5% anual que la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la 

ciudad del Puyo, incremente clientes de los productos, atraer a nuevos clientes y 

por ende el aumento de las ganancias por la venta de los productos. 

Táctica 

Determinar los medios de comunicación con mayor cobertura en la ciudad del 

Puyo. 

Política  

Como políticas se estableció las siguientes: 

 Solicitar los servicios a un profesional de diseño gráfico y publicidad para 

que elabore el material publicitario. 

 Realizar un contrato con los diferentes medios de la localidad. 

 Verificar el cumplimiento de los resultados esperados. 
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Actividad 

Entre las actividades se planteó las siguientes: 

 Diseñar material publicitario como: prensa, vallas, rótulos, hojas volantes, 

redes sociales, etc. 

 Comunicar un mensaje claro, que sea fácil de entender y que recuerden 

nuestro producto. 

 Desarrollar estrategias de una correcta aplicación de marketing digital para 

la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 

Responsable 

El responsable para el cumplimiento de este objetivo es la gerente – propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez. 

Tiempo de ejecución 

Anual 

Presupuesto o costo de implementación 

Los gastos que se realizarán se detallan a continuación: 
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Cuadro No. 42  

Presupuesto 

CANTIDAD DETALLE 
PRECIO 

UNITARIO 
PRECIO 
TOTAL 

24 Anuncios en Diario “ECO AMAZÓNICO” 45,00 1.080,00 

1 
Elaboración de la valla publicitaria y su 
respectivo alquiler de la ubicación de la 
misma por el lapso de un año 

10.100,00 10.000,00 

1 Rótulo para el local 300,00 300,00 

2.000 Hojas volantes 0,20 400,00 

TOTAL 11.880,00 
 
 
Fuente: Diario “ECO AMAZÓNICO”, Municipio del cantón Pastaza y Gráficas “Rodríguez”. 
Elaboración: La Autora. 
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Propuesta de la prensa  

El diario escogido es Diario “ECO AMAZÓNICO” el cual tiene una buena 

participación en el mercado de la ciudad del Puyo en estos últimos años. La 

publicidad en prensa saldrá en el diario los días domingos dos veces cada mes, 

dando un total anual de 24 anuncios publicitarios. 

 

Gráfico No. 43 Modelo del anuncio publicitario en el Diario “ECO AMAZÓNICO”. 

Elaborado por: La Autora. 
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Propuesta de la valla publicitaria 

Se utilizará  una valla publicitaria la cual estará en un lugar estratégico de mayor 

acceso a la ciudad del Puyo, en este caso se la ubicará a la valla publicitaria en la 

entrada principal a la ciudad del Puyo, con el objetivo de que todas las  personas 

opten por comprar el producto para un mutuo beneficio, tanto de la microempresa 

de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” como la del consumidor. 

 

Gráfico No. 44 Modelo de la valla publicitaria. 

Elaborado por: La Autora. 
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Propuesta en las redes sociales 

 

Gráfico No. 45 Modelo de página en redes sociales (Facebook). 
Elaborado por: La Autora. 
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Propuesta de la hoja volante 

Para posicionar los productos en los puntos de ventas e impulsar la compra se 

distribuirá el material publicitario como por ejemplo las hojas volantes, las mismas 

que se distribuirán en toda la ciudad del Puyo. 

 

Gráfico No. 46  Modelo de la hoja volante. 
Elaborado por: La Autora. 
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Propuesta del rótulo de la microempresa 

 

Gráfico No. 47  Modelo de rótulo. 
Elaborado por: La Autora. 
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Cuadro No. 43 

Objetivo Estratégico  Nº 3 

Fidelizar a los clientes actuales de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, ofreciendo 
promociones en sus productos. 

Estrategia Meta Tácticas Políticas Actividades Responsable Tiempo 

Diseñar 
promociones 

para los 
clientes, en 
beneficio del 

consumidor y la 
empresa. 

Conseguir en un 
80% anual 
retener los 

clientes 
actuales de la 
microempresa 
de “LÁCTEOS 
LA VIRGINIA”, 

ofreciendo 
promociones 
por la compra 

de  sus 
productos. 

• Establecer montos 
de pedidos en 
cantidad que 

realicen los dueños o 
gerentes de tiendas 
y supermercados 
para la entrega de 

los productos 
promocionales. 

• En el local de venta 
de Lácteos La 

Virginia, establecer 
por montos de 

compra superiores a 
cinco dólares, el 

cliente o consumidor 
tendrá opción a 
participar por un 

producto 
promocional. 

• El material 
utilizado para las 
promociones se 
diseñará con el 

respectivo logotipo. 
 

• Analizar de forma 
periódica los 
programas 

promocionales. 
 

• Utilizar los medios 
más adecuados 

para promocionar 
los productos. 

• Diseñar el 
material 

promocional que 
se llevara a cabo. 

 
• Se adquirirá 
calendarios, 

gorras, llaveros, 
camisetas, 
paraguas, 
fosforeras, 

agendas, esferos, 
etc. 

Gerente – 
Propietaria: Ing. 

Anadela  
Rodríguez. 

Anual 

Presupuesto 
Tendrá un costo de implementación 

de: $ 2.925,00 
Resultados 

• Retener los clientes actuales de la microempresa. 
• Posicionarse en el mercado. 

• Incrementar la satisfacción de los clientes. 

Fuente: Observación Directa 

Elaborado por: La Autora 
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Objetivo Estratégico  N° 3 

Fidelizar a los clientes actuales de la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, ofreciendo promociones en sus productos. 

Estrategia  

Diseñar promociones para los clientes, en beneficio del consumidor y la empresa. 

Meta 

Conseguir en un 80% anual retener los clientes actuales de la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”, ofreciendo promociones por la compra de sus 

productos. 

Táctica 

 Establecer montos de pedidos en cantidad que realicen los dueños o gerentes 

de tiendas y supermercados para la entrega de los productos promocionales. 

 En el local de venta de Lácteos La Virginia, establecer por montos de compra 

superiores a cinco dólares, el cliente o consumidor tendrá opción a participar 

por un producto promocional. 

Actividad 

Entre las actividades se planteó las siguientes: 

 Diseñar el material promocional que se llevara a cabo. 
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 Se adquirirá calendarios, gorras, llaveros, camisetas, paraguas, fosforeras, 

agendas, esferos, etc. 

Política  

Como políticas se estableció las siguientes: 

 El material utilizado para las promociones se diseñará con el respectivo 

logotipo de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del 

Puyo. 

 Analizar de forma periódica los programas promocionales. 

 Utilizar los medios más adecuados para promocionar los productos. 

Responsable 

El responsable para el cumplimiento de este objetivo es la gerente – propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez. 

Tiempo de ejecución 

Anual 

Presupuesto o costo de implementación 

Los gastos que se realizarán se detallan a continuación: 
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Cuadro No. 44 

Presupuesto 

CANTIDAD DETALLE PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL 

250 Llaveros 0,50 125,00 

250 Esferos 0,45 112,50 

250 Camisetas 2,50 625,00 

250 Jarros 2,00 500,00 

250 Gorras 2,50 625,00 

250 Fosforeras 0,35 87,50 

1000 Calendarios 0,25 250,00 

150 Relojes  2,00 300,00 

150 Agendas 2,00 300,00 

TOTAL 2.925,00 
Fuente: Almacenes “EL DORADO”. 
Elaboración: La Autora. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



131 

 
 

Propuesta de la promoción de ventas 

Según la promoción de ventas se llevará a cabo promociones, entre ellas se 

detalla la siguiente: con 4 tapas de yogurt de 1 litro + 0,50, reclama tu jarro 

coleccionable los mismos que los encontraras en tres presentaciones como son: 

café, blanco y rojo. 

 

Gráfico No.  48 Promoción de jarros. 
Elaborado por: La Autora. 
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Modelo de los llaveros 

 

Gráfico No. 49  Modelo de los llaveros. 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Modelo de las camisetas 

 

Gráfico No. 50  Modelo de las camisetas. 
Elaborado por: La Autora. 
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Modelo de los jarros 

 

Gráfico No. 51  Modelo de los jarros 
Elaborado por: La Autora. 
 
 

Modelo de las gorras 

 

Gráfico No. 52 Modelo de las gorras 
Elaborado por: La Autora. 
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Modelo de las fosforeras 

 

Gráfico No. 53 Modelo de las fosforeras 
Elaborado por: La Autora. 

 

Modelo de las agendas 

 

Gráfico No. 54 Modelo de las agendas 
Elaborado por: La Autora. 
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Modelo de los relojes 

 

Gráfico No. 55 Modelo de los relojes 
Elaborado por: La Autora. 
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Cuadro No. 45 

Objetivo Estratégico  Nº  4 

Mejorar la atención al cliente de la microempresa de productos “LÁCTEOS LA VIRGINIA” a través 
de la capacitación al personal, de tal manera que  adquiera y conozca habilidades y técnicas de 

venta. 

Estrategia Meta Tácticas Políticas Actividades Responsable Tiempo 

Establecer un plan de 
capacitación, que 
permita brindar un 
servicio eficiente a 
los clientes. 

Mejorar en un 
100% la atención 
y el trato al cliente, 
brindando un 
mejor servicio y 
manejo adecuado 
de las funciones 
de cada 
empleado. 

Solicitar a las 
instituciones o 
empresas de 
capacitación 

establecidas en 
Puyo un listado de 

cursos o seminarios 
en temas 

empresariales. 

• Realizar 
seminarios, talleres, 
conferencias, 
cursos, etc. 
• Participación de 
todo el personal de 
la microempresa. 
• Firmar convenios 
con las diferentes 
instituciones 
capacitadoras. 

• Llevar a efecto el 
plan de capacitación 
de acuerdo a las 
necesidades. 
 
• Los temas a 
capacitarán serán: 
Atención al cliente, 
Liderazgo, 
Motivación, etc. 

• Gerente – 
Propietaria: Ing. 

Anadela  
Rodríguez. 

 
• Todo el personal 

de la 
microempresa. 

Anual 

Presupuesto 
Tendrá un costo de implementación de: 

$ 1.680,00 
Resultados 

• Mejorar el trato y relacionamiento con el cliente. 
• Contar con talento humano altamente capacitado. 
• Incrementar la efectividad en el desempeño de las 
labores. 

Fuente: Observación Directa 

Elaborado por: La Autora 
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Objetivo Estratégico N° 4 

Mejorar la atención al cliente de la microempresa de productos “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” a través de la capacitación al personal, de tal manera que  

adquiera y conozca habilidades y técnicas de venta. 

Objetivo 

Establecer un plan de capacitación, que permita brindar un servicio eficiente a los 

clientes. 

Meta 

Mejorar en un 100% la atención y el trato al cliente, brindando un mejor servicio y 

manejo adecuado de las funciones de cada uno de los integrantes de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 

Táctica 

Solicitar a las instituciones o empresas de capacitación establecidas en Puyo un 

listado de cursos o seminarios en temas empresariales. 

Actividad 

Entre las actividades se planteó las siguientes: 

 Llevar a efecto el plan de capacitación de acuerdo a las necesidades. 

 Los temas a capacitarán serán tales como: Atención al cliente, Liderazgo, 

Motivación, etc. 
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Política  

Como políticas se estableció las siguientes: 

 Realizar seminarios, talleres, conferencias, cursos, etc. 

 Participación de todo el personal de la microempresa. 

 Firmar convenios con las diferentes instituciones capacitadoras. 

Responsable 

El responsable para el cumplimiento de este objetivo es la gerente – propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez y todo el personal de la microempresa. 

Tiempo de ejecución 

Anual 

Presupuesto o costo de implementación 

Los gastos que se realizarán se detallan a continuación: 
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Cuadro No. 46 

Presupuesto 

CANTIDAD DETALLE 
PRECIO 

UNITARIO 
PRECIO 
TOTAL 

1 Atención al cliente 150,00 150,00 

1 Ventas y comercialización 180,00 180,00 

1 Marketing 150,00 150,00 

1 Motivación y liderazgo 150,00 150,00 

1 Desarrollo nuevos productos lácteos 250,00 250,00 

1 
Sistemas de gestión de calidad en 
industrias lácteas 250,00 250,00 

1 
Buenas prácticas, seguridad e higiene 
en laboratorios 250,00 250,00 

1 Programas contables aplicables 200,00 200,00 

1 Actualizaciones y reformas del SRI 100,00 100,00 

TOTAL 1.680,00 
Fuente: Secap, Cámara de la Pequeña Industria y SRI. 
Elaboración: La Autora. 
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Propuesta del plan de capacitación para el personal de la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo 

Proceso del plan de capacitación 

1. Planificar funciones de la capacitación 

La capacitación se la va a realizar mediante seminarios, talleres, conferencias, 

entre otros eventos que se planifiquen. 

2. Determinar las necesidades de la capacitación 

La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” necesita contar con personal 

competente en todas las áreas, para lo cual se realizará cursos independientes 

dirigidos a todo el personal. 

3. Elaborar un programa de capacitación 

Entre los cursos a dictarse tenemos: Atención al cliente; Ventas y 

comercialización; Marketing; Motivación y liderazgo; Desarrollo nuevos productos 

lácteos; Sistemas de gestión de calidad en industrias lácteas; Buenas prácticas, 

seguridad e higiene en laboratorios; Programas contables aplicables; y por último 

Actualizaciones y reformas del SRI. 

4. Establecer metas 

Que todo el personal de la microempresa, tenga un mejor desenvolvimiento para 

dar mejor atención al cliente. 
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5. Definir objetivos 

Entre los objetivos establecidos tenemos los siguientes: 

 Conocer el plan de capacitación. 

 Mejorar la atención al cliente. 

 Incrementar las ventas de los productos. 

 Mejorar la parte contable de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 

 Mejorar los estándares de calidad de los productos que ofrece la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 

 Mejorar la administración de recursos humanos. 

 

6. Tener el grupo a quienes se va a capacitar 

Se va a capacitar a todo el personal de la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 

7. Establecer fecha, horario y duración por cada seminario - taller 

En este última fase del proceso del plan de capacitación se planificara los horarios 

y fechas en las que se dictarán las capacitaciones de tal manera que no interfiera 

con las labores de cada uno de los integrantes de la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 
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Cuadro No. 47 

Plan de capacitación anual para el personal de la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

No. CURSO DIRIGIDO TIEMPO DIA FECHAS INSTITUCION 

1 Atención al cliente Todo el personal 6 horas 
Lunes a 

Miércoles 
Enero SECAP 

2 Ventas y comercialización Todo el personal 6 horas 
Jueves a 
Sábado Enero 

SECAP 

3 Marketing Todo el personal 12 horas 
Lunes a 
sábado 

Enero SECAP 

4 Motivación y liderazgo Todo el personal 6 horas 
Lunes a 
viernes 

Agosto SECAP 

5 
Desarrollo nuevos 
productos lácteos 

Operarios y Obreros 6 horas 
Lunes a 
viernes 

Noviembre 
Cámara de la 

Pequeña Industria 

6 
Sistemas de gestión de 

calidad en industrias 
lácteas 

Operarios y Obreros 12 horas 
Lunes a 
sábado 

Noviembre 
Cámara de la 

Pequeña Industria 

7 
Buenas prácticas, 

seguridad e higiene en 
laboratorios 

Operarios y Obreros 6 horas 
Lunes, 

miércoles y 
viernes 

Noviembre 
Cámara de la 

Pequeña Industria 

8 
Programas contables 

aplicables 
Contador 6 horas 

Lunes, 
miércoles y 

viernes 
Marzo SRI 

9 
Actualizaciones y reformas 

del SRI 
Contador 6 horas 

Lunes y 
sábado 

Marzo SRI 

 
Fuente: SECAP, Cámara de la Pequeña Industria y SRI. 
Elaboración: La Autora. 
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Cuadro No. 48 

POA para la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo 

N° ACTIVIDADES 
FECHA 
INICIO 

FECHA 
FINALIZACIÓN 

RESPONSABLE OBSERVACIONES PRESUPUESTO 

1 
Presentación del plan de 
estratégico de marketing 

01/12/2016 02/12/2017 Gerente-Propietaria 
Presentar el plan de 
acuerdo a los 
requerimientos 

--------- 

2 
Ajustes al plan estratégico 
de marketing 

03/12/2017 15/12/2017 Gerente-Propietaria 
Se realizará los ajustes 
convenientes 

--------- 

3 
Objetivo 1: Diseñar la 
filosofía empresarial. 

01/01/2017 31/12/2021 Gerente-Propietaria 
Dar a conocer la 
filosofía empresarial 

$ 535,00 

4 
Objetivo 2: Elaborar un 
plan de publicidad. 

01/01/2017 31/12/2021 Gerente-Propietaria 
Utilizar los medios de 
publicidad adecuado 

$ 11.880,00 

5 
Objetivo 3: Diseñar un 
plan de promociones. 

01/01/2017 31/12/2021 Gerente-Propietaria 
Retener a los clientes 
actuales  

$ 2.925,00 

6 
Objetivo 4: Establecer 

plan  de capacitaciones. 
01/01/2017 31/12/2021 Gerente-Propietaria 

Participación de todo 
el personal 

$ 1680,00 

7 
Propuesta del CMI para la 
microempresa. 

01/01/2017 31/12/2021 Gerente-Propietaria 
Seleccionar los 
indicadores gestión 

--------- 

8 
Evaluación del plan 
estratégico de marketing 

05/01/2017 31/01/2021 Gerente-Propietaria 
Lineamientos de 
seguimiento del plan 

--------- 

TOTAL $ 17.020,00 

Fuente: Propuesta del plan estratégico de marketing de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 
Elaboración: La Autora. 
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Cuadro No. 49 

Presupuesto del plan estratégico de marketing de la microempresa “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo 

No. OBJETIVOS ESTRATÉGICOS RESPONSABLE COSTO 

1 
Establecer la filosofía empresarial de la Microempresa "La Virginia", 

con la finalidad de lograr posicionarse en el mercado. 

Gerente - Propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez 

$ 535,00 

2 
Posicionar la marca de los productos LÁCTEOS LA VIRGINIA, en la 

mente de los consumidores de la ciudad del Puyo. 

Gerente - Propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez 

$ 11.880,00 

3 
Fidelizar a los clientes actuales de la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”, ofreciendo promociones en sus productos. 

Gerente - Propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez 

$ 2.925,00 

4 

Mejorar la atención al cliente de la microempresa de productos 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” a través de la capacitación al personal, de 

tal manera el mismo adquiera y conozca habilidades y técnicas de 

venta. 

Gerente - Propietaria 

Ing. Anadela  Rodríguez 

$ 1.680,00 

TOTAL $ 17.020,00 

Fuente: Desarrollo de los objetivos estratégicos. 
Elaboración: La Autora. 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 # 1 1 # 1 2 3 4 5 6 7 8 9 # 1 1 # 1 2 3 4 5 6 7 8 9 # 1 1 # 1 2 3 4 5 6 7 8 9 # 1 1 # 1 2 3 4 5 6 7 8 9 # 1 1 #

1

Diseñar la filosofía empresarial 

como principios y valores, que guie a 

los empleados al logro de los 

objetivos con el fin de distinguirse de 

los competidores.

Establecer la filosofía empresarial de 

la M icroempresa "La Virginia", con la 

finalidad de lograr posicionarse en el 

mercado

2
Elaborar una publicidad adecuada 

para la microempresa de productos 

“ LÁCTEOS LA VIRGINIA” .

Posicionar la marca de los productos 

LÁCTEOS LA VIRGINIA, en la mente 

de los consumidores de la ciudad del 

Puyo.

3
Diseñar promociones para los 

clientes, en beneficio del 

consumidor y la microempresa.

Fidelizar a los clientes actuales de la 

microempresa de “ LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” , ofreciendo promociones 

en sus productos.

4

Establecer un plan de capacitación 

para los empleados de la 

microempresa de productos 

“ LÁCTEOS LA VIRGINIA” .

M ejorar la atención al cliente de la 

microempresa de productos 

“ LÁCTEOS LA VIRGINIA”  a través 

de la capacitación al personal, de tal 

manera el mismo adquiera y conozca 

habilidades y técnicas de venta

Elaborado por: La Autora

Nº

2020

MESES

2021

MESESEstrategias Objetivos

2017

MESES

2018

MESES

2019

MESES

Cuadro No. 50 

Cronograma de implementación del plan estratégico de marketing con una gráfica de Gantt 
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Cuadro No. 51 

Sistemas de control de medios de verificación de ejecución del plan estratégico de marketing 

Nº Estrategias Objetivos 
Resultados 
Esperados 

Indicadores Medios de Verificación 

1 

Diseñar la filosofía empresarial como 

principios y valores, que guie a los 
empleados al logro de los objetivos con 
el fin de distinguirse de los 

competidores. 

Establecer la filosofía empresarial de 
la Microempresa "La Virginia", con la 
finalidad de lograr posicionarse en el 

mercado 

• Guiar a los empleados 

al logro de los objetivos. 
• Lograr un mayor nivel 
de productividad. 

• Incrementar la 
rentabilidad. 

Establecimiento de la 
nueva filosofía 
empresarial 

Reuniones con personal     

Estafetas con Filosofía 
empresarial colocadas 
físicamente en local y planta 

de producción. 

2 
Elaborar una publicidad adecuada para 
la empresa, ya que se dispone de 

tecnología de punta 

Posicionar la marca de los productos 
LÁCTEOS LA VIRGINIA, en la mente 
de los consumidores de la ciudad del 

Puyo. 

• Incrementar clientes de 
los productos. 

• Atraer a nuevos 
clientes a la 
microempresa. 

• Aumento de las 
ganancias por la venta 
de los productos 

Aumento en volumen de 
ventas 

Facturación 
Publicidad 

Encuestas a los clientes  

3 
Diseñar promociones para los clientes, 
en beneficio del consumidor y la 
microempresa. 

Fidelizar a los clientes actuales de la 
microempresa de “LÁCTEOS LA 
VIRGINIA”, ofreciendo promociones 

en sus productos. 

• Retener los clientes 
actuales de la 

microempresa. 
• Posicionarse en el 
mercado. 

• Incrementar la 
satisfacción de los 
clientes. 

Cantidad de productos 
físicos promocionales 
contratados anualmente. 

Productos físicos  
Promocional 
Testimonios de los clientes 

 

4 
Establecer un plan de capacitación para 
los empleados de la microempresa de 
productos “LÁCTEOS LA VIRGINIA”. 

Mejorar la atención al cliente de la 

microempresa de productos 
“LÁCTEOS LA VIRGINIA” a través de 
la capacitación al personal, de tal 

manera que  adquiera y conozca 
habilidades y técnicas de venta. 

• Mejorar el trato y 
relacionamiento con el 
cliente. 

• Contar con talento 
humano altamente 
capacitado. 

• Incrementar la 
efectividad en el 
desempeño de las 

labores. 

Nómina de Personal que 
asiste a 
cursos/talleres/seminarios 

Certificado de aprobación o 
asistencia a 
cursos/talleres/seminarios 

Encuestas a los clientes  

Elaborado por: La Autora 
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h. Conclusiones 

Al culminar este trabajo investigativo, se ha creído conveniente enunciar las 

siguientes conclusiones; las mismas que servirán como un aporte para la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 

 Después de haber realizado el análisis situacional pertinente se pudo 

conocer que la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, no cuenta 

con un plan estratégico de marketing simplemente las actividades se 

realizan de acuerdo a la experiencia que se ha adquirido a través del 

tiempo. 

 El sector de la industria láctea a pesar de la crisis generalizada de la 

población de la región oriental y ecuatoriana, tiene un comportamiento 

creciente, lo que implica contar con una demanda creciente de este 

producto. 

 En la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, el personal 

encuestado en su mayoría indican que no tienen definidas la visión, 

misión, valores y principios institucionales; mismos que permitan 

delinear con objetividad su cultura organizacional. 

 Existe un gran número de empresas similares pero la diferenciación en 

los productos que ofrece “LÁCTEOS LA VIRGINIA” crea ventaja para 

aquellos que ofrecen mejores condiciones. 

 Del personal encuestado de la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, indican que la misma no realiza una adecuada publicidad. 
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 Así mismo la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” no cuenta con 

un plan de promociones, con lo cual se benefician la competencia. 
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i. Recomendaciones 

 Recomiendo aplicar el plan estratégico de marketing propuesto por mi 

trabajo investigativo, para de esta forma la microempresa pueda cumplir 

con todos sus objetivos organizacionales. 

 Es necesario tomar en cuenta que para el logro de los objetivos, los 

encargados del plan deben contar con todo el apoyo oportuno de las 

autoridades y personal de la empresa. 

 Recomiendo se tome en consideración la visión, misión, valores y 

principios propuestos en el presente trabajo investigativo para mejorar 

su cultura organizacional. 

 Se recomienda a la gerente – propietaria no descuidarse de los cambios 

que tenga la competencia y tomar en cuenta las oportunidades y 

amenazas que se presenta en la empresa ya que son factores 

determinantes para el éxito. 

 En lo que respecta a esta propuesta de plan estratégico de marketing, 

se sugiere que la misma debe ser aplicada por esta microempresa ya 

que en él se han considerado aspectos importantes para el 

desenvolvimiento eficiente. 

 Capacitar constantemente a todo el personal que labora en la empresa 

con el fin de mejorar la atención a los clientes. 

 Para que los productos tengan mayor aceptación en el mercado será 

necesario realizar una buena publicidad y promoción, a fin de lograr un 

mejor posicionamiento en el mercado y por ende una mayor imagen a la 

empresa, como se indica en el plan propuesto. 
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k.   Anexos 

Anexo No. 1 Ficha de resumen del perfil del proyecto 

Tema 

“PLAN ESTRATÉGICO DE MARKETING PARA LA MICROEMPRESA  “LA 

VIRGINIA” DE LA CIUDAD DE PUYO, CANTÓN PASTAZA, PROVINCIA DE 

PASTAZA, PARA EL PERÍODO 2017 - 2021” 

Situación problemática del objeto de investigación 

Ante está real situación de acuerdo a lo mencionado anteriormente, se planteó 

la idea de elaborar un plan estratégico de marketing para la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” que tiene como objetivo proporcionar una 

planeación formal desarrollada de manera sistemática, que permita delinear  su 

crecimiento y desarrollo en forma rentable y eficiente, mediante el cumplimiento 

de sus objetivos y metas trazadas, para poder aplicar los sólidos conocimientos 

obtenidos. 

Por lo que se definió el siguiente problema: “La inadecuada aplicación de un 

Plan Estratégico de Marketing en la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, no le ha permitido posicionarse y alcanzar 

niveles competitivos en el mercado, lo que ha traído como consecuencia que 

no generen mayores utilidades”. 
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 Objetivos; 

Objetivo general 

Estructurar un “Plan estratégico de marketing para la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la Ciudad del Puyo, Cantón Pastaza, Provincia 

de Pastaza, para el período 2017 - 2021”. 

Objetivos específicos 

o Realizar un diagnóstico situacional interno y externo la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la Ciudad del Puyo, para conocer su 

entorno competitivo. 

o Efectuar un análisis de los Factores Externos (EFE) que inciden en la 

actividad desarrollada por la empresa investigada. 

o Realizar un análisis de los Factores Internos (EFI) que permitan 

identificar las fortalezas y debilidades de la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”. 

o Efectuar el Análisis FODA para identificar las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas de la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la Ciudad del Puyo.  

o Determinar la Matriz de Alto Impacto para la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”que permita generar los objetivos estratégicos 

de marketing. 

o Determinar la Misión, Visión y Valores de la empresa de acuerdo a sus 

Objetivos. 



155 

 
 

o Desarrollar los Objetivos Estratégicos de Marketing con la finalidad de 

obtener un mejor rendimiento en la producción y comercialización de los 

productos que ofrece la empresa.  

o Calcular el presupuesto necesario para implementar el Plan Estratégico 

de Marketing en la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la 

Ciudad del Puyo. 

o Realizar el Plan Operativo Anual para la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 

 Metodología 

En el desarrollo de la presente tesis se utilizarán métodos, técnicas e 

instrumentos que permitan el desarrollo adecuado de la misma. Así tenemos: 

Métodos 

Para el desarrollo adecuado del plan estratégico de marketing se utilizarán los 

siguientes métodos, tomando en cuenta los objetivos propuestos. 

Método deductivo 

Mediante este método se analizará las situaciones particulares 

correspondientes a la planeación estratégica de marketing en lo que tiene que 

ver con el análisis situacional (externo e interno). Además permitirá plantear 

conclusiones y recomendaciones a partir de la información proveniente de las 

entrevistas, encuestas y la observación directa, en este caso a la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo. 
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Método inductivo 

Este método permitirá el análisis de los aspectos relevantes a través de los 

procesos analíticos y sintéticos permitirá el estudio de los hechos y fenómenos 

particulares; para así llegar al descubrimiento del tema propuesto, ayudando de 

esa manera a obtener las conclusiones y recomendaciones para el proyecto en 

estudio. 

Método Analítico 

Este método ayudará a la interpretación de los resultados obtenidos luego de la 

aplicación de las diferentes técnicas como la entrevista a la gerente y las 

encuestas a los clientes y empleados de la empresa, que serán utilizadas para 

el presente trabajo investigativo. 

Técnicas de investigación 

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo se aplicarán las siguientes 

técnicas: 

Observación Directa 

Esta técnica permitirá evidenciar en forma directa el visualizar a todo el 

personal que labora en la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” de la 

ciudad del Puyo y de esta manera analizar la situación actual en la que se 

desenvuelve la empresa. 
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Entrevistas 

Es una de las técnicas que a través de la realización de un cuestionario 

previamente estructurado, se lo aplicará, a la gerente-propietaria de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” Ing. Anadela Rodríguez para la 

obtención de la información requerida para la realización de la propuesta de un 

plan estratégico de marketing en la empresa. 

Encuestas 

De la misma manera con la realización de un cuestionario previamente 

estructurado con preguntas abiertas y cerradas se aplicará las encuestas a los 

10 empleados con los que cuenta la microempresa de “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, para conocer la situación actual de la 

empresa, su organización y funcionamiento. Además se aplicará las encuestas 

a los clientes que se determinó a través de una muestra de 322 clientes, datos 

que permitirán corroborar la información proporcionada por la gerente-

propietaria. 

Población y muestra 

Población 

Según la gerente-propietaria de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” la microempresa 

de la ciudad del Puyo, para el año 2015 es de 1.980entre ellos mayoristas y 

minoristas a quienes se les distribuye para la respectiva comercialización del 

producto que ofrece la empresa 
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Muestra 

Para determinar el tamaño de la muestra a la cual se va a aplicar las encuestas 

a los clientes se aplicó la siguiente fórmula: 

Fórmula:

          QPZNe

QPNZ
n






22

2

1

 

 

 

 

 

Aplicación de la fórmula: 

  
(     )       (    ) (    )

((     )(       ))  ((     ) (    ) (    )
 

  
9604,095,4

25,606.7



O
 

  
91,5

902.1
 

                 

Muestreo 

Se aplicaran 322 encuestas a  los clientes de la microempresa de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA” de la ciudad del Puyo, dichas encuestas serán aplicadas en 

forma aleatoria a los clientes de la empresa. 

 

SIMBOLOGÍA: 

n = TAMAÑO DE LA MUESTRA. 

N = TAMAÑO DE LA POBLACION DE ESTUDIO. 

Z = NIVEL DE CONFIANZA (1,96). 

P = PROBABILIDAD DE ÉXITO (50%) 

Q = PROBABILIDAD DE FRACASO (50%) 

e = ERROR EXPERIMENTAL (5%) 

N-1 = FACTOR DE CORRECCION. 
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Anexo No. 2 Formato de entrevista al gerente. 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA 

CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE - PROPIETARIA DE “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA” ING. ANADELA RODRÍGUEZ 

Como estudiante de la carrera de Administración de Empresas, Modalidad de 

Estudios a Distancia de la Universidad Nacional de Loja, con la finalidad de 

realizar mi proyecto de tesis mismo que lo realizaré en esta empresa me dirijo a 

usted para solicitarle de manera muy comedida la información requerida para el 

desarrollo del presente  proyecto, es por ello que planteó la siguiente 

entrevista: 

1. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con un plan 

estratégico de marketing? 

……………………………………………………………………………………... 

2. ¿Cuántos años lleva la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”  

en el mercado? 

……………………………………………………………………………………... 

 

3. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” para el desarrollo 

de sus actividades cuenta con: misión, visión, principios y valores?
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……………………………………………………………………………………... 

4. ¿Cuáles son los productos que ofrece la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

……………………………………………………………………………………... 

5. ¿Indique cuáles son los principales proveedores para el 

aprovisionamiento de insumos y materia prima para la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

……………………………………………………………………………………... 

6. ¿Cuáles son los principales competidores que tiene la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

……………………………………………………………………………………... 

7. ¿Señale cuáles son los clientes que mantiene la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

……………………………………………………………………………………... 

8. ¿Cuál ha sido el incremento de las ventas que ha tenido la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” en los últimos años? 

……………………………………………………………………………………... 

9. ¿Creé que la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” se 

encuentra ubicado en un lugar estratégico con relación a la 

competencia? 
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……………………………………………………………………………………... 

10. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” ha brindado 

capacitación, a sus empleados? Indique que temas. 

……………………………………………………………………………………... 

11. ¿Cómo considera usted los productos que ofrece la microempresa 

de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, en relación a su calidad? 

……………………………………………………………………………………... 

12. ¿Cómo considera usted los precios de los productos que ofrece la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

……………………………………………………………………………………... 

13. ¿Cuál es la forma de distribución de los productos que 

comercializa la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

…………………………………….……………..………………………………… 

14. ¿Cómo se realiza el proceso de la venta? 

………………………………………………………………………………………... 

 

15. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con una 

adecuada publicidad? Indique. 

………………………………………………….…………………………………… 
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16. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con 

promociones para sus clientes? Indique. 

…………………………………………………………………………………….. 

17. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con un 

logotipo que identifique a la empresa? 

…………………………………………………………………………………….. 

18. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” mantiene rótulos 

actualizados con el nombre de la empresa? 

…………………………………………………………………………………….. 

19. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” brinda una 

adecuada atención a sus clientes? 

…………………………………………………………………………………….. 

20. ¿Cuenta la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” con una 

base de datos de sus clientes? 

…………………………………………………………………………………….. 

 

21. ¿Cómo se fijan los precios a los productos que ofrece la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”  

…………………………………………………………………………………….. 
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22. Mencione en la microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuáles 

son las: 

Fortalezas: 

……………………………………………………………………………………... 

Oportunidades: 

……………………………………………………………………………………... 

Debilidades: 

……………………………………………………………………………………... 

Amenazas: 

……………………………………………………………………………………... 
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Anexo No. 3 Formato de las encuestas a los clientes. 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA 

CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE “LÁCTEOS LA VIRGINIA”  

 

Como estudiante de la carrera de Administración de Empresas, Modalidad de 

Estudios a Distancia de la Universidad Nacional de Loja, con la finalidad de 

realizar mi proyecto de tesis me dirijo a usted para solicitarle de manera muy 

comedida la información requerida para el desarrollo del presente proyecto, es 

por ello que aplicó la siguiente encuesta: 

1. ¿Cuál es su ingreso mensual? 

$301 a $400   (     ) 

$401 a $500   (     ) 

$501 a $600   (     ) 

$601 a $700   (     ) 

Más de $701   (     ) 

 

 

2. ¿Por qué medio de comunicación se enteró de la existencia de la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Televisión   (     ) 

Radio    (     ) 

Prensa escrita  (     ) 
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Hojas volantes  (     ) 

Recomendaciones  (     ) 

 

3. ¿Por qué prefiere usted comprar en “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Buena atención al cliente  (     ) 

Calidad de los productos (     ) 

Precios    (     ) 

Ubicación de la empresa  (     ) 

 

4. ¿Está conforme con los horarios de atención de la microempresa 

de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

5. ¿Conoce todos los productos que ofrece la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

6. ¿La calidad de los productos que ofrece “LÁCTEOS LA VIRGINIA” 

es? 

Excelente  (     ) 

Buena  (     ) 

Regular  (     ) 
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Malo   (     ) 

7. ¿Ha recibido algún tipo de promoción al adquirir un determinado 

producto? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

8. ¿A su criterio en que debe mejorar en la microempresa de 

“LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Atención al cliente    (     ) 

Publicidad     (     ) 

Promociones    (     ) 

Infraestructura    (     ) 

Ampliación de gama de productos (     ) 

 

9. ¿Considera que los precios de los productos que ofrece la 

microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA”, son  módicos? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

10. ¿A su criterio considera que la ubicación de  “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, se encuentra en un lugar accesible para usted? 

Si    (     ) 

No    (     ) 
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11. ¿Considera que los productos que ofrece  “LÁCTEOS LA 

VIRGINIA”, tienen su precio acorde a la  calidad de los mismos? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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Anexo No. 4 Formato de las encuestas a los empleados. 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA 

CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE “LÁCTEOS LA VIRGINIA”  

 

Como estudiante de la carrera de Administración de Empresas, Modalidad de 

Estudios a Distancia de la Universidad Nacional de Loja, con la finalidad de 

realizar mi proyecto de tesis me dirijo a usted para solicitarle de manera muy 

comedida la información requerida para el desarrollo del presente proyecto, es 

por ello que aplicó la siguiente encuesta: 

1. ¿Qué cargo desempeña usted en “LÁCTEOS LA VIRGINIA”? 

Gerente – propietaria (     ) 

Contador   (     ) 

Secretaria   (     ) 

Agente vendedor  (     ) 

Operarias   (     ) 

Obrero   (     ) 

 

2. ¿“LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con misión? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

3. ¿“LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con visión? 
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Si    (     ) 

No    (     ) 

 

4. ¿Qué cursos de capacitación ha recibido por parte de “LÁCTEOS 

LA VIRGINIA”? 

Marketing   (     ) 

Relaciones Humanas  (     ) 

Atención al cliente   (     ) 

Publicidad    (     ) 

 

5. ¿“LÁCTEOS LA VIRGINIA” brinda una adecuada atención a sus 

clientes? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

 

6. ¿Los productos que ofrece la empresa, considera usted qué son? 

Excelentes  (     ) 

Buenos  (     ) 

Regulares  (     ) 

Malos   (     ) 

 

7. ¿Considera usted que los precios de los productos son? 

Elevados   (     ) 



170 

 
 

Normales   (     ) 

Económicos  (     ) 

 

8. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con 

publicidad? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

9. ¿La microempresa de “LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con 

promociones para sus clientes? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

10. ¿”LÁCTEOS LA VIRGINIA” cuenta con un logotipo que identifique a 

la empresa? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

11. ¿”LÁCTEOS LA VIRGINIA” mantiene rótulos actualizados con el 

nombre de la microempresa? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

12. ¿Tiene una buena relación laboral con sus compañeros de trabajo 

en la microempresa? 
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Si    (     ) 

No    (     ) 

 

13. ¿Cuenta  con todas las herramientas adecuadas para realizar 

correctamente su trabajo dentro de la microempresa? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

14. ¿La microempresa LACTEOS LA VIRGINIA cumple con todas sus 

obligaciones patronales de acuerdo a la ley? 

Si    (     ) 

No    (     ) 

 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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