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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue reflexionar sobre las estrategias para el cambio del modelo de
servicio en el negocio de lacteos en el Centro de Distribucion Dipor Portoviejo. La metodologia
fue desarrollada bajo el enfoque cualitativo, el método empleado fue el inductivo bajo una
investigacion de tipo documental-descriptiva llevada a cabo en dos fases, una destinada a la
busqueda de las fuentes primarias y la segunda la realizacion del analisis de contenido de la
informacién. La poblacion estuvo conformada por 23 articulos/trabajos de grado, documentos
institucionales. La muestra qued6 conformada por 05 estudios que cumplieron con los criterios
establecidos. Los resultados apuntan a la determinacion de la industria lactea como un sector
estratégico para la nacion, este sector es equivalente al 1.3 % del PIB nacional, aportando al pais
1.5 millones de plazas de empleos directos e indirectos, siendo asi la actividad agricola que mas
puestos de trabajo genera. Se concluye que: la pandemia global producto de la irrupcién de
COVID-19, impact6 de forma importante el sector lacteo y siendo este sector estratégico para la
economia nacional se hace necesario implementar acciones tendientes a su recuperacion y en este
sentido un modelo de negocios que contemple los pilares de un servicio de buena calidad como
una estrategia para aumentar las posibilidades de retencion y fidelizacién de los clientes y con ello
obtener ventajas competitivas, se considera fundamental.

Palabras clave: modelo; calidad de servicio; sector lacteo; pandemia.

Abstract

The objective of this research was to reflect on the strategies for changing the service model in the
dairy business at the Dipor Portoviejo Distribution Center. The methodology was developed under
the qualitative approach, the method used was the inductive one under a documentary-descriptive
type investigation carried out in two phases, one destined to the search of the primary sources and
the second the realization of the content analysis of the information. information. The population
was made up of 23 articles / degree works, institutional documents. The sample was made up of
05 studies that met the established criteria. The results point to the determination of the dairy
industry as a strategic sector for the nation, this sector is equivalent to 1.3% of the national GDP,
providing the country with 1.5 million direct and indirect jobs, thus being the agricultural activity
that more jobs of work generates. It is concluded that: the global pandemic, product of the outbreak

of COVID-19, had a significant impact on the dairy sector and since this sector is strategic for the
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national economy, it is necessary to implement actions aimed at its recovery and in this sense a
business model that contemplate the pillars of a good quality service as a strategy to increase the
chances of retention and customer loyalty and thereby obtain competitive advantages, it is
considered essential.

Keywords: model; quality of service; dairy sector; pandemic.

Resumo

O objetivo desta pesquisa foi refletir sobre as estratégias de mudanga do modelo de atendimento
no negdcio de lacteos no Centro de Distribui¢do Dipor Portoviejo. A metodologia foi desenvolvida
sob a abordagem qualitativa, 0 método utilizado foi o indutivo sob uma investigacdo do tipo
documental-descritiva realizada em duas fases, uma destinada a busca das fontes primarias e a
segunda a realizacdo da anélise de conteudo das informagdes. . informagbes. A populacéo foi
composta por 23 artigos/trabalhos de graduacdo, documentos institucionais. A amostra foi
composta por 05 estudos que atenderam aos critérios estabelecidos. Os resultados apontam para a
determinacdo da industria de laticinios como um setor estratégico para a nacao, este setor equivale
a 1,3% do PIB nacional, proporcionando ao pais 1,5 milhdo de empregos diretos e indiretos, sendo
assim a atividade agropecudria que mais empregos de trabalho gera. Conclui-se que: a pandemia
global, produto do surto de COVID-19, teve um impacto significativo no setor leiteiro e sendo este
setor estratégico para a economia nacional, é necessario implementar acfes que visem a sua
recuperacdo e neste sentido um modelo de negécio que contemple os pilares de um servico de
qualidade como estratégia para aumentar as chances de retencdo e fidelizacdo de clientes e com
isso obter vantagens competitivas, considera-se essencial.

Palavras-chave: modelo; qualidade de servico; setor lacte; pandemia.

Introduccion

El sector lacteo en el mundo resulta indispensable, pues tiene que ver con la alimentacion y la
nutricion de la poblacidn, en este escenario la Agencia Espafiola de Cooperacidn Internacional Para
el Desarrollo (AECID, 2021), destaca “la leche es una fuente de alimentacion formidable para su
aplicacion en seres humanos y desde el punto de vista nutricional los productos lacteos constituyen

uno de los pilares esenciales de la alimentacion humana” (p.4). En tal sentido, por los aportes y
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beneficios que reporta para el ser humano, la leche liquida es el producto lacteo mas consumido en
todo el mundo en desarrollo, segin (Ords, 2022), India es el mayor consumidor de este producto
lacteo a nivel global, registré para el afio 2021 un consumo de méas de 80 millones de toneladas de
este producto lacteo; seguido de la Unidn Europea con un volumen total de casi 24 millones de
toneladas y Estados Unidos con 21 millones.

En la region de América Latina, segun indica la Federacion Panamericana de Lecheria (FEPALE,
2021), la produccion y el consumo de lacteos tienen un rol muy importante en la economia y la
alimentacion, ya que constituye un componente accesible y economico de la dieta de las
poblaciones, y con un fuerte arraigo en las culturas locales (p.2).

En el caso concreto de Ecuador, de acuerdo al informe elaborado por (Camparia Hoyos, 2019) se
observa que alrededor del 43,4% de la produccion de leche fresca sin elaborar se destina al consumo
final de hogares, mientras que el 56% restante al consumo intermedio, dentro del cual destacan la
elaboracion de productos lacteos (89% del total consumido) y cria de ganado, otros animales;
productos animales; y actividades de apoyo (11%) (p.16). Asimismo en el referido documento, se
da cuenta de que la produccion de leche fresca sin elaborar represent6 en promedio el 6,1% de la
actividad de agricultura en el Ecuador durante el periodo 2012 - 2016, mientras que la elaboracién
de productos lacteos tuvo una participacién de alrededor del 3,7% en el total de industrias
manufactureras (excepto refinacion de petr6leo) (p.15).

En general, (Campafia Hoyos, 2019) subraya que el proceso de produccion de la leche cruda, y la
rama de manufactura (excepto refinacion de petréleo), en la cual se enmarca la elaboracién de
productos lacteos; estas industrias representaron para el afio 2018 el 7,8% y el 11,5% del PIB total,
respectivamente (p.14).

Sobre esta base, en este estudio tiene como objetivo reflexionar sobre las estrategias para el cambio
del modelo de servicio en el negocio de lacteos en el Centro de Distribucion Dipor Portoviegjo.
Aspectos conceptuales

Debe destacarse, en relacion con el tema de la leche cruda lo que al respecto han sefialado la
Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Economico (OCDE) y la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO), “la leche debe procesarse muy poco
después de la ordefia, pues solo puede almacenarse unos cuantos dias. La mayor parte de la
produccion de lacteos se consume en productos lacteos frescos, no procesados o ligeramente

procesados (es decir, pasteurizados o fermentados)” (OCDE & FAO, 2020). Sin embargo, la leche
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se comercializa a nivel internacional sobre todo en la forma de productos lacteos procesados
(OCDE & FAO, 2020). Dentro del grupo de productos lacteos procesados destacan: el queso, el
segundo producto lacteo mas consumido en términos de solidos lacteos (después de los productos
lacteos frescos); la leche descremada en polvo; la leche entera en polvo; la mantequilla; entre otros
(OCDE & FAO, 2020).

Dentro de este mismo orden de ideas, de acuerdo a lo establecido por la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO, 2016), se calcula que mas de 6 000
millones de personas en el mundo consumen leche y productos lacteos; la mayoria de ellas vive en
los paises en desarrollo y alrededor de 150 millones de hogares en todo el mundo se dedican a la
produccion de leche, en la mayoria de los paises en desarrollo.

Teniendo presente que una adecuada alimentacion a lo largo del ciclo vital es decisiva para una
buena salud, promover la incorporacion en la dieta diaria de la leche y productos lacteos de todos
los habitantes de la region de América Latina y el Caribe (ALC) y de manera especial en Ecuador,
debe constituirse en un factor indispensable para el mantenimiento de una éptimo estado de
bienestar de los ciudadanos. En este sentido, multiples estudios demuestran que incluir el consumo
frecuente de lacteos favorece la posibilidad de ingesta de una gran variedad de macronutrientes y
micronutrientes tales como agua, lactosa, grasa, proteinas, vitaminas y minerales que garantizan
un correcto desarrollo del individuo; asimismo gracias a esta composicién tan variada, los lacteos
representan una oportunidad para cubrir las necesidades nutricionales de los distintos grupos de
poblacién (AECID, 2021).

En esta linea, (FEPALE, 2021) denota que el sector lacteo estd comprometido con la produccion
de alimentos nutritivos de forma responsable y respetuosa con el medio ambiente, que sean
equitativos, seguros y garanticen una nutricion de alta calidad para todos, y que impacten
positivamente en la economia y la sociedad (p.2). Por otro lado, este mismo organismo enfatiza
que la cadena de produccién lactea genera grandes beneficios, especialmente sobre cuatro areas
clave: los territorios, las comunidades y el progreso de las poblaciones rurales; la sostenibilidad
ambiental y el bienestar animal; la nutricion humana, y la economia y el agregado de valor
(FEPALE, 2021).

El sector Lacteo en el contexto pandémico

Ahora bien, desde una época muy reciente el mundo se ha visto profundamente afectado por la
pandemia mundial del COVID 19, a la par de que impacté grandemente al sector salud, las
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perturbaciones alcanzaron el &mbito econdmico, comercial y social. Sin excepcion, el sector lacteo,
también fue alcanzado por las consecuencias que trajo consigo este virus, las cuales se manifiestan
en una disminucion cada vez méas notable de la oferta y demanda de los derivados lacteos.

En este confuso panorama de crisis sanitaria como una forma de preservar la salud, la seguridad y
el bienestar de millones de personas, y velar por la sostenibilidad de las empresas y los puestos de
trabajo, los diversos gobiernos del orbe en la etapa inicial de la pandemia establecieron medidas de
aislamiento, confinamiento social, cierre de fronteras, entre otras, todo lo cual, se tradujo en el
devenir del tiempo en dificultades para el normal abastecimiento de bienes y servicios. En este
punto, es importante destacar que la pandemia del COVID-19 también afecté a los mercados
internacionales de lacteos, pues, las medidas de confinamiento impactan al consumo fuera del
hogar, que a menudo incluye un gran porcentaje de productos lacteos, en especial queso (OCDE &
FAO, 2020).

De igual importancia es el hecho de que el caréacter perecedero de la leche y los productos lacteos
requiere una cadena alimentaria que opere con fluidez en los entornos nacional e internacional, y
cualquier alteracion podria tener serias repercusiones (OCDE & FAO, 2020). Asociados al
consumo de productos lacteos en Latinoamérica y el Caribe, en el contexto del COVID-19 se
resalté la dréstica caida del precio de la leche en diversas regiones durante esta crisis sanitaria,
debido principalmente a las medidas restrictivas establecidas por las autoridades para controlar la
transmision del virus SARS-CoV2 (AECID, 2021).

Es de destacar que, en el &mbito ecuatoriano la situacion por la declaracién de pandemia, se torna
en muchos aspectos similar a lo descrito en los anteriores parrafos, siendo que, a decir de (Santillan,
2021), la industria lactea es una de las actividades mas importantes para la economia ecuatoriana,
su desarrollo se vio afectado por el virus COVID-19, por las medidas preventivas que tomé el
gobierno para evitar su propagacioén y aliviar su impacto en la poblacion (p.8).

Cabe sefalar que, segun las estimaciones del Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC,
2017), la produccion diaria de leche en Ecuador para el afio 2017, alcanzo los 5.135.405 lIts. De
esta cantidad de produccidn, el 76,25 % corresponde a la region Sierra, seguido de la Costa con el
19,66 % y el Oriente con el 4,05 %. En este mismo marco, (Santillan, 2021) destaca que en el pais,
la obtencion de leche cruda esta en manos de trabajadores que en su mayoria son pequefios y
medianos productores ubicados entre las regiones de la Amazonia, 11%, Sierra, 75%, y el 14% en

diferentes partes del pais (p.10).
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Asi también, el Centro de la Industria Lactea (CIL, 2020) del Ecuador, estima que el sector lacteo
es fundamental y estratégico para el pais, puesto que la nacion tiene 300 mil unidades agropecuarias
productivas, lo que implica que aproximadamente 1200000 obtienen sus ingresos de la leche y sus
derivados. Igualmente, este organismo destaca que la cadena de valor de los productos lacteos
representa alrededor del 14% de Producto Interno Bruto (P1B) agroalimentario de Ecuador.

Asi las cosas, una de las principales medidas tomadas por el ejecutivo nacional para la contencion
del virus SARS-CoV2, fue la suspension de la libre circulacion, por lo que varias industrias
detuvieron sus actividades; la suspension de reuniones masivas, jornadas escolares y el cierre de
fronteras, que estuvieron vigentes hasta el 4 de mayo del 2020 donde finaliz6 la cuarentena y se
adoptaron nuevas medidas (Santillan, 2021).

De este modo, en el periodo algido de la crisis pandemica se estima que la afectacion del sector
lacteo se reflejoé en la caida de las ventas por el cierre de ciertas lineas del negocio, asimismo, la
suspension de las clases y el cierre de hoteles, restaurantes y cafeterias, afectd la dindmica de este
importante segmento econdémico de la nacion, igualmente, la baja en el sector lacteo también
responde a que el consumo en las familias ha tenido que ajustarse por la pérdida de empleos y la
reduccion de ingresos que se traduce en una disminucion de la demanda de leche.

Es importante resaltar que el comportamiento de las ventas de lacteos antes de pandemia era muy
lineales de acuerdo a su estacionalidad en el afio, con ingresos y margenes con gran contribucion
y rentabilidad para el negocio en todo el pais y particularmente en del centro de distribucion de
Portoviejo. Siendo que en Ecuador mas de un millén de personas trabajan en la cadena productiva
de leche, en este sentido el sector lacteo es un importante muasculo para la reactivacién econémica
delo pais (CIL, 2020).

Dentro del grupo de empresas lacteas afectadas por la irrupcion del COVID 19, se cuenta a las
Industrias Lacteas Toni que funciona en el pais desde el afio 1978, esta empresa es la primera planta
procesadora de yogurt Industrial en el Ecuador que se comercializa a través de su distribuidor Dipor
a nivel nacional, asi como también en ambito regional tal es el caso del Centro de Distribucion
Dipor en Portoviejo.

Es oportuno sefialar que a lo largo del tiempo la empresa Toni, ha venido innovando y
diversificando su linea de produccién y dentro de la gama de mercancias que elabora se encuentra
la gelatina, queso crema, Tony mix y leche chocolatada, logrando con ello una mayor participacion

de mercado en cada una de estas categorias y que aun se mantiene. En 1995 se incorpora el
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Lactobacilos GG, la formula-ingrediente en el yogurt que permiti6 a esta industria ingresar en la
linea de los Alimentos Funcionales en Ecuador, convirtiéndose de esta forma en la entidad pionera
en comercializar este tipo productos en el territorio ecuatoriano.

Vale decir que, cada producto que Toni lanza al mercado es disefiado especialmente para el cuidado
de la salud y el bienestar del consumidor. A través de los afios para el estimulo y el desarrollo
economico de la entidad se fue ampliando cada vez mas la gama de productos y se diversificé las
lineas de produccion, alineando la innovacion a los requerimientos de los diferentes targets y
necesidades de los ecuatorianos.

En consecuencia, el decrecimiento de las ventas, baja rentabilidad e ingresos en la referida empresa,
debido a la irrupcion de la pandemia, lejos de representar un problema grave para la organizacion,
y concretamente en el Centro de Distribucion Dipor Portoviejo, genera una gran oportunidad para
implementar estrategias que permitan cambiar el modelo de servicio en el negocio orientadas al
mejoramiento, actualizacion e innovacion para la construccion de una realidad distinta e inclusive
mejor a la que se tenia antes de la irrupcién del COVID-19 en el mundo y en el Ecuador.
Estrategias para el cambio del modelo de servicio en el sector lacteo

La busqueda de un modelo de servicio en el negocio en el Centro de Distribucién Dipor Portoviejo,
contempla alternativas centradas en servicios para dar respuesta y satisfacer las necesidades del
cliente. En este sentido, (Viscarri, 2011) denota “el negocio de éxito es el que consigue posicionarse
como una de las primeras referencias que valora el consumidor a la hora de considerar la compra”
(p.6). En esta misma linea, (Camps, 2014) expone que en la actualidad, los consumidores desean
tener una relacién continuada con un producto o marca, que vaya mas alla de la mera transaccién
en el punto de venta.

Es ahi, donde las empresas, que siguen los modelos de negocio bajo el enfoque centrado en el
servicio, en la que las relaciones duraderas con los clientes son clave, y en la cual el producto puede
tener también su rol, tienen una gran oportunidad para mejorar la eficiencia en la implementacion
de estrategias referidas a la comercializacion y distribucion de los productos que ofertan, en el caso
del Centro de Distribucion Dipor Portoviejo, referida al rubro de alimentos lacteos.

Para cumplir con los objetivos deseables de éxito en cualquier empresa, la calidad de servicio al
cliente, se asume cada vez mas como un elemento nuclear, pues es el criterio que reafirma desde
la Optica de los consumidores la decision de con qué empresas relacionarse. (Sotolongo, 2003),
considera que la calidad del servicio es formulado desde la percepcion del consumidor, por lo tanto,
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puede definirse como aquel que es capaz de satisfacer todas las necesidades, deseos y expectativas
de los clientes (p.27). En otros términos, el consumidor es quien determina la calidad del servicio,
asi, se admite que ofrecer calidad significa corresponder a las expectativas del cliente o incluso
sobrepasarlas (Sotolongo, 2003, pag. 27). Hoy, se considera que los logros y la supervivencia que
persiguen las organizaciones estan estrechamente vinculados a la calidad de servicio que prestan,
pues tiene que ver con su capacidad para captar y fidelizar clientes, como garantes de ventajas
competitivas (Arellano, 2017).

En este punto se debe entender que, un modelo de negocios que contemple los pilares de un servicio
de buena calidad como una estrategia para aumentar las posibilidades de retencion y fidelizacion
de los clientes y con ello obtener ventajas competitivas, se torna fundamental. Al respecto, el
modelo de servicio en el negocio de lacteos en el Centro de Distribucion Dipor, Portoviejo,

considera dentro de los pilares de un servicio de buena calidad, al menos las siguientes:

8
*T71®

Definir
Potenciales de
Clientes

Segmentacion
de Portafolio

Hustracion 1. Pilares del Servicio
Fuente: Elaboracion propia

Asi también, se definen los canales de atencion de productos lacteos que se demandan del Centro

de Distribucién Dipor Portoviejo
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CANAL INFORMACION
Tradicional Vol62MM  SOM: 81.1%
Viveres PDV:108k ACDN: 83
Tradicional
Escuelas Vol: MM SOM: 84.0%
POV: 7k ACON: 65
Panaderias
Tradicional Vol: 1.1 MM SOM: 80.0%
Horecas / Ind. PDV: 3k  ACON: 47
: Vol: 2MM  SOM: 45.0%
Mayoristas POV: 1.3k  ACON: 48

Supermercados Vol MM SOM: 30.7%

Tipo B POV:0.5 ACDN: 100
Macro T—

Vokumeny POV a v KKAA Vol: 50MM  SOM: 45.4%

Canales pastamaweele | Supermercados POV: 05  ACON: 100
y DN entre canales

Inchye Helados KKAA Vol: 05 MM  SOM: 40.0%

sma | Farmacias/TDC POV: 4k  ACON: 10

KKAA Vol: 05 MM SQN: 50.0%

On Premise POV: 1k ACON: 10

llustracion 2. Canales de atencién de la Empresa Dipor
Fuente: Elaboracion propia

La idea del Modelo de servicio en el negocio de lacteos en el Centro de Distribucién Dipor
Portoviejo define una metodologia que permita capturar, retener y aumentar la cantidad de clientes
con la utilizacion del marketing digital, marketing directo en redes sociales, mail y notificaciones
de la aplicacion y recomendaciones y descuentos personalizados segun consumo, tendiente a traer
como beneficio el aumento de la penetracidn de la marca y del servicio, por lo que se considera un

proyecto rentable para la compafiia.

Metodologia

El presente estudio fue desarrollado desde el enfoque del paradigma cualitativo, entendiendo al
paradigma segun (Valdés P. , 2006 ), como una vision del mundo la que es compartida por una
comunidad de individuos. Asi, esta investigacion asumid este modelo porque se buscé analizar el

discurso presentado por otros investigadores sobre una tematica especifica, en este caso referida a

Pol. Con. (Edicion nim. 71) Vol. 7, No 6, Junio 2022, pp. 1150-1168, ISSN: 2550 - 682X




Estrategias Para el Cambio del Modelo de Servicio en el Negocio de Lacteos en el Centro de
Distribucion Dipor Portoviejo

las estrategias para el cambio del modelo de servicio en el negocio de lacteos, desde la vision de
sus autores. EI método empleado fue el inductivo, segun (Hyde, 2000) tiene por objeto establecer
principalmente generalizaciones, a partir de la observacion de casos especificos, en tal sentido, se
analizaron las fuentes documentales para llegar a construir generalizaciones que permitieron
ampliar el conocimiento sobre la temética en cuestion.

De acuerdo con los prop6sitos perseguidos en esta indagacion, la investigacion se suscribe en una
revision documental de caracter descriptivo. Segun (Tamayo & Tamayo, 2007) la investigacion
descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de los fendémenos,
caracterizandose de hecho por presentar una interpretacion correcta. De este modo se pretende
caracterizar los modelos de estrategias para el cambio del modelo de servicio en el negocio de
lacteos en el Centro de Distribucién Dipor Portoviejo. En cuanto al tipo de investigacion
documental (Finol & Nava, 2003) sefialan que los datos se recogen de fuentes indirectas:
documentos de diversa indole, elaborados o procesados con anterioridad al trabajo. Las fuentes
documentales son muy variadas (p.55). Al respecto, se operacionalizd6 mediante el empleo del
analisis de contenido con base en la estructura semantica presente en el discurso de los autores de
las tesis/articulos/libros consultados.

Procedimiento de la investigacion

La primera etapa consistid en la busqueda de fuentes de informacion, para su posterior
clasificacion, sistematizacion y analisis, asi, se llevo a cabo la siguiente ruta metodol6gica de
busqueda de las fuentes primarias y secundarias de interés:

a.- La informacion se obtuvo de articulos, Trabajos de Grado de Maestria 0 Documentos
institucionales publicadas entre 2018 y 2022 elaborados en idioma espafriol.

b.- La indagacidn se realizd en la base de datos de Google Académico, revistas indexadas como
Scielo y Dialnet, entre otras, y repositorios digitales de universidades nacionales e internacionales.
c.- La busqueda se llevo a cabo mediante el uso de palabras clave como “modelo de negocio”
“estrategias de calidad de servicio” “sector lacteo”

En consecuencia, los resultados fluctuaron entre 23 articulos/tesis/documentos oficiales al
combinar las palabras clave. Por altimo, del total de las fuentes consultadas, se seleccionaron 05
articulos cientificos/tesis/documento que se ajustaron a las variables en estudio, a los objetivos de

la investigacion y los criterios establecidos
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En segundo lugar, se efectud el anlisis de contenido y discusion de resultados. Para llevar a cabo
este proceso se construyd una matriz de contenido documental de las fuentes consultadas por afio
de publicacion, donde se considerd los siguientes aspectos: Autor(es) y afio de publicacion; titulo;
tipo de documento y contenido de interés relacionado con los resultados y/o conclusiones sobre la

temaética objeto de este estudio.

Analisis y Discusion de los Resultados

Para el andlisis de la informacién

Tabla 1. Matriz de analisis documental de la fuentes consultadas por afio de publicacién

Comercializacion
de Queso en la
Parroquia  Bafios,
Ciudad de Cuenca

Autor/ano Titulo Tipo de documento | Resultados/conclusion

(Farez, 2021) | Modelo de Negocio | Trabajo de Fin de | La industria  quesera  se
que Integre una | Master encuentra en pleno auge en
Efectiva Cadena de | Universidad Ecuador. La tendencia de
Suministros a Fin | Politécnica consumo estd dirigida hacia
de  Permitir la | Salesiana. Cuenca, | productos organicos y
Produccion y | Ecuador saludables, asentandose esta

inclinacion tras la aparicion del
coronavirus.  El  principal
recurso esta constituido por las
recetas de lacteos Bafios y su
talento humano. Las actividades
clave estan relacionadas con el
proceso de produccién de
quesos y la buena
administracion de la empresa.

(Burkart,
otros, 2020)

y

COVID-19 y el
sector

ganadero bovino en
Colombia:

Desarrollos
actuales y
potenciales,
impactos y
opciones de
mitigacion

Documento de
Trabajo.

Centro Internacional
de Agricultura
Tropical (CIAT).
Cali, Colombia

Los primeros impactos y las
medidas de mitigacion por la
pandemia del COVID-19 a corto
plazo se han hecho visibles en
todos los eslabones de las
cadenas de valor de carne y
leche.  Pueden  observarse
tendencias en el cambio de las
preferencias de los
consumidores orientadas hacia

una mejor seguridad
alimentaria. El sector debera
comprender e impulsar la

formalizacion de la cadena de
valor y la comunicacion con el
consumidor. La transformacién
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del sector primario hacia una
mayor sostenibilidad y
eficiencia se hace cada vez mas
urgente, no sélo para aumentar
la resiliencia en tiempos de
crisis (como en la emergencia
actual de COVID-19). La
digitalizacion y la virtualizacion
se han convertido en medios
importantes durante la crisis en
todos los eslabones de las
cadenas de valor, creando
oportunidades para aumentar de
manera sostenible la eficiencia
del sector.

(Jimenéz, Gestion de calidad
Molina, & | y competitividad en
Gamez, 2020) | empresas  lacteas
venezolanas

Articulo
Investigacion
Universidad de

de

La

Guajira. Maracaibo,

Venezuela

Se evidencidé un mediano nivel
de gestion de calidad vy
competitividad en las empresas
lacteas de Maracaibo. Estos
factores son altamente
dependientes uno del otro,
haciéndose patente la necesidad
de una buena gestién de calidad
para aumentar la
competitividad de la empresa y
de este modo sequir
garantizando estratégicamente
que las operaciones de
fabricacion, distribucion,
planificacion, compras,
aprovisionamiento y suministro
satisfaga las necesidades de los
clientes.

Analisis del
(Teran, 2019) | mercado de la leche
en Ecuador:
factores
determinantes y
desafios

Trabajo de Fin
Master
Universitat
Politécnica
Valéncia. Espafia

de

de

Se destaca la importancia de la
leche en la alimentacion
humana.

Esta actividad es primordial en
la economia del pais y su aporte
de plazas de trabajo. Se
benefician 298 mil ganaderos,
aportando al pais con 1.5
millones de plazas de empleos
directos e indirectos, siendo asi
la actividad agricola que mas
puestos de trabajo genera. Este
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sector es equivalente al 1.3 %
del PIB nacional.

La intervencién del Estado
ecuatoriano en el sector lacteo
ha ocasionado una distorsion en
el mercado. Se requiere de un
cambio las politicas para que el
mercado dependa de la oferta y
demanda exclusivamente.
(Pefa, 2019) Nuevo Modelo de | Trabajo Final de | Un nuevo modelo de negocio

Negocio Para | Grado para la empresa Lacteos Pefia
Lacteos Pefia Universitat Ramoén | puede ofrecer nuevas
Llul. Barcelona, | posibilidades de mejora para
Espania. potenciar el crecimiento de la

empresa. Asi, se ha podido
determinar cémo la empresa
puede ampliar su segmento de
mercado, existiendo la
posibilidad de abarcar nuevos
segmentos especificos, y la
necesidad de imperiosa de
actualizacion de los canales de
venta propios, que le permitan
darse a conocer a un publico
objetivo. Un modelo de negocio
basado en nuevas lineas de
negocio puede aportar
beneficios econdmicos a largo
plazo a la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Discusion

Después de realizado el proceso de recopilacion de los datos en relacion a las estrategias para el
cambio del modelo de servicio en el negocio de lacteos en el Centro de Distribucion Dipor
Portoviejo, se pudo encontrar que en las investigaciones consultadas, tal es el caso de (Teran,
2019), se hace referencia al hecho de la importancia de la leche en la alimentacion humana, ademas
se destaca la relevancia de este producto en la economia de Ecuador y su aporte de plazas de trabajo.
Valga lo anterior como preludio al intentar poner el acento en la preponderancia del sector de los
productos lacteos, no solo para el mantenimiento de la salud humana sino también porque es un

segmento fundamental para la economia nacional.
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Por otra parte, algunos de los citados autores denotan que las actividades clave del modelo de
negocio, tras la aparicion del coronavirus estan relacionadas con la buena administracion de la
empresa y la adaptacion a las nuevas tendencias del consumidor dirigidas hacia productos
organicos y saludables (Farez, 2021). En la misma linea de ideas, (Burkart, y otros, 2020), destacan
que a la luz del impacto de la pandemia del COVID-19, puede evidenciarse tendencias en el cambio
de las preferencias de los consumidores orientadas hacia una mejor seguridad alimentaria, asi,
impulsar la formalizacion de la cadena de valor y la comunicacion con el consumidor se hace cada
vez mas urgente.

Otro aporte sobre el tema es proporcionado por (Pefia, 2019), este autor deja entrever que las
empresas lacteas deben intentar la construccién de nuevos modelos de negocios como una
estrategia de imperiosa de actualizacion de los canales de venta propios, que le permitan darse a
conocer a un publico objetivo, asimismo pueden para abarcar nuevos segmentos especificos y con
ello potenciar el crecimiento de la empresa. Una de las recomendaciones que pueden ser Gtiles para
acometer tales propositos, se encuentra en la disertacion de (Burkart, y otros, 2020) cuando hacer
mencion de que la digitalizacion y la virtualizacion se han convertido en medios importantes
durante la crisis en todos los eslabones de las cadenas de valor, creando oportunidades para
aumentar de manera sostenible la eficiencia del sector. Cabe destacar que ya antes de la irrupcion
de la pandemia, se hacia referencia a la necesidad de adecuar los negocios a los nuevos retos que
plantea la globalizacion, siendo que la crisis sanitaria actla como catalizador para acoger la
digitalizacion como una herramienta fundamental para el sostenimiento de la empresa de manera
competitiva en el dinamico mundo de los negocios.

En otro punto, (Farez, 2021) considera como elementos clave dentro de empresa la buena gestion,
el recurso humano y la buena administracion de la empresa. Estos aspectos se pueden considerar
como la base para favorecer la transformacion del modelo productivo y distributivo de alimentos
lacteos para lograr los propositos de éxito en la organizacién. Vinculado a esto, (Jimenéz, Molina,
& Gamez, 2020), plantean que la gestion de calidad es un &rea estratégica para aumentar la
competitividad de la empresa, pues garantiza que las operaciones de fabricacion, distribucion,
planificacion, compras, aprovisionamiento y suministro satisfaga las necesidades de los clientes.
Siendo los consumidores un instrumento central en cadenas de valor de carne y leche para la

sostenibilidad y eficiencia del sector (Burkart, y otros, 2020), igualmente (Pefia, 2019) denota la
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necesidad de que la empresa lactea revalorice y actualice el modelo de negocios con el fin de darse
a conocer a un publico objetivo.

Resulta oportuno destacar que en parrafos anteriores se dejo en claro que a traves de la calidad de
servicio al cliente se puede alcanzar la mejora continua de la empresa y por tanto la calidad de los
productos Yy servicios ofrecidos al cliente. Ademas, se sefiala que, la gestion de la calidad para el
cambio del modelo de servicio en el negocio, es una estrategia que ha demostrado ser nuclear para
la captacién y fidelizacion de los clientes y por ende para el éxito de cualquier empresa y el sector
lacteo no es la excepcion, sin duda alguna el Centro de Distribucion Dipor Portoviejo puede
beneficiarse grandemente de un modelo de negocios basados en la calidad del servicio para elevar
los méargenes de ganancias tras el impacto de la pandemia.

Conclusiones

La pandemia global producto de la irrupcion de COVID-19, impact6 de forma importante el sector
lacteo, pues las medidas impuestas para preservar la salud y la vida de las personas trajeron consigo
la disminucion de las ventas y con ello la afectacion de los beneficios econdmicos esperados.

Se considera que, siendo este sector estratégico para la economia nacional se hace necesario
implementar acciones tendientes a su recuperacion, en tal sentido, el Centro de Distribucién Dipor
Portoviejo, como parte importante del conjunto de empresas lacteas del Ecuador, en la vision de
acometer acciones para retomar el buen desempefio que tenia antes de la pandemia, ha venido
considerando un modelo de negocios que contemple los pilares de un servicio de buena calidad
como una estrategia para aumentar las posibilidades de retencion y fidelizacion de los clientes y

con ello obtener ventajas competitivas.
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