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Resumen

El presente trabajo abord¢ la situacion de Go to Market para una empresa del sector
farmacéutico veterinario en Colombia. Durante el tiempo que se desarroll6 la investigacion se
considerd el acceso al mercado en el pais y las tendencias de los consumidores en cuanto a
productos de alta rotacion.

Durante el trabajo se encontrd que una de las necesidades de los consumidores radica en
el acceso a informacion sobre sus productos y asesoria de calidad para situaciones particulares en
relacion con el portafolio ofrecido de manera virtual.

Los canales de distribucion o stakeholders no cuentan con una asesoria robusta que
permita al cliente solucionar sus inquietudes y aprovechar ese momento para conocer mejor el
portafolio de VECOL S.A y de esta manera ampliar su conocimiento del portafolio, que podria
decantar en la compra de otros productos.

Se plantea una solucidon basada en IA que permitiria al cliente ser atendido directamente
desde la pagina de VECOL S.A y proporcionar informacion detallada de todo el portafolio no

solo de la rama veterinaria, sino también de la rama farmacéutica.

Palabras clave: (Go to market, investigacion, stakeholders, proporcionar, portafolio).



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA
EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA

Abstract

This work addresses the Go to Market situation for a company in the veterinary and
pharmaceutical sector in Colombia. During the time in which the research conducted, the way of
access to the market in the country considered, as well as the main consumer trends in terms of

high turnover products.

During the development of the work, it found that one of the needs of consumers lies in
access to information about their products, as well as quality advice for situations in relation to

the portfolio offer virtually.

The distribution channels or stakeholders do not have robust advice that allows the
customers to resolve their concerns and take advantage of that moment to better understand the
VECOL S.A. portfolio and thus expand their knowledge of the portfolio, which could lead to the

purchase of other products.

A solution based on Al is proposed that would allow the client to be served directly from
the VECOL S.A page and provide detailed information on the entire portfolio not only of the

veterinary branch, but also of the pharmaceutical branch.

Keywords: (Go to market, research, stakeholders, give, portfolio)
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Introduccion

El mercado de mascotas en Colombia ha venido creciendo en los Gltimos afios, cada vez
son mas los hogares que deciden compartir sus vidas con una mascota y convertirlas en parte
esencial de la familia. Hoy la oferta de servicios para mascotas es muy amplia y sigue en
expansion. Incluye desde spas hasta gimnasios, asistencia veterinaria, guarderias, adiestramiento,

seguros, diversion, descanso y servicios funerarios (DANE, 2021).

Algunos datos relevantes sobre el crecimiento del mercado de mascotas en Colombia

(DANE, 2021):

4to pais en Latinoamérica que lidera el sector de mascotas con crecimiento anual
del 13%.
e 3 millones de hogares gastan actualmente en alimentacién y cuidado de las
mascotas segln el DANE.
e 63% ha crecido el gasto en pet care que incluye productos accesorios, salud y
bienestar, suplementos y otros.
e 84.9% ha crecido este mercado en Colombia en los ultimos 5 afios. Bogota (25%),
Cali (18%) y Medellin (17%) son las ciudades que mas se destacan en la tenencia
de mascotas, seguin un estudio de Brandstrat y Offerwise en 8 ciudades principales
en 2018.

Luego de una revision exhaustiva de las herramientas virtuales de la empresa VECOL
esta revela una brecha importante en la unidad de negocio de "Animales de compaiiia",
especificamente en su segmento de portafolio para mascotas. Se identifico la ausencia de un
acceso claro a servicios de asesoria después de la compra de productos en este segmento. Esto es

preocupante porque el publico objetivo, compuesto por amantes de las mascotas, valora mucho

13
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los detalles al decidir qué adquirir y como usarlo, reflejando asi su compromiso con el cuidado

de sus compafieros animales.

Este proyecto se enfoca en poder atender las necesidades de servicio para la adquisicion
de productos cosméticos tales como shampoo para perros y gatos (burbocats, burbodogs), crema
para patas (huellitas cream), limpiador de orejas (orejitas clean) entre otros de la marca VECOL
y su posterior post venta, que tienen las familias colombianas duefias de mascotas de compaifiia
como felinos y caninos. Buscando que los clientes se sientan bien atendidos y se genere

fidelizacion y recompra constantemente.

Considerando lo anterior, la implementacién de una herramienta de servicio al cliente
para productos del portafolio de mascotas “Animales de compaiia” en VECOL mejorara la

experiencia del cliente y aumentara las ventas en dicho segmento.

14
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Objetivo General

Proponer un servicio de asesoria para la empresa VECOL, dirigido a sus clientes
potenciales y clientes duefios de mascotas, utilizando herramientas tecnoldgicas para facilitar la
toma de decisiones de compra y proporcionar apoyo continuo tras la adquisicion de productos

del portafolio de animales de compaiiia.

Objetivos Especificos
Describir las diferentes herramientas tecnologicas empleadas por los competidores en el
segmento de productos para mascotas, pertenecientes a la misma linea de "animales de

compaiia" de VECOL.

Identificar la estrategia de acercamiento y asesoramiento que VECOL implementa con

sus clientes en la linea de productos para animales de compainia.

Proponer un sistema de atencidon y comunicacion al cliente basado en la tecnologia,

que cumpla las necesidades del cliente y que sirva como una ventaja competitiva.
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Justificacion

VECOL es una compaiia enfocada en la innovacién y modernizacion de sus diferentes
productos y servicios, dentro de sus objetivos empresariales la compaiiia disefi6 la unidad
estratégica de negocios que abarca los “animales de compania” ya que en esta linea especifica
han venido creciendo, penetrando nuevos territorios y aumentando su participacion comercial

(VECOL, 2023).

Esto alineado al incremento de perros y gatos dentro de las familias colombianas y en
general a la humanizacion e inclusion de las mascotas en las familias a nivel mundial

(Bancolombia, 2021).

Acorde a este planteamiento hoy se puede definir a la familia colombiana como multi-
especie la cual incluye a los animales de compaiiia como integrantes y miembros plenos, los

cuales van a estar incluidos en las diferentes actividades familiares (Contreras & Narvéez, 2022).

Desde este punto de vista disefiar productos que beneficien la calidad de vida de las
mascotas y que generen un valor agregado se convierte en un objetivo fundamental para la

empresa VECOL.

VECOL en su portafolio de productos cosméticos para animales de compafiia integra seis
productos que son Burbucats, Burbudogs, Huellitas cream, Orejitas clean, Puppy wash y Sunny

pet (VECOL, Portafolio Vecol Paginado, 2021).

Con el desarrollo de este trabajo se busca dar solucion a las necesidades de satisfaccion
del cliente, de acuerdo con el ultimo “informe de encuesta satisfaccion del cliente 2022 al
mismo tiempo que diferenciar la promocién de esta linea de productos y crear herramientas de

servicio que permitan a los usuarios finales seleccionar el producto adecuado, de acuerdo con sus

16
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necesidades, obtener asesoria post venta y capacitacion del manejo de cada uno de los productos

de la linea cosmética y fortalecer la recompra.

Marco Institucional

VECOL es una compafia con una trayectoria de mas de 65 afios, esta constituida ante
camara de comercio como una sociedad anénima de economia mixta ya que entre sus accionistas
estan algunas empresas del Estado y se encuentra vinculada al ministerio de agricultura y

desarrollo rural, pero su operacion esta sujeta a la normatividad del derecho privado (VECOL,

2021).

Su estructura y gobierno corporativo esta conformado por una junta directiva, asamblea
de accionistas y diferentes comités establecidos para la consecucion de los objetivos

empresariales (VECOL, 2021).

La empresa ha establecidos diferentes drganos estratégicos dentro de la organizacion para

el desarrollo de su operacion y toma de decisiones entre estos se encontro:

e Junta directiva: Determinada como el eje orientador y estratégico del negocio
e Organos corporativos: Son los administradores estratégicos

e Comités corporativos: Enfocados en la toma de decisiones

e Unidades estratégicas del negocio

e Su estructura organizacional se compone de diferentes areas como:

e Gerencia financiera

e Gerencia comercial corporativa

e Gerencia de planeacion
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¢ Auditoria interna

e Direccion aseguramiento de calidad

e Gerencia recursos humanos

e Gerencia de operaciones

e Direccion de investigacion y desarrollo

e Direccion cientifica

e Direccion servicios de mercadeo

Estas éreas alineadas con las unidades estratégicas del negocio que estdn enfocadas en las

lineas de productos y servicios que comercializa e investiga la compaiiia; UEN animales de

produccion, aftosa, animales de compaiia y agricolas (VECOL, 2021).

Historia

Los inicios de esta compafiia esta relacionados con los primeros brotes y existencia de la
fiebre aftosa en el pais, con esto nace el Instituto Nacional anti aftosa en el afio 1954, el cual se
dedico al estudio puntualmente de este virus y afios posteriores se amplia su marco de accidon
para que el desarrollo de su actividad abarcara estudio y diagnosticos de nuevas enfermedades

crean en 1960 Biocol como empresa industrial y comercial del Estado (VECOL, Historia, 2022).

En 1974 la empresa empezo actuar como una entidad de economia mixta y hoy se
denomina VECOL SA, ahora en 1986 para la implementacion de la vacuna antirradbica, hubo una
transferencia tecnologica del Instituto Armand Frappier financiada por la fundacion Rockefeller,
siguiendo con los avances en el tiempo en 2001 VECOL provee una vacuna Anti aftosa, para el
manejo de un brote en Uruguay. Ya en 2004 recibe la certificacion de BMP y continua su ardua
trabajo, trayectoria e innovacion y en 2006 realiza la apertura de una planta de produccion de

vacuna Anti aftosa con nivel de seguridad biologica NSB-3* (VECOL, Historia, 2022).
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En 2017 un hito importante y fue que VECOL brindo apoyo a Colombia en el manejo de
brote de Aftosa que traia grandes desafios para el pais en ese momento especificamente. Y
Finalmente en 2019 VECOL termina la construccion de la primera fase de la planta de
estomatitis vesicular la cual representa una amenaza para los bovinos, porcinos equipos y

llegando a ser perjudicial para la salud humana (VECOL, Historia, 2022).

Es asi como VECOL ha marcado la historia del pais por sus multiples aportes en todo el
tema de prevencion, transferencia de tecnologia, produccién de vacunas, desarrollo de productos

veterinarios y un amplio posicionamiento en el mercado nacional e internacional.
Mision
Est4 enfocada en cumplir con sus objetivos estratégicos, a lineados a establecer su

actividad comercial como global atendiendo las necesidades del sector agropecuarios y buscando

siempre bienestar y proteccion.

“Somos una empresa con enfoque global, que brinda soluciones integrales para promover

la sanidad animal y la productividad del sector agropecuario” (VECOL, 2023).

Vision
“Ser una empresa de clase mundial reconocida por ser el mejor aliado de nuestro campo”

(VECOL, 2023).

Gobierno Corporativo

Dentro de la planeacion VECOL, tiene como finalidad generar valor a largo plazo y
define 6 frentes de trabajo, el financiero, clientes, procesos, innovacion, sostenibilidad y
gobierno corporativo, aprendizaje y crecimiento (VECOL, Manual de Gobierno Corporativo,

2020).
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Cada uno de los anteriores esta disefiado para tener la perspectiva clara y conocer el
impacto y la colaboracion de las distintas areas para poder alcanzar sus objetivos estratégicos y
ser sostenibles en el tiempo.

Figural
Informacion General VECOL

GENERACION DE VALOR EN EL LARGO PLAZO
"& Perspectiva Optimizar a gestion Incrementar Aumentar lasventasy
o FINANCIERA de costos y gastos la rentabiidad crecimiento sostenible

I e e e e B
2 Perspectiva " :
m CLIENTES Mezclasdferenciadas | | Productoscon Disponibiidad o e g
Y,
g Perspectiva ; : M%\ Gestién de
- Excelencia | procesos
i PROCESOS opencon . = y cadenas de valor
"
P ti 5 -
-&mﬂaﬁma" Modelo de gestion de Desarrolo del Alianzas est e
sgsr'gﬁf&ﬁn,w Unidades estratégicas Gestion ambiental Desaroloy
aml y oS Continuidad de negocio |
m GOBIERN de negocio rentables responsabiidad posicionamiento
ORPORATIVO y sostenibles empresaral demarca y goblemo corporativo
Aﬁéﬂ%%: Desarmoliode Tecnologia informtica Gestion
Y CRECIMIENTO Iderazgo Talerto de afto nivel qQue apoye procesos P e

Nota. Planeacion estratégica. Tomado de (VECOL, 2023).Informacion General - VECOL.
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Figura 2
Organigrama General VECOL

JUNTA DIRECTIVA

NAd A BT O WA ADA CARROD
]
M VICEPRESIDENTE JURIDICO AUDITOR INTERNO
o— 0
O WA AMASS Aot 40 oz
~ ~ ~ ~
VICEPRESIDENTE DE VICEPRESIDENTE VICEPRESIDENTE DE VICEPRESIDENTE DE VICEPRESIDENTE

OPERACIONES FINANCIERO PLANEACION TALENTO HUMANO COMERCIAL
JOBE MANLEL CLAUDIA PATRICIA MERNERA JUAN SEBASTIAN DAVD ROCRSO0 AN A S
ORANALOS RAMRSS T VALLLO MORATD OROLCO QONIALLL AN I MORENO BENTTS
o garasied ncharemeag an morang o gontsies . morareg

w» w w»
OITC TON S4 M08 OF OEICTON SO DE OMTCTON SINIOR
ASICURAME NTO O CALIDAD BVISTIOACKSN ¥ CHNTINCO

Nota. Organigrama. Tomado de (VECOL, 2023). Informacion General - VECOL.




PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA
EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA

Figura 3

Organigrama detallado por area VECOL
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Sector Econémico VECOL
Es una empresa que se encuentra ubicada en el sector Agricola, Veterinario y de
mascotas. Para el efecto de nuestro andlisis se va a enfocar los datos en el segmento de

“Animales de compania”.

Ventas

Figura 4
Ventas Totales VECOL y Ventas Departamento "Animales de Compaiiia”
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Nota. Ventas Totales. Tomado de informe de gestion VECOL 2021. (VECOL, 2021).
Se puede ver una oportunidad importante al encontrar un comportamiento negativo vs el
2020 en la linea de “animales de compafiia” cuando en términos generales la empresa VECOL
viene creciendo (VECOL, 2023). Esta unidad de negocio representa el 4,7% del total de los
ingresos de la compaiiia, por lo que, en un mercado creciente en este segmento, como el de

Colombia, existen muchas oportunidades para capitalizar mercado.

Posicion en el Mercado
De acuerdo con la validacion bibliografica, actualmente VECOL cuenta con
competidores en el mismo segmento de mercado que ofrecen una oferta de valor similar para el

cuidado de mascotas.
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Dentro de esas empresas se pueden encontrar Pharmavet, Gabrica, Dinki, Pet’S Kingdom

y Can Amor.

Figura 5

Ventas anuales en el periodo del 2020 al 2022 de las empresas méas reconocidas en Colombia
en el segmento de mascotas
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Nota. Ventas Totales de los anios 2020 al 2022 en Colombia fuente EMIS, elaboracion

propia.

Como se puede oservar en la figura 5, la principal empresa competidora en este segmento

para VECOL es la empresa Gabrica. En segundo lugar en posicionamiento de ventas se encuetra

VECOL y en tercer lugar Pharmavet. Empresas como Dinky, Can Amor y Pet’s Kindown

presentan valores de ventas al afio muy bajos en comparacion con los 3 lideres del mercado y no

reportan datos en la plataforma emis. Sin embargo, la recordacion de marca de algun producto de

su portafolio los hace estar en la mente de los consumidores a la hora de hacer encuestas o

24



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA
EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA

preguntar en almacenes veterinarios, por lo que de todas formas, se realizo la comparacion de sus

plataformas informativas y como llegaban al cliente.

Productos y Servicios
Dentro del portafolio de productos de VECOL para mascotas se encuentran una variedad

de productos relacionados con la salud y el bienestar de los animales de compaiiia:

- Suplementos nutricionales con tecnologia de activacion molecular
- Suplementos

- Bioldgicos

- Cosméticos

- Antibioticos

- Antiparasitarios

- Productos de higiene y cuidado

- Suplementos nutricionales

- Alimentos balanceados

Dentro de la pagina de VECOL existe la descripcion detallada de cada uno de estos

segmentos que se encuentra en este enlace https:/ www.VECOL.com.co/wp-

content/uploads/2023/07/Catalogo-VECOL-Pet.pdf .

Marco Contextual y Conceptual

. Qué es propuesta de valor?

Para entender a lo que se refiere propuesta de valor, se debe tener claridad del por qué
una persona debe comprar un producto o servicio de un oferente y no el de otro. De acuerdo con
Fuentes (2020), la propuesta de valor es el conjunto de caracteristicas, ventajas y diferencias que
tiene un producto o servicio sobre otro, que hacen que el cliente lo elija (Fuentes, 2020).
Mientras que el Sales Business School (2020), lo define como los beneficios potenciales cuando
un servicio o producto supera las expectativas de los clientes objetivo diferenciandose de las

alternativas en el mercado (Sales Business School, 2020).
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Por ultimo, Kotler & Keller (20216), mencionan que, la propuesta de valor consiste en
todo el conjunto de beneficios que la empresa promete ofrecer, adicional al posicionamiento

central de la oferta (Kotler & Keller, 2016).

En conclusion, la propuesta de valor se puede considerar como el conjunto de beneficios
con el que un oferente en el mercado promete satisfacer las necesidades de los clientes, mientras

estos comparan entre el valor esperado y el valor percibido de dicho servicio o producto.

. Qué es analisis de competencia y como influye en la propuesta valor?

El anélisis de los competidores se basa en hacer una evaluacion de los productos y
servicios que ofrecen las empresas competidoras del segmento. Con base en un analisis de este
tipo, se pueden entender aspectos sobre lo que funciona y lo que no funciona en el mercado para

los clientes y donde hay areas de oportunidad para la empresa (MIRO, 2022).

De acuerdo con Cueva (2010), antes de poder analizar la competencia es importante
precisar cuando se tiene competencia en un mercado. En primer lugar, la competencia se realiza
en un mercado especifico, es decir, las empresas deben estar en conflicto al momento de atender
el mismo grupo de clientes. Dos empresas son competidoras cuando las mismas personas tienen

la capacidad real o potencial de comprarle a cualquiera de ellas (Cueva, 2010).

Luego se encuentra la interdependencia. Esto quiere decir que la presencia de una
empresa influye en el comportamiento del mercado frente a la otra. Es decir, la existencia de una

empresa debe distorsionar el mercado especifico de otra (Cueva, 2010).

Asi mismo, Kirberg (2016) menciona que, "el estudio de mercado es una investigacion
sistematica basada en la recopilacion y analisis de datos relacionados con las caracteristicas

destacadas del mercado al que se dirige una empresa. Esta informacion incluye, por lo general,
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datos relativos al comportamiento de los consumidores y la competencia" (Kirberg, 2016, pag.

141).

Para hacer un analisis de la competencia se deben tener en cuenta cuatro componentes:
metas futuras, estrategia actual, suposiciones y capacidades. Si se conocen estos componentes se
puede predecir con mas objetividad el perfil de respuesta de los rivales, ya que, con esta
informacion, las compaiiias se pueden formar al menos una idea intuitiva acerca de las

estrategias actuales de los rivales, sus fortalezas y debilidades (PORTER, 2015).

Figura 6

Componentes de un analisis de la competencia
Qué impulsa al competidor 7 Qué esta haciendo el competidor,
Metas Futuras v qué puede hacer 7
En todos los niveles de la Estrategia Actual
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Perfil de respuesta del competidor
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de si mismo vy de la indusinia

Nota. Fuente: (PORTER, 2015).
Aunque algunos estudiosos del tema recomiendan enfocarse en que sea el cliente el que

valide los productos, se recomienda el analisis de la competencia cuando se va a realizar un
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estudio de mercado. Cuando se tiene claro el alcance y tipo de competencia, se pueden

identificar factores o ventajas competitivas en los productos o servicios que se quieren evaluar.

Luego de contar con esta informacion se puede pensar en tomar decisiones estratégicas
como corregir o ajustar la propuesta de valor, o revisar si la estrategia que se estd implementando

es la adecuada o no; entre otras decisiones.

Modelos de Analisis de Competencia
Los modelos de analisis de la competencia se utilizan para determinar cuales pueden ser

las empresas mas relevantes como competidores. Los mas utilizados son:

Investigaciones Independientes. El andlisis de los competidores se puede realizar dentro
de la propia empresa o a través de un independiente (como en esta consultoria). Las herramientas
y el disefo utilizado para obtener la informacion son claves para el anélisis y la toma de
decisiones. Es muy comun acudir a fuentes secundarias en primera instancia, seguidas de fuentes
primarias como encuestas, entrevistas, cuestionarios, entre otros para conocer sobre variables
cualitativas o cuantitativas. La ventaja de utilizar a un independiente es que se puede asegurar la
independencia y la dedicacion para la tarea, mientras que la desventaja pudiese ser el costo de

contratar a la empresa, junto con la divulgacion del andlisis de la competencia (Spiegato, 2021).

SWOT. Se conoce en espafiol como DOFA (debilidades — oportunidades - fortalezas —

amenazas).

La matriz DOFA es una herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en
toda clase de situaciones en negocios y empresas. Esta matriz provee un buen marco de
referencia para revisar la estrategia, posicion y direccion de una empresa, propuesta de negocios,

o idea (Chapman, 2004).
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El modelo PESTEL se centra en evaluar como los factores externos, que la empresa no
puede controlar, pueden afectar su futuro desarrollo (Martinez Pedros & Milla Gutiérrez, 2012).
Es una herramienta fundamental para comprender el crecimiento o declive de un mercado y, por
ende, la posicion, potencial y direccion de un negocio. Este modelo, también conocido como
PESTAL, segun las variables consideradas, estd compuesto por factores politicos, econdémicos,
sociales, tecnologicos, ecologicos y legales, los cuales se utilizan para evaluar el entorno en el
que opera una empresa o unidad de negocio. Es recomendable llevar a cabo este andlisis antes
del analisis DOFA, ya que el primero se centra en el mercado en general, mientras que el

segundo se enfoca en una unidad de negocio especifica, propuesta o idea.

Por otro lado, el modelo de las cinco fuerzas de Porter, creado por Michael Eugene
Porter, es una herramienta analitica ampliamente utilizada para examinar el entorno competitivo.
Describe dicho entorno en términos de cinco fuerzas competitivas basicas: la amenaza de nuevos
competidores, la amenaza de productos y servicios sustitutos, el poder de negociacion de
proveedores, el poder de negociacién de consumidores y la rivalidad entre competidores. Cada
una de estas fuerzas afecta la capacidad de una empresa para competir en un mercado especifico
y, en conjunto, determinan la rentabilidad potencial de un sector determinado (Martinez Pedros

& Milla Gutiérrez, 2012).

Finalmente, la mezcla de marketing se refiere a la combinacion especifica de variables
clave bajo el control de una empresa que se utilizan para influir en la demanda y obtener una

ventaja competitiva (Wheelen & Hunger, 2007). Estas variables incluyen:

Producto: Se refiere a la oferta que se estd comercializando, englobando todas las
caracteristicas, ventajas y beneficios que los clientes pueden obtener al adquirir los productos o

servicios. Es esencial considerar las cualidades y utilidades clave que los clientes buscan o
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necesitan, como el estilo, la calidad, la garantia y los accesorios al promocionar un producto o

servicio (UP, 2022).

Precio: Se relaciona con la estrategia de fijacion de precios para los productos y servicios,
y como esta afectard a los clientes. Se requiere identificar cuanto estan dispuestos a pagar los
clientes, el margen de ganancia necesario para cubrir los costos, el promedio de ganancias y los
métodos de pago, entre otros gastos. Ademas, se puede considerar el uso de descuentos y precios

estacionales para atraer clientes y mantener una ventaja competitiva (UP, 2022).

Promocioén: Consiste en las actividades promocionales empleadas para dar a conocer los
productos y servicios, incluyendo publicidad, métodos de venta, promociones y marketing

directo. Estas actividades se conocen generalmente como tacticas de marketing (UP, 2022).

Plaza: Se refiere al lugar donde se conocen, fabrican, venden o distribuyen los productos
y servicios. Es crucial asegurar el acceso de los clientes a los productos y diferenciarse de la
competencia mediante el disefio del espacio comercial y técnicas efectivas de comercializacion

visual (UP, 2022).

Personas: Se refiere al personal de ventas y a todos los empleados de la empresa.
Proporcionar un excelente servicio al cliente fomenta una experiencia positiva, lo que a su vez
promueve la marca. Asimismo, los clientes existentes pueden difundir el boca a boca sobre el
excelente servicio, lo que genera referencias. La seleccion y capacitacion adecuadas del personal

contribuyen a conferir una ventaja competitiva a la empresa (UP, 2022).

Presencia o evidencia fisica: La evidencia fisica proporciona sefiales tangibles de la

calidad de la experiencia que una empresa estd ofreciendo. Puede ser particularmente util cuando
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un cliente no ha comprado previamente en la organizacidon y necesita cierta garantia, o se espera

que pague por un servicio antes de que se entregue (Allen, 2023).

Procesos: Son todas las actividades que la empresa realiza para mantener el contacto con
los clientes y mejorar su relacion. Esto incluye el monitoreo de las redes sociales y la realizacion

de entrevistas de satisfaccion con los clientes con el fin de fidelizarlos (Comunicare, 2022).

Al gestionar adecuadamente estas variables, una empresa puede afectar la percepcion del

cliente y mejorar su relacion con ellos, tanto en el ambito fisico como en el virtual.

Con base en estos métodos de andlisis y de acuerdo con la necesidad de la consultoria,
“Proponer un servicio de asesoria para la empresa VECOL, dirigido a sus clientes potenciales y
clientes duefios de mascotas”, se encuentra en la literatura que los clientes deben hacer parte del
servicio, y uno de los puntos es la informacion o educacion a los clientes para demostrar valor y

beneficios a través de la prestacion de servicios.

Colunga, ha definido al servicio como lo que es llevado a cabo por personas y este hace
referencia a una serie de actividades, beneficios que se ofrecen para la venta o suministro de
productos otros referentes mencionan que el servicio “es una actividad o serie de actividades de
naturaleza mas o menos intangible que no necesariamente ocurren en interacciones entre
consumidores y empleados de servicios o recursos fisicos o bienes y sistemas del proveedor de

servicios que son ofrecidos como soluciones para los problemas del consumidor” (Rodriguez,

2019).

También se hace imprescindible en el mundo de los negocios conocer el comportamiento
de consumidores o clientes, hoy en dia el concepto y retroalimentacion por parte de los clientes,

es de gran importancia ya que genera una gran influencia en la prestacion del servicio, para
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Lucio Lescano Duncan en su libro la disciplina del servicio “es vital tener en cuenta que ya no
solo es importante conocer las expectativas previas al servicio de los clientes, ni sus necesidades
o0 preocupaciones para poder participar de modo efectivo en la coproduccion del servicio”

(Duncan, 2014, pag. 130).

Entonces aparece una nueva necesidad generando una gran importancia en la
participacion del cliente en todo el desarrollo del servicio y esto influencia la toma de decisiones
que lleven acciones que faciliten la interaccion con el cliente creando valores y beneficios que
ayuden a construir relaciones so6lidas entre comprador y vendedor logrando la fidelizacion y

evitando que las acciones del competidor cambien esta relacion (Ortega, 2022).

En todo este contexto se debe partir desde la educacion y motivacion a los clientes, y para
poder definir las herramientas o medios para trabajar tanto en educacién como motivacion, la
compafiia debe buscar informacion acerca del comportamiento de los clientes (Ortega, 2022),
aqui unos ejemplos:

e Conoce el cliente acerca del servicio que ofrece la compafiia que vende los
productos.

e Lo sabe utilizar las diferentes herramientas de prestacion de servicio antes durante
y después de su compra.

e Con qué frecuencia los clientes utilizan estas herramientas.

e Se le han presentado dudas acerca de este servicio que se presta.

El servicio permite familiarizar a los clientes con la compaiiia, sus productos y hacer
énfasis en la importancia que tiene el como cliente en la prestacion del servicio ya que lo hace

parte por medio de entender sus necesidades y expectativas. La compaiiia debe actuar como un
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facilitador a sus clientes trabajando por ser creativo y motivador a la hora de entregar

informacion y generar educacion a través de la prestacion de servicio (Fuentes, 2020).

Enfoque Estratégico del Servicio

Las compaiiias deben conocer lo que representan para los clientes, como estan los
competidores frente al servicio, aqui se desarrollan desde el marco estratégico todos los valores y
beneficios de la interaccion cliente — compaiiia, de ahi, que la compania a través de
colaboradores y personas definidas se encarguen de posicionar el servicio de manera autentica y

diferencial (Kirberg, 2016).

Hoy en dia la experiencia del cliente es determinante para la fidelizacion ya que la
interaccion con los clientes influye de manera positiva o negativa en el enfoque de servicio al

cliente (Kirberg, 2016).

Como parte de los objetivos estratégicos para muchas empresas se encuentra la
satisfaccion del cliente ya que esto repercute en impactos financieros como la rentabilidad. De
aqui la importancia de conocer que tan satisfechos o insatisfechos se sienten los clientes

(Fuentes, 2020).

Intangibilidad y Nivel de Servicios

Los clientes sirven de ayuda para medir el nivel de servicio antes, durante y después de la
venta. Para esto existen los indicadores de satisfaccion, que pueden reflejar diferentes aspectos
tales como atencion, puntualidad en la entrega, resolucion de inquietudes entre otras. “De esta
forma las experiencias de contactos con los clientes crean valor agregado cuando se establece un

relacionamiento personal y tinico” (Rodriguez, 2019).
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Todo lo anterior lleva a crear estas relaciones que pasan de una economia de mercado a

una economia de relaciones donde se fortalece la experiencia y por ende la fidelizacion.

Como los Clientes Evaluan el Nivel de Servicio

Siempre existira de parte del cliente una comparacion entre lo que recibieron con la
calidad que esperaban, asi todos los productos que excedieron las expectativas seran vistos como
lo mejor y de ahi en adelante calificardn como medio, muy normal o bajo a los deméas (Londofio,

2023).

Los proveedores pueden encontrarse con unas deficiencias que deben revisar y mejorar.

Aqui se mencionan las mas relevantes (Duncan, 2014):

1. Deficiencia en el conocimiento: expectativa del cliente comparado con lo que el proveedor
cree que necesita el cliente.
2. Deficiencia en normas: Parametros establecidos y expectativa del cliente.
3. Deficiencia en la entrega: tiempo de entrega versus el servicio.
4. Deficiencia en la interpretacion: Lo que marketing a través de la campafia comunica versus
lo que el cliente entiende.
5. Deficiencia en el servicio: Entre lo que los clientes esperan y la percepcion real de lo que
reciben.
Orientacion al Servicio
La orientacion al servicio inicia desde la alta direccion de las organizaciones donde se
debe tener como enfoque el compromiso hacia el servicio de toda la compaiia pasando por
lideres y colaboradores que deberan trabajar para orientar los procesos hacia la satisfaccion de
los clientes internos y externos. “el camino para una orientacion al servicio no se da

exclusivamente en el plano del mercado, estructural o tecnoldgico, sino que ha de generarse, en
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esencia, desarrollando una pasion cotidiana en los empleados por servir cada vez mejor a los

clientes” (Duncan, 2014).

El enfoque al servicio exige que las organizaciones analicen como son y quiénes son sus
clientes para que generen el servicio adecuado que cumpla con las expectativas de estos, una
referencia de los esfuerzos por tener el mejor servicio para sus clientes se ve en Walt Disney Co,
primero se dedica a educar muy bien a sus empleados para logra hacer sentir a los clientes la
mejor de las experiencias inolvidables durante sus vacaciones, esta compaifiia sin duda tiene un
alto nivel de fidelizacién ya que muchos repiten la experiencia y a su vez por medio del voz a

voz ayudan a que mas personas decidan visitar estas atracciones (Hidalgo & Herrera, 2013).

Capacidades que Deben Tener las Compaiiias para la Orientacion Hacia el Servicio
e Alta Direccion: Entender el mercado y las necesidades para adaptar las estrategias
correctamente sin dejar de lado los valores y filosofia de la organizacion.
e Direccion intermedia: Compromiso para ejecutar los planes de accidn dirigidos al servicio.
e Ambiente interno de aprendizaje: colaboradores conocedores de la importancia y el
impacto de sus acciones en el servicio a los clientes, de ahi la importancia de la educacién

y la motivacion constante a los equipos de colaboradores.

Finalmente, a la pregunta que se busca con el servicio, se puede mencionar que es
aumentar y mantener el nimero de clientes con un alto grado de satisfaccion que lleve a la
fidelizacion y exista una identificacion con el servicio que presta la compaiia ayudando alcanzar
los objetivos estratégicos y muchas veces superando las expectativas en términos de ingreso para

las compaiiias.
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Servicio en Linea
El mercado ha ido evolucionando y de su mano llega el servicio en linea a través del
internet como herramienta para acercar a compradores y vendedores, esto definitivamente ha

revolucionado el mercado y la manera de hacer negocios (Cardenas, 2020).

Se ve hoy en dia una diversidad de formas de acercamiento a clientes potenciales como
marketing digital, uso de redes sociales siendo estas las de mayor avance y alcance, cada dia son
miles o porque no decir millones de personas las se encuentran buscando soluciones a sus

necesidades a través de estas redes (Cardenas, 2020).

Las compaiiias han encontrado en internet un aliado para mejorar sus ingresos, €s por
eso por lo que cada dia deciden invertir en tecnologia para no solo estar a la vanguardia sino para
crecer sus ingresos y mejorar el acercamiento con sus clientes finales, logrando tener un contacto
continuo, creativo e innovador para crear estas relaciones fidelizadas y duraderas en el tiempo

(Cérdenas, 2020).

Los clientes terminan, siendo los que definen como se mueve el mercado ya que estos
siempre buscan tres cosas precio, tiempo y servicio. Esto lleva a que las compaiias tomen
tiempo para analizar y definir las mejores estrategias integrales para suplir necesidades y
mantenerse en el tiempo y eso solo se logra a través de un servicio Unico y diferencial, es aqui
donde se puede ver que la tecnologia sin servicio no logra mantenerse en el tiempo, de ahi la

frase el e-commerce no vive sin el servicio (Cardenas, 2020).

Chatbot
El chatbot est4 basado en inteligencia artificial. Simulando conversaciones con

personas y buscando mejorar la satisfaccion de los clientes. En el articulo uso de chatbots para



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA

EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA 37

automatizar la informacion de los medios espafioles Herrero y Varona (Herrero & Varona, 2018),
comentan que se tiene una gran ventaja debido a que se pueden automatizar contenidos e

informacion relevante para los clientes.

“La automatizacion de la informacion mediante el uso de bots, software con inteligencia
artificial para programar “todo tipo de cosas” (Colle, 2017),— comienza a ser una realidad a
medida que los profesionales de la inteligencia artificial continian puliendo las imperfecciones
propias de los humanos —el “factor humano”—, con el fin de construir maquinas capaces de
producir con la mayor precision una “retorica digital” que ofrecerd nuevas formas creativas de
trabajo y nuevos modos de expresion (Reeves, 2016). La adopcion de esta tecnologia (inventada
en la década de los sesenta) por la industria de los medios, ha dado lugar a la creacion de nuevas
herramientas como los chatbots: un programa que interactia con usuarios empleando un lenguaje

natural con el proposito de simular una conversacion humana” (Herrero & Varona, 2018).

En la actualidad se encuentra miles de proyectos para la creacion de chatbots para
diferentes temas tales como servicio al cliente, comercio e investigacion, ayudando a las
personas en diferentes puntos como preguntas bésicas, citas médicas, recordatorios, aunque la
poblacién es muy amplia el enfoque principal esta en las personas entre 25 y 35 afios quienes
hoy en dia estan muy activos en los medios tecnoldgicos y que son quien demandan los

contenidos de interés (Hernandez , 2018).

Con el crecimiento acelerado de las mascotas como parte de las familias, hay una clara
tendencia a mejorar la calidad de vida de las mascotas, especialmente en las parejas jovenes que
prefieren tener mascotas en vez de hijos. En este punto cada dia se buscan nuevas formas de

obtener informacion importante para el cuidado de mascotas tanto productos cosméticos como
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los que ayuden a tener una buena salud y manejo de enfermedades de los animales

(Bancolombia, 2021).

La asistencia en tiempo real ha avanzado y ya existen herramientas tales como Chatbots
integrados en las paginas web o aplicaciones moviles para tener un mejor acceso de los clientes y
aqui puedan resolver todas sus inquietudes y conocer todo el portafolio que las empresas tienen

para el cuidado de mascotas (Aunoa, 2023).

En el mercado se encuentran varias compaiiias que ofrecen este servicio para mascotas a

través de Chatbot y son:

Chewy: A través de la inteligencia artificial, Chewy brinda a los clientes la informacion
en linea de todas sus productos y manejo adecuado para las mascotas y la solicitud de pedido, asi

como el seguimiento a la entrega de estos.

Woebot: Este es un Chatbot disefiado inicialmente para las personas con el fin de ayudar
en el manejo de emociones, sin embargo, se ha encontrado aplicabilidad para ayudar a las
personas quienes en algunos momentos pueden sufrir estrés al no saber como manejar el

comportamiento de sus mascotas en determinados momentos.

AskVet: Este ayuda especificamente con consultas médicas para animales en linea, tal

como funcionan hoy en dia las consultas de personas a través de telemedicina.

Mitsuku: Se trata de una interaccion de los duefios de mascota con este Chatbot para
buscar informacion acerca de servicios y preguntas generales en cuanto a la salud de las

mascotas.
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Kuki: Al igual Woebot esta disefiado para ayudar en las situaciones de ansiedad y podrian

dar herramientas utiles a las personas para manejar sus mascotas.

Estas herramientas de servicio al cliente son utiles para el sector de productos cosméticos

de animales de compaiiia, ya que permiten entregar de manera rapida y eficiente atencion al

cliente en linea, generando interaccion con respuestas a preguntas frecuentes de manera

automatica.

Para desarrollar un Chatbot de servicio al cliente eficiente es importante tener en cuenta

aspectos como (Colle, 2017):

Determinar preguntas frecuentes: Identificar las preguntas mas comunes que tienen los
diferentes clientes sobre la linea de productos cosméticos para animales de compafiia
caninos Yy felinos; estas preguntas deben contener la mayor informacion respecto al uso,
cuidado, ingredientes entre otras.

Generacion de respuestas automaticas: Luego de recopilar las diferentes preguntas
frecuentes, se debe identificar las respuestas adecuadas, claras y concisas que van a
generarse de manera automatica por medio del Chatbot, estas respuestas se pueden
predeterminar como texto, imagen o video.

Uso e integracion de inteligencia artificial: EI uso de un Bot permite que este genere un
aprendizaje continuo en la medida de las diferentes interacciones con los clientes, con el
fin de proporcionar respuestas cada vez mas precisas y concretas.

Experiencia personalizada del cliente: El uso de una herramienta como el Chatbot permite
generar nuevas experiencias al cliente y desarrolla una interaccion personalizada

integrando aspectos como: raza, edad y tamafio de los caninos o felinos.
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e Integracion tecnoldgica: La generacion de un ecosistema integral permite que se
correlacionen los diferentes sistemas de gestion del cliente para entregar un servicio al
cliente cada vez mas completo.

Para concluir un Chatbot de servicio al cliente enfocado en la unidad de animales de
compaiiia seria una herramienta tecnologica util para la atencion de los diferentes clientes y
usuarios de los productos cosméticos para caninos y felinos; ya que permitiria entregar una
atencion al cliente agil y eficiente. Su programacion permite atender sus inquietudes de manera
automatica e inmediata a través del desarrollo de respuestas claras y concisas, integrando la
inteligencia artificial, generando experiencias Uinicas y personalizadas enfocadas en la creacion

de relaciones a largo plazo con los clientes.

Diseiio Metodoldgico de la Consultoria

El proyecto se adelantd de forma integral a través del método de investigacion
documental, de campo e investigacion aplicada. La investigacion documental como su nombre lo
indica, se realiza consultando fuentes de informacion escritas, documentos de cualquier indole
libros (bibliograficas), revistas y periddicos (hemerograficas), electronicas o fuentes primarias
(bandos, cartas, oficios y expedientes) que se localizan en archivos publicos y privados e internet

(Ruiz Martinez, 2012).

Se resume en la siguiente tabla el disefio metodoldgico empleado:
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Tabla 1
Disefio Metodologico d

OBJETIVO
ESPECIFICO

e la Consultoria

ACTIVIDAD

RESULTADO MEDIO UTILIZADO

ESPERADO DE
LAACTIVIDAD

Describir las diferentes
herramientas
tecnologicas
empleadas por los
competidores en el
segmento de productos
para mascotas,
pertenecientes a la
misma linea de
"animales de

compaiia" de VECOL.

Revision en fuentes
secundarias de cada
uno de los
competidores de

este segmento.

Conocer las
herramientas
tecnologicas usadas
por los competidores
en el tema especifico

de servicio.

e Matriz PESTEL
e (pagina web

competidores).
o Fuentes

secundarias

Identificar la
estrategia de
acercamiento y
asesoramiento que
VECOL implementa
con sus clientes en la
linea de productos para

animales de compaiiia.

Investigar las
estrategias de
servicio al cliente

actual de VECOL.

Recopilacion de la
informacion para
definir la
herramienta
tecnoldgica para
servicio al cliente de
los productos en el
portafolio de
VECOL para

mascotas de

e Reuniones area
servicio al cliente
de VECOL.

¢ Encuesta
satisfaccion de
clientes.

e Fuentes primarias

compaiia.
Proponer un sistema  [Presentar a VECOL |Aprobacion por parte| e Encuesta a expertos
. un andlisis de las  [de VECOL de la en desarrollo.
de atencion y
diferentes alternativa
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comunicacion al herramientas presentada buscando | e Revision
. tecnologicas ue cumpla con el bibliografica de

cliente basado en la g d p g

disponibles para  |objetivo de mejorar casos de éxito en las

tecnologia, que cumpla - . . . o
gla, q Pervicio al cliente y lel acercamiento a los industrias similares.

las necesidades del la ventaja de uso. [usuarios de los o Fuentes primarias y

. . productos del secundarias.

cliente y que sirva

portafolio de

como una ventaja .

mascotas mientras
competitiva. aporta al crecimiento

en ventas.

Fase 1-Diagnostico Inicial de la competencia a través de Fuentes Secundarias
De acuerdo con los objetivos de esta consultoria se han utilizado fuentes secundarias para
contextualizar la situacion actual de la compaiia en términos del servicio a los clientes, en el

segmento de animales de compaiiia en el portafolio de salud y belleza.

Se efectuo el analisis PESTEL para la correcta identificacion de las fuerzas que, a nivel
macroecondémico, pueden influir en el sector de mascotas en Colombia, asi mismo se reviso el

entorno competitivo por medio de la herramienta de las cinco fuerzas de PORTER.

El objetivo en esta fase fue identificar la informacion que permitié realizar un diagnostico

inicial e identificar el problema. Para tal efecto se mostréo a VECOL la siguiente informacion:

e Principales competidores en el mercado de su linea veterinaria enfocada en animales de
compafia.
o Estrategias de comunicacion

o Queé tipo de servicio al cliente utilizan con sus clientes en pre y post venta.
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Posteriormente se valida dicha informacién con instrumentos disefiados, para abordar
fuentes primarias que nos entreguen informacion de variables cualitativas y cuantitativas en
dicho segmento. Se llevo a cabo una encuesta como instrumento de validacion a una poblacion

activa de 80 duefios de mascotas o animales de compaiiia (ver anexo 1).

Fase 2- Analisis de VECOL a través de Fuentes Secundarias y primarias
Junto con la investigacion de las principales empresas competidoras se llevo a cabo una
encuesta directamente con duefios de mascotas para obtener de primera mano informacion de

personas que constantemente estan consumiendo productos para sus mascotas.

Segmento de estudio.

Se tom¢ la decision de encuestar a personas entre los 30 y los 50 afios ya que por lo
general son personas que cuentan con un ingreso econdmico que les permite acceder a productos
para el cuidado de sus mascotas y no dependen de las decisiones de sus padres para la toma de

decision de que tipo de producto comprar.

Asi mismo, se encuestaron Unicamente personas que llevaran como minimo mas de 2
afios con sus mascotas, para tener informacion confiable de habitos de compra y opiniones de

productos que al criterio de los encuestados funcionan bien para satisfacer sus necesidades.

Por ultimo, este segmento de poblacion cuenta con acceso a internet, supermercados de

grandes superficies y accesos viales que permiten entregas de domiciliarios sin ningin problema.
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Cobertura Geografica

La investigacion se realizo principalmente con personas residentes en las ciudades de
Bogoté4, municipios cercanos a Bogotd, por la cercania y el relacionamiento con las personas que

estaban llevando a cabo las encuestas.

Muestra

El tamafo de la muestra se determiné por conveniencia, escogiendo un tipo de muestreo
no probabilistico y no aleatorio utilizado para crear muestras de acuerdo con la facilidad de
acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de tiempo
dado o cualquier otra especificacion practica de un elemento particular (Cruz del castillo,

Olivares Orozco, & Gonzalez Garcia, 2014).

Con estos parametros, en este caso de estudio se determind utilizar a 80 personas, que
permitieran obtener informacion suficiente para identificar datos como necesidades mas

marcadas, productos posicionados, necesidades de los clientes y gustos o preferencias.

Fase 3- Elaboracion de conclusiones y recomendaciones que incluyen una propuesta
del plan de implementacion.

En esta fase, el proyecto consolid6 y analiz6 la informacion recolectada durante las fases
1y 2, con el fin de elaborar las conclusiones y recomendaciones finales de la consultoria para la

empresa VECOL.

En esta fase se alinean los resultados obtenidos de cada objetivo, con miras a encontrar la
solucion que se considera adecuada para mejorar el servicio de la empresa y aumentar las ventas

en el segmento de animales de compaiiia.

44



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA

EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA 45

Diagnostico Organizacional y Resultados

Desarrollo Fase 1
Los animales son sujetos de proteccion por parte del estado colombiano, enmarcado esto
en la constitucion politica de 1991, son considerados seres sintientes a los cuales se les debe

brindar proteccion y bienestar.

Los animales de compafiia son seres vivos domésticos que tienen permiso normativo para
su tenencia legal; estos conviven con los seres humanos y usualmente son perros y gatos. De
acuerdo con la Resolucion ICA 100164 del 7 de julio de 2021, “Se refiere especificamente a
perros y gatos, destinados a brindar compania, guia, proteccion, apoyo” (Minsalud, 2017). En
este mismo sentido, el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA) se refiere exclusivamente a

perros (Cannis familiaris) y gatos (Felis catus) domésticos (Minambiente, 2022).

Son integrados a la vida cotidiana por parte de las diferentes familias con las que

establecen vinculos afectivos, compaiiia, alegria y apoyo emocional.

En este segmento de mercado se encuentran empresas que atienden las necesidades de
clientes que tienen un comun denominador, es decir, bajo su cuidado tienen mascotas como

perros o gatos.

Estas empresas, de acuerdo con la revision bibliografica y los informes de gestion son
Pharmavet, Gabrica, Dinki, Pet’S Kingdom y Can Amor. A continuacion, se muestra la

consolidacion de informacion basada en la metodologia PESTEL para cada una:
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Figura 7
Caracteristicas de la empresa Pharmavet alineadas con fuerzas externas PESTEL

Todos sus productos aprobados por Invima.
Certificacion de BPMv han recibiso 4 en total.

Servicio a través de distribuidores.

Algunos de estos productos son: Artican, NutriPel, la Linea Green Pet
Hidramin Inyectable y Oral, Ribodex, Energan, Lactato de Ringer, Espolon
Tabletas, Sinestrol, Vitapet, Tusivet, Ornifer, Ornised, Ornivit, Domoral,
Ciruphar, Pharvental, Zimorex, Ampivet, Shampoo Domeéstico y Vethelmin

NN

Atencion en todas las zonas del pais.

|_
L
S
<
=
(a4
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Atencion servicio al cliente telefonica y whatsap

+ Los primeros en fitocosmetica en el pais.
Lanzamiento 2011 Green Pet.
Aumento portafolio en cuanto a a medicamentos

nuevas técnicas exigidas para la fabricacion de medicamentos
veterinarios (BPMyv).
Comercializacion de 30 productos

NEPAN \__/

Nota: Principales caracteristicas identificadas de la empresa Pharmavet, elaboracion

propia.
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Figura 8

Caracteristicas de la empresa Gabrica alineadas con fuerzas externas PESTEL

« Enel 2025, Gabrica sera el aliado
preferido de los responsables de las
mascotas, ofreciendo soluciones
integrales e innovadoras para su
bienestar

« Alimentos
» Medicamentos
« Cosméticos entre otros.

« Atencion Colombia, Pert y Ecuador.
« A traves de distribuidores

<
O
o
m
<
O

» GabricamEdia, herramienta de
marketing para presentar porductos y
adiconalmente atencion a inquietudes.

« Productos para perros, caballos y
gatos.
« 25 anos de experiencia

« 2018 recibieron certificado de
buenas practicas de innovacion.

NN N N Y

Nota: Principales caracteristicas identificadas de la empresa Gabrica, elaboracion propia.
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Figura 9
Caracteristicas de la empresa Dinky alineadas con fuerzas externas PESTEL

« Emprendimiento colombiano.

« Prodcutos cosmeticos para
mascotas.
« Perrosy gatos

« Distribucidn a todo ¢l pais. )

» Preguntas a través de su pagina web
enviando las preguntas.

Paginas a través de Instragram y
Facebook

« Sin informacion de
certificaciones

AN O

Nota: Principales caracteristicas identificadas de la empresa Dinky, elaboracion propia.
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Figura 10
Caracteristicas de la empresa Pet’s Kingdom alineadas con fuerzas externas PESTEL

Pertenencen a Servinsumos

« Vitaminas
Medicamentos
« Cosmeéticos

Demographic variables
Cultural factor
Religion

Lifestyle

=
o)
o
O
<
X
2
-
Ll
al

Facebook
Instragram
Linkedln
You tube

« Distribucion a todo al pais

« Certificacion buenas practicas

AN O

Nota: Principales caracteristicas identificadas de la empresa Pet’s Kingdom, elaboracion

propia.
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Figura 11
Caracteristicas de la empresa Can Amor alineadas con fuerzas externas PESTEL

« Emprendimiento Colombiano
« Politica ambiental y de
sostenibilidad.

« Productos cosméticos para mascotas
« Marcas ConAMor, Aquarela y
Pentagrama

Base Bogota, distribuyen a todo el
pais.

24
©)
>
<
Z
O
)

+ Canal Club amor you tube.
+ Preguntas a través de su pagina web enviando
las preguntas

« Paginas a traves de instagram y
facebook

- Certificacion buenas practicas

N ) YR Y

Nota: Principales caracteristicas identificadas de la empresa Can Amor elaboracion

propia.

Un dato muy relevante que se encontr6 en la revision de cada una de estas empresas es
que en la actualidad ninguna cuenta con un sistema de atencion al cliente en tiempo real. Todas
permiten el acceso a sus productos por medio de un portafolio de productos, unas fichas
informativas y una pestafia de “contactenos” para que en caso de que el cliente tenga alguna duda

pueda enviarla y al cabo de unos dias la empresa pueda comunicarse con el usuario.
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Este tipo de metodologia no es muy amigable y las empresas pierden la oportunidad de

convertir una duda en una potencial venta.

Desarrollo Fase 2

VECOL SA, es una organizacion lider en la fabricacion y comercializacion de productos
veterinarios, dentro del Core de su negocio ofrecen y desarrollan una amplia variedad de
productos enfocados en: medicamentos, suplementos nutricionales, vacunas, productos

cosméticos y otros insumos destinados al cuidado animal.

Su actividad empresarial se ha venido fortaleciendo a lo largo de los afios y se ha
enfocado en la investigacion y desarrollo de nuevos productos con los més altos estandares de

calidad.

Sus clientes son veterinarias, ganaderos, criadores y profesionales del sector agro.
Respecto a la linea de productos de animales de compafiia VECOL no llega de una manera
directa al usuario final o al duefio de dichas mascotas, estos adquieren los productos por otros
canales de ventas quienes son los que suministran todo el servicio postventa (uso de los

productos, caracteristicas, beneficios, etc.).

La empresa se enfoca en la capacitacion y apoyo técnico a sus clientes brindandoles
asesorias personalizadas, especializadas y desarrollo de diferentes programas de formacion para

el uso adecuado de sus productos y buenas practicas en el cuidado de los animales.

VECOL es una empresa destacada a nivel nacional e internacional, comprometida con el
bienestar animal, la salud y la innovacion. Utiliza diferentes canales de venta, como
distribuidores, mayoristas, ventas directas, canal online y participacion en eventos y ferias, asi

como relaciones comerciales internacionales para la exportacion de sus productos.
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A pesar de su éxito, la empresa carece de un contacto directo con el usuario final. Este
hallazgo sugiere la oportunidad para implementar un chatbot como herramienta clave buscando
fortalecer la cercania y fidelizacion de los clientes. Esta nueva herramienta se podria integrar en
diferentes estrategias de marketing, para el aprovechamiento de redes sociales compartiendo

informacion 1til sobre el cuidado de mascotas y consejos de salud.

Ademas, se podrian establecer alianzas con veterinarios y tiendas de mascotas para
promocionar y vender los productos, a través del chatbot que permitiria resolver preguntas e
inquietudes. Se desarrollarian programas de fidelizacion para clientes frecuentes y se brindaria
educacion sobre el cuidado animal y el uso correcto de los productos, aprovechando el soporte

24/7 que ofrece la herramienta.

De esta forma, VECOL podria llegar directamente a los duefios de mascotas mediante
una combinacion de estrategias de marketing, incluyendo nuevas herramientas tecnologicas de

servicio al cliente centradas en la educacion, conocimiento, cuidado y bienestar de los animales.

Analisis PESTEL

Teniendo en cuenta que existen diferentes factores externos que pueden afectar el
comportamiento de una empresa se procede a realizar un andlisis de los factores que pueden
influir en los diferentes &mbitos. Cada uno de estos componentes puede afectar al entorno
industrial y competitivo inmediato de la empresa, aunque es probable que algunos tengan un

efecto mas importante que otros (Thompson, Peteraf, & Strickland, 2023).

Factores Externos

Factores Politicos. Dentro de los lineamientos en Colombia para la tenencia responsable

de animales de compaiiia, se establece que las personas aceptan y se comprometen a cumplir una
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seria de obligaciones a la politica publica de tenencia responsable, que estd encaminada a
satisfacer las necesidades comportamentales, ambientales y fisicas de las mascotas y prevenir sus

riesgos a la comunidad, a su salud y a otros animales.

Existen otros decreto como el 1071 de 2015 que esta disefiado especifcamente acerca de
la preparacion cosmetica para el uso final en mascotas donde hay unas especificaciones para dar

cumpliento a su elaborcaién y fial disposicion.

El documento de politica publica proyecta acciones para el periodo 2022 - 2030,
procurando atender la insuficiente cobertura en proteccion y bienestar de los animales en
Colombia, vinculando en su desarrollo tanto a las entidades senaladas en la politica, como a
alcaldias municipales y distritales, gobernaciones, organizaciones no gubernamentales y sociedad
civil. La politica establece lineamientos en materia de proteccion y bienestar de animales
silvestres, domésticos y aquellos usados en investigacion, experimentacion y educacion, con el

fin de erradicar en el pais toda forma de violencia contra los animales (Minambiente, 2022).

Factores Economicos. Segiin informe de la oficina de Asuntos Econémicos de Fenalco,
sefiald que el mercado de mascotas en el 2000 movia 60 millones de ddlares, y en casi dos
décadas este rubro pasé a mover 300 millones de délares (Euromonitor International, citado por
Portafolio, 2018). Con estos datos se estima que los colombianos podrian estar gastando
anualmente alrededor de $3 billones en alimentos, juguetes y ropa e implementos de aseo, asi
como medicamente para sus mascotas (Euromonitor, 2018). De acuerdo con el estudio lo que se

espera es que para 2023 esta cifra llegue a los $5 billones (Bernal Duran, 2022).

De acuerdo con lo anterior, la industria de productos para animales de compafiia en

Colombia ha presentado un panorama econdémico favorable en los ltimos afos, ya que existe un

53



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA
EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA

mercado en constante crecimiento que significa un aumento en el gasto de los diferentes

consumidores. Los incrementos en la demanda reflejan el aumento de la conciencia que han
tenido los duefios de mascotas en el cuidado y bienestar de estas; VECOL contando con una
amplia gama de productos en su portafolio de animales de compafia y segmento veterinario,

tiene un buen potencial para capitalizar este crecimiento y expandir su marca en la industria.

Dentro de los factores que afectan la industria y generan un impacto significativo en los
costos y margenes de empresas como VECOL, se encuentran los diferentes ciclos econdmicos,
competencia, precios, inflacion, tipo de cambio, el crecimiento econdmico, en los ultimos tres
afios la situacioén que se experimentd con la pandemia y la capacidad adquisitiva de los

consumidores.

Factores sociales: Kantar Worldpanel determin6 que en Colombia 3,5 millones de
hogares poseen animales de compaiia, de los cuales el 67% tiene perro, 18% gato y 16% tiene
ambos (Gonzalez, 2018). Colombia ocupa el cuarto lugar de consumo de productos para
mascotas en Latinoamérica, por debajo de Brasil, México y Chile (Bernal Duran, 2022), con un

crecimiento anual promedio del 13%.

Los factores sociales que generan impactos en empresas de la industria de productos para
animales de compaiiia como VECOL son la alta introduccion de mascotas en los hogares
colombianos, las diferentes preferencias de mascotas como perros y gatos, el crecimiento
constante del mercado de productos para mascotas en Colombia comparado con otros paises, los
cambios en el estilo de vida de los consumidores y la identificacion del bienestar de las mascotas
con la inversion que se hace en ellas. Estos factores determinan oportunidades importantes para

la oferta de productos y servicios de VECOL, que permiten desarrollar estrategias efectivas de
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marketing y servicio al cliente para lograr la lealtad de los clientes y generar relaciones a largo

plazo.

Factores tecnolégicos. La tecnologia ha cobrado un mayor valor cuando se habla de
animales y mascotas de compaiia, se ha dado apertura en la industria a diferentes desarrollos, a
través de Startups como los son dispensadores de dulces, juguetes interactivos, microchips,
traductor de ladridos, Apps moéviles para ayudar a los duefios de mascotas en temas como
adquisicion de productos, cosméticos, alimentos, localizadores en tiempo real, etc., todo esto esta
bajo el nombre de Pet Tech que bien en constante crecimiento de acuerdo a las necesidades que
los duefios de mascotas y permite que cada dia hayan mas compaiiias interesadas en el desarrollo

tecnologico para mejorar el servicio a duefios de mascotas.

Factores Ambientales. De acuerdo a varios estudios el mantenimiento de las mascotas
deja una huella ecoldgica que es mayor a la de vehiculos de gama 4x4, con esto se esta hablando
que las mascotas estan dafiando el medio ambiente debido a las heces en parques y calles ya que
pueda traer contaminacion y aumentas las enfermedades en estos animales domésticos, pero
también hay un impacto global debido al uso de bolsas plasticas para la recogida de excrementos,

esto aumente el uso de estas que impactan al medio ambiente al no ser reciclables (Font, 2016).

Factores legales. En 2016 se crearon normas para la proteccion animal como seres
sintientes, la cual ha sido acompafiada por jurisprudencia del Consejo de Estado, la Corte
Constitucional y la Corte Suprema de Justicia. En afios 2016 y 2019 se vincularon iniciativas
dentro de algunos planes de desarrollo, relacionadas con temas de salud publica, politicas y
lineamientos de proteccion. Adicionalmente, la Ley del actual Plan Nacional de Desarrollo (Ley
1955 de 2019) establecid en su articulo 324 la necesidad de formular la politica nacional de

proteccion y bienestar de animales domésticos y silvestres, en un esfuerzo conjunto de cinco
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entidades del Gobierno nacional en coordinacion con las demas entidades competentes

(Minambiente, 2022).

Luego de desarrollar el analisis PESTEL se puede concluir que, el mercado de mascotas
ha generado un impacto positivo en la industria, debido a factores externos, como lo fue el
Covid-19, donde se notd un incremento de la tenencia de animales de compaiiia por parte de las
familias colombianas, aumentando las ventas de productos de bienestar. Esta tendencia ha
presionado a las compaiiias a aumentar su produccion, no solo de alimento, sino también de

cuidado en general.

56



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA
EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA

Figura 12
Grafica PESTEL para variables externas que afectan a VECOL

+ Propiedad Responsable de un Perro: - Designa [a SITUacion

en qu una persona acepta y se compromete a cumplir una

serie de obligaciones dimanantes de la legislacion vigente,

encaminadas a satisfacer las necesidades comportamentales,

ambientales y fisicas de un perro y a prevenir los riesgos que

este pueda presentar para la comunidad, para otros

animales o para el medio”. (4) —
« Rafael Espaiia director de la oficina de Asuntos Econémicos de

Fenalco, sefialé que el mercado de mascotas en el 2000 movia 60 ‘

millones de délares, y en casi dos décadas este rubro paso a

mover 300 millones de délares. “ Se estima que los colombianos

gastan al afio $3 billones en alimentos, juguetes y ropa para sus

mascotas. La proyeccion es que en 2023 esta cifra llegue a los $5

billones.

+ Kantar Worldpanel determiné que en el pais 3.5 millones
de hogares tienen animales de compaiia, t};: los c111alesb el
67% tiene perro, 18% gato y 16% tiene ambos.Colombia H
ocupa el cuarto lugar de consumo de productos para SOCIety
mascotas en Latinoamérica, por debajo de Brasil, México y
Chile, con un crecimiento anual promedio del 13%.

+ La tecnologia ha dado lugar a dispensadores de golosinas
inteligentes v juguetes interactivos , otros con lo miero ship,
traductor de ladridos., Apps moviles que traducen maullidos;
platos inteligentes que funcionan como dispensadores
automaticos de alimento; dispositivos de localizacion en
tiempo real: sistemas de reconocimiento para animales
perdidos, por mencionar algunos.

Todo lo anterior esta sobre el tema de Pet Tech.

« El mantenimiento de un perro mediano puede dejar una
huella ecoldgica superior a la de un gran vehiculo 4x4, yla
de un gato, a la de un turismo; los animales domésticos
estan acabando con especies autoctonas en la mayor parte
del globo v hasta la recogida de las heces de los canes en
las calles —cuando se recogen— supone el gasto de millones
de bolsas de plastico diarias que no se podran reciclar.

« Decreto 1071 de 2015 forma fisica de una preparacion
cosmética que tiene como propasito facilitar la
administracion y dosificacion de un cosmético. Se
consideran las siguientes formas cosméticas: Sélidos:
(pastas y polvos), Semi-sélidos: (ungtientos, cremas,
geles), Liquidos: (aceites, soluciones, emulsiones, _—
suspensiones, o cualquiera de las anteriores en dispersién
en aerosol).

Nota. Grafica PESTEL para las variables externas que afectan a la empresa VECOL.

Elaboracion propia.
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Analisis PORTER - Entorno Competitivo

El caracter y la fortaleza de las fuerzas competitivas que operan en un sector nunca son
iguales en un sector que en otro. La herramienta mas poderosa y ampliamente utilizada para
diagnosticar las principales presiones competitivas en un mercado es el modelo de las cinco
fuerzas de Porter (Thompson, Peteraf, & Strickland, 2023). Se ha realizado un analisis de las 5

fuerzas de Porter en el entorno del proyecto de VECOL como se evidencia a continuacion.

Entrada nuevos competidores: en este segmento de productos cosméticos y de salud
cada dia las startups o emprendedores viene en aumento en el mercado colombiano, sin embargo,
estas pequefias empresas no tienen la experiencia en el sector, asi como personas capacitadas y
sobre todo con todas las regulaciones del pais, donde el Instituto Colombiano Agropecuario
(ICA), en su resolucion No. 00000054 de 09/01/2020, establece los requisitos para el registro
de productos cosméticos de uso veterinario; donde se establecen claramente las condiciones para
comercializar y producir estos productos, tales como etiquetas, ingredientes, licencias, lote,

material de envase, evidencia de producto terminado entre otros.

Es asi como VECOL presenta una ventaja competitiva al ser una compaiiia de alta
trayectoria y que cumple con todos los requisitos para producir y comercializar productos para

animales, y en este caso para animales de compaiiia.

Poder de Negociacion de los Proveedores: VECOL ofrece un portafolio amplio para su
segmento de animales de compaiiia y animales de produccion, donde se destacan un portafolio
de productos biologicos y farmacéuticos (VECOL, Vecol Colombia, 2024), para VECOL es muy
importante contar con proveedores serios que ofrezcan una amplia alternativa de materias primas

de manera constante y con precios competitivos que faciliten la produccion constante y una
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oferta que permita obtener una rentabilidad atractiva para el negocio luego del proceso de

formulacidn.

Actualmente VECOL cuenta con proveedores para algunos de sus productos terminados,
teniendo acuerdos comerciales para importar desde China (productos agroquimicos), Rusia

(fertilizantes), Espafia y Estados Unidos (suplementos).

También importa directamente materias primas e insumos desde China, India, Rusia,
Espafia, Alemania, Francia, Italia, Estados Unidos, México, Brasil, Argentina y Uruguay para
hacer fabricacion en Colombia (VECOL, Portafolio Vecol Paginado, 2021). En ambos casos los
proveedores tienen el mayor grado de poder en la negociacion sobre VECOL, ya que estan
fuertemente impactados por las situaciones externas que suceden en el mercado y esto determina
los precios para las materias primas. VECOL por lo general importa lo que necesita para la
produccion entre 12 a 18 meses, pero luego de eso no existe garantia de que los precios

permanezcan sin movimientos por las razones anteriormente mencionadas.

Poder de Negociacion con los Clientes: En el 4rea de salud VECOL tiene una amplia
gama de vacunas y productos para animales, que le permite ingreso facilmente a los
distribuidores. Para el segmento de animales de compaiia han venido incursionando en el
portafolio de productos cosméticos lo que le permite tener acceso al mercado colombiano para
este segmento, al tener la solucion completa para el cuidado de animales tanto de salud como
cosmética, VECOL cuenta con un alto poder de negociacion con los clientes que son sus

distribuidores, siendo este un diferenciador de la marca mostrando integralidad.

Amenaza de posibles productos sustitutos: Teniendo en cuenta el portafolio para

animales de compaiiia, especificamente en la linea cosmética, podria enfrentarse a la entrada de
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marcas nacionales e internacionales que ya cuenta con uno portafolio amplio en esta linea y
pueden presentar a los duefios de mascotas mas opciones para el cuidado de sus mascotas,
ejemplo Can Amor, Dinky, PET’S KINGDOM entre otras, dedicadas al portafolio cosmético en
su mayoria, sin embargo es importante comentar que VECOL dentro de sus productos tiene un
alcance mayor, debido a que desarrolla 4 unidades de negocio, elaborando productos bioldgicos,
farmacéuticos, cosméticos y sanitizantes para diferentes especies animales. Ofrecen al mercado
antibioticos, antiparasitarios, hormonales, vitaminas, reconstituyentes, suplementos nutricionales
y desinfectantes, complementando asi nuestro portafolio. Y siguiendo las politicas
gubernamentales de estimulo al sector agropecuario, tiene unidad de negocio Agricola y
Fertilizantes, a través de la cual VECOL ofrece 40 productos, entre los cuales se incluyen
herbicidas, insecticidas y fungicidas de alta calidad para seguir impulsando el desarrollo del agro
colombiano. VECOL es considerado lider de la industria con la vacuna contra la Fiebre Aftosa.

vacunas, antibidticas, hormonas, desparasitantes, analgésicos, multivitaminicos y desinfectantes.

Rivalidad entre competidores: La rivalidad entre los competidores puede estar marcada
por el aumento de compaiiias que quieren incrementar su portafolio para mascotas y podria
generar una rivalidad entre distribuidores para llevar el producto final a tiendas exclusivas en
venta de productos de mascotas tanto productos de salud como cosméticos. El factor critico de
éxito de VECOL, es fortalecer su relacion con los distribuidores y ampliar a nuevos
distribuidores para dar mayor cobertura a este tipo de productos en tiendas finales o a través de
e-commerce como mercado libre. Segiin Fenalco las ventas de esta industria han crecido en un

49% y el nimero de almacenes han crecido un 20% para el ano 2022 (Aldana , 2023).
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Dentro de los principales competidores de VECOL se encuentran:

e PHARMAVET

e GABRICA

e DINKI

e PET'S KINGDOM

e CON AMOR

Con el anélisis anterior se puede concluir que el mercado para mascotas en Colombia

tiende a seguir creciendo y esto favorece la llegada de nuevas compafiias que compiten con las
que ya estan establecidas, aumentando la competencia y por lo tanto generando mucha presion
para mantener el “market share” por parte de las empresas que ya participan en el mercado de

este segmento.
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Figura 13
Resumen Fuerzas Porter empresa VECOL

5 Fuerzas de Porter VECOL

Entrada nuevos
competidores

EN ESTE SEGMENTO DE PRODUCTOS COSMETICOS Y
DE SALUD CADA DiA LAS STARTUPS O
EMPRENDEDORES VIENE EN AUMENTO EN EL
MERCADO COLOMBIANO, SIN EMBARGO, ESTAS
PEQUENAS EMPRESAS NO TIENEN LA EXPERIENCIA
EN EL SECTOR, ASi COMO PERSONAS CAPACITADAS Y
SOBRE TODO CON TODAS LAS REGULACIONES DEL
PAIS, DONDE EL INSTITUTO COLOMBIANO
AGROPECUARIOQ (ICA), POR LO TANTO EN TERMINOS
DE NUEVAS ENTRADAS EL MERCADO COLOMBIANO SE
CONSIDERA CON BARRERAS LEGALES QUE NO SON
TAN FACILES DE SUPERAR

Poder de Negociacion de
los Proveedores

PARA MATERIAS PRIMAS Y PRODUTOS TERMINADOS QUE
IMPORTA VECOL LOS PROVEEDORES TIENEN EL MAYOR
GRADO DE PODER EN LA NEGOCIACION SOBRE VECOL, YA
QUE ESTAN FUERTEMENTE IMPACTADOS POR LAS
SITUACIONES EXTERNAS QUE SUCEDEN EN EL MERCADO Y
STO DETERMINA LOS PRECIOS PARA LAS MATERIAS PRIMAS
VECOL POR LO GENERAL IMPORTA LO QUE NECESITA PARA
LA PRODUCCION ENTRE 12 A 18 MESES PERO LUEGO DE ESO
NO EXISTE GARANTIA DE QUE LOS PRECIOS PERMANEZCAN
SIN MOVIMIENTOS POR LAS RAZONES ANTERIORMENTE
MENCIONADAS.

Poder de Negociacion con los
Clientes

VECOL CUENTA CON UN ALTO PODER DE NEGOCIACION CON LOS

Rivalidad entre competidores

ESTA ENMARCADA POR EL AUMENTO DE COMPARIAS
QUE QUIEREN INCREMENTAR SU PORTAFOLIO PARA
MASCOTAS Y GENERA UNA RIVALIDAD ENTRE
DISTRIBUIDORES PARA LLEVAR EL PRODUCTO FINAL
A TIENDAS EXCLUSIVAS. REBATES, BONIFICACIONES
A VENDEDORES DE ALMACENES Y PLANES
COMERCIALES SE EVIDENCIAN COMO LAS
PRINCIPALES HERRAMIENTAS DE COMPETENCIA

Amenaza de posibles
productos sustitutos

CLIENTES QUE SON SUS DISTRIBUIDORES. VECOL TIENE UNA
AMPLIA GAMA DE VACUNAS Y PRODUCTOS PARA ANIMALES, QUE LE
PERMITE INGRESO FACILMENTE A LOS DISTRIBUIDORES Y PARA EL

SEGMENTO DE ANIMALES DE COMPANIA HAN VENIDO
INCURSIONANDO EN EL PORTAFOLIO DE PRODUCTOS COSMETICOS
SIENDO CADA VEZ MAS INTEGRALES

TENIENDO EN CUENTA EL PORTAFOLIO PARA ANIMALES DE
COMPARIA, ESPECIFICAMENTE EN LA LINEA COSMETICA,
PODRIA ENFRENTARSE A LA ENTRADA DE MARCAS
NACIONALES E INTERNACIONALES QUE YA CUENTA CON
UNO PORTAFOLIO AMPLIO EN ESTA LINEA Y PUEDEN
PRESENTAR A LOS DUENOS DE MASCOTAS MAS OPCIONES

PARA EL CUIDADO DE SUS MASCOTAS, EJEMPLO CAN AMOR,

DINKY, PET'S KINGDOM ENTRE OTRAS

Nota: Resumen de fuerzas porter para la empresa VECOL, elaboracién propia.

Tendencias del Mercado de Mascotas
De acuerdo con Mordor Intelligence en un periodo de estudio de 2017 a 2027 el mercado
de productos para mascotas pasara de USD $19,21 mil millones de délares en 2023 a USD $

23,60 mil millones de ddlares, esto representa un CGAR de 4,20% (Modor Intelligence, 2023).
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Figura 14
Comportamiento Mercado de Mascotas 2023 y proyeccion al 2028

Pet Care Market
Market Size in USD Billion
CAGR 4.20%

USD 23.60 B

UsSD 19.21B

2023

Source : Mordor Intelligence

Nota. Mercado de Mascotas. Tomado de (Modor Intelligence, 2023).

https://www.mordorintelligence.com/es/industry-reports/pet-care-market.

En la pandemia se vio una recesion a nivel mundial de todas las industrias, para el caso
de mascotas la pandemia fue un panorama diferente, debido a las restricciones lo que ocurri6 fue
un aumento en la adopcion de mascotas, esto hizo que la demanda por los diferentes productos

de cuidado y salud para mascotas se incrementara significativamente.

La tendencia de humanizacién de mascotas ha ayudado al crecimiento de este mercado,
con mas del 90% de las personas consideran que las mascotas son parte de la familia segin Pets

International.
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La moda hace que las mascotas tengan un efecto positivo en el mercado los duenos de
mascotas cada vez quieren mejorar el estilo de vida de sus mascotas y gastan dentro de su
presupuesto para productos de alto costo o lujoso, esto hace que crezca el nimero de
competidores en el mercado y que trabajen por desarrollar o lanzar nuevos productos que
satisfagan las necesidades de duefos de mascotas, tales como productos de aseo, cosméticos, de
salud y accesorios entre otros. Segun la Asociacion de Productos para Mascotas de Estados
Unidos, este mercado de cuidado de mascotas representa 50% de las ventas de la industria
aproximadamente es un total de USD 64 mil millones en 2021. Se espera el aumento en los

proximos afos en los diferentes paises de América (Modor Intelligence, 2023).

Figura 15
Mercado de Mascotas en Colombia

TOTAL CUIDADO USp70.2
SEMASCOMMS L TR

COMIDA PARA US$654,2
MASCOTAS g I T ey

PRODUCTOS Us$72

PARA MASCOTAS W ussno3

** Proyeccion para el mercado para este afio

Nota. Mercado de mascotas en Colombia. Tomado de (Bancolombia, 2021) Mercado de

mascotas en Colombia: crecimiento durante 2021 (bancolombia.com).
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Figura 16
Gasto Promedio por Mascota en 2019 en Colombia

Gasto promedio por

Fuente: Euromonitor

Nota. Mercado de mascotas en Colombia. Tomado de Mercado de mascotas en Colombia:

crecimiento durante 2021 (bancolombia.com) (Bancolombia, 2021).

Teniendo en cuenta esta informacion de gastos en mascotas, los duefios de mascotas
siguen invirtiendo en el bienestar de sus animales de compaiiia, lo que fomenta que cada dia en
los presupuestos familiares este gasto ya este incluido, esto termina siendo una oportunidad para
todas las compaiias de productos para el cuidado y bienestar de sus mascotas, es aqui donde
VECOL puede continuar su crecimiento en ventas de su portafolio de productos para animales de
compafiia atendiendo las necesidades en este segmento, como muestran las estadisticas de

crecimiento en los ultimos afios.

Asi mismo, teniendo en cuenta la proyeccion en las figuras 14 y 15, se puede esperar que
la oportunidad existente en el mercado para mascotas permita la recuperacion de una inversion
cuando se trata de una herramienta, que en teoria, puede mejorar la fidelizacion con clientes
existentes y atraer a clientes nuevos por medio de un servicio diferencial, como puede ser un

complemento tecnologico donde se resuelvan dudas y que funcione 24/7.
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Tabla 2
Estadisticas en Colombia de familias con Mascota
4,4 millones de hogares con mascota
Hogares con perro 60,3%
Hogares con gato 22,3%
Hogares con perro y gato 17,4%

Nota. Distribucidon de hogares en Colombia con mascotas. Tomado de Euromonitor 2014
(Bancolombia, 2021). Mercado de mascotas en Colombia: crecimiento durante 2021

(bancolombia.com) y validado con el DANE (DANE, 2021).

Analisis de la Propuesta de Asesoramiento para VECOL

De acuerdo con los objetivos de esta consultoria se han utilizado fuentes secundarias para
contextualizar la situacion actual de la compaiia en términos del servicio a los clientes, en el
segmento de animales de compaiiia en el portafolio de salud y belleza. Luego de recopilar la
informacion relacionada con la temadtica de la consultoria por medio de fuentes secundarias, se
procedi6 a realizar un cuestionario (fuente primaria), para obtener informacion en un segmento
de personas que fueran duefios de animales de compaiia como perros y gatos. Este instrumento
de encuesta primero fue sometido a una validacion de 10 personas o jueces, quienes nos
proporcionaron su opinion al respecto de si eran o no claras las preguntas y si permitian obtener
informacion especifica para el desarrollo de nuestros objetivos. Como se muestra en el anexo 2,
se utiliz6 una matriz de validacion con promedios para determinar el valor V de Aiken de la
posible encuesta y después de determinar que los valores de las preguntas estuvieran por encima
de 0,8 se procedio a implementarla para acceder a la informacion de variables cualitativas y

cuantitativas en dicho segmento.
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Luego de estar validado, se llevo a cabo una encuesta como instrumento de validacion a
una poblacion activa de 80 duefios de mascotas o animales de compaiiia (ver anexo 1). Muestra
que se definié por conveniencia como se explica en la fase 2 en los subtitulos “Cobertura

Geografica” y “Muestra”.

Resumen de Resultados
1. {Con qué frecuencia compra productos de belleza y salud para mascotas tales como

shampoo, cremas y suplementos?

De acuerdo con los resultados obtenidos de la muestra poblacional, se evidencia que el
60% (Uno a tres meses 42.5% y mensual 17.5%), de la poblacion encuestada tiene una

frecuencia de compra entre 1 y 3 meses.

2. {Qué tipos de productos de belleza y salud busca para su mascota?

Dentro de esta pregunta se encontraba la opcion de respuestas multiples, (ver anexo 1),

encontrando los siguientes resultados:

Medicamentos 63,7%, shampoo 57,5%, vacunas 50%, Suplementos 42.5%, el resto de los

productos que buscan los consumidores no superd el 2%.

3. (Qué medios o canales utilizan para recibir informacion de los productos de mascotas

que utiliza?

Dentro de esta pregunta se encontraba la opcion de respuestas multiples, (ver anexo 1),

encontrando los siguientes resultados:

Péagina Web 60%, redes sociales 48.8%, WhatsApp 32.5%, review internet 13.8% y

Chatbot 2.5%.
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4. ;Con que fin utiliza estos medios o canales?

Dentro de esta pregunta se encontraba la opcion de respuestas multiples, (ver anexo 1),

encontrando los siguientes resultados:

Precio 53.8%, caracteristicas de productos 46.3%, velocidad de respuesta 37.5%,

informacion adicional 32.5%, contacto directo 27.5% y nuevos productos 22.5%.

5. (Es para usted importante contar con el respaldo de la marca para aclarar dudas e

inquietudes respecto a los productos relacionados a su mascota?

El 95% de la poblacion encuestada considera importante este respaldo.

6. {Conoce usted estos productos Burbucats® y Asbrip?

El 91% de la poblacidon encuestada no conoce ninguno de estos productos.

7. (Le gustaria conocer el portafolio de VECOL para mascotas?

El 85% de la poblacion encuestada manifesto interés por conocer el portafolio de

VECOL.

Analisis de Resultados
El anélisis de los resultados de esta consultoria permite determinar algunos aspectos

clave como:

e Frecuencia de Compra: La mayoria (60%) de los encuestados compra productos de
belleza y salud para sus mascotas cada 1 a 3 meses, lo que indica una demanda
constante en este segmento.

e Tipos de Productos Buscados: Los productos mas buscados son medicamentos
(63.7%), seguidos de shampoo (57.5%) y vacunas (50%), lo que destaca la

importancia de la salud y el bienestar de las mascotas para los consumidores.
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Medios de Obtencion de Informacion: La mayoria de los encuestados utilizan la
pagina web (60%) y las redes sociales (48.8%) para obtener informacion sobre los
productos para mascotas, mientras que solo un pequefio porcentaje utiliza chatbots
(2.5%).

e Propoésito de Uso de los Medios: Los consumidores buscan principalmente
informacion sobre precios (53.8%) y caracteristicas de productos (46.3%) a través
de estos medios, resaltando la importancia de la transparencia y la accesibilidad de
la informacion para los clientes.

e Importancia del Respaldo de la Marca: El 95% de los encuestados considera
importante contar con el respaldo de la marca para aclarar dudas e inquietudes sobre
los productos relacionados con sus mascotas, lo que subraya la necesidad de una
comunicacion efectiva y un servicio al cliente solido.

e Conocimiento del Portafolio de Productos: La mayoria de los encuestados (91%)
no conoce los productos Burbucats® y Asbrip, lo que sugiere una oportunidad para
aumentar el conocimiento de la marca y sus productos entre los consumidores.

e Interés en Conocer el Portafolio de VECOL: Un alto porcentaje (85%) de los

encuestados muestra interés en conocer el portafolio de productos de VECOL para

mascotas, lo que indica una oportunidad para la empresa de expandir su base de

clientes y aumentar su participacion en el mercado.

Estos resultados permiten sugerir a VECOL la implementacion de un chatbot para
proporcionar informacion detallada y rapida sobre sus productos, asi como fortalecer su

estrategia de marketing para aumentar el conocimiento de la marca entre los consumidores.

Es relevante que la empresa mantenga un solido respaldo de la marca y se enfoque en
satisfacer las necesidades y preocupaciones de sus clientes para fomentar las relaciones a largo

plazo donde el Chatbot es una nueva herramienta tecnologica que cubre estas necesidades.
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Con base en la revision que se llevo a cabo en las diferentes paginas web disponibles de
empresas competidoras con la linea de VECOL, se encontrd que ninguno de sus competidores
cuenta actualmente con una herramienta de asistencia en sus portales web. Se revisaron
competidores que no solo estan en el segmento de Animales de compaiiia, sino que también en el

negocio de veterinaria y animales de produccion para tener una vision mas completa.

En esta revision se enfocaron los esfuerzos tomando el rol de una persona que estuviera
interesada en buscar informacion respecto a algiin producto y la forma en que estas empresas
permiten el acceso a dicha informacidn; si cuentan con una plataforma intuitiva a la persona, si
cuenta con un acceso de “contactenos” y finalmente si alguno tiene un asistente virtual que

permitiera la resolucion de dudas o problemas.

Las empresas sondeadas fueron Cargill Nutricion y Salud Animal, Promivi, MSD salud
Animal, Carval, Novartis, Elanco y Premex. Adicional a estas empresas que son robustas con
portafolios de competencia directa, se llevo a cabo una revision de las empresas registradas ante
el instituto colombiano agropecuario como productoras, productoras por contrato, semi
elaboradoras e importadoras de productos farmacéuticos, desinfectantes y/o ecto parasiticidas de
uso veterinario y productos de higiene y embellecimiento de animales (Anexo 6y 7).
Encontrando que en ninguno de los casos revisados estas compafiias cuentan con algin sistema
adicional de soporte para entrega de informacion, salvo la clasica pestafia de “contactanos” y en

algunos casos las caracteristicas técnicas sin entrar a profundidad.

De acuerdo con la validacion de los instrumentos utilizados se concluye que la mayoria
(60%) de los diferentes usuarios y consumidores tiene una frecuencia de compra que vade 1 a 3

meses en ciertos productos relacionados a sus caninos y felinos en la linea de salud y belleza.
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Teniendo en cuenta esto, es de vital importancia para los consumidores tener un respaldo
que les permita atender sus inquietudes respecto al uso de los productos. Buscando un soporte
que fidelice la relacion entre el consumidor y la compaiiia a largo plazo y esto impacte de manera

positiva en el aumento de las ventas del portafolio de VECOL.

Se observa con las respuestas de la pregunta numero 2, que la mayoria de las personas
encuestadas se encuentra interesada en obtener productos de salud tales como medicamentos, lo
cual se puede interpretar como una oportunidad para el aumento en ventas y en posicionamiento
del portafolio de VECOL en su linea de salud, ya que es de vital importancia para los usuarios la

proteccion de sus mascotas.

Para la pregunta nimero tres, los usuarios utilizan los medios tradicionales y actuales,
manteniendo el interés virtual o digital, donde se nota que existe la oportunidad de potencializar
el uso de una herramienta digital como un Chatbot, que obtuvo una puntuaciéon de 2.5%. Este
podria entregar a los usuarios informacion mas concreta, debido a que se puede programar con
preguntas e inquietudes frecuentes, ayudando a los equipos de ventas de la compaiia a entender
las necesidades de los diferentes consumidores y entregando informacion a sus distribuidores

como herramienta para mantener las compras periodicas y aumentar la frecuencia de estas.

Se evidencia para los usuarios que el respaldo de la marca tiene gran relevancia al
momento de aclarar todas sus dudas tal y como se reflejan los resultados de la pregunta nlimero
5. Valdria la pena que la compaiiia contemplara dentro de los procesos de innovacion
implementar el desarrollo de una herramienta de servicio, que le permita mantener el contacto

con sus clientes de una forma amigable, sencilla y agil.
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Desarrollo Fase 3

Propuesta

Con base en lo anterior, se toma la decision de utilizar la herramienta “chatbot” para
tratar de dar solucion de la mejor manera posible al problema de entregar la informacion
relevante y a tiempo del portafolio de VECOL a los clientes potenciales que estuvieran
interesados en los productos, dentro de los beneficios principales que tendria la compaiiia con la
implementacion de esta herramienta son: atencion al cliente de una forma personalizada,
solucion de forma on-line, automatizacion de la experiencia para los usuarios, disponibilidad
24/7, almacenamiento de informacion, aumento de la imagen de la marca, permite a VECOL
presentar como innovacion estar siempre conectado o activo por este medio, los usuarios al estar
interesados, pueden ingresar a la pagina ay conocer todo el resto de portafolio, volviendo esto un

canal donde aumente el interés de compra de otros productos, aumenta la base de datos.

Este tipo de inteligencia artificial presenta grandes ventajas para los retos actuales de las
compafiias, en este caso se pueden establecer conversaciones dindmicas, haciendo que el usuario
se sienta atendido de forma personalizada, estas pueden manejar varios temas dependiendo de la
configuracion que defina la compaiiia, entrega a los usuarios informacion relevante, es facil de
usar para los usuarios con respuestas en tiempo real. Todo esto permite a la compaiiia estar a la
vanguardia de la tecnologia a través de la inteligencia artificial, que hoy logra tener la capacidad
de hasta predecir lo que un cliente necesita guidndolo hacia la mejor solucion, la IA mejora

mejorando costos.

La IA “Mejora en la comunicacion con los clientes: a través de chatbots y asistentes
virtuales impulsados por IA, la comunicacion es mas rapida y brinda servicios personalizados, lo

que aumenta la satisfaccion del cliente y fortalece la lealtad a la marca. El 72% de los
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usuarios que interactiian con estos bots de manera regular, apunta mejoras notables en la calidad

del servicio recibido, segun el informe CX Trends 2023 de Zendesk” (ZENDESK, 2024).

Para llevar a cabo esta propuesta de solucion se seleccionaron 11 posibles preguntas que
podrian llegar a suceder cuando un cliente potencial estuviera interesado en conocer un producto
de la compaifiia VECOL. Estas 11 preguntas fueron hipotéticas enfocadas en un producto del
portafolio, para validar si era posible encaminar una serie de respuestas coherentes con base en
una consulta de un perfil especifico. Para este caso, el perfil fue un duefio de perro como

mascota, tal y como lo confirma la propuesta planteada en el anexo 5.

Luego de tener el cuadro de posibles preguntas y respuestas, por medio de un
programador se hizo un demo con ayuda de una plataforma virtual que facilita el acceso, ya sea,
desde un dispositivo movil o un computador, para validar, la practicidad de la herramienta, si es
0 no intuitiva con un usuario al azar y si cuenta con la coherencia para entregar la suficiente

informacion que permita la toma de una decision de compra.

Demo de la propuesta de mejora para VECOL en el segmento de animales de
companiia
Se llevo a cabo una DEMO REAL del Chatbot propuesto, con ayuda de un desarrollador,

para probar la forma como se podria establecer esta herramienta para VECOL.

Junto con el desarrollo de esta propuesta se plantea un diagrama inicial de flujo donde se

explica la ruta que debe seguir un usuario al momento de su uso Figura 17.
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Figura 17
Diagrama inicial de flujo

Diagrama de Flujo
Finaliza la

, conversacion
O 7.;,‘? VECOL Chat
Y0 o
o Pregunta por parte del usuario,
este puede utilizar cualquier tipo Se realizan todos lo
3 de pregunta, acerca de pasos logisticos y
Click en el enlace productos y servicios de VECOL se dacenanl
st a rt — gina-principal ° I proceso
lA s « Pregunta Datos Respuesta por parte del Chatbot Se direcciona
Saludo inicial i este tiene la capacidad de internamente con
5 3 de Usuario 2
Bienvenido al Chatbot de VECOL comprender la pregunta, revisa el drea de ventas
en su base de configuracién y para continuar
puede entender y responder sin proceso de venta
que sea necesario una forma T
Primera pregunta configurada en exacta de palabras.
el Chatbot ¢en que le puedo Se inicia la
ayudar? solicitud de
informacién del
El Chatbot puede responder usuario
preguntas abiertas o cerradas
o1 Los datos de tscarios El Chatbot, puede interactuar ]
son almacenados una Solicitud a usuario manejo de con el usuario para dar soporte y Si hay interés en la
vez este acepta el respuesta a sus necesidades,
= e datos 3 7 compra de un
manejo de datos bien sea vendiendo el producto producto

o prestando solo informacion

Nota. Propuesta de diagrama inicial de flujo, donde se guia el uso de la propuesta

Chatbot a un usuario, elaboracion propia.
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A continuacién, un paso a paso de la DEMO REAL.:
1. Enlace de inicio donde se ingresa para interactuar con el Chatbot prueba VECOL.

Figura 18
Propuesta de Logo para el Demo Chatbot

£

| /ﬁ VECOL Chat
Vi

' 4
y
’
5 al & ﬁ.‘-l AN A
» COMyview

g
|

\
N N

']tt:‘)‘; d “Sl‘l‘:"f’—., (;{’\(';1]3'
3 (

/vecolchat/p Algina-principal

Nota. Propuesta de Logo y enlace para ingresar al Chatbot
https://sites.google.com/view/VECOL chat/p%C3%A 1 gina-principal.

2. Se da inici6 a las preguntas, para este ejercicio, se empieza las preguntas, acerca de

productos cosméticos como ejemplo, se hace la apertura con el saludo y se puede

observar que la aplicacion da la bienvenida figura 18.
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Figura 19
Evidencia de respuesta 1 en el Demo Chatbot

v lialogflow

Buenos dias

3. Se hace la pregunta al Chatbot acerca de los productos, este despliega toda la
informacion que previamente se ha configurado, es importante resaltar que se pueden
hacer las preguntas de diferentes maneras y desde la personalizacion se define para que

el Chatbot entienda y responda adecuadamente.
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Figura 20
Evidencia de respuesta 2 en el Demo Chatbot

Estoy interesada en los
productos para mascotas

Ofrecemos una amplia gama
de productos para la limpieza
de su mascota como son:
Burbudogs - Burbucats -
Dogpad Ears - Dogpad Eyes -

Huellitas Cream - Orejitas
Clean - Pretty Ears Solution -
Pretty Eyes Solution - Puppy
Wash - Sunny Pet ;En cual
producto esta interesado?

Piga algo... $

4. Se siguen haciendo preguntas de acuerdo con las necesidades de los usuarios o
consumidores, en este ejemplo se enfocd en las caracteristicas del producto, para que

el usuario tenga una informacion clara y precisa.
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Figura 21
Evidencia de respuesta 3 en el Demo Chatbot

P ————————————
!

Me gustaria conocel
burbudogs

5. Se va avanzando en el cuestionario, asumiendo que el usuario sigue interesado, la
informacion y caracteristicas estan acorde a lo que esta buscando y procede a continuar

con un posible proceso de compra.
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Figura 22
Evidencia de respuesta 4 en el Demo Chatbot

6. Finalmente, en esta demo se habla de la disponibilidad y formas de entrega, dando
informacion al usuario de su capacidad para atender a los clientes en las diferentes

zonas del pais.

Figura 23
Evidencia de respuesta 5 en el Demo Chatbot

lenen domicilios
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Todo el ejercicio de la DEMO, lleva a presentar un producto de alta calidad para los
usuarios finales, esta herramienta permite la personalizacion, de acuerdo a todas las necesidades
que se puedan establecer, adicionalmente esta sistema se va alimentando de la preguntas y se
pueden elaborar nuevas, ya que es completamente dindmico e inteligente, permitiendo a VECOL,
tener toda la informacion acerca de gustos, necesidades, prioridades etc., que ayudaria a las
areas de ventas y marketing conocer tendencias y estar atentos a los comportamientos del

mercado, para la toma de decisiones en sus siguientes desarrollos de productos.

Analisis Financiero de la Propuesta

Segun los estudios presentados por (Aunoa, 2023), solo el 36% de las empresas utilizan
el chatbot y estas han podido demostrar que sus ventas aumentan hasta en un 60%; la
implementacion de un Chatbot puede generar unos impactos positivos en el incremento o
crecimiento de ventas para las empresas de mascotas ya que permite ofrecer atencion al cliente
de manera instantanea durante 24 horas, genera una personalizacion en el servicio,
automatizacion de tareas y mejoras en la retencion de clientes. El éxito de su implementacion
dependera de su uso adecuado, la calidad de las respuestas proporcionadas y la integracion con

otras estrategias de ventas y marketing de la compafiia en este caso VECOL.

Proyeccion de Ingreso en Ventas

De acuerdo con el equipo de bloo. media (Bloo.media, 2023), siempre y cuando un
modelo de negocio tenga demanda constante por parte de sus usuarios para buscar informacion
en su pagina web vale la pena tener una herramienta digital como un chatbot para agilizar el
proceso de atencion al cliente y ahorrar dinero en costos, ya que sale mucho mas barato que tener
una persona de tiempo completo o en horario laboral. De hecho, seglin un estudio de Gartner,

implementar IA en las estrategias de venta aumenta la tasa de conversion hasta 30%. El mismo
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estudio menciona que la tecnologia chatbot sera muy popular en un futuro inmediato y causaran
una reduccion del 70% de las 1lamadas, chat con agentes humanos y consultas por correo

electronico después de implementar este tipo de software (Hernandez , 2018).

Flujo de Servicio

De acuerdo con el ejercicio realizado y a los resultados que se proyectan con la
implementacion de esta herramienta, se puede hacer una aproximacion del posible flujo de
servicio que se puede encontrar en la empresa VECOL, una vez se implemente la herramienta
virtual “Chatbot”. Sin embargo, este diagrama esta sujeto a la validacion del equipo de liderazgo

para esta area que empalma el area comercial con el area de mercadeo.

Figura 24
Flujo de Servicio "Chatbot"

=3
senvicio J ™

— | e Y D
&) 6
dinero

experiencia

Nota. Diagrama del flujo de servicio. Elaboracion propia.
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Presupuesto para la implementacion del proyecto

De acuerdo con el equipo de bloo. media (Bloo.media, 2023), siempre y cuando un
modelo de negocio tenga demanda constante por parte de sus usuarios para buscar informacion
en su pagina web vale la pena tener una herramienta digital como un chatbot para agilizar el
proceso de atencion al cliente y ahorrar dinero en costos, ya que sale mucho mas barato que tener
una persona de tiempo completo o en horario laboral. Por lo tanto, para hacer nuestra estimacion
se va a tener en cuenta un trafico de visitas medio de 100 personas al dia que estén interesadas en
buscar informacién sobre cualquier producto del portafolio de animales de compaiiia. Cabe
aclarar que de acuerdo con el portal Beedigital (Rivera, 2023) una pagina que tiene 100 visitas al
dia es una pagina con muy bajo trafico de visitas. Se asumirad que VECOL, al ser una importante
empresa del sector agricola en Colombia con mas de 65 afios en el mercado, cuenta como
minimo con esas 100 visitas diarias. Siendo asi, se toman como base 3.000 usuarios mensuales
con un promedio potencial de compra de $ 10.000, que es un valor bajo en comparacion con los
precios del portafolio para animales de compaiiia de la empresa VECOL (ver anexo 3). Se define
este promedio para poder tener un dato financiero final; pero se sabe que cada producto para las
mascotas de compaiiia tanto cosméticos como medicamentos tienen un precio diferente y que si
se toma la media de los precios de VECOL de acuerdo a lo publicado por algunas marcas
comercializadoras como Laika, Agrocampo, Exiagricola entre otras y sin conocer los precios que
VECOL maneja con sus distribuidores se puede concluir que los $ 10.000 pesos promedio son
solo una base y tendran que ser revisados con el equipo de VECOL para tener los analisis

definitivos.

En el siguiente cuadro (tabla 3), se puede observar, una estimacion de 3.000 usuarios

mensuales para llegar a tener 28.800 usuarios anuales, que de acuerdo con Aunoa (2023), serial
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el 80% de efectividad en compras del total de 36.000 usuarios; con un promedio potencial de
compra de $ 10.000 pesos colombianos y notese que no hay costos en los que debe incurrir
VECOL debido a que el Chatboot es manejado por un outsourcing, donde a continuacion se

mostraran los costos de la herramienta:

Tabla 3
Estimado de Ventas en el Primer Afio Implementando un Chatbot

INGRESOS, VENTAS DEL PRIMER ANO Rtk bdiviny bbb

ANO BASE 2023

ANO 2024 2025 2026 2027
4,8%  3,7%

PRECIO DE VENTA UNITARIO
NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO CANTIDADES SIN VA INGRESOS TOTALES ANO: 2024 2025 2026 2027

$ - B - 0%

$ 0%

25,0% 25,0%

360.000.000 100%
- 0%
360.000.000 100%

FSIETI RN

36.000,00 $ 10.000.00

$
TOTAL

$
s
$
s

COSTOS DE CADA PRODUCTO O SERVICIO

COSTO UNITARIO DEL PDTO
0 SERVICIO

CANTIDADES COSTOS TOTALES

WONBRE DEL PRODUCTO SERVICIO
s Ustarios por mes 36000 s : ox
TOTAL $ - %

PROYECCIONES

ANO 2023 2024 2025 2026 2027

VENTAS ANUALES $ 360.000.0000 $ 4338720000 § 530.910.316.8 § 698.508.972.4 935.303.514,0
COSTOS ANUALES 3 s $ $

MARGEN OPERATIVO _$

v

360.000.0000 § 433.872.000,0 § 530.910.316.8 § 698.508.9724 § 935.303.514,0

El cuadro relacionado permite determinar informacion sobre los ingresos/ventas
proyectadas para el primer afio, asi como el crecimiento porcentual en las ventas para los afios
2024, 2025, 2026 y 2027. También se mencionan los costos asociados a cada producto o servicio

(anexo 8).

Para el primer aflo, los ingresos totales proyectados son de $288.000.000. En cuanto al
crecimiento porcentual en las ventas, se espera un aumento del 8% en 2024, seguido de
incrementos del 10% en 2025, 12% en 2026 y 13% en 2027. Es importante tener en cuenta que

estos porcentajes se aplican sobre los ingresos del afio base, que es el afio 2023.

Ademas, se menciona la inflacion, que se espera que sea del 4,8% en 2024, 3,7% en
2025, 3,5% en 2026 y 3% en 2027. También se menciona el IPP (indice de Precios al

Consumidor), que se espera que sea del 25% en cada uno de los afios proyectados.
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Es decir, los ingresos/ventas proyectadas muestran un crecimiento constante durante los

anos analizados.

Inversion Inicial para el Desarrollo de un Chatbot
El costo aproximado del desarrollo del Chatbot se paga una vez e incluye el servicio

informativo y transaccional, configuracion Chatbot y configuracion WhatsApp.

Este costo es de $ 25.000.000 pesos colombianos aproximadamente de acuerdo con

cotizacion realizada a una empresa que se dedica a brindar este tipo de servicios (ver anexo 4).

Tabla 4
Inversion Necesaria para Arrancar con el Establecimiento del Chatbot

INVERSIOM INICLAL

TERREMOS

FROPIEDAD PLANTA ¥ EQUIPD

MUEBLES ¥ EN3ERES

EGUIPC DE OFICINA

EQUIPD DE TRANSPORTE

FRANGUICIAS

PATENTES INY en INTANGIBLES

GASTOS DE PUESTA EN MARCHA
TOTAL INVERSIOMES

25 00, DO, Oe

25, 000, 000, 0
___

5
H
§
5
$
5

DEFINA LA INVERISION IMICIAL QUE REALIZARAN PARA LA PUESTA EN MARCHA DEL NEGOCIO:

Gastos Fijos de la Inversion para esta Propuesta
Durante el desarrollo del trabajo se logro obtener algunas cotizaciones actuales en

Colombia para conocer los precios de la elaboracion y puesta en marcha de la herramienta

(Anexo 4).
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Tabla 5
Gastos Fijos del Primer Afio y Presupuesto Necesario para Mantenimiento Anual.

NOMINAS: GASTOS FLOS:
VALOR ANO 4 VALOR ANO 1
ADMINISTRATIVA: ARRIEND Q- %
SERVICIOS PUBLICG 5 %
WEMTAS: TEHEFOMIA CELULAR: %
| NTERMET : $  1.000.000,00
PRODUCCION SERVICIO-: PAPELERIA: %

SERYICIOSDE SEGURIDAD:
SERVICIOSDE ASED:

TOTAL NOMINAS

LA G

PRESUPUESTO DEL MARKETING MIX

oo cle INIEHD. polzas de segur 5
Qutsourcing % 60.000.000,00
GASTO PUBLICITARIO ANOS SIGUIENTES 5
M2d g
M5 5
26 - ]
2027 TOTAL GASTOS FILIOS % 62.000.000,00

De la tabla 5 se puede observar que luego de la implementacion del chatbot, se debe
mantener de manera anual una inversién que garantiza el funcionamiento y actualizacion de los

parametros y la plataforma.

De igual forma, se esta estimando el gasto asociado a la ndmina de una persona
empelada directa de VECOL que se encarga del seguimiento y la funcionalidad de la plataforma

con el outsourcing, asumiendo un salario promedio anual de $ 30.000.000 pesos colombianos.

Se definieron algunos valores para la publicidad anual, encargados de crear
posicionamiento del Chatbot en los distribuidores, asumiendo que es solo una porcion del

presupuesto anual de marketing (Chatbot).
Un gasto anual de Internet que se asocia a este Chatbot y un gasto de pdliza aproximado.

Finalmente, el gasto a pagar de forma anual al outsourcing por el servicio de 3.000

usuarios y el servicio de WhatsApp para 10.000 usuarios se estima en $60.000.000.
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La inversion inicial para la puesta en marcha del negocio es de $25.000.000,00. Los
gastos fijos del primer afio ascienden a $62.000.000,00, que incluyen costos de internet, polizas

de seguro y outsourcing.

Inversion y Necesidades Financieras

Se puede observar que la inversion total del proyecto seria de $ 117.000.000 millones de
pesos colombianos en el primer afio. Se esta asumiendo que se podria obtener un presupuesto
inicial de $ 100.000.000 de pesos colombianos para evitar adquirir préstamos bancarios, debido a
las altas tasas de interés y por eso solo se dejan $ 17.000.000 como préstamo bancario (decision

de VECOL, solo se simulé el mejor escenario).

Tabla 6
Inversion Total y Necesidades de Financiacion.

INVERSION TOTAL Y NECESIDADES DE FINANCIACION
TASA DE INT ANUAL CREDITO

TOTAL INVERSIONES $ 25.000.000,00 AROS DE CREDITO
CALCULO DEL CAPITAL DE TRABAJO INICIAL CALCULO DEL PRESTAMO
MESES b VALOR \ inicial | interés | amort | cuota [ final

COSTOS OPERATIVOS 180 B - Afio 0 $ 17.000.000,0
NOMINAS 12,0 9 30.000.000,00 2023 $ 17.000.000,0 $ 170.0000 $ 3.332.6766 $ 3.5026766 $ 13.667.323,4
MARKETING MIX 120 - 2024 $ 13.667.3234 $ 1366732 $ 3.366.0034 $ 3.502.6766 $ 10.301.320,0
GASTOS FlIOS 12,0 | 62.000.000,00| 2025  $ 103013200 $ 103.0132 $ 33996634 S 35026766 S 69016567
TOTAL $  92.000.00000| 2026 § 69016567 $ 69.0166 $ 3.433.660,0 $ 3.502.676,6 $ 3.467.996,6

2027 $ 34679966 $ 346800 $ 3467.9966 $ 35026766 $ 0,0
TOTAL INVERSION $  117.000.000,00
APORTE DE LOS EMPRENDEDORES [ 5 100.000.000,00 ] l J
PRESTAMO A SOLICITAR $  17.000.000,00

Necesidades de Financiacion. Para cubrir las necesidades de financiacion, se procede a

calcular el capital de trabajo inicial y el préstamo a solicitar.

Capital de trabajo inicial: Se calcula considerando los meses de costos operativos,
ndminas, marketing mix y gastos fijos. En este caso, se considera un periodo de 18 meses para
los costos operativos y 12 meses para las nominas, el marketing mix y los gastos fijos. El valor

total del capital de trabajo inicial es de $92.000.000,00.
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Aporte de VECOL: La empresa aportara $100.000.000,00 para cubrir parte de las

necesidades de financiacion.

Préstamo que solicitar: La diferencia entre la inversion total y el aporte de los
emprendedores determina el préstamo a solicitar. En este caso, el préstamo necesario es de

$17.000.000,00.

La tasa de interés anual del crédito es del 1,00%, y se establece un plazo de 5 afios para el

préstamo.

A partir de estos célculos, se puede obtener una tabla con el desglose del préstamo,
considerando el periodo de amortizacion y el célculo de las cuotas, que se ven a continuacion en

los estados financieros:

Tabla 7
Estados Financieros Basicos Proyectados.

ESTADOS FINANCIEROS BASICOS PROYECTADOS

Todos los datos de los Estados financieros se generan de forma automaética.

ESTADO DE RESULTADOS
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2023 2024 2025 2026 2027
VENTAS s 360.000.000,0 § 433.872.000,0 539.910.3163 $ 698.508.972,4 § 935.303.514,0
COSTO VENTAS $ - 3 - 8 - 5 - 8 -
UTILIDAD BRUTA s 360.000.000,0 433.872.000,0 & 539.910.3163 S 698.508.972,4 & 935.303.514,0
GASTOS ADTIVOS Y VTAS $ 30.000.000,0 $ 31.440.000,0 $ 32.603.280,0 $ 33.744.394,8 $ 34.756.726,6
GASTOS FIJOS DELPERIODO  § 62.000.000,0 $ 64.976.000,0 § 67.380.112,0 § 60.738.415,9 § 71.830.568,4
OTROS GASTOS $ -3 5.000.000,0 $ 2.000.000,0 $ 2.000.000,0 $ 2.000.000,0
DEPRECIACION 5 5.000.000,0 § 5.000.000,0 $ 5.000.000,0 § 5.000.000,0 § 5.000.000,0
UTILIDAD OPERATIVA 3 263.000.000,0 S 327.456.000,0 $ 432.926.924,8 3 588.026.161,6 3 §821.716.218,9
GASTOS FINACIEROS s 170.000,0 § 136.673,2 & 103.013,2 § 69.016,6 S 34.680,0
UTILIDAD ANTES DE IMPTOS __§ 262.830.000,0 $ 327.319.326,8 § 432.823.911,6 S 587.957.145,1 3 821.681.539,0
IMPUESTOS s 91.990.500,0 § 114.561.764,4 § 151.488.369,1 § 205.785.000,8 § 287.588.538,6
UTILIDAD NETA 5 170.839.500,0 $ 212.757.562,4 § 81.335.542,5 § 382.172.144,3 § 534.093.000,3
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Tabla 8
Balance para los Proximos 4 Afios

BALANCE
ANO o 2023 2024 2025 2026 2027
ACTIVO
CAJA/BANCOS $ 92.000.000,00 $ 356.497.323,41 § 422,620.646,81 $ 529.725.568,25 $ 686.425.141,70 S 921.681.538,98
FIJO NO DEPRECIABLE $ -8 -8 -8 -8 -8 -
FIJO DEPRECIABLE s 25.000.000,00 $ 25.000.000,00 $ 25.000.000,00 $ 25.000.000,00 S 25.000.000,00 $ 25.000.000,00
DEPRECIACION ACUMULADA  § -8 5.000.000,00 $ 10.000.000,00 $ 15.000.000,00 § 20.000.000,00 $ 25.000.000,00
ACTIVO FIIO NETO s 25.000.000,00 $ 20.000.000,00 $ 15.000.000,00 § 10.000.000,00 § 5.000.000,00 § -
TOTAL ACTIVO $ 117.000.000,00 § 376.497.323,41 § 437.620.646,81 § 539.725.568,25 § 691.425.141,70 § 921.681.538,98
PASIVO
Impuestos X Pagar 0 s 91.990.500,0 $ 114.561.764,4 $ 151.422.369,1 $ 205.785.000,8 $ 287.588.538,6
TOTAL PASIVO CORRIENTE s -8 91.990.500,0 $ 114.561.764,4 § 151.488.369,1 S 205.785.000,8 $ 287.588.538,6
Obligaciones Financieras $ 17.000.000,00 § 13.667.323,41 $ 10.301.320,05 § 6.901.656,65 S 3.467.996,63 % 0,00
PASIVO $ 17.000.000,00 § 105.657.823,41 § 124.863.08442 § 158.300.025,71 § 209.252.997,40 % 287.588.538,64
PATRIMONIO
Capital Social s 100.000.000,00 $ 100.000.000,00 $ 100.000.000,00 $ 100.000.000,00 $ 100.000.000,00 $ 100.000.000,00
Utilidades del Ejercicio 0 s 170.839.500,0 $ 212.757.562.4 $ 281.335.542,5 § 382.172.1443 % 534.093.000,3
TOTAL PATRIMONIO $ 100.000.000,00 $ 270.839.500,00 $ 312.757.56240 § 381.335.542,54 § 482.172.144,30 % 634.093.000,34
TOTAL PAS + PAT $ 117.000.000,00 $ 376.497.323,41 § 437.620.646,81 § 539.725.568,25 § 691.425.141,70 % 921.681.538,98
Tabla 9
Flujo de Caja del Proyecto
FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITAL INVERTIDO
ANO o 2023 2024 2025 2026 2027
Activos Corrientes $ 92.000.000 $ 356.497.323 $ 422.620.647 $ 529.725.568 $ 686.425.142 § 921.681.539
Pasivos Corrientes $ ) 91.990.500 % 114.561.764 $ 151.488.369 % 205.785.001 § 287.588.539
KTNO $ 92.000.000 § 264.506.823 § 308.058.882 § 378.237.199 § 480.640.141 § 634.093.000
Activo Fijo Neto $ 25.000.000 $ 20.000.000 % 15.000.000 $ 10.000.000 $ 5.000.000 $ -
Depreciacion Acumulada 5 - 5 5.000.000 S 10.000.000 § 15.000.000 § 20.000.000 § 25.000.000
Activo Fijo Bruto $ 25.000.000 § 25.000.000 § 25.000.000 § 25.000.000 § 25.000.000 § 25.000.000
Total Capital Operativo Neto $ 117.000.000_$ 284.506.823 § 323.058.882_% 388.237.199 § 485.640.141_§ 634.093.000
CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LIBRE
EBIT $ 263.000.000,0 $ 327.456.000,0 $ 432.926.9248 $ 588.026.161,6 $ 821.716.218,9
Impuestos $ 92.050.000,0 % 114.609.600,0 $ 151.524.423,7 % 205.809.156,6 $ 287.600.676,6
NOPLAT $ 170.950.000,0 $ 212.846.400,0 $ 281.402.501,1 $ 382.217.005,1 § 534.115.542,3
Inversion Neta $ -167.506.823,4 3 -38.552.059,0 $ -65.172.216,7 $ -97.402.941,7 $ -148.452.859,4
Flujo de Caja Libre del periédo $ 3443477 § 174.294.341 § 216.224.184 § 284.814.063 § 385.662.683

Como se puede observar en las tablas 7, 8 y 9 se proyectan los estados financieros, que
permiten determinar una vision general, acorde a la implementacion de un CHATBOT dentro de

la empresa VECOL:

Las ventas proyectadas aumentan en los diferentes anos, pasando de $360,000,000 en

2023 a $935,303,514 en 2027.
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El capital neto operativo muestra un crecimiento significativo a lo largo de los afios,

alcanzando $634,093,000 en 2027.

Se observa que los gastos financieros son relativamente bajos en comparacion con los
demas elementos y después de impuestos, la utilidad neta también va a estar determinada por un

crecimiento constante.

El activo total aumenta a lo largo de los afios, principalmente por el aumento en los
activos corrientes, como efectivo/bancos. Los pasivos corrientes también aumentan,

puntualmente en los impuestos por pagar.

Las obligaciones financieras disminuyen gradualmente y se liquidan por completo en

2027 y el patrimonio neto muestra un crecimiento constante debido a las utilidades acumuladas.

El capital invertido muestra un aumento en los activos corrientes y una disminucion en

los pasivos corrientes, mientras que el capital operativo neto también aumenta en el tiempo.

El flujo de caja libre muestra un valor positivo en todos los afios, es decir existe flujo de
efectivo disponible después de cubrir los gastos y las inversiones, haciendo viable la

implementacion de esta propuesta de asistente digital (chatbot).

Se puede concluir que estos datos son proyecciones financieras y estan sujetos a cambios

acorde a la implementacion del proyecto.
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Evaluacion Financiera

Tabla 10
Evaluacion Financiera y Punto de Equilibrio

EVALUACION FINANCIERA Y PUNTO DE EQULIBRIO L

o,
Tasa minima de rentabilidad esperada por los emprendedores (TMR): 30’00 Yo

FLUJO DE CAJA DE PROYECTO INVERSION ANO o 2023 2024 2025 2026 2027
-$117.000.000,00 $3.443.176,59 $174.294.340,96 $216.224.184,37  $284.814.063,33  $385.662.682,90
VALOR PRESENTE METO DEL PROYECTO = | $290.790.763,79 |
~
TASA INTERNA DE RETORNO - |PERIOD0 DE RECUPERACION: 1,43 Aflos

En la evaluacion financiera se encontré una TMR de 30% y una tasa de retorno del

73.68% con un periodo de recuperacion de 1,92 afios, encontrando el punto de equilibrio en

9.200 unidades.

Figura 25
Punto de Equilibrio

9,200,000 18.400,00
INGRESOS s (5TO TOTAL

Punto de Equilibrio Por Referencia de Productos. Se especifica el margen de

contribucién unitario, la participacion porcentual en las ventas totales y el margen de
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contribucion ponderado. Ademas, se establecen los costos y las unidades necesarias para alcanzar

el punto de equilibrio.

Total, del margen de contribucién promedio ponderado: Se calcula sumando los margenes

de contribucion ponderados para cada producto, en este caso, el total es de $10.000,00.

Punto de equilibrio: Se determina dividiendo los costos y gastos fijos entre el margen de
contribucion promedio ponderado. En este caso, el punto de equilibrio se alcanza con 9.200

unidades.

Punto de equilibrio en pesos: Se calcula multiplicando el punto de equilibrio en unidades
por el margen de contribucién promedio ponderado. En este caso, el punto de equilibrio en pesos

es de $92.000.000,00.

Después de realizar todo el analisis financiero, es importante comentar que al ser el
Chatbot una herramienta digital, que se puede configurar para que funcione las 24 horas de dia 'y
durante los 7 dias de la semana, es decir disponibilidad continua completamente automatizada lo
que permitiria a VECOL prestar servicio o dar respuestas a muchas inquietudes de los clientes,
en tiempo real mejorando la experiencia, de otro modo, si se planteara hacer esto de manera
100% presencial, se necesitaria de un recurso humano amplio, es decir varias personas
trabajando por turnos para dar disponibilidad 24/7. Esto encareceria los costos de ndmina tales
como horas extras, parafiscales y personal entrenado entre otros, adicionalmente la capacidad de
las personas en buscar informacién para responder inquietudes no es la misma de una solucién
digital, donde la capacidad de almacenar y procesar informacion es mucho mas rapida y simple;
teniendo en cuenta lo anterior y al evaluar los resultados financieros se encuentra un impacto

positivo en los ingresos por ventas a través de Chatbot asi como el flujo de caja que desde el
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primer afio da positivo y se mantiene durante los afios del estudio entre 2023 y 2027. Se
evidencia que la implementacion de una herramienta digital ayudaria a mejorar las ventas y a
disminuir en costos operativos especificamente hablando de contratacion de personal adicional

con disponibilidad 24/7.

Plan de Comunicacion Digital
1. Objetivos:

- Aumentar la visibilidad del chatbot y la pagina web de VECOL.

- Mejorar la atencion al cliente a través del uso del chatbot.

- Generar leads y aumentar las ventas de productos cosméticos para animales de compafiia.
- Fidelizar a los clientes actuales y atraer nuevos clientes.

2. Clientes y usuarios objetivo:

- Duefios de mascotas que buscan productos de cuidado y salud para animales de compafiia
gatos y perros.

- Distribuidores y veterinarias interesadas en los productos de VECOL.

- Nuevos clientes potenciales interesados en productos para el cuidado de mascotas de
compafiia.

3. Estrategias y Tacticas:
3.1. Redes Sociales

- Canales: Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn

Contenido:

- Post informativos sobre los beneficios y uso del chatbot.

- Historias y Reels demostrando como usar el chatbot para resolver preguntas frecuentes
(demo).

- Publicaciones promocionales de productos VECOL.

- Concursos y sorteos que permitan incentivar la interaccion.

- Frecuencia: Publicaciones diarias y engagement constante.

3.2. Marketing de Contenidos
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Blog en la pagina web de VECOL.:

Articulos sobre el cuidado de mascotas y uso de productos VECOL.
Guias y tutoriales sobre cémo usar el chatbot para resolver dudas.
3.3. Email Marketing

Segmentacion: Duefios de mascotas, veterinarios y distribuidores.

Contenido:

Boletines mensuales con novedades y promociones.

Campairias de bienvenida para nuevos suscriptores.

Emails educativos sobre el uso del chatbot y beneficios de los productos.
Optimizacion herramienta.

3.4. Publicidad Pagada:

Google: Campafas de busqueda y display para atraer trafico a la pagina web y chatbot.
Facebook/Instagram Ads: Anuncios segmentados para promover el uso del chatbot y
productos especificos.

LinkedIn: Dirigido a distribuidores y veterinarias para promover productos y servicios.

3.5. Colaboraciones y Patrocinios

Influencers: Colaboraciones con influencers del sector de mascotas para promocionar el
chatbot y productos VECOL.

Webinars y Eventos Online: Organizar webinars sobre el cuidado de mascotas y como el
chatbot puede ayudar.

4. Cronograma:

Lanzamiento del Chatbot: Comunicado de prensa y publicaciones en redes sociales.
Campafa de Promocion del Chatbot: Primer mes intensivo de promocion en redes sociales
y publicidad pagada.

Continua Creacion de Contenido: Articulos semanales en el blog, publicaciones diarias en
redes sociales y campafas de email marketing mensuales.

Evaluacion y Ajustes: Evaluaciones trimestrales para ajustar estrategias segun los
resultados obtenidos.

5. Presupuesto del Plan de Comunicacion Digital:
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CONCEPTO Costo Anual Aproximado

Redes Sociales
- Publicaciones y gestion $8,000,000
- Publicidad pagada $12,000,000
Marketing de

Contenidos
- Creacion de contenido $5,000,000
Optimizacion $3,000,000
Email Marketing $2,000,000
Publicidad Pagada
- Google Ads $10,000,000
- Facebook/Instagram

Ads $8,000,000
- LinkedIn Ads $4,000,000
Colaboraciones $6,000,000
Webinars y Eventos

Online $2,000,000
Total $60,000,000

Resumen del Presupuesto Total

- Inversion Inicial Chatbot: $25,000,000

- Gastos Fijos del Primer Afio: $102,000,000

- Plan de Comunicacion Digital: $60,000,000
Total del Presupuesto: $187,000,000 COP
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6. Medicion y Monitoreo:

- KPI’s (Indicadores Clave de Desempefio):

- Tréfico web y uso del chatbot.

- Tasa de conversion de usuarios a compradores.

- Interacciones y alcance en redes sociales.

- Reportes: Informes mensuales y trimestrales para revisar el rendimiento y ajustar las
estrategias.
Con este plan de comunicacion digital complementario, se busca maximizar el impacto

del chatbot y mejorar la presencia digital de VECOL, asegurando un retorno positivo de la

inversion en marketing digital.
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Conclusiones

La implementacion de un Chatbot para VECOL es una propuesta de servicio que
permitiria dar el asesoramiento en tiempos oportunos mejorando la experiencia de los clientes,
captando su atencion, debido a que la informacion que se dé a través de este servicio es de un
alto valor para cada uno de los usuarios, y esto podria llevar a VECOL a tener un mejor

acercamiento con sus clientes potenciales y clientes duefios de mascotas.

Con base en la revision de las herramientas tecnologicas que utiliza la competencia de
VECOL para comunicarse con sus clientes y brindar informacion técnica que permita
fidelizacion y recompra. Se puede concluir que los instrumentos mas utilizados son las paginas
web, la aplicacion whatsapp y nimeros telefonicos de contacto. Sin embargo, estas herramientas
no cuentan con un alcance diferenciado para el publico objetivo que pueda resolver las dudas al
momento de tomar una decision de compra y en la mayoria de las veces no cuentan con una

profundidad en la entrega de informacion.

Actualmente la estrategia utilizada por VECOL para brindar asesoramiento y estar mas
cerca de sus clientes, cuenta con varias limitantes. Debido a que su modelo de venta depende
mucho de los distribuidores y la pagina web de VECOL no cuenta con una forma de contacto
que sea rapida y que brinde las respuestas necesarias para ayudar a una toma de decision. Por lo
tanto, la propuesta de un sistema de atencion y comunicacion al cliente basado en la tecnologia,
que cumpla las necesidades del cliente y que sirva como una ventaja competitiva, se puede llevar
a cabo a través de la implementacion del Chatbot, debido a que por este canal se logra dar
respuesta a las necesidades de los clientes en materia de informacion, y esto puede ayudar a

aumentar la compra de productos y a fidelizar clientes con la marca.
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De acuerdo con la informacion encontrada y analizada, se propone para la empresa

VECOL la implementacion de un Chatbot como complemento a su pagina web, donde logre

recopilar toda la informacidn pertinente a su portafolio de productos cosméticos para animales de

compaiia y de esta manera permita a sus clientes potenciales y clientes duefios de mascotas
resolver sus dudas mas rapidamente que con otro competidor, al tiempo que fomenta la toma de
decisiones rapido para efectuar una compra. Ya que, los indicadores de satisfaccion, como la

resolucion de preguntas frecuentes, son clave en este proceso.

El andlisis financiero mostro que la propuesta de implementar un Chatbot en la pagina
web de la empresa VECOL es viable y seria considerado como una ventaja competitiva frente a
las herramientas tecnologicas utilizadas por sus competidores, por lo que se recomienda su

implementacion.

El acompanamiento de los clientes durante su proceso de compra y el desarrollo de una
experiencia diferenciadora son elementos clave para generar relaciones a largo plazo entre las
organizaciones y sus consumidores. La implementacion de un Chatbot puede permitir a una
empresa como VECOL, facilitar la experiencia de los clientes brindando un servicio exclusivo

que mejora la calidad de atencion al cliente en linea.
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Anexos

Anexo 1. Resultados Encuesta para duefios de mascotas, propuesta *‘chatbot™
VECOL

Productos para la Salud y Belleza de Mascotas

Animales de Compaiiia

¢Con qué frecuencia compra productos de belleza y salud para mascotas tales [
como shampoo, cremas y supplementos?

80 respuestas

@ Cada mes

@ 1a3meses

® 3 a6 meses

@ 6 meses en adelante

¢Qué tipos de productos de belleza y salud busca para su mascota? O

80 respuestas

Shampoo 46 (57,5 %)

Vacunas 40 (50 %)
Medicamentos 51 (63,7 %)

Suplementos 34 (42,5 %)

Juguetes 1{1,3%)
Accesorios 1(1,3%)
Talcos |, perfume 1{1,3%)
Pafios humedos 1(1,3%)
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Productos para la Salud y Belleza de Mascotas

Animales de Compaiiia

:Qué medios o canales utiliza para recibir informacion de los productos de
mascotas que utiliza?

B0 respuestas

Pagina Web 48 (60 %)

WhatsApp 26 (32,5 %)
Chatboot
Redes Sociales 39 (48,8 %)
Review en Internet 11 (13,8 %)
0 10 20 30 40 50

:Con que fin utiliza estos medios o canales?

80 respuestas

Velocidad de respuesta 30 (375 %)

Precios 43 (53,8 %)
Caracteristicas de los productos 37 (46,3 %)
MNuevos productos 18 (22,5 %)
Informacién adicional 26 (32 5 %)
Contacto directo 22 (275 %)

0 10 20 30 40 50
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Productos para la Salud y Belleza de Mascotas

Animales de Compaiiia

iEs para usted importante contar con el respaldo de la marca para aclarar dudas e ID
inquietudes respecto a los productos relacionados a su mascota?

59 respuestas

@5
® No
;Conoce usted estos productos Burbucats®y Asbrip? |_|:]
B0 respuestas
® s

@ No
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Productos para |la Salud y Belleza de Mascotas

Animales de Compaiiia

:Le gustaria conocer el portafolio de VECOL para mascotas? I_D

B0 respuestas

@ s
® No
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Anexo 2.

G T

e L e e

impartancia de cada afirmacion para La arganizacicn, de la siguiente farma: 1. Importante, 0. Sin

INSTRUMENTO PARA LA CARACTERIZACION DEL POTENCIAL DE TRANSFORMACION ORGANIZACIONAL EMPRESA VECOL

[Daimar; Richard Tatiana Ricardo Juan MiSara Ca Jenniffe Juan Gc Lina Va;: Julio Quintero

Cuestiones

Indicadores

Juez 1|Juez 2| Juez 3|Juaz 4|JuezSIJuez Bl Juez ?IJuez Slduezgl J:gz

iCon qué frecuencia compra productos de belleza y salud para
mascotas tales como shampoo, cremas y suplementos?

 de Promedio V|
Aiken de Aiken

inealiaacion

Cada mes | & cuestion estd claraments redactada 1 1 1 1,00
1a3 meses La cuestion es comprensible 1 1 1 1,00
3 a 6 meses La cuestion es apropiada tedricamente 1 1 0 0.90 0,95
|6 meses en adelante La cuestion ayuda a medir la vanable de 0 1 1 050
ZOUE Lpos de productos de Eei eza y salud busca para su
mascota?
[Shampoo it .
\acunas La cuestion esta claramente redactada 1 1 1 1 1 1.00
Suplementos La cuestion es comprensible 1 1 1 1 1 1,00
Medicamentos " N P 098
La cuesiitn es a iada tedricamente "
Juguetes - propi 1 1 1 1 1 1.00
Accesorios La cuestion ayuda a medir la variable de
ITalcos. perfume investigacién 1 1 1 0 1 0,90
Qué medios o canales utiliza para recibir informacion de los
I.produ-:tos de mascotas que utiliza?
Pagina Web La cuestion esta claramente redactada 1 0 1 1 1 0.90
Whatsapp La cuestion es comprensible 1 1 1 1 1 1,00
Chatbat L cuestion es apropiada tedricamente 1 1 0 1 1 0.90 0.95
Redes Sociales La cuesiion ayuda a medir la vanable de
JReview en Internet investigacién 1 1 1 1 1 1,00
iCon que fin utiliza estos medios o canales?
Pe ocidad g respuesta La cuestion esta claramente redactada 1 1 1 1 1 1.00
recios
Carateristicas de los productos La cuestion es comprensible 1 1 1 1 1 1,00 100
Nuevos productos | a cuestion es apropiada tedricamente 1 1 1 1 1 1.00 '
Informacion adicional La cuestion ayuda a medir la variable de
Contacto directo investioacion S 1 1L
iEs para usted importante contar con el respaldo de la marca para aclarar dudas e
inquietudes respecto a los productos relacionados a su mascota?
| a cuestion estd claraments redactada 1 1 1 1 1 1,00
<) La cuestion es comprensible 1 1 1 1 1 1,00
HO La cuestion es apropiada tedricamente 1 1 1 1 1 0,90 098
La cuestion ayuda a medir la variable de
investinacic 1 1 1 1 1 1,00
;Conoce usted estos productos? Burbucats y Asbrip
| a cuestion estd claraments redactada 1 1 1 1 1 1,00
<) La cuestion es comprensible 1 1 1 1 1 1,00
HO La cuestion es apropiada tedricamente 1 1 1 1 1 1.00 100
La cuestion ayuda a medir la variable de
investigacion 1 1 1 1 1 1.00
iLe gustaria conocer el portafolio de VECOL para mascotas?
La cuesiion estd claramente redactada 1 1 1 1 1 1,00
i | a cuestion es comprensible 1 1 1 1 1 1,00
HO La cuestion es apropiada tedricamente 1 1 1 1 1 1,00 100
La cuestion ayuda a medir la variable de
ia 1 1 1 1 1 1.00

Valores por encima de 0,8 se consideraran validos para dejar la pregunta tal como esta.

link de la encuesta en google forms

i

-
Anexo2.Aplicaciondel
aVdeAiken Trabajo de

https:/ fforms.gle /il3ywdSTfbKGdamah
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Anexo 3.

Cotizacion y contexto de que es un chatbot.

INFORMACION GENERAL

¢ Quiénes somos?

* Somos una Startup tecnoldgica especializada en Chatbot y WhatsApp Netification.

*  Ayudamos a las empresas a conectarse con sus clientes a través de mensajesy
Conversaciones automatizadas.

* tenemos un conjunto de soluciones que revolucionaran la comunicacidn con
tus clientes.

s :Necesitas atender usuarios/clientes en modo automético?, entonces
nuestros ChatBots sobre tu pagina Web, Facebook y tu linea de WhatsApp son
para ti.

*  MNecesitas enviar notificaciones, mensajes, alertas, 100% automaticos y sin
intervencidn humana?, entonces nuestra APl de WhatsApp es para ti.

Mas de 50 organizaciones nacionales e internacionales, grandes y pequefias y de miltiples
sectores (Asegurador, Turismo, Educacidn, Marketing, etc) se conectan con sus clientes a través de
chatbot.
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- CLIENTES

Clientes Nacionales

oninsg  incon @ ~ComWare Dmuindial

UNIVERSIDAL
kamonH EL BOSQUE
AP
3 enta oumpia  corona \Q ~dy
yngenta @oumco N 5.

Ayenda Pis/e}de UriLesiA - & Formﬁ

Intetcost e

- N
ciratels osacs LV R JICO

morketnnova
Clientes Internacionales

Qetiner sandiego QContaclo K - B - inter.ction
Ba = "l =1 =

Atencion y Soporte de agentes humanos a usuarios.

e Brindamos la tecnologia que permite administrar todas las conversaciones de diversas
lineas de WhatsApp, con el fin de gestionar y asignar conversaciones a diversos agentes
segun las reglas de cada negocio.

* Los agentes pueden estar ubicados en sedes o locaciones dispersas sin que ello signifique
gue deben estar alojados en una infraestructura especifica o unificada.

e Cada Agente podra enrolarse en la plataforma con un usuario y contrasefia desde un
computador de escritorio o smartphone.

* Laexperiencia de usuario es mejor en desktop sin que ello signifique que no pueda hacerlo

desde el Smartphone.

111



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA

EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA

P Es posible configurar diversas reglas de negocio con el fin de personalizar el modelo de

atencidn segln las diferentes verticales del negocio, esto significa que no todos los
asesores deben atender de manera genérica, sino gue pueden crearse unidades de
atencidn segin las necesidades especificas.

# Rapido despliegue de nuevas posiciones, basta con solo incluir un nuevo usuario para

permitir automaticamente el acceso al panel de conversaciones incorporando las reglas ya

establecidas.
#* Banco de atajos en el teclado para los mensajes de alta frecuencia y repetician.

* Envio de todo de tipo de multimedia y archivos.

# El panel de administracion brinda acceso a un poderoso CRM integrado a la plataforma

gue permite gestionar no solo el historial sino la clasificacidn de variables y notas de
memaria.

= Alertas y notificaciones sonoras y visuales para notificar al asesor asignado que hay un
usuario a la expectativa de ser atendido.

*  Meétricas claves y almacenamiento de la toda la data.

* Rapida implementacidn de nuevas funcionalidades.

Entregables del Cliente:

* Cuenta de correo electronico de cada agente de soporte.

* Reglas de negocio para cada vertical.

* Tiempo de Implementacidn:

* Dos(2) semanas

* Costo de Configuracidn:

* Laconfiguracion del sistema de agentes tiene un costo de USD $500una unica vez.
* Costo de Mantenimiento: (ninguno, ya esta cubierto por TOMI)

* (Costo por cada Agente usd45/mes.
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Anexo 4.

Costos detallados.

Resumen Precios Chatbot

Iltem Pago Precio Cliente

Informativo + Transaccional |unasolavez|COP 11,806,931

Implementacion

B Informativo una solavez| COP 6,817,926
Servicios

Transaccional una sola vez| COP 9,866,762

Configuracion Chat Bot una sola vez| COP 7,006,000

Configuracion Whatsapp unasola vez| COP 4,670,667

Servicio Mensual Chat bot para 1.000 usuarios mensual | COP 1,201,029
Servicio Mensual Chat bot para 2.000 usuarios mensual | COP 1,851,586
Servicio Mensual Chat bot para 3.000 usuarios mensual | COP 3,641,640

Servicio Whatsapp para 10.000 usuarios mensual | COP 2,001,714
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Anexo 5.

Propuesta de preguntas para ajustar un Demo de Chatbot y validar que funcione de

acuerdo con las necesidades de los clientes potenciales.

Productos Cosméticos VECOL para Mascotas (Perros y Gatos)

Preguntas Guia

&l

-y 8 N—
Burbudogs® Burbucats®

Dos productos que pueden llegar a ser muy populares dentro del potencial de clientes son
Burbudogs y Burbucats, debido a la cantidad en porcentaje de duefios de mascotas que existen,

cuyos animales de compafiia son perros y gatos.
Para esta posible situacion hipotética se plantean las siguientes preguntas:

1. Quiero informacién acerca de productos para bafiar mascotas

2. ¢Qué productos manejan?
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Respuesta:
]
Buh -
'-"
I
| g
N
Burbucats® Burbudogs® Dogpad Ears® Huellitas Cream ©
I
| =
) >
2 %
N
o i Puppy Wash © '
Orejitas Clean ®© Pretty Ears Solution® Pretty Eyes Solution® Sunny Pet ©

3. Estoy interesado en Burbodogs para bafiar mi perro

R/ Burbodogs es un shampoo de suave composicion cero lagrimas que permite bafar a su

mascota las veces necesarias sin efecto irritante, brindado limpieza a profundidad.
4. ¢Qué indicaciones tiene?

R/Esté indicado en perros para realizar limpieza de la piel v el pelaje

5. Que componentes tiene el Burbodogs

R/Shampoo con aceite esencial de CITRONELA, Cocamidropil betaina, lauril glucosido
hidroxipropil sulfonato de sodio, alcohol bencilico y caprilil glicol, alcohol bencilico, acido
benzoico, acido dehidroacético, tetrahidroxipropiletilendiamina, Policuartenio-7, Coco glucésido
y oleato de glicerilo, fragancia arbol de té, extracto de acuoso de aloe vera, EDTA tetrasodico,
Pentilenglicol, Propanodiol 1,3. PPG-20 éter de metil glucosa, butilhidroxitolueno USP, agua

purificada
6. Que tamafos maneja:

R/Frasco 200 ML
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Garrafa 2000 ML

7. ¢Como se utiliza?

R/Es un shampoo para la limpieza cutanea y el pelaje en perros de todas las
razas. Humedecer el pelo de tu mascota con agua tibia. Vierta generosamente el producto en la
palma de la mano y de forma uniforme espérzalo por todo el cuerpo de su mascota hasta obtener
espuma, frote vigorosamente, y deje actuar por 3 a 5 minutos, luego juague con abundante agua

tibia hasta observar la ausencia de espuma.

8. ¢Cuanto cuesta?

El frasco de 200ml tiene un costo de 5.000 y la presentacion de 2 litros tiene un costo de

35.000.

9. Hacen domicilios

Si se hacen domicilios a las Bogota, Cali, Medellin y Bucaramanga, por medio de

nuestros canales autorizados de distribucion.

10. ¢ En cuéanto tiempo llega?

Un pedido tiene un tiempo estimado de entrega entre 1a 2 dias habiles dependiendo de la

ubicacidn.

11. Como puedo contactar a un vendedor

Por medio del ingreso de tus datos personales en el siguiente enlace un asesor comercial

te contactara en las siguientes 24 horas.

Anexo 6.
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EMPRESAS REGISTRADAS ANTE EL INSTITUTO COLOMBIANO
AGROPECUARIO COMO PRODUCTORAS, PRODUCTORAS POR CONTRATO,
SEMIELABORADORAS E IMPORTADORAS DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS,
DESINFECTANTES Y/O ECTOPARASITICIDAS DE USO VETERINARIO Y
PRODUCTOS DE HIGIENE Y EMBELLECIMIENTO DE ANIMALES

NOMBRE DE LA EMPRESA
3PL LOGISTICS SOLUTIONS COLOMBIA SAS
ADAMA ANDINA B.V. SUCURSAL COLOMBIA
ADN Internacional SAS
AETHER CENTRE (BEIJING) BIOLOGY COMPANY LIMITED
AGROINSUVET S.A.- AGV SALUD ANIMAL-
AGROINTEGRAL ANDINA SAS
Agrotecnica Pradosan
AGROZ S.A.
ALBAUGH COLOMBIA S.A.S
ALURA ANIMAL HEALTH & NUTRITION SAS
AM PLASTICOS LTDA
American Veterinaria Ltda
AMERIVET SAS
Anasac Colombia Ltda
ANDEAN VETERINARY LTDA
ANIMAL AND PET SUPPLY SAS

ANIMAL BIOLOGICAL SOLUTIONS SAS
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Animal Pro SAS

ANNAR DIAGNOSTICA IMPORT SAS

AQUALAB SAS

Argenta Manufacturing Limited

ARJONA SAS

ARTHA CARE SAS

ASTRO PHARMA S.A.S

AVECER SAS

BASF QUIMICA COLOMBIANA S.A.

BASIC FARM S.A.S.

Bayer S. A

Bimeda Colombia SAS

BIMIVET SAS

BIO ESTERIL S.A.S

BIOARA S.A'S.

BIOCHEM FARMACEUTICA DE COLOMBIA S.A.
BIOGENESIS BAGO COLOMBIA SAS
BIOHYGIENE SAS

BIOLOGICOS ALIMENTOS Y FARMACOS DE COLOMBIA SAS BIOALFA SAS
BIOLOGICOS HOMEOPATICOS VETERINARIOS SAS
BIOPROTECCION S.A.S.

BIOSTAR PHARMACEUTICAL S. A.
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BIOTECNO ZF SAS

BITECSA COLOMBIA SAS

BLISTECO SAS

BLOOMPETS SAS

BOEHRINGER INGELHEIM ANIMAL HEALTH DO BRASIL LTDA
BOEHRINGER INGELHEIM ANIMAL HEALTH FRANCIA
Boehringer Ingelheim Animal Health Italia SPA
BOEHRINGER INGELHEIM ANIMAL HEALTH USA Inc.
BOEHRINGER INGELHEIM ANIMAL HEALTH USA. INC
BOEHRINGER INGELHEIM PROMECO, S.A. DE C.V.
BOEHRINGER INGELHEIM S.A.

BOGAL VET SAS

Brujulanimal SAS

Caloxvet Colombia S.A.S.

CANNATURE SAS

Cells Farmaceutica SAS

CEVA SALUD ANIMAL S.A.S.

Coaspharma SAS

COLDIAGRO S.A.S.

Colompack

COLTACK INC. SAS

Comercial Quimica S.A.S
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COMERCIALIZADORA BOGOTANA
Comercializadora Coproes

COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS DE CONSUMO Y VETERINARIA S.A
(PROCONVET)

COMERCIALIZADORA INTERNACIONAL BAMBOO ANIMAL CARE SAS
COMERCIALIZADORA INTERNACIONAL VEXPORT GROUP S.A.S.
COMERCIALIZADORA MAYBELL SA S

COMPANIA CALIFORNIA S.A.

CONAGRO S.A.

CONAVET SAS

CONCENTRADOS DEL CENTRO SAS

CORPORACION COLOMBIANA DE LOGISTICA S. A

Corporacion de Fomento Asistencial del Hospital Universitario San Vicente de Paul.

CORPAUL

COVENANT SAS

CRODA COLOMBIA SUCURSAL DE CRODA DEL BRASIL LTDA
DACARSA EU

DECATHLON COLOMBIA S.A.S.

DELAVAL LIMITADA

DeLaval Ltda.

DESARROLLO QUIMICO FARMACEUTICO S.A.S

DEVELAGRO SAS

DFP JABONES DISTRIBUCIONES FLOREZ POVEDA

120



PROPUESTA DE UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO PRE Y POSTVENTA PARA UNA

EMPRESA DEL SECTOR FARMACEUTICO VETERINARIO EN COLOMBIA 121

DHL GLOBAL FORWARDING ZONA FRANCA (COLOMBIA) S. A
DIANA HERNANDEZ CONSULTORIA SAS
DIANA ROCIO CARDONA ARANGO
DIMAPLAB SAS

DIMEVET SAS

DINKY PET SAS

DISPROLAB SAS

Distribuciones Agralba SA
DISTRIBUCIONES OCULAR SAS
DISTRIBUIDORA SICMAFARMA S.A.S
Distriservices S.A. Colombia

Disvet Veterinaria s.a.s

D-LOG EXPRESS SAS

DROGAS CONTINENTE VETERINA SA
DUBRO SAS

Ecolab Colombia S. A

ECOMEDICS S.A.S.

Edgar Ortega Vargas

ELANCO COLOMBIA S.A.S

Electroquimica West S. A

EMPRESA DE COSMETICOS Y SERVCIOS S.A. SEMCO S.A.

ENUFAR LIMITADA
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EUROETIKA SAS

Fabricacion y Mercadeo S.A.S.

Fadivet S.A. S

FAMILIA DEL PACIFICO SAS
FARMACEUTICA INTERNACIONAL DE GARANTIA ANIMAL S A
FARMAGAN COLOMBIA SAS
FARMANDINA LTDA

FARMATEC LTDA N.I.T. 800.152.485-2
FARME LABORATORIO S.A.S
FINMARK LABORATORIES S.A.S.
FRAGLOS LAB S.A.S.

FULLER PINTO S.A.

FUMICONTROL S.A.S.

G&C VET LAB SAS

G7 SOLUCIONES EMPRESARIALES S.A.S
GABRICA SAS

GANYVET AGRICOLA SAS

GARCIA SANCHEZ ASOCIADOS SAS
GARMAQUIM SAS

GDI PHARMA CENTRO SAS

GDI PHARMA SAS

GEA Andina S.A.S.
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GENMED SAS

GENTECH SAS

GERMITECH SAS

GESTO AGRO S.A.S.

GLAMOUR PETS SAS

GO NATURAL S.A.S.

GONZALEZ GONZALEZ DIEGO MAURICIO
GREEN PAWS SAS

GREEN TRADING SAS

GROW INTERNATIONAL SAS

Grupo Animal S.A.S

GRUPO CALYMA MARKVET S.A.S

GVM CORPORATION GLOBAL VETERINARY MEDICINE S.A.S.
Hallmark House S.A.S.

HAUPT PHARMA LATINA SRL

HEBEI YUANZHENG PHARMACEUTICAL CO., LTD
Heel Colombia LTDA

HERBARIO LAB SAS

Hernandez Ocampo Mariana

Hipra Colombia S.A.S

HUVEPHARMA EOOD

ICTIO FAUNA LTDA.
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IG COLOMBIA S.A.

Ilender Colombia S.A.

IMCD COLOMBIA SAS

IMPORIZA LTDA.

Importaciones Veterinarias

IMPORTADORA'Y DISTRIBUIDORA DE SUMINISTROS SAS
IMPROV SAS

INDUSTRIA COLOMBIANA FARMACEUTICA ICOFARMA S. A
Industrias Cory SAS

INDUSTRIAS MARAVEDI CIA LTDA
INDUSTRIAS MONTE CARMELO S.A.S BIC
INGRID LILIANA GONZALEZ LOZANO
INNOVO LAB SAS

INNSOPETS COLOMBIA SAS

Insec Agropecuaria SAS

INSEMINACION ARTIFICIAL

INSMEVET S en C

INSUMOS DE LOS ANDES S.A.S.

INSUMOS DEL AGRO S.A.S. NSMS S.A.S.
INTERCHEM SAS

INTERNACIONAL VET S.A.S

International Pharmacy SAS
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INTERPHARMA DE COLOMBIA SAS

INVERARES SAS

INVERSIONES MAGIC PET S.A.S.

INVERSIONES OVA SAS

INVERVET SAS

INVESTIGACION Y DESARROLLO PHARMACEUTICO S.A.S
Invet S.A.S.

IPANEMA IND. DE PRODUTOS VETERINARIOS LTDA.
ITALCOL SA

J&M PHARMA SAS

JOINVET SAS

Joli Pets SAS

Kaino Laboratorios SAS

Kennebec River Biosciences

Kyrovet Laboratories S.A.

LABIANA LIFE SCIENCES S. A

LABIMCO SAS

LABORATORIES MEDIVEXT EU

LABORATORIO BIO-VET Ltda

LABORATORIO COLOMBIANO DE VETERINARIA SAS

LABORATORIO DE INVESTIGACION DIAGOSTICO Y CONTROL DE CALIDAD

SAS LAB IDC
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LABORATORIO DIA S.A.S.

LABORATORIO GENERICOS DE BELLEZA S.A.S
Laboratorio Homeopatico Aleman

LABORATORIO JV URIBE M LTDA
LABORATORIO MEDICO VETERINARIO LMV SAS
LABORATORIO SAENZ S.A.S.

Laboratorio Velox Limitada

LABORATORIOS ACOTIR S.A.S.

LABORATORIOS AMATIS SAS

Laboratorios Aprofarm Ltda Profesionales farmacéuticos Asociados
LABORATORIOS AUROFARMA SAS

Laboratorios Biosinfar SAS

Laboratorios Bussié S.A.

Laboratorios Calier de los Andes S.A.S.
LABORATORIOS CALLBEST LTDA
LABORATORIOS CHALVER DE COLOMBIA SAS
LABORATORIOS CYTEC SAS

LABORATORIOS DECNO S.A.S

Laboratorios Demac Ltda

LABORATORIOS E INSUMOS VETERINARIOS INTERNACIONALES E.U.

Laboratorios Edo SAS

LABORATORIOS EM&IVIS S.A.S.
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Laboratorios ERMA S.A.
LABORATORIOS GANACOL SAS
laboratorios generales san pedro SAS
LABORATORIOS HIPRA S.A.
LABORATORIOS JEVE

Laboratories Laverlam S.A.
Laboratorios LELVE S.A.S.
LABORATORIOS LIXMAR SAS
Laboratorios Medifarma SAS
Laboratorios Microsules Uruguay S.A.
LABORATORIOS MV (MEDICAMENTOS VETERINARIOS) LTDA

LABORATORIOS NATURAL FRESHLY INFABO SAS INSTITUTO
FARMACOLOGICO BOTANICO SAS

LABORATORIOS NATURE AND SKIN PRODUCTS SAS
LABORATORIOS PHARMEK SAS

LABORATORIOS PROBIOL SA

Laboratorios Provet S.A.S.

LABORATORIOS RETY DE COLOMBIA S.A.S. -RETYCOL S.A.S
LABORATORIOS ROLDY VETERINARIA LIMITADA
Laboratorios Servinsumos S.A.

LABORATORIOS SFC LTDA

LABORATORIOS TIERWELT S.A.S.
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Laboratorios V.M S.A.S vitaminas y minerales para ganaderia
LABORATORIOS VAARO COSMETICOS DE COLOMBIA S.A.S
LABORATORIOS VETERINARIOS LIMITADA LABVET
LABORATORIOS VETERLAND LTDA

Laboratorios Vida S.A.S

LABORATORIOS ZOO S.A.S

LABYES DE COLOMBIA S.A.S.

LAPISA COLOMBIA S.A.S

LATINVET S.A.S.

Limor de Colombia S.A.S.

MANUEL ANTONIO RIVEROS BERNAL

Megavet SAS

MERCADEO DE PRODUCTOS VETERINARIOS LTDA MERCAVET LTDA
MERQUIMIA COLOMBIA SAS

MILKAMPO SAS

MINAGRO INDUSTRIA QUIMICA LTDA

MSD SALUD ANIMAL SAS

Myriam Pinzon Velasquez

Nantuaf SAS

NATURA-LES SAS

NOCAR LTDA

NOGA S.A.S.
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NOVALFARM SAS

NOVIS FARMA LIMITADA

NOXON DO BRASIL QUIMICA E FARMACEUTICA LTDA
Nufagri SAS

Nutrifarm de Colombia S.A.S.

Nutrition and Chemical Market SAS
NUTRIVEC S.A.S.

Oftalmoquimica

OLVER LTDA

ONLYPHARM SAS

Operaciones Nacionales de Mercadeo Ltda
Opharm Limitada

OPTI VET FARMACEUTICA LTDA
ORGANIZACION VETERINARIA DE ANIMALES SALUDABLES S.A.S.
ORVIFARMA LTDA

OTHALA SAS

OURO FINO COLOMBIA S.A.S.

OVER Organizacion Veterinaria Regional SRL
OX CTA COLOMBIA SAS

PET SPA PRODUCTS SAS

PET’S CENTER

PETMED S.A.S.
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PHARMACY CR SAS

PHARMAPRIM SAS

PHARMAQUIM DE COLOMBIA SAS

Pharma vet Ltda

PHARVET SAS

PHIBRO ANIMAL HEALTH COLOMBIA SAS
Pisa Farmacéutica de Colombia S.A.
PORCICULTORES APA SAS

PRADA SABINC SAS

Procesos y Aditivos Especiales S.A.S.

Productos Familia S. A

PRODUCTOS JULIAO SAS

PRODUCTOS MEDICOS VETERINARIOS PROMEVET SA
PROMOTORAS UNIDAS LTDA.
PROQUIMCOL S. A

PROQUIVET SAS

PROTECNICA INGENIERIA SAS

Punto Fertil SAS

Purrs&Barks SAS

QILU ANIMAL HEALTH PRODUCTS COMPANY LIMITED
QOPPA PHARMA SAS

QUIBI S A EN REESTRUCTURACION
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QUIMIAGRO SAS

QUIMICA FINA S.A.

QUIMICOLOR SAS

RACYMAY CIA LTDA.

RATAR SAS

RECIEND SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA
Red Agroveterinaria S.A.

REPRESENTACIONES INTERNACIONALES DH SAS
REPRESENTACIONES MONTSERRAT S.A.S.
REPRODUCCION ANIMAL BIOTECNOLOGICA GLOBAL S.A.S.
RESEARCH PHARMACEUTICAL SA

RIVETO SAS

ROPSOHN LABORATORIOS SAS

ROTAM ANIMAL HEALTH LIMITED

SAENZ FETY SAS

SAGAVET SOLUCIONES INTEGRALES SAS

SAGON SAS

SAN Group Biotech Brasil Ltda.

SARIVET

SEFARCOL PRODUCTOS Y SERVICIOS S.A.
Sercolpack Ltda

SERVICIO DE DIAGNOSTICO VETERINARIO CM SAS
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SERVICIOS JET INK PACK LTDA
SIMONIZ S.A.
SODIAK S.A.

SORAYA DONCEL PACHECO PROPIETARIA DEL ESTABLECIMIENTO
LABORATORIOS BLUET

Spectrum Brands Corp SAS

Suanfarma Colombia SAS
SUMIMASCOTAS SAS
SUPLEMENTOS Y ADITIVOS S. A
SUPLEVETT SAS

SUSANA GONZALEZ

SWATI SPENTOSE PRIVATE LIMITED
Sybeq SAS

SYNGENTA S. A

SYNTHOMED INTERNATIONAL SAS
SYSMEX COLOMBIA SAS
TACTIKEM SAS

Tecnocalidad SAS

TECNOFAR TQ SAS

Tecnologia Avicola Laboratorios Ltda
Tecnologias Orozco Torres SAS

TECNOQUIMICAS S.A.
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Tensoactivos y Quimicos de Colombia SAS

The Secret Garden Group SAS

THERMO FISHER SCIENTIFIC COLOMBIA SAS
TRIFECTA LIFE SCIENCES SAS

Trirx Shawnee LLC

Uniao Quimica Farmacéutica Nacional S/A
UNILEVER ANDINA COLOMBIA LTDA
Universal Arvicola SAS

Univet Ltd

UP AGENCY CREATIVE SAS

URANO DIAGNOSTICS COLOMBIA SAS
VALLECILLA B.Y VALLECILLA M. Y CIA S.C.A CARVAL DE COLOMBIA
VECOL SA

VECTORS AND PEST MANAGEMENT LTDA
VENZOTECH CO SAS

VET & PETS TRADING COLOMBIA SAS

VET LAT COLOMBIA SAS

VETANCO COLOMBIA SAS

VETERINARIA ESPECIALIZADA SAS
VETERINARY SERVICES LABORATORY SAS
Veterquimica Colombia SAS

VETERQUIMICA SA
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VETIPLUS S. A

VICAR FARMACEUTICA S. A
VIDARA DE COLOMBIA SAS
VIRBAC COLOMBIA LTDA
Vitagro Ltda.

WALPER SAS

WEISS PHARMA SAS

Weizur Colombia SAS

Wilson Gomez Vasquez

Woofy Pets SAS

ZILDAVET SAS

ZOETIS COLOMBIAS A S

ZUITERION SAS
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Anexo 7.

Tabla resumen de las empresas registradas ante el instituto colombiano
agropecuario como productoras, productoras por contrato, semi-elaboradoras e
importadoras de productos farmacéuticos, desinfectantes y/o ectoparasiticidas de uso

veterinario y productos de higiene y embellecimiento de animales.

[,

13
Reporte-de-registro
s-de-insumos-veteri
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Anexo 8

Calculos financieros para determinar la viabilidad de la propuesta de implementar
un chatbot.
-

SIMULADOR
FINANCIERO SIMPLIF



