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Resumen

Este proyecto de grado se realiz6 bajo la modalidad de consultaria empresarial, una
metodologia de la universidad EAN que busca a través de convenios con empresas
brindar oportunidades de aplicacién y crecimiento a los estudiantes de maestria.

VECOL S.A es una empresa colombiana, que se ha enfocado en brindar soluciones
integrales y el bienestar animal y la productividad en el sector agropecuario. Como
laboratorio de productos veterinarios su principal producto en venta es la vacuna contra
la fiebre aftosa, sin embargo, en la actualidad Colombia esta trabajando en proyectos de
control de esta enfermedad y todo al respecto a la produccion y la venta de ganado por lo
que la vacuna contra la fiebre aftosa esta en via de desaparicion.

Colombia planea estar libre de fiebre aftosa para el afio 2030, lo que genera en
VECOL S.A la necesidad de publicitar los productos de su portafolio asi fortalecer la
marca a nivel nacional.

Para ello en este proyecto se trabaj6 en la linea de animales de compafiia y en como
poder llegar a los usuarios finales mediante la tecnologia. Para esto se tuvo en cuenta
informacion obtenida a través de encuestas primarias a usuarios de mascotas, centros de
distribucion y secundarias del DANE sobre temas relacionados a mascotas, se plante6
cudles son los productos con mayor demanda para que VECOL S.A obtenga mayores
posibilidades de innovar y ganar mercado. Paralelo al investigacion de las mascotas, se
realizé un estudio y analisis de la pagina web de la compafiia y de las aplicaciones en
linea, identificando asi las debilidades respecto a conectividad con los usuarios y con
esto plantear propuestas que ayuden a promover sus productos llegando a mas usuarios
finales, facilitando la comunicacién y mejorando tiempos de respuesta, todo lo anterior en
pro de acercar al cliente con la marca, crecer en ventas y calidad en atencion tanto al

cliente final, como a distribuidores.
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Abstract
This degree project was carried out under the modality of business consulting, a
methodology of the EAN University that seeks through agreements with companies to
provide opportunities for application and growth to master's students.

VECOL S.A is a Colombian company, focused on providing comprehensive solutions
and animal welfare and productivity in the agricultural sector. As a veterinary products
laboratory, its main product for sale is the vaccine agains aftofa, however, Colombia is
currently working on projects to control this disease and everything related to the
production and sale of livestock, so the vaccine against aftosa disease is on its way out.

Colombia plans to be free of foot and mouth disease by 2030, which generates in
VECOL S.A the need to advertise the products in its portfolio and strengthen the brand
nationwide.

For this reason, in this project we worked on the pet line and on how to reach end
users through technology. For this we took into account information obtained through
primary surveys to pet users, distribution centers and secondary surveys from DANE on
topics related to pets, it was proposed which are the products with the highest demand for
VECOL S.A, possibilities to innovate and gain market share. Parallel to the investigation
of pets, a study and analysis of the company's website and online applications was
conducted, identifying weaknesses regarding connectivity with users and with this raise
proposals to help promote their products reaching more end users, facilitating
communication and improving response times, all in favor of bringing the customer with

the brand, grow in sales and quality care for both the end customer and distributors.

Keywords: (VECOL S.A, pets, animals, chatbot, aftosa)
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Introduccién

El presenten trabajo de grado emple6 la modalidad consultoria y busca bridar
soluciones a la empresa, identificando sus necesidades y oportunidades de mejora,
evaluando el sector y las oportunidades de crecimiento, todo esto en pro siempre llevar a
la empresa a alcanzar sus objetivos corporativos, incluso a redisefiar la estrategia y el
plan de crecimiento, es decir la vision.

VECOL S.A, se ha desarrollado y caracterizado por la fabricacién e innovacién de
vacunas y elementos para el agro Colombiano, desde suplementos nutricionales de
activacién molecular hasta cosméticos, desde 1968 se encuentra en el mercado con su
producto estrella la vacuna contra la fiebre aftosa, la cual en estos momentos representa
mas de un 50 % de las ventas totales de la compaiiia, lo que ha generado una
estabilidad constante pero esta permanencia de la vacuna se ve afectada en un futuro
cercano debido a la desaparicion o control total de esta enfermedad en el sector y
distintos paises, Colombia desde el 2018 de acuerdo a lo pronunciado por la OIE
(Organizacion Mundial de Sanidad Animal) esta libre de aftosa con una cobertura mayor
del 97 % y busca vender ganado sin la vacuna aproximadamente para el 2030. Dentro de
las unidades de negocio de la compafia esta animales de compafiia. Un sector que ha
generado grandes oportunidades de negocio y gran crecimiento en la economia debido al
aumento de hogares con mascotas.

Como laboratorio de productos veterinarios, esta en la busqueda de diversificar sus
ventas, debido a que su producto estrella que es la vacuna contra la fiebre aftosa, esta
en via de desaparicion por el control actual que hay en Colombia y la venta de ganado;
en este documento se va a trabajar con la linea de animales de compafiia, como poder

llegar a los usuarios finales a través de la tecnologia, mediante encuestas primarias a
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usuarios de mascotas y secundarias del Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica, DANE con temas relacionados a las mascotas, se planea conocer cuales son
los productos con mayor demanda para que VECOL S.A innove en estos productos
aprovechando que tienen toda la capacidad y conocimiento para esto.

Paralelo al estudio de las mascotas, se planea realizar un estudio y andlisis de la
pagina web de la companiia y de las aplicaciones en linea para conocer las debilidades y
con esto plantear propuestas que ayuden a promover sus productos llegando a mas
usuarios finales y que sus ingresos dejen de depender de la vacuna contra la fiebre
aftosa.

Se observa que las grandes compafiias estan buscando una mejor satisfaccion del
usuario final, en este caso colocando al alcance de un clic 0 un toque en su celular, una
gran variedad de productos y servicios, ya que para el cliente es mas comodo manejar
una sola plataforma que comprar varios productos en distintas partes, Camilo Sanchez
Villamarin CEO de Laika manifestd, que gracias a la gran variedad de productos y
servicios que manejan a través de la plataforma, paso en 2021 de tener 25.000 usuarios
a 100.000.

Colombia es el cuarto pais en Latinoamérica en liderazgo en el sector de mascotas, la
tendencia de crecimiento es del 13% anual, Segun el DANE en su encuesta
multipropésito realizado en el afio 2021 més de 3 millones de hogares colombianos
realizan una inversion en alimentacién y cuidado de las mascotas, de donde el 63% es
gasto de Pet Care (accesorios, bienestar, salud, suplementos). Segun Bernal (2022, p.4)
la proyeccién para 2023 es que las ventas lleguen a 5 billones de pesos, esto gracias a
gue la pandemia acerco mas a las personas con sus mascotas y esta tendencia se

mantuvo.
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Objetivos

Objetivo General
Proponer a VECOL S.A una solucién en servicios con tecnologia, con el fin de
acercar a los distribuidores con los usuarios finales a los productos comercializados para

perros y gatos en las ciudades de Bogota, Bucaramanga, Cali, Manizales y Sogamoso.

Objetivos Especificos

¢ |dentificar las necesidades en el sector animales de compafiia enfocados a
factores tecnolégicos.

e Estudiar tecnologias aplicadas a nivel mundial enfocadas al desarrollo de
animales de compaiiia.

e Determinar viabilidad para la implementacién de la estrategia seleccionada
durante el desarrollo de la investigacion.

e Definir seguin necesidades de VECOL S.A una Unica propuesta a
implementar que agregue valor a través de servicios o tecnologia en este

caso un whatsbot para el sector animales de compariia que sea de facil uso.
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Justificacion

La empresa colombiana VECOL S.A, lider en investigacion, desarrollo, fabricacién y
comercializacion de distintos productos agropecuarios, entre ellos, biotecnol6gicos como
las vacunas, productos farmacéuticos, suplementos nutricionales y fertilizantes, entre
otros donde se vela por la salud y bienestar de los animales. Su producto estrella es la
vacuna contra el virus la fiebre aftosa el cual representa aproximadamente un 52 % de
sus ventas; lo que ha generado una preocupacién en la compafia debido a que son
dependientes de este producto y Colombia tiene como meta para el 2030 comercializar
ganado libre de este virus y de la vacuna. Con estas nuevas metas del pais, VECOL S.A

ha generado un reto, que se va a desarrollar en este trabajo.

VECOL S.A es “una empresa con enfoque global, que brinda soluciones integrales
para promover la sanidad animal y la productividad del sector agropecuario, en alianza
con el Instituto Colombiano Agropecuario ICA se esta trabajando en un Programa de
erradicacion de fiebre aftosa en su totalidad para el afio 2030, el principal proveedor de

esta vacuna es VECOL S.A. (2020) y esta representa:

e Un 51,5% de sus ventas anuales.
e Enla UEN Aftosa se facturaron $46.113 millones en el 2020 logrando un
cumplimiento del 101% del presupuesto y un crecimiento del 11,5% con

respecto al afio 2019.
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llustracion 1: porcentaje de ventas vacuna contra el virus de la fiebre aftosa en VECOL S.A.
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Fuente: Informe de gestion VECOL S.A, 2020.

El reto que tiene la compania es “Como agregar valor a través de servicios o
tecnologia para el sector agropecuario a un precio competitivo y de facil uso para el
agricultor, ganadero, duefio de finca y duefio de mascota”, lo que se busca en este
proyecto es encontrar la forma sencilla a través de la tecnologia, llevar todos los
productos de VECOL S.A a todos los usuarios que trabajen o se relacionen con animales
domésticos, para dejar ser dependientes de la vacuna contra el virus de la aftosa.

Es el momento para que VECOL S.A pueda innovar en servicio de cara a sus clientes
y en distribucién de productos a través de herramientas tecnoldgicas, ya que el
crecimiento del mercado de mascotas viene con un comportamiento de crecimiento
exponencial en los ultimos 10 afios, pero sobre todo después de la pandemia. Cifras
como las que revela el estudio de la Universidad Autbnoma de Bucaramanga (2022),
muestran como el crecimiento en ventas en el sector es del 250%, o como lo manifiesta

Bernal (2022), que el ecosistema de mascotas tiene una proyeccion de 5 billones de
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pesos en ventas, dejando ver una fuerte demanda por parte de los consumidores,
demanda que no es sorpresiva ya que segun la Asociacion Colombiana de Industrias de
Productos para Mascotas ASOCOLPET (2021), el mercado de mascotas en Colombia
alcanzd los 2.4 billones de pesos en 2020, lo que representa un crecimiento del 13% con
respecto al afio anterior, también informé que las ventas de alimentos para mascotas
aumentaron un 11% en 2020, mientras que las ventas de productos para el cuidado y la
higiene de las mascotas aumentaron un 13%.

De acuerdo con Euromonitor International, (2020), los hogares en Colombia que

tienen mascota aumentaron un 23% entre 2014 y 2019, alcanzando los 5.7 millones de
hogares y Se espera que el mercado de alimentos para este sector tenga un crecimiento

del 3,3% entre 2020 y 2025, y que productos para cuidado y accesorios de mascotas

tenga un crecimiento del 2,5% durante el mismo periodo.
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Marco Institucional

VECOL S.A es una empresa colombiana, lider en el mercado nacional en el sector
agropecuario, de mascotas, provee productos y soluciones de sanidad, altamente fuerte
en produccion de la vacuna contra la fiebre Aftosa. Actualmente cuenta con alta
participacion en el mercado, dentro de sus objetivos organizacionales esta la
sostenibilidad con enfoque tanto en crecimiento en la oferta de productos y servicios,
como en innovacion responsable, crecimiento propio y de redes aliadas, redes de

distribucion. En la ilustracion 2, se puede observar el mapa estratégico de VECOL S.A

llustracién 2: Mapa estratégico de VECOL S.A

/ VECOL
/ GENERACION DE VALOR EN EL LARGO PLAZO \
a4 . \
“@ Perspectiva /‘/ Optimizar ka gestion Incrementar Aumentar lasventasy \
: FINANCIERA  / de costos y gastos I rentabildad crecimiento sostenible \
a A =T . - ]
= Perspectiva | [ Sokciones
m CLIENTES | Mezcias dferenciacs| ‘ M&a Desponbicd oy
¢ ;': Perspectiva > . Modemizacion Gestion de
- o | Excelencia jonal
“&  PROCESOS operc R . y cadenas de valor
* : l
Modelo de de Desanolio del e
!_.J_muo sEi6 | imovecs  riegel porfom0 Iovecon abets
Perspectiva ‘
; S?STENIBILIDAD Uﬂdad%@am Gestion ambrentaly Desanoloy Continuidad de negocio
'}h de negocio fentables posconamiento y gobIemo corporativo
1544 | CORPORATIVO y sostenibles empresanal de marca
s | [ o e | [ s ||
del
Y CRECIMIENTO iderazgo Talento de afto nivel que apoye procesos conocmento

Fuente: VECOL S.A.

Misién: Somos una empresa con enfoque global, que brinda soluciones integrales

para promover la sanidad animal y la productividad del sector agropecuario. (VECOL SA,

s.f.)

Visién: Ser una empresa de clase mundial reconocida por ser el mejor aliado de
nuestro campo. (VECOL SA, s.f.)
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La estructura organizacional de VECOL S.A se compone de la siguiente forma
como se muestra en la ilustracion 3:

llustracion 3:Estructura organizacional de VECOL S.A.
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La cadena de valor que ofrece la compafiia esta enfocada en las siguientes

grandes unidades de negocio el sector agricola que puede ser visualizada en la tabla 1:

a. Animales de produccion
b. Animales de compafia
C. Agricola y fertilizantes

d. Aftosa
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Tabla 1: Cadena de valor de VECOL S.A

Animales de
Produccion

Animales de
Compania

eVacunas
*Phibro
*Antibiéticos
sAntiparasitario
sVitaminas
*Analgésicos
sAntipireticos
sAntiflamatorios
eMultivitaminicos

sInsectisidas
sDesifectantes
eHerbicidas
sFungicidas
sFertilizantes

sSuplementos Naturales
sActivacion Molecular. Suplemento nutricional
sPrevencion de enfermedades

sVacunas

Fuente: Elaboracion Propia

Marco Contextual y Conceptual

Dentro de la busqueda de informacién con temas referentes a los animales de

compainiia, tecnologia implementada en los productos asociados a mascotas y temas

relacionados en Colombia y otros paises, se encontro las siguientes investigaciones

relacionadas:
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Plataformas digitales para mascotas

Para lograr el acercamiento tecnolégico con los usuarios finales y mejorar las ventas
con distribuidores en el mercado de animales de compafiia, especificamente perros y
gatos, es necesario tener en cuenta que se tiene un mercado concurrido en el
ecosistema digital, donde se destacan emprendimientos como Puppis, Laika, Mascotas
bichos Pet Shop, Happy cats and Dogs accesorios, segun un comparativo de Lorduy
(2021) estas empresas son fuertes en diferentes aspectos, a continuacion se muestra un
detalle sobre cada una de ellas:

Puppis: Los usuarios pueden comprar, Snacks, medicamentos, accesorios, juguetes
y productos de higiene, dentro de los servicios que se ofrecen estan, veterinaria,
pelugueria granja Safado y hotel Miau.

Laika: Los usuarios pueden comprar, Snacks, medicamentos, producto para el
cuidado de la mascota y juguetes, dentro de los servicios que se ofrecen estan, bafio
express y veterinario.

Mascotas bichos petshop: Los usuarios pueden comprar Snack y accesorios.

Happy Cats and Dogs Accesorios: Los usuarios pueden comprar accesorios para

gatos y perros.

Mercado de Mascotas

Empresas como las ya mencionadas han contado con una alta fuerza de inversion
gue busca fortalecer la marca en el mercado, posibilitando mejores precios, impulsando
el area comercial y logrando liderar el mercado, segun un articulo de la revista, la
republica, Daniela Morales(2022) “Emprendimiento Laika levanté US$48 millones en una
ronda de inversion de serie B y esto se logré basados en Las ventas de la compafiia que

han crecido mas de cuatro veces afio tras afio hasta 2021, y sus fundadores esperan que
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alcance mas de US$500 millones en ventas para el cierre de 2022 y de esta manera
alcanzar a mas de cinco millones de mascotas en Ameérica Latina”

Otro dato importante, citado por Euromonitor (2022), afirma que el mercado de
mascotas sigue creciendo y que, a pesar de los precios altos derivados de la cadena de
suministro global y la devaluacion del peso colombiano, hay oportunidad en las tiendas
de mascotas y grandes superficies al igual que en el comercio electronico. Otro hecho
importante es la participacion que tienen las mascotas en los hogares colombianos,
segun Aguirre (2019) de las personas que tienen mascotas el 63% pertenecen a perros,
19% a Gatos, 13% aves, 3% conejos y 2% peces. Aguirre, (2019) afirma que las
oportunidades de la industria estan en seguros, servicios funerarios, cuidadores de
perros y servicios veterinarios, la tendencia de los hogares con mascota ha demostrado
un fuerte crecimiento generando mayor demanda y consumo de productos y servicios.

Una investigacion realizada por la Universidad Autbnoma de Bucaramanga (2022) “En
Colombia para el afio 2010 la industria movié cerca de 402 mil millones de ddlares y en el
2020 paso a 1.019 millones de dodlares, es decir que en el transcurso de 10 afios hay un
crecimiento del 250% y Se proyecta que en 2025 llegue a 1.170 millones de délares, lo
gue indicaria un crecimiento del 14%. Sin embargo, datos recientes sefalan que este
crecimiento en mascotas esta influenciado principalmente por los gatos. De acuerdo con
Chippano (2022) las tendencias en 2022 estan convirtiendo a los gatos en los animales
de compafia mas elegidos, dado que los espacios de vivienda son cada vez mas
pequefios, el cuidado y la limpieza son mas practicos y las personas que mas estan
adquiriendo mascotas son jovenes a los que les gusta viajar, se les hace mas comodo
llevar a un gato.

El crecimiento de mascotas a nivel mundial permite que exista una demanda mayor de

productos, segun Cristancho G., et al. (2022), més de la mitad del mundo tienen un perro
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y por lo menos una cuarta parte de las mascotas son gatos, lo que refleja buenas
proyecciones de ventas manteniendo la tendencia de los ultimos afios.

Colombia es el cuarto pais en Latinoameérica en liderazgo en el sector de mascotas, la
tendencia de crecimiento es del 13% anual, Segun Bernal (2022) la proyeccion para 2023
es que las ventas lleguen a 5 billones de pesos, esto gracias a que la pandemia acerco
mas a las personas con sus mascotas y esta tendencia se mantuvo. Otro factor para
considerar es cuanto dinero esté dispuesto el colombiano a invertir en su mascota, “los
colombianos invierten en el alimento de sus mascotas entre $57.000 a $170.000 pesos,
representando el 68% de los gastos destinados a un animal de compafiia. Segun las
estadisticas, este gasto se divide de la siguiente manera: alimentacion (42.8%),
medicinas y veterinarios (23.9%), accesorios (correas, casas, juguetes) (21.5%) y otros
servicios (11.8%)” (estética, diversion, compra de productos Premium) (Diaz,2019),
dejando en evidencia una gran oportunidad de crecimiento el mercado para el sector
mascotas, “el mantenimiento y compra de productos para mascotas ya hace parte del

presupuesto de los hogares colombianos” (Gonzalez, 2021)

Tecnologiay empresas

Actualmente la tecnologia es un factor importante para el desarrollo empresarial, el
crecimiento y la sostenibilidad de un negocio, Segun Arenales (2022) los clientes del
mercado de mascotas son clientes digitales que constantemente buscan informacion, y el
75% de ellos se informa antes de realizar una compra por internet. Por lo tanto, es
recomendable proporcionar informacién clara en las publicaciones y facilitar la
comunicacion para brindar asesoramiento adecuado. Esto no ocurre solo en
Latinoamérica, también segun un estudio realizado por (Xiao,2021) A New Market for Pet

Food in China: Online Consumer Preferences and Consumption una investigacion sobre
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Challenges and Opportunities Facing the Chinese Economy in the New Decade:
Epidemics, Food, Labor, E-Commerce, and Trade dice que “los consumidores mas
jévenes, urbanos, con educacién superior y casados con familias tienden a usar mas
canales en linea para comprar alimentos para mascotas. Se preocupan mas por la
marca, los ingredientes y la reputacion del minorista, pero no tanto por los productos
importados”.

La incursion en las tecnologias para la venta y distribucion de productos para
mascotas han facilitado la forma de adquirir productos para muchos usuarios,
incursionando en el desarrollo de las organizaciones, un estudio realizado por Huang
(2021) demostré que la satisfacciéon de los usuarios aumenté gracias a la precision,
integridad y facilidad de uso del Chatbot.

(Chen, 2016), menciona como se pueden ampliar las ganancias de los sistemas
médicos veterinarios a través de las plataformas, Con un cédigo QR los clientes pudieron
acceder a una plataforma interactiva, donde se pueden visualizar cuidados para

mascotas, linea directa con veterinarios, funcionalidades de recordatorios y publicacién

de marketing.

Calidad de alimentos de mascotas

Segun Collen (2019), los investigadores de marketing en Estados Unidos examinaron
las intenciones de las personas de pagar y comprar mas productos y servicios para sus
mascotas debido al amor y compafiia que encuentran en ellas. Se encontré que el gasto
principal se concentra en consultas veterinarias, siendo los perros los mas llevados a
revision. Ademas, los perros reciben un mayor tratamiento de comidas premium en
comparacion con los gatos. La decision del gasto en productos y servicios esta

correlacionado con el vinculo que se tenga hacia la mascota, como lo menciona
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Charmaraman et al. (2020) en muchas ocasiones las mascotas hacen parte de
tratamientos psicolégicos para nifios, indicando que estudios previos, demostraron como
los animales de compafiia se han vuelto un soporte para trabajar la emocién de los nifios
y jévenes, quienes son clientes digitales, por ende la importancia de encontrar o crear
plataformas amigables donde los usuarios pueden tener experiencias memorables.

Segun un estudio sobre el incentivo para el adiestramiento en la motivacién de los
perros afirman que las mascotas al pasar el tiempo utilizando el mismo tipo de comida,
van perdiendo interés en este incentivo, es decir un cambio sisteméatico donde los
tiempos de respuesta son mas extensos. (Bremhorst et al, 2018)

Segun Lewin (2016), la importancia de cumplir las expectativas de los clientes en
cuanto a la informacién nutricional para los productos que se les dara como alimento a
sus mascotas, ingredientes que vienen mejorando con el uso de tecnologias, pero si el
cliente tiene dudas deberia haber una linea de orientacidn con respuestas automaticas
de un chatbot, esto agilizaria los tiempos de respuesta y mejoraria el nivel de percepcion
del servicio en los clientes.

La importancia de la calidad de los alimentos que es dada a las mascotas ha mostrado
resultados en evaluaciones cognitivas y conductas en perros como lo menciona Steven
(2004), donde realiz6 un estudio para comparar el dafio cognitivo en las mascotas que
consumian alimentos ricos en antioxidantes y los que no; independientemente de los
tipos de antioxidantes si son naturales o sintéticos traen un beneficio, los perros beagles
gue hicieron parte de este estudio, ampliaron y enriquecieron las interacciones entre las
mascotas y sus duefios, pudiendo disfrutarlos mayor tiempo, con esto es posible mostrar
a VECOL S.A laimportancia este elemento, saber si son incluidos y poder fortalecer el

mercado de estos productos.
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Otro factor importante, los clientes finales estan optando por conseguir alimentos
crudos, la forma natural en que normalmente una mascota conseguiria comida, pero que
se ha llevado al proceso de industrializacion pero que nuevamente genera un desafio y
es que estos tipos de productos pueden estar contaminados por bacterias patdogenas
dafinas para los animales como es el caso de la salmonela, por tal motivo se ha
disefiado un sistema de empaque por medio de presion y acido lactico que de acuerdo a
los estudios, este método deshabilita o inactiva la salmonela en los alimentos (Cristina
Serra-Castello et al., 2022).

Otra alternativa de elaboracion de alimento que ha ganado fuerza pero que en la cual
apenas se esta empezando a sensibilizar es el mercado reutilizable de comida para
mascotas, como se muestra en el articulo ¢ Existe un mercado para los alimentos
reciclados para mascotas? de Hongjun Ye (2022) con el cual empieza a mencionar el
exceso de comida que se esta desperdiciando en las ciudades la cual puede ser
aprovechada para nuestras mascotas y segun los resultados de las encuestas de este
estudio, los usuarios estan interesados es en adquirir estos productos que pueden tener
mayores beneficios a sus mascotas de compafiia. Segun Astill (2019), La necesidad de
los sistemas de produccién de alimentos tiende a que se vuelvan mas sostenibles
mediante mejoras en la eficiencia de la produccion y la reduccién del desperdicio de
recursos y alimentos. Otro factor importante es la falta de conocimiento y de
acompafiamiento al momento de elegir un producto para las mascotas de cara a los
usuarios ya gue esto puede traer consecuencias de salud a los animales de compaiiia,
“en estados unidos aproximadamente el 55% de los perros y el 53% de los gatos

padecen de obesidad” (Godoy, 2012)
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Tecnologias digitales

Rault (2015), precisa que las tecnologias digitales han influido bastante en las
relaciones sociales y cuél es el lugar que las mascotas estan ocupando en este
ecosistema. Se ve una parte positiva en cuanto al control y cuidado de las mascotas
sobre todo cuando deben quedarse solas, donde se pueden monitorear y hasta alimentar
con ayudas de herramientas electrénicas. Podemos deducir que estas herramientas
pueden acercar a los usuarios no solo a sus mascotas sino a todo un mundo digital,
donde es facil y de amplio alcance adquirir un producto o servicio. Acompafar al cliente
en la compra correcta de algun producto, hace parte de una buena asesoria, menciona
Craig (2021), la experiencia de la compra hace parte del proceso de orientacion a los
duefios de las mascotas para la buena seleccién y decision de los productos que se
compran, una herramienta que puede hacer parte de este proceso es el uso de la
tecnologia de los chatbots.

Una forma de ganar clientes, aumentar ventas y ser competitivo es el tiempo de
repuesta e informacién disponible a los clientes, una forma de solucionar los tiempos de
respuesta es a través de los chatbots, segun Pedi (2020) un ChatBot se puede describir
como un software que puede chatear con personas usando inteligencia artificial. Estos
software se utilizan para realizar tareas como responder rapidamente a los usuarios,
informarles, ayudarlos a comprar productos y brindar un mejor servicio a los clientes”
esta respuesta rapida e inteligente puede incluso llegar a proporcionar diagnostico
médico, proponer tratamientos farmacéuticos e incluso programar un envio del mismo, tal
como lo proponen en la investigacion A Self-Diagnosis Medical Chatbot Using Atrtificial
Intelligence, realizada por Divya (2018) donde proponen “chatbot que utiliza Inteligencia
Artificial que puede diagnosticar la enfermedad y proporcionar informacion basica,

detalles sobre la enfermedad antes de consultar a un médico. Para reducir los costos de
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atencion médica y mejorar la accesibilidad al conocimiento médico se construye el
chatbot médico.

En el sistema propuesto el dialogo de usuario es un disefio lineal que procede de
extraccion de sintomas, mapeo de sintomas, donde identifica el correspondiente sintoma,
luego el diagndéstico del paciente si es una enfermedad mayor 0 menor y si es importante
un médico apropiado sera derivado al paciente, para el médico los detalles se extraeran
de la base de datos, el usuario seré identificado por el login detalles que se almacenan

en la base de datos, en la ilustracion 4, se puede observar el detalle de la forma de

disposicion de la base de datos.

llustracion 4: Detalle base de datos

Symptom
2} 2) ) clarification and
— LOg'n Webtextchat le—4 symptom
- ) 1 confirm
| |
=
oz 5y
Users 3
=
E Minor (5)o
> disease
= S
w‘
“‘—w" MB’OT
. disease
i ) Fetclung doctordetals

Database
-user detalls
~chat history
-Doctor details

Fuente: Journal of Web Development and Web Designing. Volume 3 Issue 1.

Un estudio realizado en el Reino Unido referente a la aceptabilidad de los servicios

de inteligencia artificial en la atencién sanitaria mediante chatbot, encontraron que:



Solucién en pro del bienestar de los animales de compafiia en 30
Colombia que permita el crecimiento de la empresa VECOL S.A
en el sector.

“Los sistemas de inteligencia artificial (IA), que utilizan grandes conjuntos de datos,
pueden disefiarse para mejorar la toma de decisiones y los procesos analiticos mientras
imitan las funciones cognitivas humanas. La IA se ha aplicado en medicina y en varios
servicios de atencion médica, como diagndstico por imagenes y diagnéstico genético, asi
como en laboratorios clinicos, examenes de deteccion y comunicaciones de salud. Estos
sistemas ayudan a los médicos al proporcionar informacion médica pertinente para
reducir los errores diagnésticos o terapéuticos. y alertas sobre cualquier resultado de
salud de alto riesgo. Este estudio tuvo como objetivo explorar la aceptabilidad de los
chatbots de salud dirigidos por IA para identificar posibles barreras y facilitadores que
podrian influir en la prestacion de estos nuevos servicios. Es probable que los hallazgos
informen el desarrollo de chatbots de salud utilizando enfoques basados en personas.”
(Nadarzynski et al, 2019).

Otra investigacion realizada sobre el uso de chatbots sefiala que: “Los chatbots de
IA se pueden implementar en forma de aplicaciones méviles en teléfonos inteligentes, lo
gue hace que los programas estén disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana. chatbots de IA han estado transformando rapidamente multiples campos,
incluyendo negocios, gobernanza, educacion y cuidado de la salud. Como las principales
plataformas que admiten el desarrollo de chatbots, Amazon Alexa tenia mas de 100.000
programas y Facebook Messenger tenia més de 300,000 chatbots activos a partir de
2019, muchos de los cuales son para el cuidado de la salud y el bienestar. Por ejemplo,
en abril de 2020, la Organizacion Mundial de la Salud lanzé un chatbot en Facebook
Messenger para combatir la desinformacién y ofrecer informacion instantanea y precisa
sobre el COVID-19” (Zhang,2020).

Los chatbot tienen granes beneficios en areas exigentes como la medicina. Toda

la informacion relacionada, es una gran evidencia de su gran alcance y potencial,
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incluyendo el &rea de la salud, lo que abre las puertas a aplicaciones veterinarias, de

aplicacién médica y de diagndstico, asi como generar recomendaciones, formulacion de

medicamentos, consultas, entre otros.

Disefio Metodologico de la Consultoria

Para definir el modelo de metodologia investigativo, es necesario precisar 5
estructuras que permiten desarrollar una solucion organizada y eficaz bajo unos
pardmetros que generar una alineacion durante toda la elaboracion de la soluciéon, A

continuacion, en la ilustracion 5, se describe el detalle de estas 5 estructuras:

llustracion 5: Disefio metodoldgico

¢,Como lo haremos?

Aplicacion de instrumentos -

Planteamiento de la ruta de | X i
captura de informacién primaria

solucién
Para este elemento, se debe identificar las En esta fase se aplicaran encuestas
necesidades y expectativas del cliente. Se estructuradas a los clientes actuales de
debe realizar un testeo sobre los canales Vecol donde se podran identificar varias
digitales que usan actuaimente. Se deben cosas como: El nivel de satisfaccion de sus
incorporar clientes actuales para ver cual clientes actuales con el servicio recibido
seria la acogida de la herramienta hasta el momento, la velocidad de respuesta
propuesta. Realizar un analisis de mercado de los clientes a sus solicitudes, la
con los principales competidores, validando aceptacion de nuevas herramientas de

comunicacion con Vecol. Esta fase dara la
voz cliente, la cual permitira ajustar mucho
mas la solucion.

buenas practicas y segmentos de mercado
a los cuales tiene cobertura, basado en lo
anterior se estructurala solucion.

Diagnéstico a partir de
informacién secundaria

Conocimiento del reto

Realizando mesas de trabajo con los S H - s
e realizara una bisqueda en fuentes confiables . :
representantes de Vecol, donde expongan 0 2 como el DANE, ,ﬁatehm propuesto por la 0 1 Basado en los 4 factores anteriores se realiza una

sus necesidades basados en una universidad EAN en su repositorio de fuentes de propuesta basada en tecnolégica con mejora directa

problematica, como por ejemplo la vacuna informacion, paginas de competidores directos y en la comunicacion hacia al cliente, propuesta que

agt&zaa;“;‘zgi |::c?(; ﬁdslf;‘r’ee;'{;'g ggr::sn material que gire en el entorno de animales de incluye aumentar la velocidad de respuesta, la
10N SO compafiia. Se evaluaran tendencias de mercado, satisfaccion, solucion y recomendacion con respecto
Ve?éasé,%iingﬁ%?ﬂg ?&\ée;:tsrrggarrg dal}JCrtr:)%ntar utilizacion de nuevas herramientas tecnolégicas al cliente. Con respecto a Vecol se esperamejor
paricip P : en el sector de mascotas, satisfaccion de clientes diversificacion de ventas, mejor utilidad, mejor
_teniendo en cuenta que la vacuna aftosa y usabilidad de las herramientas, como estas prestacion del servicio y mayor competitividad en un
tiende a desaparecer, es necesario un mejor nuevas tecnologias han ayudado a mejorar el mercado tan concurrido como lo es el segmento de
acercamiento a los cliente de Vecol ayudado servicio y las ventas de las empresas. animales de compafiia.

con las nuevas tecnologias

Fuente: Elaboracion propia



Solucién en pro del bienestar de los animales de compafiia en 32
Colombia que permita el crecimiento de la empresa VECOL S.A
en el sector.

En el andlisis de informacién secundaria, se utilizan diversas herramientas y marcos
de referencia para comprender el entorno y evaluar los factores que pueden influir en el
analisis, evaluacién y toma de decisién del presente proyecto. Algunas de las
herramientas cominmente utilizadas y mencionadas en el diagnostico organizacional
son:

PESTEL: Es un acrénimo que representa los factores politicos, econémicos, sociales,
tecnolégicos, ambientales y legales. El andlisis PESTEL se utiliza para examinar el
entorno externo y comprender las influencias y tendencias mas amplias que pueden
afectar a una organizacion o industria.

DOFA: Es un analisis que examina las fortalezas (debilidades) y oportunidades
(amenazas) de una organizacion o proyecto. El analisis DOFA se utiliza para evaluar
tanto los factores internos como externos y proporciona una visién general de la situaciéon
actual de VECOL S.A.

En el andlisis de informacién secundaria, también se utiliza una herramienta
ampliamente conocida como el Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter. Esta herramienta

evalla la competencia y el atractivo de una industria o mercado en particular.

Tipo de Investigacion: La investigacion cuantitativa valora el contexto, la funcién y
significado de los actos humanos y la vivencia de la realidad con las ideas, sentimientos y
motivaciones de sus actores, (Mesias, 2013). Mediante la recoleccion de datos a través
de encuestas se busca establecer patrones, gustos, preferencias que permitan llegar a
conclusiones que aporten al desarrollo del proyecto. Segun Sampieri (2010) “el enfoque

cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion
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numeérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias.”

Cualitativo: Permite segmentar y orientas las preguntas méas importantes de la

investigacion, las cuales se podran perfeccionar y posteriormente hallar su respuesta.
Este método es dinamico entre hechos e interpretaciones lo que vuelve el proceso

circular, a continuacioén, se representa el proceso a seguir por Hernandez, R., Fernandez

C. y Baptista P (2010):

llustracion 6:Proceso cualitativo. (Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, P. 2010)

Fase 2 Fase 3
Fase 1 . -
Fase 9 b i i6n inici
v s e e o
Elaboracion del P P L4
reporte de resultados o K A Fase 4
—_— _m »
'S : : — Concepcidn del
— Literatura existente — — 9 b E?EI il
v (marco de referencia)
Fase 8 e
| ®
Interpretacidn de & w  Fase6 »
resultados N . Fase 5
. . Recoleccion .D finicién de | ira inicial
fase 7 delos datos P +  Definicion de la muestra inicia
. del estudio y acceso a ésta
» Analisis e I
de los datos

Fuente: (Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, P. 2010)

El alcance de esta investigacion sera de tipo exploratorio “Los estudios exploratorios
sirven para preparar el terreno y por lo comdn anteceden a investigaciones con alcances
descriptivos, correlacionales o explicativos” (Sampieri, 2010).

En la siguiente tabla 2 se muestra los factores cualitativos y cuantitativos aplicados en

la investigacion.
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E

Tabla 2: Metodologia de Investigacién aplicada.

CUALITATIVA

CUANTITATIVA
= Encuesta a distribuidores de Vecol,
sobre percepcidn de atencién por
parte de Vecol con el fin de Estudios y andlisis de las
conocer las oportunidades de Encuestas
mejora en el proceso de
distribucidn

= Encuesta a usuarios finales

duefios de sobre sus habitos de
consumo

CUALITATIVA CUANTITATIVA
+ Analizar el entorno de la em
5 fuerzas de Porter, permite cono
posicién competitiva de una Analisis y estructuracion de la
organizacion en su entorno inmediato informacion.
su matriz DOFA o analisis de
oportunidades / amenazas del sector

» Revision de casos de aplicacion y éxito
de Chatbox para diagnostico de
enfermedades y mejora en atencidén a
clientes.

Fuente: Elaboracion propia

Esta investigacion fue aplicada de manera virtual, mediante encuestas a 72 usuarios y
19 distribuidores a través de enlace de google forms, en la tabla 3 se puede observar el

namero de encuestas realizadas por ciudad.

Tabla 3:Encuestas por ciudad.

Ciudad Método Cantidad
Bogota Encuesta 17
Bucaramanga Encuesta 11
Cali Encuesta 11
Manizales Encuesta 10
S0gamoso Encuesta 16
Otras Encuesta 7

Fuente: Elaboracion propia
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Datos del muestreo:

v' Muestra no representativa

Total, Encuestas: 91

Investigaciones secundarias

DANE, entes gubernamentales, medios de comunicacién, cAmaras de comercio

Tipo de estudio: Cuantitativo

AN N NN

Tipo de Datos: Primario y Secundario

Aunque esta representa una muestra no representativa por la cantidad de encuestas
realizadas, esta investigacion tendra en cuenta informacion externa es decir,
investigaciones secundarias, como por ejemplo las encuestas del DANE, este tipo de
investigacion es informacion obtenida, las cuales vienen igualmente de encuestas pero
gue fueron realizadas por entes gubernamentales, medios de comunicacion, camaras de
comercio, fuentes externas entre otros; pero su volumen es mayor siendo una muestra
mas representativa ayudando a validar informacién, aterrizando un mapa de la situacion
y las posibles oportunidades. El muestreo se realizard a dos grupos diferentes, una
dirigida a usuarios finales enfocada a los habitos de consumo en personas duefias de
mascota, preferencias de lugar de compra, necesidades para revisar oportunidades de
mercado, o evaluar el modelo de negocio. Buscando generar y/o mejorar oportunidades a
VECOL S.A de sostenibilidad de la empresa a largo plazo dentro del mercado
colombiano Anexo 1y otra encuesta dirigida a distribuidores que busca conocer la

percepcion de marca y calidad de comunicacion entre ambas partes, Anexo 2.



Solucién en pro del bienestar de los animales de compafiia en 36
Colombia que permita el crecimiento de la empresa VECOL S.A
en el sector.

Resultados de la aplicacién, herramientas e instrumentos

El método de investigacién que mas relne informacion es el mixto, este reline
propiedades de los métodos cualitativos y cuantitativos donde se abarca con profundidad
el planteamiento del problema. La adquisicién de datos se realiz6 mediante encuestas,
91 encuetas en total, a usuarios finales 72 ya distribuidores VECOL S.A 19. De acuerdo
con los objetivos de la investigacion mixta, los principales focos de informacion son
personas con mascotas. Esta es una muestra no representativa. Sin embargo, se tomara
en cuenta dos fuentes:

e Fuete primario: constituida por las encuestas realizadas por los estudiantes a 91
personas.
e [Fuente secundaria: donde se tendra en cuenta datos de encuestas realizadas

por el DANE y otras entidades.

Diagnostico organizacional: informacion secundaria
A continuacion, en la tabla 4, se realiza un andlisis estratégico de la matriz DOFA,

la cual nos permite evaluar la situacion actual y futura de la compafiia VECOL S.A.

e Analisis estratégico DOFA
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Tabla 4. Analisis estratégico DOFA de VECOL S.A
ANALISIS ESTRATEGICO CON LA MATRIZ DOFA

Pocavariedad de productos

Fuerzade ventas en la web

Pocainformacion técnica en la pagina web
Zininformacion comercial en la paginaweb
Sininformacion de proveedores de sus productos

Laboratorio Colombiano
Fioneros en vacunas

Innovacién de sus productos
Alta tecnologia en los productos
Fidelidad de los dientes

Evolucion del mercado enlos productos
Competencia con Plataformas en laweb y apps
Incumplimiento enlas entregas de mercanda
Seguimiento 2 los proveedores

Mayor nimere defamilias con mascotas
Prediccion de ventas a provesdores
Facilidades de acceso al intemet
Senvicio veterinario 24 horas

Dezarmollo de nuevos productos

Fuente: Elaboracion Propia

e Cinco Fuerzas de Porter

Continuando con el diagndstico organizacional, en la tabla 5, se muestra el andlisis

de las fuerzas de Porter, que permiten la evaluacion del atractivo del mercado de

VECOL S.A junto con la competencia para el desarrollo de las nuevas

oportunidades y el control de los riesgos.
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Tabla 5: Cinco Fuerzas de Porter de VECOL S.A

Matriz de Analisis de las Fuerzas de Porter
Definiciéon y Valoracidon de Oportunidades y Amenazas

5 FUERZAS .
DE PORTER Oportunidades Amenazas

Productos econdémicos por la inversion extranjera en
plataformas de E-Comerce

Mercado de mascotas en crecimiento continuo.

Productos marca propia Vecol . Productos nuevos adaptados a la nueva generacion.

Buena rotacién en productos de belleza e higiene
donde Vecol es fuerte.

Productos y servicios a un toque o a un clic en un solo
lugar.

En los hogares con mascotas el 82% estan

Adquisicion de membresias con competidores.
entre perros y gatos.

Cobertura por medio de distribuidores Logistica de envios a domicilio sin costo.

. . Mejor cobertura de distribucion logrando llegar hasta la
Curva de posicionamiento
puerta de la casa.

Marketing por recomendacion Normas del ICA

Amenazas de los
nuevos entrantes

Enamorar al cliente Precios bajos competencia

Certificaciones de calidad Medicion de la satisfaccion del cliente (NPS)

Constante investigacion y desarrollo de nuevos
productos.

Fuertes inversiones en publicidad y amarres
promocionales

Identidad de marca Costo fijo o de almacenamiento

Rivalidad de los

. Distribucién en menor tiempo
competidores

Compaifiia local

Mejor cobertura a nivel pais

Productos similares a menor precio

Produccién propia Disponibilidad de productos sustitutos

Contribucién de los proveedores para mejorar la calidad o

Infraestructura confiable -
servicio

Poder de
negociacion de
los proveedores

Competitividad en precios por la alta variedad de

Productos de facil rotacion
productos

Suplementos mascotas Valor de producto sustituto

Productos

. Cosmeéticos mascotas
sustitutos

Crecimiento de oferta y demanda

W N PO O DN PO DM ODN RP[MM ODN RPITO M WOIDNP
W 'N PO~ WODN PO DM ODN RP[M ODN RO DM ODNP

Fuente: Elaboracion Propia.
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e Analisis PESTEL

Factor

Tabla 6: Analisis PESTEL a VECOL S.A

Detalle

39

Impacto

Este puede cambiar las expectativas de la empresa, lo que lleva a tomar posibles nuevas decisiones. Segun
o Posesion nuevo presidente |Serebrenik (2022), cuando los paises estan en ambientes politicos enardecidos, se genera un panorama Negativo
= negativo, hay menos inversion extranjera y nacional, generando incertidumbre.
% Entre mas acuerdos se tengan con otros paises las posibilidades de seguir aumentando la exportacion de
5 Tratados de libre comercio |productos aumenta, de acuerdo a Vargas (2022) los paises que tienen TLC con Colombia consolidan la dinamica Positivo
del mercado, dejando como resultado un 65% de las exportaciones del pais.
TRM (Tasa Representacion |Encarecimiento de la materia prima a causa de la devolucién del peso colombiano con respecto al délar, segin M NeEDE
del mercado) Salazar (2022), la TRM se ha devaluado 24,8% pasado de $3,981 a $4,968 a 25 de octubre.
§ Morales (2022) menciona que los intereses altos a las tarjetas de crédito por la tasa de usura que alcanzo un
\g Tasa de usura 36,92% EA (Efectivo anual), uno de las mas latas en los ultimos 20 afios en el pais, pueden limitar a los clientes a Negativo
g la compra de productos que se pagaban con este medio.
] De acuerdo con Morales (2022), Las grades plataformas de E-comerce como Laika en su ultima ronda de
E-comerce + inversionistas |inversién de serie b logro captar us$48 millones, lo que le permite ser mas competitivos en precios y crecer de Negativo
forma acelerada, las ventas de esta compaiiia han crecido 4 veces afio tras afio.
Responsabilidad Social Afirma Rios (2017) I..as.grandes empresas 'o grupos emp.resariales cqmo Nestlé purina, por Yentas de sus .
., productos por movimientos en redes sociales, proporcionan donaciones en grandes magnitudes lo que les Indiferente
grandes compafiias permite mejor conexidn con los clientes y una publicidad de su marca de forma indirecta.
© Participacion en White & Brown (2017) Destacan como las grandes compafiias de alimentos para mascotas participan
g donaciones para animales |activamente en grandes donaciones para animales en condicidn de calle, lo que genera una imagen positiva en Positivo
L) en condicion de calle los consumidores de estos productos y genera lealtad de marca.
Sensibilidad por los Baker(2018) menciona que las personas tienen mejor conciencia publica de cara al bienestar de los animales,
animales en condicion de |especialmente con perros y gatos en condicién de calle, lo que ha mejorado la demanda de productos Positivo
calle alimenticios para los mismos.
Desarrollo de App o IA Morales (2022) indican que d'esarroll'at'iores como Javier Sanchez, ex—irTgeniero d? Amazon, participo fzn la APP »
8 (inteligencia artificial) den.d('e .se pued'en grabar S(')E’IIdOS e’mltldos por nuestra? mascotas (aullidos o ladridos) y puede tra'd.ulur hasta 9 Positivo
0 posibilidad de interpretacion, segun el resultado podria acelerar la compra de un producto o servicid.
.
% Los mascotas cada vez estan mas protegidas gracias a los diferentes dispositivos que pueden controlary
§ monitorear comportamientos, Segin Rodriguez (2021) los localizadores GPS nos permite dar un poco mas de
[ Cuidados especiales libertad a las mascotas en los parques, o los comedores inteligentes, controlados desde dispositivos moviles, Positivo
que regulan y suministran la alimentacion, esto permite tener una regularidad en el consumo de productos
para mascotas
de acuerdo con Baker (2019), La falta de recursos econdmicos en varias poblaciones sobre todo rurales, como
aguay alimentos para animales en condicion de calle, ha creado una gran necesidad a las grandes industria que "
Escasez de recursos L . R X R Positivo
comercializan estos productos de dar soluciones, lo que ha generado un trabajo social grande y una mejor
presencia de marca.
La policia nacional cuenta con patrullas dedicadas al cuidado de la faunay animales domésticos, donde apoyan
Proteccion alas demds autoridades en casos que afecten el medio ambiente o a estos animales de compafiia, lo que Positivo
minimiza riesgos de extincién y mantienen un mercado vigente en este sector.
Segln miniambiente (2022) Desde la constitucidn politica de 1991 se han generado aspectos de proteccidn
animal la cual se haido afianzando y mejorando a través del tiempo como con la ley de 1774 del 06 enero de
Inclusion de leyes de 2016, donde enmarca " respeto, solidaridad, compasion, ética, justicia, cuidado, prevencion del sufrimiento, en Positivo
proteccion la erradicacion del cautiverio y el abandono”" en el trato que le dan las personas a los animales de compaifiia, lo
que mejora las garantias para los usuarios finales, sin que sea una total solucién al maltrato cada vez se tienen
mas controles para el mismo.
., ., |De cuerdo con Carrefio (2016) la Resolucién 08 de febrero de 2020 la que actualizay establece los requisitos y
Regulacion de produccion L . i R " - .
y comercializacin procedimientos para los fabricantes e importadores de productos de animales " Estas actualizaciones generan Negativo
cambios en la produccion o en las fichas técnicas lo que puede genera sobre costos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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e Balanced scorecard, descrito en la tabla 7 por 4 pilares, financiero, clientes,

procesos internos, crecimiento y aprendizaje.

Tabla 7: Balance Scorecard de VECOL S.A

{ slnversién en nuevas ( #Satisfaccion del Cliente

tecnologias, *Garantia y proteccion al
*Gestién del gastoy Costo usuario
*Gestion de proveedores eAlta Calidad
*Desarrolloy optimizacion de oCreacion de Producto
procesos

segun necesidades

*Innovacién en productos sSoliicionss integrates

Financiero

Crecimiento
Procesos
v s Internos
*Capacitaccién y desarroold A p rendi zaje

personal humano
*Capacitacion a usuarios final
*Capacitacion a Distribuidores

sInnovacion en producto
*Creacion de nuevas lineas de

*Alto compromiso con

;“s"s?@ Responsabilidad Social corporativa

.

oF ::L;:‘;:gcfmpo *Cumplimiento de normasy leyes
(Inveligaclén cientifica j

Fuente: Elaboracion Propia

Captura de informacion primaria

Para la toma de informacién de las encuestas con los usuarios de mascotas, se
tomaron diferentes muestras de las ciudades de Bogota, Bucaramanga, Cali, Manizales y
Sogamoso como objetivo de la informacion, la cual se puede ver en el gréfico 1, en la
tabla 8, es posible observar las cantidades de encuestas realizadas. En paralelo, se
realizaron encuestas a los distribuidores autorizados de VECOL S.A, los cuales se
encuentran mayormente ubicados en la ciudad de Bogota, en la tabla 9, se observa la

cantidad de encuestas realizadas a estos distribuidores.
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Grafica 1: Distribucién Encuestas C

iudades

v/ Ciudad Encuestada

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 8: Distribucién Encuetas usuario final mascotas

Encuestas a Usurarios Finales: 72

Ciudad

Bogota

Bucaramanga

Cali

Sogamoso

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Fuente: Elaboracién propia

Cantidad
17

41
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Tabla 9:Distribucién Encuesta distribuidores VECOL S.A.

Encuestas a Usurarios Finales : 19

Bogotad Encuesta 15

Cali Encuesta 2

Encuesta 1

Fuente: Elaboracion propia

Analisis de Resultados
Diagnéstico organizacional: informacién secundaria
e Analisis estratégico DOFA
De Acuerdo con la matriz DOFA de VECOL S.A, se puede observar que la gran
debilidad interna de la compaiiia es la dependencia de un solo producto el cual es la
vacuna contra la aftosa, adicionalmente la debilidad que tiene en el uso de los portales
web o aplicaciones, cabe resaltar que depender de un solo producto esta relacionado con
la amenaza externa y el poco desarrollo web esté relacionado a debilidades internas de
la compainiia, pero cabe resaltar todas las fortalezas y oportunidades que tiene VECOL
S.A como el hecho de que es un laboratorio colombiano que puede innovar en sus
productos de alta tecnologia donde se ha fidelizado clientes, adicionalmente los

proveedores son una parte importante para llegar a los usuarios finales.

e Cinco Fuerzas de Porter
Otra herramienta (til para analizar el entorno de la empresa es el andlisis de las 5

fuerzas de Porter. En este caso la herramienta permite conocer la posicion competitiva
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de una organizacion en su entorno inmediato, que también se conoce como
microentorno.

Se cuenta con oportunidades grandes de mercado, los productos de VECOL S.A
estan enfocados a las mascotas con mas pesos en participacion como son los perros y
gatos. Se debe considerar que asi mismo como hay mucha demanda de los productos,
asi mismo el mercado se llena de competidores bastante fuertes como Laika, puppis
entre otros, que ofrecen un paquete completo al cliente de productos y servicios y
enganchan al usuario final con membresias.

La amenaza de los nuevos competidores es alta, ya que la dimensién del negocio
permite dar alcance a los clientes gracias a las aplicaciones moviles, las rondas de
inversion que ganan las plataformas de E-comerce facilitan mucho la publicidad,
despliegue, logistica y competencias en precios. Por otro lado, VECOL S.A elabora
productos propios los cuales deben ser aprobados por las normas de ICA. Mientras la
competencia distribuye marcas no propias.

La rivalidad mas fuerte se presenta con las plataformas E-comerce como, Laika,
Puppis, Mascotas bidchos petshop, Happy Cats and Dogs Accesorios, entre otros, estos
ofrecen Snacks, medicamentos, accesorios, juguetes y productos de higiene, dentro de
los servicios que se ofrecen estan, veterinaria, peluqueria, todo en un mismo entorno
bajo un mismo pedido.

La compafiia VECOL S.A cuenta con una infraestructura fisica confiable, donde
se observan laboratorios especializados con mas de 65 afios en el marcado da la
garantia que los clientes y distribuidores esperan, los productos pueden ser sustituidos

por otros laboratorios que se distribuyen por medio de otras tiendas fisicas o de internet.
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Competencias con productos sustitutos, es alto ya que es uno de los mercados

gue mas han crecido y cada vez es més alta la demanda lo que produce interés en la

competencia por seguir creciendo en toda la linea de negocio para mascotas.

e Balanced scorecard

Dentro de los objetivos del BSC esta alinear la compafiia con su estrategia
corporativa y de sostenibilidad. Para poder determinar qué factores afectan el
desempefio y los resultados es necesario disefiar un plan de edicién, y control de
factores que impacten directamente la eficiencia y rentabilidad de la empresa. “La
estrategia describe de qué forma una organizacion tiene la intencién de crear valor
sostenido para sus accionistas.” (Robert Kaplan, David Norton) Una empresa puede
generar valor no solamente bajo aspectos de valores tangibles, sino a través de:

e Creacion de valor indirecta:
o Conocimiento
o tecnologia
e Valor contextual
o Capacitacion de empleados

e Valor Potencial

VECOL S.A define dentro de su estrategia la creacion de valor a largo plazo, el
fortalecimiento de alianzas y la innovacion de productos y servicios a través de
investigaciones cientificas, desarrollo tecnolégico y uso de tecnologias en pro del

crecimiento y generar rentabilidad para sus socios y clientes.

Informacién primaria: entrevistas y encuestas
Para la visualizacién de la informacion de los resultados, se realiza la tabla 10, con

cada una de las preguntas y de los resultados de la encuesta a los usuarios finales.
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Tabla 10: Encuesta usuarios final-adquisicién de productos

- 3 . 3 - 4 ¢ Dvongde adquiere kos
e | cp'udu::tos parasu | ;Dhonde sdquiere los | ;Donde adquiere los
mascota? productos para su productos parasu
[Plataformas mas cota? [App] mascota? [Ofros]
WEB/ Internat]

productos parasu productos para su productos parasu
mascota? [Tiendade mascota? [Centros mascota? [Grandes

Barria] Veterinarios | Superficies |

3%
21%

Fuente: Elaboracion propia

1. De las personas duefias de mascotas encuestadas, el 77.8 % se encuentran entre
25 a 44 afios de edad. Este rango esta familiarizado con la tecnologia, sus habitos
de compras en la mayoria se realizan a través de paginas web, apps, entre otros, el
51% de los encuestados, estan abiertos a la posibilidad de compras virtuales. Sin
embargo, las compras relacionadas a productos o servicios para mascotas son
realizada mediante compra directa en tiendas fisicas, no por la falta de confianza
en el método virtual, sino por falta de acceso al mismo. A continuacion, se relaciona

los resultados de una encuesta sobre la compra de productos por medio de pagina

web.
Grafica 2:Resultados encuesta usuarios finales
NSE ¢ Realizaria compra de los productos para ) - v
Su mascota en una pagina web?
No 16
Probablemente 13
Total general 72 Probablemente . 18%

Fuente: Elaboracion propia
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Cuenta de ¢ Le gustaria programar sus s -59.7%
NSE compras automaticamente? Es decir, sin
realizar pedidos
Si 43
No 29 No 40.3%
Total general 72

Fuente: Elaboracion propia

2. Las familias actuales incluyen como nucleo familiar a sus mascotas, por lo que,
segun investigaciones realizadas, tienes un presupuesto definido para ellas. De la
encuesta de mascotas encontramos que al mes el 29,2% invierten en sus macotas entre

70 -100 mil COP, 15.3% entre 100-150 mil COP

Grafica 3: Inversion mensual usuarios finales
Entre 0 — 50 mil
Entre 100-150 mil
Entre 150-250
Entre 51— 70 mil
Entre 70 —100 mil

Mayor a 250 mil

O 5 10 15 20 25 30

Fuente: Elaboracion propia

3. Aunque las personas encuestadas invierten en sus mascotas, tienes consultas
médicas en centros veterinarios, y adquieren productos farmacéuticos, vacunas,

cosméticos, entre otros, el 90.3% de los usuarios manifesté no conocer a VECOL S.A.
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Dejando en evidencia una gran oportunidad de fortalecimiento de marca y fidelizacién de

clientes.

Grafica 4: Conocimiento de marca VECOL S.A

Mo
65 (90.3%)

Fuente: Elaboracion propia

4. Los distribuidores de VECOL S.A, el 100% de los encuestados adquieren sus
productos por contacto directo con el asesor, es decir ninguna compra es a través de
medios tecnolégicos.

Grafica 5: Plataforma Adquisicion de productos

Adquiere los productos Vecol, a través de;
19 respuestas

Pégina Web 1{5.3 %)

Visita comercial

16 (B4.2 %)

Comao alectronico)—0 (0 %)

Automulico, seglun proyeccidén de

0(0%)
COMSUMd

App (Aplicacidn)|—0 (0 %)

Fuente: Elaboracion propia

5. Sin embargo, el distribuidor a través de la encuesta solicita facilidad en adquisicién

de productos, mayor frecuencia de visitas para atencion de temas (esto estaria



Solucién en pro del bienestar de los animales de compafiia en 48
Colombia que permita el crecimiento de la empresa VECOL S.A
en el sector.

solucionado por el whatsbot, que permite interactuar con VECOL S.A de manera directa

e instantanea), uso de apps y paginas web para consultas y adquisicion de productos.

Grafica 6: Resultados: facilidad de comunicacién

B Facil (47%) M Requiere tiempo (263%)
B Dificil - No responden a tiempo {11%)
M Facil, Répido {11%) M Répido (5%)
Fuente: Elaboracion propia
En el grafico 6 se muestran los resultados que hay para la facilidad de la
comunicacion de los distribuidores autorizados con VECOL S.A junto con la tabla 11 la

cual expresa la satisfaccion de los clientes, muestra de forma global el pensamiento de

los usuarios.

Tabla 11: Satisfaccién clientes.

Seqinsuexprienda | Seqin s experiencia| Seglnsu eqpefiencia | Seqin suexpeniencia | Segln su expefiencia | Segin su expenencia oon

Califcacin oon Vecd, el oon Vecol, evsiug: con Veed, el oon Vecol, exglug: conVecd, eal
I ucl [T sponibiidad]

Buegm
Excelente
ua

Tofl genard

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que, para ingresar en el mercado de animales de compafiia a

través de APP o WEB, es necesario realizar una alta inversion para poder ser visible en
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un mercado tan concurrido; en la investigacion realizada en plataformas como Laika,
donde lograron inversiones de mas de US$48 millones, lo que les permite entrar a
competir en precio y en servicio. Esta plataforma como Puppis, Mascotas bichos Pet
Shop, Happy cats and Dogs accesorios, ofrecen una variedad de productos y servicios
en un mismo lugar, lo que significaria también una inversion para VECOL S.A ademas de
explorar nuevas ramas del mercado lo que comprende riesgos financieros,
reputacionales y promotoria de marca sino se realiza de la forma correcta.

Aunque se puede evidenciar que la demanda crece de manera exponencial en este
mercado, como por ejemplo en Colombia donde el crecimiento es méas del 13% anual con
proyecciones de ventas de 5 billones de pesos, y cifras como que mas de la mitad de las
personas en el mundo tiene un perro y una tercera parte una cuarta parte un gato. Se
recomienda realizar una prueba piloto de omnicanalidad mas Whatsbot con distribuidores
y un Whatsbot con usuario finales que consulten la pagina de VECOL S.A. Esto teniendo
en cuenta el entorno del nicho del mercado donde se analizaron factores como el DOFA,
las 5 fuerzas de Porter, andlisis Pestel y Balance Score Card. Asi mismo las encuestas
realizadas donde se puede deducir los siguiente:

e El uso de la tecnologia para la adquisicion de productos, consultas médicas,
compras, y demas, es una necesidad, las personas prefieren adquirir este tipo
de servicios sin desplazamientos ya que significa ahorrar de tiempo y otros

recursos.
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Gréfica 7:Preferencia de método de compra

¢Cdmo le gustaria realizar pedidos a Vecol?

19 respuestas

Pagina Web 3(15.8 %)

Visita comercial 15 (78.9 %)

Correo electronico

Llamada telefénica 6 (31.6 %)

Automatico, seglin proyeccion de
consumo

App (Aplicacion) 5(26.3 %)

B Visita comercial (52.64%) W Llamada telefénica (15.79%) [ Visita comercial, Llamada telefénica (5.26%)

B PiginaWeb, Visita comercial, Llamada telefnica, Automético, seglin proyeccién de consumo, App (Aplicacién) (5.26%)
B Visita comercial, App [Aplicacién) (5.26%)

B PiginaWeb, Visita comercial, Automético, segiin proyeccién de consumo, App (Aplicacién) (5.26%) App (Aplicacion) (5.26%)

B Pigina Web, Visita comercial, Correo electronico, Liamada telefénica, Automéatico, seglin proyeccian de consumo, App [Aplicacién) (5.26%)

Fuente: Encuesta distribuidores

e Segun resultados de la encuesta realizada a usuarios finales mostrado en la
tabla 12, actualmente se realizan compras de productos para sus mascotas por
compra directa en tiendas fisicas. Dejando gran oportunidad en el mercado
virtual para la oferta de venta y atencion mediante plataforma virtual, Whatsbot

tanto con distribuidores como usuarios finales.
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Tabla 12: Adquisicién de productos/Encuesta Usuario final.

- productos para su | ¢Dénde adquiere los '¢Dénde adquiere los
mascota? productos para su ~ productos para su
[Plataformas mascota? [App] mascota? [Otros]
WEB/Internet]
2%
Ocasionalmente [l 23% 20% B 1%
Normalmente [ 3%
Frecuentemente

Total general (I 100%

productos para su productos parasu = productos para su
mascota? [Tiendade mascota? [Centros mascota? [Grandes
Barrio] VECETS| Superficies]

Fuente: Encueta Usuarios finales

Planteamiento de la soluciéon

Segun Reul (2021) La omnicanalidad es una herramienta que permite realizar una
estrategia de comunicacién con clientes o prospectos de clientes por medio de diferentes
canales como; Email, redes sociales, sitios WEB, SMS, etc. Todo bajo una misma
estrategia de comunicacion, se busca la unificacion de los diferentes canales, a
diferencia de la multicanalidad, que, aunque utiliza los mimos medios de comunicacion,
estos se tratan por separado y no hay una interaccién entre ellos que cuentes una
historia de usuario, o se retroalimenten entre si, en la ilustracion 7, se puede observar
cémo los diferentes tipos de canales en la omnicanalidad se asocian entre si a diferencia

de la multicanalidad.
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llustracion 7:Multicanalidad Vs Omnicanalidad

Multicanalidad Omnicanalidad

Redes sociales Aplicacién Redes sociales Aplicacion

< < B
/

b
é
Tienda v Sitio Tienda

Sitio

/ \ web web
Correo Teléfono Correo Teléfono

Fuente: Simla (noviembre 2022): Omnicanalidad: qué es y cuales son sus beneficios

¢ Propuesta omnicanalidad mas Chat Bot distribuidores
Consiste en un WhatsApp con respuestas automaticas por un Bot, a este se le conoce
como un WhatsBot. Las respuestas se dan bajo una libreria de datos parametrizada con

saludos, opciones de respuesta transaccionales como, por ejemplo: “marque 1 para

L] ”

pedido” “marque 2 para horarios de atencién”, “marque 3 para conocer el estado de su
pedido”, asi como consultas en el sistema de VECOL S.A por medio de API ("Application
Programming Interface") o por consulta directa de un Bot, esto depende de los permisos
de seguridad que suministre VECOL S.A. La comunicacién es doble via entre el Bot y el
usuario final, lo que permite disponibilidad en todo momento, 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, los 365 dias del afio, esto de cara al cliente, con respuesta en tiempo real,
aumentando la satisfaccion de los usuarios por la agilidad de la herramienta, porque se
puede interactuar con ella desde cualquier lugar y cuando el cliente lo desee, por su

capacidad para guardar y almacenar interacciones anteriores que le evitaran reprocesos

al cliente. Este Bot esta programado para cuando en el momento de que no comprenda
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alguna pregunta o peticion, tiene la posibilidad de paso a un asesor especializado
siempre y cuando la solicitud se realice dentro de los tiempos parametrizados, en este
caso horario laboral de los asesores, si el asesor esta fuera de horario se responde un
mensaje automatico al cliente, indicandole que en el siguiente dia habil se le brindara
respuesta, la solucion del asesor sera guardada en la base de datos principal para que
de esta forma el Bot siga aprendiendo y su libreria de respuestas cada vez sea mas
amplia. De esta forma se mantiene la comunicacion con los asesores actuales de VECOL
S.A, pero con la diferencia que los mismos contaran con esta ayuda tecnoldgica que les
permitira hacer mas facil su trabajo y sobre todo que el cliente siempre cuente con una
respuesta.

El canal podra ser Outbound (abordaje por parte de VECOL S.A al cliente) o Inbound
(Solicitud de distribuidores a VECOL S.A). Esto permitira mejorar sustancialmente la tasa
de contacto con el cliente, teniendo en cuenta que los canales digitales son usados por
un 85% de los contact center y tan solo un 15% usan principalmente canales de voz. Se
debe tener en cuenta que los Contac center son el referente en las comunicaciones con
el cliente, un porcentaje importante de empresas optan por tercerizar sus servicios de
ventas, soporte, atencion al usuario, BackOffice entre otras a estos BPO, ya que su
experiencia en el manejo de las interacciones con el cliente es digna de tomar sus
mejores practicas. A través de los canales digitales se logra que el cliente pueda
responder el mensaje en el momento en que esté disponible o de inmediato, por medio
de la voz se deben hacer varios intentos de marcacion antes de que el cliente pueda
atender la llamada si esta ocupado.

En el canal Outbound se debe realizar una inteligencia de negocio sobre las bases de
datos de los clientes de VECOL S.A, se realiza un analisis por medio de software como

R, Pentaho, MySQL, de las diferentes fuentes de informacién donde se determina por
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distribuidor cada cuanto tiempo realiza pedidos, que productos solicita, las cantidades por
producto, participacién por ciudad en adquisicion de productos, entre otros, esto ayudara
a tener un inventario mas controlado y a poder hacer una venta predictiva a los
distribuidores, se realizara un abordaje inteligente por VECOL S.A antes que los
distribuidores soliciten los productos. Toda esta intervencion es de manera
personalizada, manteniendo al cliente en una linea principal de comunicacion y
haciéndolos sentir importantes para VECOL S.A en todo momento.

Este abordaje se puede realizar bajo una programacion controlada y monitoreada por
el sistema omnicanal, la programacion consiste en definir cual es el orden del canal por el
cual se contactara el cliente, recordando que el principal es WhatsApp, un secundario
puede ser SMS, seguido de correo electronico. Para la comunicacion con los clientes se
deben definir varios guiones y estos dependeran del perfil de cada uno, un guion puede
ser, por ejemplo:

“Estimado aliado estratégico veterinaria Américas, para VECOL S.A es un gusto
saludarle el dia de hoy y nos place enteramente contar con distribuidores como usted, es
por eso que hemos realizado un seguimiento profundo en sus necesidades y hemos visto
gue recurrentemente por un periodo de 2 afios y cada 3 meses usted solicita los
siguientes productos, (5) Alzer, (10) asbrip, (8) carminal, (6) diamel, (4)folrex,
quisiéramos saber si le gustaria adquirirlos de nuevo, premiando su fidelidad si responde
este mensaje con SI, tendra un 10% de descuento en su compra” (Descuento valido por
24 horas)

Este guion se puede enviar por SMS, si el proveedor contesta si, se deriva a un
Whatsbot, si contesta que no, se guardara en la base de datos para seguir alimentando

la estrategia de negocio y revalidar el enfoque, si no contesta el sistema queda



Solucién en pro del bienestar de los animales de compafiia en 55
Colombia que permita el crecimiento de la empresa VECOL S.A
en el sector.
programado para enviarle el mismo mensaje por otro canal como por ejemplo un mail y
seguir el mismo proceso descrito en €l envio del SMS.
Se debe tener en cuenta que al momento de la derivacion del proveedor al Whatsbot,
este sigue unos parametros de consulta para agilizar el proceso y hacer una atencion

mas rapida, A continuacioén, se describe el flujograma del proceso y los pardmetros del

Bot:

llustracion 8: Flujograma del proceso, parametros del Bot
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Fuente: Elaboracion Propia

La gestion del Whatsbot funcionaria para tres frentes:

v Finalizacién de proceso de venta predictiva
v Solicitud proveedores

v" Solicitud clientes.
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El Whatsbot funciona a través de librerias de datos determinada, con una estructura
similar a un arbol de tipificacién, donde se pueden hacer preguntas con opciones de
respuesta predeterminada, lo que permite ir guardando datos especificos como
productos, cantidad de productos, medios de pago, fechas de envio entre otros, todo esto
sin necesidad de interaccion humana por parte de VECOL S.A. Otra caracteristica
importante es que el Whatsbot se conecta a los sistemas de informacién de VECOL S.A
o de terceros para validar inventarios de productos, disponibilidad, cobertura de entrega y
otros factores que sean necesarios para cubrir la necesidad de una venta auto asistida.
Si en alguin momento de la gestion el Bot no puede comprender la solicitud, se tiene la
posibilidad de dar paso a un asesor comercial, es importante mencionar que este canal
de atencion se puede delimitar en las franjas horarios que determine VECOL S.A, en el
caso de que un cliente escriba fuera del horario de atencion, el bot genera una respuesta
automética indicando cuales son los horarios e invita al usuario a comunicarse en los
mismos.

A continuacién, se muestra el arbol de venta que tendra el Whatsbot:
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Tabla 13: Arbol de venta.
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Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente de esta configuracion en la libreria de datos el desarrollo se vera de la

siguiente forma, para acceder al Whatsbot se puede ingresar por medio del nimero

celular (Numero que dese posicionar VECOL S.A) o escaneando el codigo QR.
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llustracion 9: Whatsbot Cédigo QR

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 10: Interaccion Whatsbot

Solo asenlv @l aowe

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

Esta consultoria empresarial estuvo basada en la busqueda de oportunidades de
crecimiento de la compafiia y laboratorio veterinario VECOL S.A con los productos que
tienen para mascotas o animales de compaifiia asi llamados por la empresa, por medio
de esta investigacion, las bases de datos académicos y articulos institucionales
relacionados se identific6 cdmo la tecnologia de la inteligencia de negocios, inteligencia
artificial y la industria del 4.0 ha sido un motor para que las empresas veterinarias tengan
un crecimiento constante y su continuidad en el mercado se deba a la diversificacion de
sus productos junto con la satisfaccion de los clientes y distribuidores; paralelo a la
investigacion se realizaron encuestas a personas usuarias de animales de compafiia
donde expresaban la forma de conseguir los productos relacionados a sus mascotas;
adicionalmente, se realizaron encuestas a los distribuidores para conocer las fortalezas y
debilidades de la forma logistica que tienen para que los productos sean entregados,
gracias a lo identificado a través de la investigacion, la implementacién del Chatbot o
Whastbot, le permitird a VECOL S.A mantener una comunicacion mas eficiente y
oportuna con sus clientes y distribuidores , lo que mejorar la satisfaccién y reconociendo

de marca.

La recopilacion de la informacién de varias de las investigaciones y el andlisis de
estas, se propuso la idea principal de implementar en la pagina web de la empresa el uso
activo los chatbots, ya que se logré identificar que estos han cambiado la forma en la que
el cliente final tiene contacto de manera inicial con las empresas tanto para la adquisicién
de producto, servicios y/o consultas generales. Con la solucién planteada se espera una

mejor eficiencia en la gestién de las ventas, gracias a la inteligencia de negocio de ventas
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predictivas, donde el pilar principal de gestién sera el histérico de comportamiento de

compras de ventas, lo que determinara patrones que guiaran a VECOL S.A a la precision

del ofrecimiento comercial, facilitando una mejor rotacién de sus productos.

Al interactuar con VECOL S.A 'y sus productos, dependiendo de la necesidad del
usuario y ubicacion, se puede dar una orientacion basica que posteriormente va a ser
diligenciada por una persona o que los productos puedan ser obtenidos sin la necesidad
de agrandar los canales de distribucion o la logistica actual; adicionalmente la ampliacion
de informacién técnica de los productos para que el cliente tenga la tranquilidad de saber
gue esta adquiriendo. Es gracias a la utilizacién del chatbot que permitira la elaboracion
de tareas y consultas frecuentas de los usuarios o distribuidores, liberando tiempos de la
fuerza comercial para que estos se puedan enfocar en atender procesos 0
requerimientos mas complejos lo que ayudara a disminuir los tiempos de respuesta de

cara a los usuarios o distribuidores finales.

Con todo lo anterior e implementando un chatbot con el cual la informacién recopilada
pueda ser analizada por la inteligencia artificial, VECOL S.A comprobara los beneficios
lo que hara que la satisfaccién de los clientes aumente y posterior a esto que la retencién
y atraccion de estos crezca generado mayores oportunidades en el mercado para la
empresa, esto a partir de una mejora realizada a través del andlisis de los datos, lo que
permitira que las nuevas tecnologias impulsen a VECOL S.A a ser mas competitivos en
un mercado tan competido como es el sector de las mascotas, el uso de omnicanalidad,
WhatsBot y analisis de datos permitira a VECOL S.A estar a la par de las grandes

industrias.
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Recomendaciones

La implementacion de la omnicanalidad permite unificar los diferentes canales de
comunicacion con clientes o prospectos de clientes, dejando atras la multicanalidad para
agrupar la informacién bajo un solo sistema. Adoptar esta estrategia mejorara la
experiencia y satisfaccion del cliente, garantiza la disponibilidad las 24 horas del dia y los
7 dias de la semana, ademas que proporciona respuestas en tiempo real, evitando
silencios o tiempos de espera incomodos de cara al cliente.

Hacer uso del ChatBot por medio de la herramienta WhatsApp, proporcionara
respuestas automaticas, asi como la consulta de informacion en el sistema de VECOL
S.A por medio de API o consultas directas. Esto permitird hacer méas rapida y fluida la
comunicacion con los clientes y garantizara una disponibilidad constante con informacién
veraz y en tiempo real. Adicional el Bot al estar conectado a los sistemas de informacion
de VECOL S.A o de terceros, validara inventarios de productos, disponibilidad, cobertura
de entrega y otros factores relevantes que garantizan una venta auto asistida precisa y
eficiente.

Garantizar el almacenamiento de las interacciones con el cliente, permitira utilizar
chats anteriores para evitar repeticiones innecesarias y mejorar la experiencia del cliente.
Ya que esto permitird ampliar la libreria de texto que utiliza el bot en un continuo
aprendizaje.

Mantener una comunicacion bidireccional con opcién de derivacion a asesores
especializados, permitird una comunicacion de doble via entre el Bot y el usuario final.

Donde si el Bot no puede comprender una pregunta o solicitud, automaticamente se
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activa paso a un asesor especializado, si se esta en una franja fuera de horario, se
indicara la hora de atencion con posibilidad de agendar llamada. Esto garantizara que el
cliente siempre reciba una respuesta adecuada a sus necesidades.

La inteligencia de negocios con el andlisis de los datos usando software como R,
Pentaho o MySQL. Permitira identificar tendencias de compra, preferencias en productos,
frecuencia de pedidos y otras variables relevantes. Estos analisis ayudaran a tener un
inventario mas controlado y ofrecer ventas predictivas a los distribuidores.

Personalizar los abordajes a los clientes con guiones orientados a las necesidades
especificas de los distribuidores, facilitara la negociacion y cierre de ventas. Se
recomienda incentivas las ventas con incentivos como descuentos que también ayuden a

rotar inventario. Esta personalizacion fortalecera la relacion con los clientes y obtendra su

satisfaccién y recomendacion.
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Anexos

A. Anexo No. 1: Encuesta realizada a Usuarios finales

Encuesta Usuario final: https://forms.gle/fM7xMzFpj8FwQLc17

1. Género:
=  Masculino
=  Femenino
2. Ciudad:
= Bogota
= Bucaramanga
= Cali

= Manizales

= 50gamoso

= Otra

1. Edad en afios:

= 18 afios a 24 afios__
= 25 afios a 34 afios___
= 35 afios a 44 afos___
= 45 afios a 54 afios__

= Masde54
3. Nivel Socioeconémico
= NSE1
= NSE203
= NSE4
= NSES5
4. ¢Es usted duefio de alguna mascota?
= Sl
= NO_
5. De los siguientes tipos de mascotas, seleccione cuél: (SELECCION MULTIPLE)
e Perro
e Gato
e Otros

6. ¢Dobnde adquiere los productos para su mascota?
» Tienda de barrio
= Grandes superficies
= Plataforma WEB y/o internet
=  APP (Aplicacion)


https://forms.gle/fM7xMzFpj8FwQLc17
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= Centros veterinarios
= Otros
7. ¢ Qué tipo de productos compra para sus mascotas? (SELECCION MULTIPLE)
= Juguetes
= Alimentacion
= Snack
= Aseo
= Accesorios
*» Medicamentos
= farmacéuticos
= Cosméticos
= Vacunas
8. ¢Lleva a su mascota a algun centro veterinario, cuando?
e Cuando se enferma
¢ Chequeo, valoracién (Semestralmente)
e Chequeo, valoracion (Anualmente)
e Ocasionalmente
e Nunca
9. Consulta al veterinario en modalidad:
e Presencial
e Virtual
e N/A
10. ¢Qué tipo de comida le proporciona a su mascota?
» Humeda (barf)
= Concentrado
= Cacera
= Otra
11. ¢ Usualmente en un mes, cuanto dinero gasta en productos para su mascota?
e Entre 0 — 50 mil
e Entre 50-70 mil
e Entre 70 —100 mil
e Entre 100-150 mil
e Entre 150-250
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o Mayor a 250 mil

12. ¢ Compra snaks para su mascota?

= Sl
= NO___
13. ¢ Realizaria compra de los productos para su mascota en una pagina web?
= Si
= Probablemente
= No
14. ¢ Le gustaria programar sus compras automaticamente? Es decir, sin realizar
pedidos
= SI__
= NO__
15. ¢ Conoce 0 a escuchado de la compafiia VECOL S.A?
= Sl
= NO

B. Anexo No.2: Encuesta realizada a distribuidores VECOL S.A. S.A

Encuesta distribuidores: https://forms.gle/eBFYuyvb5SuNLLvi8

1. ¢Segun su experiencia, la comunicacion con VECOL S.A es?

Facil
Requiere tiempo

Dificil -No responden a tiempo

a o o

Rapido

2. Eltiempo de entrega, después de realizar un pedido de productos es:

e Oportuno
o Dentro de Rango

e Hay que pedir con tiempo


https://forms.gle/eBFYuyvb5SuNLLvi8
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e Demorado

e Llega antes de lo solicitado

o Llega después de fecha

3. Segun su experiencia con VECOL S.A, evalué:( Excelente, Bueno, Regular, Malo)

e Calidad de servicio

o Calidad de producto

e Variedad de productos
¢ Disponibilidad

e Tiempos de entrega

e Satisfaccion cliente

4. Adquiere los productos VECOL S.A, a través de:

e P4agina web

e Visita comercial

e Correo electronico
e Llamada telefénica

e Automatico, segun proyeccién de consumo
* App

5. ¢Como le gustaria realizar pedidos a VECOL S.A?

e Pagina web

e Visita comercial

e Correo electrénico
e Llamada telefénica

e Automatico, seguln proyecciéon de consumo
* App

6. ¢Con qué frecuencia realiza pedidos a VECOL S.A?

e Dos veces por semana
e Una vez por semana

e Quincenal
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e Mensual

e Bimensual

e Otros

7. ¢Enlos productos para mascotas, los usuarios adquieren mas?

e Juguetes

e Alimentos

o Medicamentos
e Snaks

e Accesorios

e Cosmeéticos

e Farmacéuticos

e Vacunas

C. Anexo No. 3: Resultados encuestas usuarios finales

1
Genero : Edad : dcuanto dinero gasta en
: : productos para su mascota?
7% 53% ' — |
! r . I
! | 1
! ' |
! l
Hombre Muier : : ; L '.': ! —
I mw ! 1
_____________________ ! - e e e = e e e e e o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e =
1
1
Nivel Socioecondmico : ¢Que mascota Tiene?
1
AAAAAAAAAALA !
AAAAAAAAAA | Se realizaron 72
AAAAAAAAAA ' 29% 13% 1% 1% 1% encuestas, donde el 53%
AAAAAAAAAA i A A - son mujeres, el 76% son
:::::::::: ! A ) \ 7 A Y personas con edad de 25 a
AAAAAAGRASRARSRA ! ; - - A B 44 afios, un 53% de los
AAAAAAAAAA ! H’ iy i encuestados w:en. enun
AAAAAAAAAA . i Jd Y -4 NSE 2-3 y el 54% tienen un
AAAAAAAAAA ! perro.
. P ' Perro Gato Perro, Gato Gato, Otros Otros Perro, Otros
1
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éLe gustarfa programar sus compras
automaticamente? Es decir, sin realizar

¢Dénde adquiere los
productos para su ¢ Ddnde adquiere los |¢Donde adquiere los N
mascota? productos parasu | productos para su pedidos

14

? [App]  mascota? [Otros]

¢Donde adquiere los | ;Donde adquiere los | ;Dande adquiere los
productos para su productos para su | productos para su
mascota? [Tienda de mascota? [Centros mascota? [Grandes

Bario] Vetennarios] Suj

Siempre
Total general

Si 10%

No 0%

B Cuando se enferman (40%)
M Chequeo, valor
M Chequeo, valor
B Ocasionalment

B Presencial (92%) I N/ 4%) I Virtual 4%)

Probablemente . 18% ‘

¢Realizaria compra de los
productos para su mascota en
una pagina web?

60 [Anualm
6 [Semestralment
) [ Nunc

iConoce o a escuchado de la
¢Lleva a su mascota a algin Consulta al veterinario en compafiia Vecol?

centro veterinario, cuando? modalidad...

D. Anexo No. 4: Resultados encuestas a distribuidores.

v/ Ciudad Encuestada

Sequin su experiencia || Sequin su experiencia " Segln suexperiencia " Segln suexperiencia | Sequin su experiencia | Seguin su experiencia con
Calificacion conVecol, evalug: evallé: con Vecol, evalug: con Vecol, evalué: conVecadl, evalué Vecol, evalué:

jductos! [Dysponib
0%

1
! 1
! 1
: ¢Seglin su experiencia, la : El tiempo de entrega, después de
. 1 comunicacién con Vecol es? 1 realizar un pedido de productos es:
Ciudad 1 \
! 1
! 1
! 1
' o '
! 1
1 ‘ 1
1 r 1
! 1
! 1
! 1
9 Otros 6% 1 1
! 1
! 1
. ! 1
9 Bogota 81% 1 1
ali 13% 1
9 i | M Facil (47%) [ Requiere tiempo (26%) 1 W Oportuno (47%) M Dentro de rango (37%)
. 7 H M Dificil - No responden a tiempo (11%4) ! B Oportuno, Dentro de ra
| M Facil, Répido (11%) B Répido (5%) : W Hay que pedir con tiempo
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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Adquiere los productos Vecol,
a través de:

¢Con qué frecuencia realiza

¢C6mo le gustaria realizar .
pedidos a Vecol?

pedidos a Vecol?

B Visita comerc B Ulamac

lamada te

Distribuidor5

Distribuidor1

Dar ofertas que sirvan al
comerdiante y al dliente

1 B 8 & & ¢

Distribuidor 3

Los precios deben ser més bajos

B 8 & & ¢

Distribuidor 2

Excelente laboratorio
& & & & ¢

Distribuidor 4

Los visitadores deben tener mas
frecuencia de visitas

& 8 & &

Mis respuestas son dadas de acuerdo a mi comunicacién con mi ejecutivo comercial
ue es excelente. Me atienden desde Bogotd, pero mi distribuidora queda en
ucaramanga. Por eso el tiempo de entrega es un poco mas demorado

Distribuidor 6

Nunca me a visitado en
zipaquira

B 6 & &




