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1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como objetivo central exponer un caso practico de
posicionamiento de marca dentro del rubro Pet Shop. La marca a desarollar sera Cevemed
Pet Shop, empresa que funciona hace mas de diez afios en el barrio portefio de Palermo y
tiene como vision posicionarse entre las clinicas veterinarias y Pet Shop mas importantes y
prestigiosas dentro de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Para ello, Cevemed se
centrara en las demandas de sus clientes, ofreciéndoles productos de alta calidad y
servicios con valor agregado.

Asi mismo, el presente proyecto buscara incrementar la penetracion del negocio, ganar
nuevos clientes y mantener a los actuales. También se hara foco en analizar el contexto
competitivo del rubro Pet Shop y se realizard una investigacion de mercado cualitativa para
identificar tendencias relevantes y lograr una mayor diferenciacion; conocer al cliente:
gustos, preferencias, deseos y detectar insights.

Se desarrollara un analisis profundo de la gestién administrativa para identificar areas de
mejora y oportunidades de cara al corto y mediano plazo (identificacion y registro de
ingresos, estructura de costos, seguimiento de ventas con ticket promedio, productos mas
vendidos, productos mas rentables, etc.)

Se propondra un Plan de marketing, a fin de cumplir con los objetivos propuestos, el cual
detallara las acciones y propuestas de mejoras para las 4 P (producto, promocién, plaza 'y
precio). Tambiéen se proporcionaran herramientas de gestion de caracter dindmico y KPIs
gue evaluaran constantemente la performance de dichas acciones.

Por ultimo, se realizara el Customer Journey de un cliente tipico de Cevemed Pet Shop

para detectar posibles mejoras en cada uno de los momentos.
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2. INTRODUCCION

2.1 Justificacion

Cevemed Pet Shop funciona desde hace més de diez afios como una unidad de negocio
dentro del Centro Veterinario Medrano (Cevemed), se encuentra localizado en el barrio de
Palermo, dentro de la Ciudad Autdnoma de Buenos Aires.

En la actualidad el rubro del Pet Shop presenta una alta competencia tanto en el barrio de
Palermo en particular, como en la Ciudad de Buenos Aires en general, pero pocos
establecimientos prestan servicios complementarios de veterinaria integral en un mismo
lugar.

Cevemed Pet Shop viene funcionando desde sus inicios sin un analisis profundo en cuanto
a lo administrativo, ni con estrategias claras de negocio. Actualmente la direccion ha
decidido afrontar nuevos desafios. Si bien hace mas de diez afios que funcionan en el
mercado, estan dispuestos a realizar cambios significativos para profundizar el negocio.
En este contexto, el objetivo central serd posicionarse como marca lider del rubro,
logrando mayor penetracion en el mercado, mediante la captacion de nuevos clientes y
reteniendo a los actuales. Comenzando por el barrio portefio que lo vio nacer: Palermo.
Para luego, intentar convertirlo en lider en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires.

El aporte del presente trabajo al campo del Marketing se centrara en un caso practico de
posicionamiento en diversos canales. Implementando estrategias diferenciales y

comercializando productos y servicios de excelente calidad.

2.2 Planteamiento del tema/problema

El problema central que enfrenta el Pet Shop actualmente, es la falta de organizacién
interna y vision de negocio; También presenta diversas fallas administrativas y de gestion,
lo que se traduce en dificultades a la hora de planear y desarrollar estrategias concretas y
viables en el corto y mediano plazo.

Es importante mencionar que, a pesar de la alta competitividad en el rubro, el Pet Shop se

desarrolla normalmente y funciona dejando ganancias desde hace mas de 10 afios. En este
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contexto, se abre una oportunidad de desarrollo de cara a lo que resta del 2018 y
principalmente, para el 2019.

Preguntas problematizantes:

¢Cudles seran las estrategias y tacticas que se desarrollaran para posicionar a la marca?
¢Cuales son los canales mas idoneos? ¢Por que?

¢Cual es el target de consumidor de Cevemed Pet Shop al cual se quiere dirigir?

¢Cudl es el mix de productos adecuado para garantizar el crecimiento del Pet Shop?

¢ Cudles son los insights de comportamiento y las motivaciones de los clientes? ;Qué

acciones se utilizaran para generar una mayor fidelizacion?

2.3 Objetivos

e Objetivo general: incrementar la penetracion del negocio y ganar clientes, a través
de mejorar el posicionar de la marca Cevemed Pet Shop en el mercado. Esto se vera

reflejado en un aumento de la facturacion real de la empresa.

e Obijetivos especificos:
o Analizar el contexto competitivo de Pet Shop e identificar tendencias
relevantes, para lograr una mayor diferenciacion.
o Conocer al cliente: gustos, preferencias, deseos y detectar insights, para
retener a los actuales y atraer nuevos.
o Desarrollar un andlisis profundo del mix de productos para identificar areas
de mejora y oportunidades (seguimiento de ventas con ticket promedio,

productos més vendidos, productos mas rentables, etc.)
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2.4 Marco teorico (preliminar)

Las empresas identifican distintas necesidades y grupos en el mercado, luego se concentran
en aquellas personas o grupos que pueden atender mejor y buscan posicionar su
producto/servicio de forma que el mercado meta (o0 mercado objetivo) reconozca las
ofertas e iméagenes distintivas de la organizacion.

El posicionamiento se define como la accién de disefiar la oferta y la imagen de una
empresa, de modo que éstas ocupen un lugar distintivo en la mente de los consumidores
del mercado meta. El fin es ubicar a la marca en la mente del publico, de la manera que la
empresa quiere con el objetivo de maximizar los beneficios potenciales de la misma.

Un posicionamiento de marca adecuado sirve como herramienta guia para la estrategia de
marketing ya que transmite la esencia de la marca, aclara qué beneficios obtienen los
consumidores con el producto o servicio, y expresa el modo exclusivo en que éstos son
generados. Todos los miembros de la organizacién deben entender el posicionamiento de
la marca y debe ser utilizado como marco para la toma de decisiones

El posicionamiento debe encontrar el equilibrio justo entre lo que la marca es y lo que
podria ser. Es decir, debe enfocarse tanto en el presente, como en el futuro. Asi mismo,
debe ser aspiracional para tener un espacio concreto de desarrollo y crecimiento, pero no

debe alejarse tanto de la realidad, para que sea alcanzable.

El posicionamiento se comunica a través de las 4p (producto, precio, promocion y plaza).
1) Para realizar el posicionamiento utilizaremos las siguientes herramientas (Kotler —
Keller, 2014):
e Crearemos una propuesta de valor centrada en el cliente (razon valida por la
cual el cliente deberia adquirir el producto o servicio).
e Identificaremos y analizaremos el marco de referencia (mercado meta y la
competencia)
e Hallaremos los elementos claves de diferenciacion
e Crearemos una identidad de marca que resuma el posicionamiento y la esencia

de la marca y que permita generar una relacién con el cliente.
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e Utilizaremos el modelo Brand Key a modo esquematico para resumir los

principales puntos del posicionamiento.

2) Alternativamente analizaremos el posicionamiento desde la Optica de Al Ries 'y
Jack Trout, en conjunto con el modelo Brand position Statement (BPS).

El primero, define el posicionamiento con las palabras del consumidor y sé6lo hace
referencia al o los elemento/s diferencial/es, mientras que el segundo se escribe en
forma estratégica (en términos de la empresa) y tiene tres partes: segmento, target y
diferencial.

Luego de este analisis seremos capaces de completar la siguiente frase:

“Cevemed Pet Shop es mejor que.........ccceeveerveennen. (SEGMENTO),
para........ (TARGET)....ccooviiiiiinn. porque (DIFERENCIAL)”.

2.5 Metodologia y técnicas a utilizar

Para el desarrollo del presente trabajo nos centraremos en realizar una investigacion del
tipo cualitativa. La idea central sera realizar un total de 18 entrevistas a partir de dos
segmentaciones:
e Por un lado, realizar una investigacion con no clientes (9 en total), a fin de
identificar por qué no compran/elijen el Pet Shop, donde hacen sus compras, con
qué frecuencia, etc. A su vez, esto nos permitira vislumbrar los insights y
principales necesidades que satisfacen los Pet Shop en general.
e Por otro, analizaremos estas mismas variables con clientes actuales (9 en total) de
la veterinaria.
Se analizaran 3 segmentos segun rangos de edades, dado que probablemente sus
comportamientos difieran significativamente. Los rangos seran: 25-35 afios, 36-45 afios,

mas de 45 afos.
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25 -35 afios 36 — 45 anos + 45 afios
Cliente 3 entrevistas 3 entrevistas X
No cliente X 3 entrevistas 3 entrevistas

La poblacién objetivo seran aquellos decisores de compra (tanto mujeres, como hombres),
de entre 25 y 65 afios, nivel socioeconémico ABC 1, C1 para quienes sus mascotas son
acompariantes sumamente valorados, le dan una lugar importante en sus vidas y quieren

brindarles la mejor alimentacion y cuidado.

Luego de dicha investigacion, interpretaremos los datos y resultados, y nos centraremos en
los principales requerimientos, deseos y requisitos de los encuestados, que serviran de base
para el desarrollo de las estrategias que implementaremos para cumplir con los objetivos

planteados.
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3. PLAN DE MARKETING
CASO

CEVEMED PET SHOP

CeVeMed Pet Shop

Calidad y Confianza
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3.1 Andlisis

3.1.A.1 Analisis P.E.S.T

-Contexto de
fragilidad,
inestabilidad y
vulnerabilidad
econémica
«Incertidumbre en el

+Falta de
credibilidad en la
politica en generaly
en el Gobierno actual

en particular

3.1.A Analisis Estratégico del Mercado (entorno y consumidor)

«Incertidumbre
respectoala
continuidad del
modelo en las

elecciones de 2019

POLITICO

«Clientes cada vez
mas exigentes con los
productos y servicios
del rubro.

-Solicitan calidad y
variedad de

m
corto y mediano plazo 0 productos
mal estar socialy g ANALISIS P'E'S'T g -Multiples ofertas
descreimiento o MACRO-ENTORNO (T8 (mercado muy
«Bajos niveles de E 8 saturadoy
ahorro 8 competitivo)
«Inflacion muy
elevada

TECNOLOGICO

-Posibilidad de
realizar ventas a
través de E-
commerce

«Opcion de
desarrollar apps
para ofrecer
distintos servicios

Datos econémicos, politicos y sociales:

En base al monitoreo de opinién publica (OH! PANEL, Junio 2018) realizado en Junio
2018, por la empresa especializada en investigacion de mercado online OH! PANEL.
Analizando una muestra de 1000 personas, se pueden vislumbrar diversos datos relevantes
respecto a la situacién econémica y politica de Argentina.
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Dicho MOP es un tracking cuantitativo que se realiza de manera online en todo el pais, es
sumamente Util dado que es una radiografia integral de opiniones, evaluaciones y
expectativas que tienen los ciudadanos al momento de realizarse el estudio.

Es importante destacar que el monitoreo se realiz6 en Junio 2018, con posterioridad a la
fuerte devaluacion que se produjo durante Mayo 2018 y al pre-acuerdo realizado con el
FMI. Estos datos son comparados contra el anterior MOP realizado en Abril del mismo
afno.

Los siguientes datos del MOP pueden evidenciar la situacion critica a Junio de 2018:

Politica:

e 6 de cada 10 sostienen que la politica econdmica del actual Gobierno Nacional ha
fracasado, mientras que 5 de cada 10 afirman estar decepcionados con el Gobierno
actual.

e EIl 47% afirma estar de acuerdo con que la Argentina entrara en recesion en 2018.

e Ante la pregunta respecto a quién votarian si la eleccion fuera en ese momento
(Junio 2018), el 37% votaria a Cambiemos (en Abril 2018 era del 50%); no sé a
quién votaria 35% (en Abril 2018 era del 26%).

Economia:

e En promedio se sostuvo que la inflacion del 2018 seria de 28.9% (el minimo votado
fue del 15%, el maximo del 49%)

e Solo el 17% pudo ahorrar algo del ingreso del mes anterior (en Abril de 2018 fue
del 22%), de los cuales, estimativamente sélo pudieron ahorrar un 5% del sueldo.

e Lainflacion es la principal preocupacion de los encuestados, alcanzando un 71% en
Junio (mientras que en Abril, también era la mayor preocupacion, pero con un
58%).

e EI 46% sostiene que el pais esta yendo en la direccién incorrecta (en Abril, dicho
valor era del 37%), mientras que sélo el 38% cree que se esta yendo en la direccion
correcta (valor que en Abril alcanzaba el 50%).

e EnJunio, el 53% (promedio) afirmé que en 2018 se esta peor que en 2017.

13
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e Respecto a como estaremos en 2019, el pesimismo crecid de 31% en Abril a 41%

en Junio respecto a situacion general del pais, economia y empleo.

Asi mismo, en el presente mes (Septiembre), tan solo tres meses después de dicha
encuesta, la situacion pareceria ser mucho mas sensible y critica, producto de la
devaluacion de alrededor del 35% ocurrida durante Septiembre, el aumento de la pobreza,
del desempleo y de la inflacion, que parece no tener techo y se estima en un 40% anual.

Datos tecnologicos:

De acuerdo a la Gltima encuesta anual realizada en Julio 2017 por la Camara Argentina de
Comercio Electronico (CACE), se pueden destacar algunos puntos sumamente interesantes
para el presente trabajo (Estudio de Comercio Electrénico - MID, 2018).
Cabe mencionar que la CACE es asociacion civil sin fines de lucro, que desde 2012 lleva
adelante el Estudio Anual de Comercio Electronico para conocer y comprender la situacion
del e-Commerce en la Argentina. Ademas, tiene como objetivo divulgar y promover el uso
y desarrollo de las nuevas tecnologias aplicadas al trabajo, comunicaciones, comercio y
negocios electronicos.
Los datos relevantes para el presente estudio son:

e La facturacion del comercio electronico crecio 52% en Argentina, durante 2017

e La facturacion del e-Commerce en 2017 alcanzé los $156.300 millones

e EI 90% de los adultos argentinos ya compré online alguna vez (representa a 18, 3

millones de personas).
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Analisis de Mercado

Mercado potencial

Es aquel mercado conformado por el conjunto de clientes que no adquieren el
producto/servicio que deseamos ofrecer, debido a que no pertenecen al target que
deseamos vender, porque acceden a otro producto/servicio de la competencia, ya sea uno

similar o un sustituto, o porque simplemente desconocen nuestro producto/servicio.

Mercado Meta

El target de clientes al que nos dirigimos son hombres y mujeres entre 25 y 65 afios,
ABC1, C2 para los cuales el cuidado de sus mascotas es de suma importancia y se
encuentran viviendo o trabajando cerca del barrio de Palermo.

Los articulos que se venden en el Pet Shop, entre ellos: alimentos, medicinas, pipetas,
piedras sanitarias, etc. son percibidos como necesarios para el bienestar de sus mascotas.
Se consumen de forma recurrente (al menos dos veces al mes) y donde el costo varia

acorde a la calidad de los productos.

Competencia
Son aquellos Pet Shop que satisfacen las mismas necesidades de los consumidores tal

como lo hace Cevemed Pet Shop.

Competencia Directa

Todas aquellos Pet Shop que cuenten con veterinarias o no, localizados en CABA seran

competencia directa.

15
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Competencia Indirecta

Consideramos competencia indirecta a aquellos vendedores de articulos, alimentos, etc.
que se comercialicen a traves de plataformas o e-Commerce que no tengan un lugar fisico

de ventas.

Principales competidores

Analizaremos cinco de los principales competidores dentro del rubro Pet Shop en el Barrio
de Palermo. Entre ellos habra tiendas que comercializan exclusivamente accesorios y
alimentos para mascotas, y también clinicas veterinarias que también ofrecen estos
productos.

El andlisis consistird en evaluar en profundidad las 4 P (precio, producto, plazay
promocion) de cada uno de estos.

Precio: analizaremos tres productos tipicos que demandan aquellos clientes target que
tiene como mascotas gatos adultos (Royal Canin Fit 32, en sus versiones alimento suelto
de 1 kg y envasado de 2 kg), pipeta Power y piedras sanitarias Stone Cat).

Productos o servicios: exploraremos qué categorias de producto comercializan (segun
clasificacion de Cevemed) y analizaremos si tiene servicios de veterinaria.

Plaza: relevaremos las dimensiones y estructura edilicia, su presentacion y locacion.
Promocion: nos centraremos en evaluar la difusion en redes sociales, existencia de pagina
web y/o e-Commerce y posicionamiento SEO y SEM. Ademas, observaremos si poseen

elementos de merchandising (imanes o folletos, etc.)

PET SHOP CHULE TOWN

Direccion: Paraguay 3809, CABA.
Caracteristicas del lugar: es un lugar pequefio, de poca infraestructura y ambientacion.
Precio: Fit32 1 kilo suelto: $172

Fit32 empaque de 2 kilos: $480

Piedras sanitarias Stone Cat: $ 120

16
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Pipeta; no comercializa

Productos y servicios ofrecidos: No posee servicios de veterinaria, pero si servicios de
peluqueria canina.

Caracteristicas de comercializacion: Tiene Google My Business (2 comentarios), Facebook
(calificacion 4.9 — 10 votos, 156 likes), buen posicionamiento SEO — sin publicidad paga.
No tiene sitio sitio web ni e-Commerce.

Ofrecen imanes y folletos al visitar el lugar y con cada una de las compras.

CIMPA DEL SOL

Direccion: Paraguay 3671, CABA.
Caracteristicas del lugar: es un lugar amplio, con bastante infraestructura, recién
remodelado y con buena ambientacion.
Precio: Fit32 1 kilo suelto: no comercializa

Fit32 empaque de 2 kilos: $520

Piedras sanitarias Stone Cat: $150

Pipeta: $210
Productos y servicios ofrecidos: posee servicios de veterinaria y de peluqueria canina.
Caracteristicas de comercializacion: Tiene Google My Business (31 comentarios — 4.8
estrellas), Facebook (calificacion 4.7 — 19 votos, 156 likes), posicionamiento SEO bajo —
sin publicidad paga. No tiene sitio web ni E-commerce.

Ofrecen folletos al visitar el lugar.

LAS RAZAS VET

Direccion: Salguero 1512, CABA. Posee otro local en Bulnes 1714.
Caracteristicas del lugar: amplio, instalaciones nuevas. Cuenta con excelente
infraestructura y ambientacion.
Precio: Fit32 1 kilo suelto: $170

Fit32 empaque de 2 kilos: $490
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Piedras sanitarias Stone Cat: $ 150
Pipeta Power 5-8 kg: 190

Productos y servicios ofrecidos: ofrece servicios de veterinaria.

Caracteristicas de comercializacion: Tiene Google My Business (19 comentarios — 4.8
estrellas), Facebook (calificacion 4.6 — 39 votos, 2357 likes), buen posicionamiento SEO —
sin publicidad paga. Tienen sitio web muy completo, posibilidad de suscribirse e ingresar
como cliente (no tiene e-Commerce).

Ofrecen imanes y folletos al visitar el lugar y con cada una de las compras.

CASPER PET STORE

Direccion: Cabrera 4013, CABA.
Caracteristicas del lugar: es una cadena que cuenta con otros 3 Pet Shop ubicados en

Recoleta, Palermo y Almagro. Instalaciones confortables y amplias.

Precio: Fit32 1 kilo suelto: $200
Fit32 empaque de 2 kilos: $510
Piedras sanitarias Stone Cat: $ 150
Pipeta Power 5-8 kg: 250

Productos y servicios ofrecidos: ofrece servicios de veterinaria.

Caracteristicas de comercializacion: Tiene Google My Business (19 comentarios — 4.8
estrellas), Facebook (calificacion 4.8 — 49 votos, 2439 likes), buen posicionamiento SEO —
sin publicidad paga. Tienen sitio web basico, posibilidad de suscribirse e ingresar como
cliente (no posee e-Commerce).

Ofrecen imanes y folletos al visitar el lugar y con cada una de las compras.
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PALERMO PETMALL

Direccion: Bulnes 1422, CABA. Posee otro local en Mansilla 2778.
Caracteristicas del lugar: espacio nuevo, amplio, instalaciones confortables y amplia oferta

de accesorios.

Precio: Fit32 1 kilo suelto: $165
Fit32 empaque de 2 kilos: $470
Piedras sanitarias Stone Cat: $ 150 (BOLSON DE 5 $580)
Pipeta Power 5-8 kg: 180 (NO TIENEN STOCK)

Productos y servicios ofrecidos: ofrece servicios de veterinaria.

Caracteristicas de comercializacion: Tiene Google My Business (6 comentarios — 4.3
estrellas), Facebook (calificacion 4.9 — 20 votos, 705 likes), escaso posicionamiento SEO —
sin publicidad paga. No tiene sitio web, pero comercializan también por mercadolibre:
alimentos cerrados, de gran volumen y recetados. No posee e-Commerce.

Ofrece delivery sin cargo para los barrios de Barrio Norte, Recoleta, Palermo, Almagro,
Abasto, Chacarita, Villa Crespo, Colegiales, Botanico, Cafitas, Belgrano (visiblemente
publicado en su vidriera). Entregan imanes y folletos al visitar el lugar y con cada una de

las compras.
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Cercania a Cevemed Pet Shop
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Como vemos los competidores relevados se encuentra en un radio no mayor a 6 cuadras, lo

que deja evidenciado la alta competencia que hay en el sector.
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Alimento Alimento )
Stone Cat  Pipeta
suelto envasado
Producto o
Precio $172 $480 $120 N/A
Precio prom. $177 $490 $143 $207
Plaza Lugar pequefio, poca decoracion
Promocidn Posee Redes Sociales, no sitio Web
Alimento  Alimento Stone )
Pipeta
suelto envasado Cat
Producto ()
Precio N/A $520 $150 $210
Precio prom. $177 $490 $143 $207
Plaza Amplio y recientemente remodelado
Promocién Posee Redes Sociales, no sitio Web
Alimento  Alimento Stone )
Pipeta
suelto envasado Cat
Producto
Precio $170 $490 $150 $190
Precio prom. $177 $490 $143 $207
Plaza Instalaciones nuevas y muy buenas
Promocién Posee Redes Sociales y sitio Web
Alimento  Alimento Stone ]
Pipeta
suelto envasado Cat
Producto
Precio $200 $510 $150 $250
Precio prom. $177 $490 $143 $207
Plaza Lugar amplio y confortable
Promocion Posee Redes Sociales y sitio Web
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Alimento  Alimento Stone )
Pipeta
suelto envasado Cat
Producto ® @ o [ ]
Precio $165 $480 $150 $180
Precio prom. $177 $490 $143 $207
Plaza Espacio nuevo y amplio
Promocion Posee Redes Sociales, no sitio Web

Cinco fuerzas de Porter

La estrategia segun Porter, dependera de como ubicarse en una posicion en la industria que
permita a Cevemed Pet Shop defenderse mejor contra esas cinco fuerzas o sacar provecho

de ellas

Grandes Firmas

\

NUEVOS
ENTRANTES

Atomizados

La estratagia 2090 Portar \ COMPETIDORES

dependera de como ubicarse en s Cambio de
ROVEEDORES INDUSTRIA P
s - paradigma
una posicién en la industria que

permita a Cevemed Pet Shop

defenderse mejor contra esas cinco RIVALIDAD

Grandes — Supermercados
supermercados Express

Chinos

fuerzas o sacar el mayor provecho

de cada una de ellas
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Rivalidad:

Algunos numeros del mercado, segun el altimo informe de la Camara Argentina de
Empresas de Nutricion Animal (CAENA, 2016), el mercado Pet Food facturé alrededor de
$31.230.526.848 en 2016. Estos numeros lo ubican como el sector de mayor facturacion
dentro del rubro nutricién animal. Respecto al volumen de venta, se estima en 612.000

toneladas afno.

Informacion del sector de Nutricion Animal

Facturacion anual de la industria S 96.887.360.689 lo ce representan unos U$ 5.600.425.473 ( A un tipo de cambio actual)

% Valor

Total - CEA - Bovinos de Carne TNS 2.685.920 13.135.093.801 d

Bovi c
Total - CEA - Bovinos de Leche TNS 3.474.892 11.258.650.080 R oYoyea o Came
Total - CEA - Aves - Parrilleros TNS 4.547.176 21.826.444.800 = Bovinos de Leche
Total - CEA - Aves - Ponedoras TNS 2.190.838 9.464.420.160 = Aves - Parrilleros
Total - CEA - Cerdos TNS 2.366.000 9.660.000.000 S = Aves - Ponedoras
Total - CEA - Conejos TNS 34.500 234.600.000 ® Cerdos

2 3 0,03%

Total - CEA - Equinos TNS 8.925 44.625.000 "\ = Conejos
Total - CEA - Acuacultura TNS 6.600 33.000.000 0,05% J‘ &

quinos
Total - Petfood 612.000 31.230.526.848 0.24%

9.97% Acuacultura

Si bien en volumen se encuentra muy por debajo de categorias como bovinos carne,
bovinos leche, aves parrilleros, etc. al analizar el porcentaje de valor dentro del mercado de
nutricion, las mascotas ocupan el primer lugar con un valor de 32.23%. De estos datos se
desprende la importancia del sector y la gran rentabilidad del mismo (poco volumen con
significativos ingresos).

Existe gran rivalidad dentro del mercado (tanto en precio como en producto), el
crecimiento de la industria es elevado y se mantienen estable hace bastantes afios. Ademas,
es importante destacar que existe una baja diferenciacion de productos, no asi de los
Servicios.

Otros datos relevantes: la Argentina es el pais con méas penetracion de mascotas por
hogares de la regidn, el 78% al menos tiene una mascota en su hogar. Seguido por Chile
con un 74% vy Brasil con 56% (Ablin, 2018).

De las aproximadamente 600.000 toneladas de alimento consumido por mascotas para el
2017, el 84% correspondié a alimento para perros, mientras que el 16% fue consumido por

gatos.
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Ademas, segln estimaciones del fabricante de alimentos Mars -que es duefio de las marcas
tales como Pedigree, Whiskas, lams, Eukanuba y Royal Canin-, el consumo (compra) per
capita de alimento para mascotas en la Argentina es de 14,2 kilos por persona por afio.
(Rumi, Maria Julieta - Krom, Andrés, 2018).

También es importante mencionar que el mercado de mascotas crece en general mas que la
economia. En particular, lo que mas crece son los alimentos premium y los remedios para
mascotas. Es un mercado en expansion por la humanizacion de las mascotas. Son parte de
la familia y cada vez se gasta mas en ellas, tanto en alimentos como en servicios, desde

hoteles para dejarlos cuando sus duefios se van de viaje, hasta spa (y obras sociales).

Nuevos entrantes:

Si bien el mercado de alimentos para mascotas crece sostenidamente desde 2007 y, en un
principio la comercializacion y produccién de los productos del sector lo lideraban las
grandes firmas, son cada vez mas las pequefias y medianas empresas que se suman al
negocio. Este rubro, ya en 2016 (ultimo dato conocido) empleaba a méas de 3500 personas
y facturaba més de $31.000.000.000 (Manzoni, 2018)

Es importante mencionar que existen pocas barreras al ingreso de nuevos competidores en
el rubro Pet Shop, casi no existen barreras estructurales tales como factores tecnol6gicos,
economias de aprendizaje o economias de escala.

En este contexto, sera clave para Cevemed Pet Shop construir barreras estratégicas, a partir
de las decisiones relacionadas a inversién publicitaria, servicios diferenciales de calidad,

etc.

Proveedores:

Si bien el liderazgo continta siendo de las grandes firmas, las Pymes comienzan a ganar
terreno. Un dato relevante es que Argentina produce casi el 100% de los alimentos
balanceados consumidos en el pais. Incluso se llega a exportar productos a varios paises,

tales como Paraguay, Chile, México, Estados Unidos y China.
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Los principales jugadores son Mars con sus marcas: Pedigree, Whiskas, lams, Eukanuba y
Royal Canin; Nestlé Purina, con Pro Plan, Dog Chow, Cat Chow, Excellent, Felix, Dogui y
Gati. También Raza, Vitalcan, Dog Selection, Sabrositos y Kongo, entre otras.

Respecto a las pequefias y medianas empresas, podemos mencionar a: Dynis, distribuidora
de alimento y piedras sanitarias para gatos; Silva, ofrece accesorios y elementos para
acuario; Panacea, es proveedora de medicamentos; Arandu, también ofrece medicamentos
para mascotas; Mr. Hueso, comercializa golosinas para mascotas; Mon Ami, también
ofrece golosinas; Vital Can, vende latas de alimentos y, por ultimo, Daniel, quién ofrece
collares y correas.

Si bien el grado de dependencia respecto a los grandes proveedores, sigue siendo
importante respecto del porcentaje de ventas, tal como se comenté arriba, comienzan a

aparecer sustitutos cercanos para cada uno de los insumos basicos del negocio.

Productos sustitutos:

Los productos sustitutos que debemos tener presentes son los alimentos y productos, de
baja calidad y de bajo precio, que se comercializan en los supermercados (tanto en grandes
superficies, como en los express, incluso en supermercado chinos) y satisfacen las mismas
necesidades. Algunos ejemplos: piedras sanitarias (Mineral Sanitario, Absorsol), alimentos
(Cat Chow, Dog Chow, Whiskas) y accesorios varios.

Dado el contexto econdmico argentino de vulnerabilidad, estos productos pueden significar
una seria amenaza erosionando los beneficios de la industria e intensificando la rivalidad

interna del sector.

= Price index: se tomé un precio promedio de referencia dentro de dos categorias de
producto: alimentos para gatos y piedras sanitarias; y dentro de dos segmentos: baja y

de alta calidad. Respeto a las pipetas, s6lo se comercializan en las veterinarias.

La metodologia utilizada presentd las siguientes caracteristicas
- Alimentos: se relevaron los precios del segmento A (bajo) y del segmento B
(alto). El segmento A se analizé en grandes supermercados como Jumbo, Disco,
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Coto, Carrefour y Wallmart. Mientras que los precios del segmento B, se
obtuvieron en el relevamiento de los principales competidores realizado en
puntos anteriores: Chule Town, Cimpa del Sol, Las Razas Vet, Casper Pet Shop
y Palermo Petmall.

Las marcas analizadas de la categoria Alimentos, para el primer segmento
fueron Purina Cat Chow 3 kg y Whiskas pescado 3 kg, mientras que para el
segmento B fueron Royal Canin Fit 32 suelto de 1 kg y Royal Caning Fit 32
envasado de 2 kg

Las marcas analizadas de la categoria piedras sanitarias fueron para el segmento
bajo Absorsol 4 kg, Mineral Sanitario 4kg; para el sector alto, Stone Cat 2 kg.
Las pipetas Power para gatos s6lo se comercializan en las veterinarias
mencionadas.

Una vez relevados los precios de cada uno de los productos en cada uno de los
establecimientos mencionados, se unificé la unidad de medida a 1 kg para
poder comparar con mayor exactitud los diferentes items. Luego, se obtuvo un
precio promedio por categoria y por segmento (Por ejemplo: alimento, bajo)
con el objetivo de obtener un primer precio de comparacion.

En el siguiente paso se realizo el Price index. Para ello, teniendo en cuenta la
unidad de medida unificada de 1 kg, se calculé un precio promedio por
categoria y por lugar donde se comercializa (por ejemplo: Alimentos,
supermercados). EI mismo fue de $108.03 por Kilo.

Los otros precios promedios fueron calculados con la misma logica: Alimentos
Pet Shop $216.33 por kg; piedras sanitarias en supermercados, con un precio
promedio de $39.72 por kilo; piedras sanitarias Pet Shop/veterinarias p.prom:
72.70 por kilo y pipeta (sin unidad de medida) $207.5

Por ultimo, se calculo el Price index para cada uno de los productos de cada
establecimiento, teniendo como referencia cada uno de los precios promedios

de la categoria (alimentos, piedras y alimentos).
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Price index
ALIMENTO
A B
Establecimiento Purina Whiskas Fit32 suelto Fit32 envasado
Jumbo 92% 105% N/A N/A
Disco 92% 105% N/A N/A
Coto 126% 112% N/A N/A
Carrefour N/A N/A N/A N/A
Walmart 73% 96% N/A N/A
Chule Town N/A N/A 80% 111%
Ciampa del Sol N/A N/A N/A 120%
Las Razas N/A N/A 79% 113%
Casper N/A N/A 92% 118%
Pallermo Petmall N/A N/A N/A 111%
Precio promedio | $108.03 | Precio promedio $216.33
Price index
PIEDRAS
A B
Establecimiento Absorsol Mineral Santiario Stonecat
Jumbo 133% 141% N/A
Disco 128% 141% N/A
Coto 133% 134% N/A
Carrefour N/A N/A N/A
Walmart N/A 126% N/A
Chule Town N/A N/A 83%
Ciampa del Sol N/A N/A 103%
Las Razas N/A N/A 107%
Casper N/A N/A 103%
Pallermo Petmall N/A N/A 105%
Precio promedio $30.02 $72.70
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Price index
PIPETAS
B

Establecimiento Pipeta Power
Jumbo N/A
Disco N/A
Coto N/A
Carrefour N/A
Walmart N/A
Chule Town N/A
Ciampa del Sol 101%
Las Razas 92%
Casper 120%
Pallermo Petmall 87%

Precio promedio $207.50

Clientes:

Los clientes se presentan sumamente atomizados y con poco poder de negociacion. El
desafio estara en ofrecer bienes y servicios que se adapten a los requerimientos de los
clientes (se desprenderéa de las investigaciones de mercado que realizaremos) y, a su vez, le
proporcionen una experiencia diferenciadora, superadora, con el objetivo que se vuelvan
leales a la marca.

En las cinco fuerzas de Porter es importante analizar que hay un cambio en la mentalidad
de los duefios de las mascotas. Particularmente en la Argentina, las mascotas son parte de
la familia “Hay una conexion muy fuerte. No son mascotas a las que se deje afuera de
guardia, son como miembros de la familia. La paternidad se retrasa, se deja para mas tarde
a los hijos y los animalitos son como la familia. Se transforman en hijos™ (Rumi, Maria

Julieta - Krom, Andrés, 2018). Como consecuencia de esta nueva vision, de este cambio de
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paradigma, las mascotas comenzaron a transcender el propio hogar. En los Gltimos afios
crecié de manera exponencial la cantidad de restaurantes, aerolineas y hasta la posibilidad
de viajar en subte con ellas. Como queda evidenciado, son cada vez mas los lugares que
poseen un espacio especialmente dedicado a las mascotas.

La tendencia general, especialmente de los millennials, es pasar méas tiempo con ellas:
trabajo, vacaciones, salidas, etc. Por otro lado, la maternidad se ve postergada, y para
solteros y muchas parejas, la mascota termina ocupando el lugar del hijo que todavia no
llegd.

Algunos ejemplos son las oficinas de empresas como Mars y Nestlé, que implementaron

programas para que sus mascotas visiten sus oficinas.

3.1.B Analisis estratégico de la empresa/producto

Andlisis FODA

A continuacion desarrollaremos el analisis FODA de Cevemed Pet Shop, teniendo en

cuenta los analisis anteriores: las cinco fuerzas de Porter, el relevamiento de la

competencia, de los nimeros del sector en el mercado argentino y las tendencias del

mercado.
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-

I ortalezas

- Maés de diez afios de
trayectoria y
experiencia en el barrio
de Palermo.

- Reconocido cuerpo de
profesionales en el
ambiente veterinario.

- Clientes satisfechos
con la atencidn y fieles
a la marca (64 resefias
en Google My
Business, 4.7 puntos,
excelentes
comentarios).

- Servicio de
veterinaria y Pet Shop
unificados.

- Orientacidn social a
través del servicio de
rescates y adopciones

responsables.

J

Oportunidades

- El mercado crece
desde 2007. Factur6
mas de 31 millones y
emplea a mas de 3500
personas

- Durante 2017, creci6
un 52% la facturacion
en el comercio
electrénico, alcanzado
los 156 millones. El
90% de adultos ya
compro alguna vez.

- Cambio de paradigma
que lleva al cliente a
desear cubrir sus
necesidades y a querer
elevar sus estandares de
compra y consumo, a
través de emociones y
experiencias.

- Baja diferenciacion del
mercado a través de

servicios. j
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Debilidades

- Procesos no
estandarizados ni bien
definidos.

- Falta de datos de los
clientes habituales.

- Falta de seguimiento
administrativo en lo
relacionado a ventas,
stock, productos mas
vendidos, etc.

- El layout del local y la
disposicion de los
productos.

- Ausencia de E-

commerce y delivery.

-

Amenazas

- Contexto econémico y
politico con mucha
incertidumbre y
sumamente adverso.

- Productos poco
diferenciables. Y pocas
barreras de entrada para
nuevos competidores.

- Hiper competitividad
tanto de productos,
como de servicios. Se
achican los margenes de
ganancia.

- Cambios de habitos en
el consumidor producto
de la crisis. Se est4
viendo que aumenta la
demanda de productos
de media/baja calidad,
en detrimento de los
Premium. Es por eso

que la rentabilidad se ve

amenazada. j
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3.2 Objetivos de Marketing

e Obijetivo general: Ser el Pet Shop lider en ventas y clientes dentro del barrio
portefio de Palermo. Para ello se establece como objetivo incrementar la
penetracion del negocio y aumentar un 30% de seguidores para fines de 2019,
principalmente en Instagram. A través de una mejora en el posicionamiento de la
marca Cevemed Pet Shop. Dicha penetracién se traducird en un aumento de la
facturacion de un 10% en términos reales.

e Mantener una relacion valiosa con los clientes (mejorar la fidelizacion) que tengan
como consecuencia que el 5% de los seguidores en redes sociales, compre al menos
una vez en el lapso de tres meses. Creemos que dicha fidelizacion hara que
recomienden el servicio brindado por Cevemed Pet Shop. Esta relacidn se convierte
en lealtad a la marca.

3.3 Investigaciéon de Mercado

Guia de investigacion
de mercados - Cevenr

3.4 Posicionamiento de Marca
CONSTRUCCION DE INSIGHTS

Del andlisis de los datos que se desprendieron de la investigacion de mercado realizada, en
conjunto con las tendencias y nuevos habitos identificados del mercado, podemos afirmar
que:
e Lademanda de productos, accesorios y servicios comercializados en los Pet Shop y
veterinarias del pais, vienen creciendo desde 2007 a un ritmo constante. Esto se

produce como consecuencia de un cambio de paradigma en la concepcion de los
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argentinos respecto a la tenencia y cuidado de sus mascotas. Estas ultimas, ocupan

un lugar cada vez mas relevante en las familias y su cuidado se ha transformado en

una preocupacion real y concreta.

e La alta frecuencia con que se compran varios de estos productos, entre ellos

alimentos, medicamentos, piedras sanitarias, etc., hace que retener a los clientes y

fidelizarlos, se vuelva crucial para los objetivos de los Pet Shop y veterinarias.

e EIl mercado esta migrando hacia un consumo mas premium de alimentos y

accesorios, aungue esta tendencia podria estar siendo erosionada por las

dificultades econémicas actuales.

INSIGHT: NECESIDAD, MOTIVADORES, BARRERAS

De la categoria y de las

marcas

Basados en productos

(beneficio funcional)

Basados en psicologia (beneficio

emocional)

Barreras

Que no cumpla con lo
que promete, que sea
muy caro.

Que por temas
econdmicos releguen
bienestar y calidad en los
productos que eligen para
Sus mascotas.

Que el nivel de fidelidad
sea bajo como
consecuencia de la alta
competencia 'y, en
muchos casos, la no
disponibilidad de bienes

Yy Servicios en

¢Por qué no lo uso?
Porque a veces no
consigo lo que quiero
(tanto productos como
servicios) y no tengo
tiempo para buscar dénde
lo comercializan.

Porque el precio es
elevado y no puedo

pagarlo.

¢ Cémo me siento cuando no lo
uso?

Siento que no estoy dandole el
mejor cuidado a mis mascotas.
Pierdo tiempo en consultas y gasto
dinero que no tenia pensado.

Mi mascota no esta 100% en lo
fisico y no puede darme, ni yo
brindarle, todo el amor que nos

gustaria.
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determinados comercios.

Motivadores

Quiero darle los mejores
servicios y productos a
mi mascota para que esté

bien. Es una parte

importante de mi familia.

Si ellos estan bien, yo

¢Por qué lo uso?
Porque me lo
recomendaron.

Porque probé estos
servicios y productos y
nunca me fallaron, no

tengo necesidad de

¢ Cémo me siento cuando lo uso?
¢Por qué es importante para
mi?

Siento que estan sanos, alegres y
gue me pueden acompafiar durante
el dia.

Si consigo lo que busco, siento

también. probar con otros. que no perdi tiempo y que lo
Porque quiero que mis puedo aprovechar de la manera
mascotas se sienta bien y | que desee.
me acompafien en cada Ver feliz a mi mascota, me ayuda
momento de mi dia, de la | a estar feliz a mi y a los mios.
mejora manera. Llego a casa y disfruto de su
compafiia. Son muy importante
para mi.
AD MAP

CONDUCTAS DEL CONSUMIDOR

Si logro que piensen...

Actualmente hacen
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Porque piensan...

INSIGHT

| Harén...
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Actualmente hacen:
= Compran sus productos y servicios en distintos Pet Shop y veterinarias, segun
cubran y satisfagan sus necesidades.

= Buscan precio, muchas veces intentan no resignar calidad.

Porque piensan:
= Que no existen lugares que tengan lo que buscan, en cuanto a variedad, calidad y
precio.
= Mi veterinario actual es de confianza, no lo cambiaria.
Si logro que piensen:
= Que Cevemed Pet Shop ofrece servicios integrales de veterinaria sumamente
profesionales y productos de Pet Shop con amplia variedad y calidad, a un precio
acorde y competitivo. Todo en un mismo lugar.
= Que la veterinaria Cevemed ofrece servicios veterinarios sumamente profesionales
y reconocidos, de vasta trayectoria y renombre, que igualan o incluso superan los
que actualmente contratan.
Haréan:
= Compraran los productos de acuerdo al precio y calidad que buscan, en Cevemed
Pet Shop.
= Compraran los servicios que buscan, acorde al nivel de excelencia 'y
profesionalidad que estan buscando, en Cevemed Pet Shop

= Se volveran clientes fieles a la marca y recomendaran sus productos y servicios.

Insights
De la investigacion de mercado realizada, se desprender los siguientes insights:

e “Mis mascotas son sumamente importantes para mi, quiero que tengan el mejor
bienestar para que estén felices y puedan acompafiarme, pero no quiero perder tiempo
recorriendo diversos Pet Shop y veterinarias para encontrar lo que necesito/quiero

comprar.
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e “Mis mascotas son mi familia, quiero que disfruten conmigo y me den amor todos los
dias. Quiero darle los mejores productos y servicios, a un precio razonable sin resignar

calidad ni profesionalidad”.

CONCEPTO
PROMESA DEL BENEFICIO

“Cevemed Pet Shop, en conjunto con la veterinaria Cevemed, ofrece productos y servicios
veterinarios de calidad, amplia variedad y a un precio razonable. Todo en un mismo lugar”.
“Atendemos a tus mascotas como si fueran nuestras. Queremos lo mejor para ellas, pero
también queremos lo mejor para vos. Te ofrecemos productos de calidad para que nada
falle y puedas disfrutar el dia a dia sin preocupaciones extras respecto a tus mascotas”.
“Profesionales veterinarios sumamente reconocidos en el rubro, con vasta experiencia
internacional”

“Tenemos un fuerte compromiso social, lo plasmamos en cada una de nuestras acciones,

en los servicios que brindamos y en los productos que comercializamos. Queremos que nos

elijas hoy y siempre a lo largo de tu vida”.

BENEFICIO (POSICIONAMIENTO)

El trabajo conjunto entre la veterinaria Cevemed y Cevemed Pet Shop, hace que los
clientes encuentren en un mismo lugar todo lo que buscan: desde accesorios, alimentos,
etc. hasta medicamentos, servicios de vacunacion, internacion, etc.

Cevemed se encuentra funcionando en el barrio desde hace més de 10 afios. Sus clientes
fieles avalan su experiencia, excelente calidad y buena atencion. Queda demostrado en
cada una de las recomendaciones de las redes sociales.

El buen trato, la excelencia de sus servicios veterinarios y la amplia variedad de productos
que ofrece, hace que sus clientes no pierdan tiempo a la hora de buscar lo que necesitan y
desean, siempre a un costo razonable. Cevemed tiene en claro la importancia de sus

clientes, por lo que la atencion de sus demandas son un punto clave en su gestion. Tiene
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como objetivo fidelizar sus clientes y que una vez que lo conozcan, lo elijan dia tras dia y,

a su vez, lo recomienden.

MODELO DE BRANDING: BRAND KEY

ESSENCE

INSIGHT

COMPETITIVE
ENVIRONMENT Lol

1) AMBIENTE COMPETITIVO

Gran cantidad de competidores en el mercado, tanto Pet Shop como veterinarias, e incluso
ventas por E-commerce e intenet.

Contexto econémico adverso, muchos consumidores estan relegando calidad por un tema
de costos.

2) TARGET

La poblacién objetivo seran aquellos decisores de compra (tanto mujeres, como hombres)
entre 25 y 65 afios, nivel socioeconémico ABC 1, C1 para quienes sus mascotas son
acompanantes sumamente valorados, le dan una lugar importante en sus vidas y quieren

brindarles la mejor alimentacion y cuidado.
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3) CONSUMER INSIGHT:

e “Mis mascotas son sumamente importantes para mi, quiero que tengan el mejor
bienestar para que estén felices y puedan acompafiarme, pero no quiero perder tiempo
recorriendo diversos Pet Shop y veterinarias para encontrar lo que necesito/quiero
comprar”.

e “Mis mascotas son mi familia, quiero que disfruten conmigo y me den amor todos los
dias. Quiero darle los mejores productos y servicios, a un precio razonable sin resignar
calidad ni profesionalidad”.

4) BENEFICIOS:

e Variedad y calidad de productos tipicos de Pet Shop; amplia gama de servicios
veterinaria, sumamente reconocidos en el rubro.

e Encuentran todo lo que necesitan en un mismo lugar (lo que no se dispone
inmediatamente, se consigue de un dia para el otro, 0 como mucho dos dias mas tarde)

e Profesionales capacitados, reconocidos y de excelente reputacion.

e Buen trato, excelencia en servicios.

5) VALORES, CREENCIAS Y PERSONALIDAD

Cevemed Pet Shop cree en el cuidado, el trabajo en equipo, y la mejora permanente.

Tiene su foco en el consumidor, por tal motivo quiere brindar el mejor servicio,

ofreciéndoles en un mismo lugar todo lo que necesita.

6) REASONS TO BELIEVE

“Cevemed Pet Shop, en conjunto con la veterinaria Cevemed, ofrece productos y servicios

veterinarios de calidad, amplia variedad y a un precio razonable. Todo en un mismo lugar”.

“Atendemos a tus mascotas como si fueran nuestras. Queremos lo mejor para ellas, pero

también queremos lo mejor para vos. Te ofrecemos productos de calidad para que nada

falle y puedas disfrutar el dia a dia sin preocupaciones extras respecto a tus mascotas”.

“Tenemos un fuerte compromiso social, lo plasmamos en cada una de nuestras acciones,

en los servicios que brindamos y en los productos que comercializamos. Por ejemplo, en el

programa de adopciones responsables. Queremos que nos elijas hoy y siempre a lo largo de
tu camino”.

7) DISCRIMINADOR
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Ofrece amplia variedad de productos de Pet Shop y servicios veterinarios, en un mismo

lugar.
8) BRAND ESSENCE

Trayectoria de mas de 15 afios en el barrio de Palermo.

Profesionales veterinarios reconocidos en el rubro, tanto a nivel local como a nivel
internacional.

Calidad y amplia variedad de servicios y atencion veterinaria.

Variedad y calidad de productos de Pet Shop.

Excelente reputacion en redes sociales.

Muy buenas instalaciones y atencion

Customer Centricity: haciendo foco en las consultas y demandas de los clientes, en
todos los canales de contacto, ya sea la atencidn en la veterinaria o a través de las redes
sociales.

Fuerte compromiso social a través de su programa de adopciones responsables

2) Posicionamiento desde la Optica de Al Ries y Jack Trout, en conjunto con el modelo
Brand position Statement (BPS).

“Cevemed es mejor que otros Pet Shop, para hombres y mujeres, entre 25 y 65 afios,
nivel socioecondémico ABC 1, C1 que sienten que sus mascotas ocupan un lugar
importante en sus vidas, porque ofrece productos y servicios veterinarios de calidad,

amplia variedad y a un precio razonable. Todo en un mismo lugar”.
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3.5 Estrategias de Marketing

3.5.A Estrategias de productos y servicios

Como punto de partida, resaltamos algunos puntos claves que se desprendieron de la

investigacion de mercado realizada. Creemos que escuchar e interpretar a nuestros

clientes (y no clientes) hara que nuestras estrategias sean mas acordes a sus

requerimientos y necesidades, y por lo tanto, tendran mayor aceptacion.

La frecuencia con que llevan a sus mascotas al veterinario depende, en todos los
casos, de las recomendaciones y sugerencias que les hacen los veterinarios que
atienden a sus mascotas. Confian plenamente en ellos.

Para cada uno de los encuestados, las mascotas son sinénimo de compaiiia,
afecto, son parte de sus familias.

Aquellos encuestados que tienen gatos como mascotas, realizan compras
recurrentes de: pipetas, piedras y alimento.

También siguen al pie de la letra las recomendaciones de los veterinarios en
cuanto a la alimentacion. Una vez que un alimento les resulta éptimo, no suelen
cambiar de marca. Asi mismo, los que tienen mascotas con algun tipo de
cuidado especial, no cambian su alimentacion.

Excepto dos encuestados, el resto prioriza calidad a precio, aunque suelen
buscar promociones.

La frecuencia del bafiado para perros, segun las respuestas, es cada mes - mes y
medio. Otros prefieren lavarlos ellos.

Los motivos por lo que se eligen los Pet Shop, son cercania y acceso a
precio/promociones. En cambio, a la hora de elegir un veterinario, el nivel de
fidelizacion es alto (no lo cambian).

A todos los encuestados les gustaria encontrar todo lo que necesitan en un

mismo lugar (atencidn veterinaria y elementos de Pet Shop).
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e Entre las caracteristicas que mencionaron respecto del Pet Shop ideal,
resaltaron: amplitud, buena decoracidn, debe tener stock y variedad de
productos, promociones, buenas recomendaciones, regalo por el cumple de la
mascota, limpieza y buen olor, entre otros.

e Todos valoran atencion y promociones.

¢ Ningun encuestado compra por internet este tipo de productos, pero a muchos
les parecio interesante.

e Le interesan el plan de suscripcion, dado que ahorrarian tiempo y se traduciria
en una preocupacion menos. Como requisitos indispensables para que funcione,
sostuvieron que deben cumplir con horario y dias pactados, y tener variedad de

opciones de pago.

Respecto a los servicios que brinda actualmente Cevemed Pet Shop, proponemos realizar
un analisis a través del modelo molecular. Este nos permitira identificar y clasificar entre
“tangibles” e “intangibles” cada uno de los servicios y productos que ofrece la veterinaria y
el Pet Shop Cevemed en su conjunto. El desafio sera poder agregarles un valor diferencial

y tangibilizar aquellos servicios que no lo sean.
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M 0 D E LU M OLECU LAR + Resulta sumamente (til identificar los
elementos tangibles e intangibles de
un servicio
para poder mejorarlo, agregando

elementos tangibles a los intangibles
y viceversa.

VACUNAS
ATENCION ACCESORIOS PET ELEMENTOS

VETERINARIA SHOP PET SHOP
PELUQUERIA N\
LAVADOSY | _—

ALIMENTOS 0
INTERNACIONES BANOS

SANITARIAS

» Tangibles (en color blanco): son objetos, aparatos, cosas que pueden ser vistas,
tocadas, etc. antes de su consumo.
Como ejemplo de bienes tangibles podemos mencionar cada uno de los productos
ofrecidos por el Pet Shop, tales como: alimentos, piedras sanitarias, accesorios,

medicamentos, etc. (Ver P de Precio — Mix de productos).

» Intangibles (en color negro): no pueden ser percibidos antes de su

consumo/utilizacion.

Actualmente Cevemed Pet Shop ofrece los siguientes servicios: peluqueria y corte de ufias

canino, lavados/barios.
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Respecto a la veterinaria, la misma ofrece servicios integrales de veterinaria: desde
atencion/consultas para mascotas, vacunaciones, internaciones, analisis de sangre, hasta

chequeos y examenes varios, etc.

La propuestas de mejora en lo que respecta a servicios constara de innovaciones y mejoras,
pero también en cumplir con el objetivo de tangibilizacion de los servicios, a través de

distintas tacticas. Respecto a las innovaciones podemos mencionar:

» Ofrecer un delivery sin cargo de los productos del Pet Shop y como novedad, una
suscripcion con abono mensual. La caracteristica de la misma consistira en ofrecer
diversas gamas de productos con un descuento razonable.

Por ejemplo, en el caso de los gatos, pudimos ver que por lo general los clientes
necesitan de forma recurrente piedras sanitarias, alimento y pipeta (de forma
mensual), por cada gato. En ese sentido Cevemed Pet Shop ofrecera una gama alta
y una gama baja de un pack de productos. El cliente s6lo tendra que suscribirse y
pagar de forma mensual el abono para recibirlo en su domicilio. De esta forma, se
le brindara un nuevo servicio diferencial a cada uno de los clientes. Los mismos
quedaran fidelizados al Pet Shop y disfrutaran de la comodidad y disminuiran el
riesgo de olvidarse de ir a comprar lo que necesitan.

El beneficio para el Pet Shop es que seran ventas seguras, que le otorgara mayor
previsibilidad del consumo que estan teniendo de sus productos. Esto se traducira
en una oportunidad para comprar mayor volumen y negociar los costos de los
mismos con los proveedores. De esto se deduce que habra una mejora en los

margenes, que le permita absorber parte o la totalidad de los costos del delivery.

» Café para los clientes: el objetivo sera brindar una experiencia diferencial,
ofreciéndoles a los clientes la posibilidad de disfrutar de un café de cortesia,
mientras espera retirar a su mascota o que la misma sea atendida por los
veterinarios. Entendemos que otras veterinarias no lo hacen y esto podria generar

empatia, mejorando nuestra calidad de atencion.
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» Calidad de atencién: entendemos que la calidad en la atencidn es un elemento
central, pero también sabemos que esto no es suficiente: “En los tltimos afios, los
gerentes han tomado conciencia de la necesidad de crear valor para su clientes en la
forma de “experiencias” (L, Berry Leonard; Carbone, Lewis P.; Haecklel, Stephan
H.)

Ante este marco, la calidad de la experiencia del consumidor hard, en la mayoria de
los casos, que este vuelva a comprar. La clave estara en saber administrar y
controlar la experiencia del mismo. Para ello, sera fundamental entender las
expectativas de los clientes, asi como también las posibles evaluaciones que haran
una vez consumada la experiencia.

La experiencia esta compuesta tanto por los productos y servicios que se
comercializan en la veterinaria/Pet Shop, como por el conjunto del ambiente fisico,
la atencion de cada uno de los empleados, los sonidos del ambiente, la iluminacion,
etc.

Respecto a la atencion de los empleados, sabemos que es sumamente valorado por
los clientes. Queda evidenciados en las resefias de Google My Business y en las

calificaciones que los mismos realizan.
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CeVeMed Pet Shop
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Creemos que es fundamental seguir trabajando con los empleados, inculcandoles la
importancia de su buena atencion.

Incluso creemos que ellos mismos pueden ser un motor de difusion de los valores y
las précticas que se llevan adelante en la veterinaria. Incentivaremos las
publicaciones en redes sociales, a través de ellos durante el afio 2019.

“El servicio se basa en personas. Lo brinda una persona a otra persona. En el
pasado, antes de que irrumpiera la tecnologia moderna, el servicio era la parte
humana del comercio. Un buen servicio se daba por sentado al comprar un
producto. Este principio ha sido olvidado en muchas organizaciones; pero,
decididamente, un gran servicio implica maximizar el poder de la gente para
brindar a los clientes experiencias excepcionales” (Silvester, Mare; Ahmed, Mohi;,
2008).

En cuanto a los productos, Cevemed Pet Shop comercializa aproximadamente 270

articulos diferentes, mas de 30 marcas y esta presente en 7 categorias (alimentos, alimentos

sueltos, pipetas, medicamentos, accesorios/golosinas, antiparasitario y piedras sanitarias).

Innovaciones futuras:

Si bien la amplia variedad de productos que se ofrecen en la actualidad en el Pet
Shop, son de gama media-alta calidad, se van a introducir algunos alimentos de
gama baja dada la incipiente demanda de los mismos. Es de esperar que dichos
productos comiencen a comercializarse en Diciembre de 2018.

Esta estrategia se basa en el analisis del contexto actual econémico, lo que
buscamos es atraer nuevos consumidores a través de nuevos productos, para que
conozcan la marca y prueben la amplia gama diferencial de servicios que ofrece
Cevemed.

Se instalaran peceras dentro del Pet Shop, con el objetivo de incorporar al negocio
una nueva unidad vinculada a los peces y acuarios. Entendemos que en lo que
resta de 2018 y, sobre todo, en 2019 se alcanzaran los objetivos de difusion y

posterior consolidacion de esta nueva arista del negocio dentro de Cevemed.
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e Proponemos el desarrollo de un e-Commerce, que comenzara a gestionarse a
principios de 2019 y estimamos su lanzamiento para Marzo de dicho afio. La idea
es ir incorporando a la plataforma todos los productos que se comercializan en la
actualidad en Cevemed Pet Shop. Comenzando con los 30 productos ya
identificados que dejan mas margen y que son mas demandados. Luego, de forma

paulatina, se incorporaran los restantes.

Como propuesta de valor adicional a las innovaciones, y para darle impulso a todos estos
cambios que estamos proponiendo, creemos que el logo deberia ser modificado con el

objetivo de modernizarlo y buscar un disefio novedoso.

CeVeMed Pet Shop

Calidad y Confianza

(logo actual)

Asi mismo, el claim “calidad y confianza”, proponemos modificarlo de acuerdo a los
resultados de la investigacion de mercado, por: “todo en un mismo lugar” o “lo que buscas,
en un lugar” o similar.

Continuando con esta linea, se mejoraria el actual folleto para hacerlo mas claro, méas
estético y equilibrado respecto a la informacion que se brinda en el mismo. Proponemos
también, realizar diversos materiales brandeados tales como lapiceras, tarjetas, remeras,

gorras, etc.

3.5.B Estrategias de promocion

Alineado con los objetivos propuestos a lo largo del presente trabajo, la P correspondiente
a la promocion de productos y servicios tendrd como objetivos centrales:
1. Aumentar y mejorar el posicionamiento de Cevemed Pet Shop tanto de manera

offline como de manera online.
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2. Fidelizar a los clientes para que elijan siempre a la veterinaria, pero también para
que la recomienden.
3. Incrementar y desarrollar la tangibilidad de la amplia gama de servicios brindados

por la veterinaria Cevemed.

ACCIONES

1. Posicionamiento Cevemed Pet Shop

A) Campafia: “Tu veterinario amigo”
Duracién: Octubre 2018 — Marzo 2019.

Obijetivo: mejorar el posicionamiento, mejorar fidelizacion y tangibilizar servicios de la

veterinaria.

Publicaciones: Transmisiones en vivo en Instagram de nuestro médico veterinario donde
tratard temas propuestos por los clientes, quienes podran hacerle preguntas. La idea es que
se realice una vez por mes o tal vez 2 veces, con una duracion de 30 — 45 minutos. Los dias

previos se publicitara el vivo y se debatiran los temas a tratar con la audiencia.

Justificacidn: entendemos que a existe distancia entre el veterinario y los clientes. A través
de esos vivos la idea es que los clientes actuales puedan ver y tratar con el veterinario de
forma mas amena, mas cercana, para asi evaluar con mayor certeza su profesionalidad y su
conocimiento. De esta forma, la veterinaria lograra profundizar y mejorar el

posicionamiento, también la fidelizacion y tangibilizara varios de los servicios ofrecidos.

Optamos por Instagram para realizar el vivo, porgue es la red social donde més seguidores
tiene el Pet Shop y donde el pablico mas participa. Cada publicacion es muy bien recibida

y alrededor del 20% de los seguidores se involucra y comenta o da like a la publicacion.

Presupuesto: $0. Creemos que no hace falta destinar dinero para la publicidad de este tipo,

dado que uno de nuestros objetivos con esta campafia es fidelizar a los clientes.

KPI: cantidad de visualizaciones e interacciones en cada vivo.
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Debajo, algunas publicaciones promocionando el vivo realizado por el Dr. Paludi el 24 de
Octubre de 2018 medico de Cevemed. Una semana antes se comenz0 a publicitar, tanto en
el Instagram de Cevemed Pet Shop como en el del Dr. Paludi, el evento. El topico de este

primer encuentro fue “Generalidades en Medicina Felina”.

» EI 22 de Octubre de 2018 se realiz6 la siguiente publicacion © e sssnn

proponiendo un video en vivo:

Logrando muy buena participacion: fue vista por 110 seguidores,
de los cuales 21 votaron que les interesaba participar (20% voto).
Estos nimeros nos dieron el indicio que la propuesta fue bien

acepta por la audiencia, que se intereso en tener a diposicion al

Dr. Paludi para hacerle preguntas.

Luego, se promociond el vivo mediante las siguientes publicaciones:

TIENE LISTAS SUS PRECUNTAS??

HOY 19 HS EN VIVO
(@ALEJANDROPALUDI
N g

«

GENERALIDADES
£N MEDICINA FELINA!

{

» De este video en vivo, realizado el 24 de Octubre participaron 50 clientes, durd
aproximadamente 35 minutos y se realizaron numerosas preguntas (alrededor de
20) respecto a los cuidados de mascotas y algunas preguntas mas especificas
relacionadas a sintomas de los animales y comportamientos, entre otros temas.
Super6 ampliamente nuestras expectativas, los seguidores participaron mucho y el

clima que se genero fue distendido, con buena energia.
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B) Campafia: “Adopciones responsables”
Duracion: Octubre 2018 — Septiembre 20109.

Objetivo: mejorar el posicionamiento, aumentar fidelidad y tangibilizar servicios de la

veterinaria.

Publicaciones: de caracter semanal, tanto en Facebook como en Instagram, donde se narra
la realidad y la situacion de cada uno de los gatitos que van llegando a la veterinaria para

ser adoptados. Se subiran tanto fotos como historias y videos.

Justificacion: Cevemed Pet Shop tiene un fuerte compromiso social. Por ello, cada gato o
perro que llega a la veterinaria, primero se procede a analizar su situacion y luego recibe

una atencion médica: se los desparasita, se los vacuna e incluso se los castra.

Dependiendo de la realidad de cada animal, el mismo entra antes o después en el periodo
de adopcion. Mientras tanto permanecen en la veterinaria donde se los cuida y alimenta. A
través de las redes sociales se contard la historia de cada animalito y se invitara a
adoptarlos de forma responsable. Para ello, una persona designada informara respecto del
cuidado de las mascotas e indagara al candidato y solicitara fotos del hogar, de las

protecciones en balcones o terrazas, etc.

Este tipo de acciones, ademas de la ayuda humana y social, crea mucha empatia con el

publico/clientes que responden y difunde de manera asombrosa cada una de las historias.
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Nuevamente optamos por elegir Instagram, por la cantidad de seguidores y el nivel de

participacién de los mismos. Asi mismo, se compartira el contenido en Facebook.

Presupuesto: $0. Creemos que no hace falta publicitar este tipo de acciones, van en contra

del mensaje que queremos transmitir.

KPI: cantidad de likes y comentarios en cada uno de las fotos publicadas.

e Un ejemplo de gran repercusion y enorme satisfaccion: el caso Musetta.
Musetta: llegé a la veterinaria el 1 de Octubre, luego de ser 8 SRS
rescatada de la calle. Tras la revision de los veterinarios y la
aplicacion de algunas vacunas, se estimd su edad en sélo 6
meses.

Al principio estaba asustada, desconfianda y hasta un poco

arisca con los humanos, pero igualmente mostraba destellos de

amor.
Al poco tiempo, ya buscaba mimos y carifio de los veterinarios. La siguiente foto fue
tomada tres dias después, el 4 de Octubre. Cuando se decidio que ya estaba lista para

buscar un nuevo hogar.
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Si bien existieron varias consultas por Musetta, su
adopcion se demord6 por diversos motivos. Habia pasado
ya un mes, y de esa gata asustadiza, atemorizada, con el
pelo sin brillo y sucio, no quedaba rastro alguno. Cada dia
que pasaba crecian sus demostraciones de amor, su pelo
brillaba como pocos pero ain seguia un poco triste por no

encontrar una familia.

Pero el dicho “tarda en llegar, pero al final hay recompensa” se cumplid. A principios de
noviembre, Juan Francisco caminaba por la zona y al pasar por la veterinaria, vio a
Musetta en la vidriera. No dudo un solo segundo y entr6 a conocerla. Desde ese dia,

decidi6 adoptarla y comenzo el proceso para llevarla a su hogar.

Juan Francisco no tenia otras mascotas y nunca habia tenido g eevenedpersnop
un gato, por lo que tuvo que colocar protecciones en sus
ventanas y en su balcon. Pero el tiempo paso rapido, por
suerte, y el 10 de noviembre finalmente fue en busca de la
nueva integrante de su familia.

La historia de Musetta tuvo grandes repercusiones: la Gltima
foto tuvo un alcance de 595, 95 likes y 6 comentarios. La

primera tuvo un alcance 500, 92 likes y 1 comentarios; la

segunda, un alcance de 494, 90 likes y 4 comentarios.

C) Canal Youtube

n Historias de Adopciones
Duracién: Octubre 2018 — Septiembre 2019.

Objetivo: mejorar la notoriedad de marca, incrementar seguidores un 10% y tangibilizar

servicios de la veterinaria.
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Publicaciones: se publicaran semanalmente las historias de los animales que vayan siendo

adoptados.

Justificacion: Cevemed Pet Shop tiene un fuerte compromiso social. Por ello, cada gatito o
perro que llega a la veterinaria recibe atencién médica hasta que es adoptado. La idea es
editar los videos cortos que se iran haciendo durante este periodo para que se resuma la
historia de cada animalito, desde su llegada a la veterinaria hasta que encuentra un nuevo

hogar.

Este tipo de acciones, crea mucha empatia con el publico/clientes que responden y
difunden de manera asombrosa cada una de las historias.

Decidimos utilizar YouTube dado que es el canal més idoneo para difundir contenido en
videos y poder llevar adelante un “reality” en relacion a las adopciones de los animales.
De esta forma se cumplira con el doble objetivo de mejorar el posicionamiento y aumentar

la fidelizacidn y también crear conciencia en el auditorio respecto a las adopciones.
Presupuesto: $200 mensuales

KPI: cantidad vistas a cada uno de los videos y n° de seguidores.

1)) Consejos veterinarios

Duracion: Octubre 2018 — Septiembre 2019.

Objetivo: mejorar el posicionamiento, aumentar fidelidad y tangibilizar servicios de la

veterinaria.

Publicaciones: se publicaran diversos videos cortos en YouTube, donde se brindaran
consejos respecto al cuidado de las mascotas (por ejemplo, como aplicar pipetas, con qué
frecuencia, porqué, cdmo combatir pulgas en el hogar, vacunas si 0 no, etc). También se

compartiran en Instagram.
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Justificacion: Cevemed Pet Shop quiere estar cerca de sus clientes y a través de estos
consejos Utiles llegar a una mayor audiencia, fidelizar clientes actuales, pero también ganar
nuevos. Este tipo de acciones, son bien recibidas por los usuarios, crean lazos y empatia

con el publico/clientes.

Creemos que ambas redes son las mas iddneas para este tipo de contenido y son las que

mas impacto generaran.
Presupuesto: $150 mensuales.

KPI. Cantidad de visualizaciones y compartidos.

2. Fidelizacion de clientes

A) Promociones Cevemed Pet Shop
Duracion: Octubre 2018 — Septiembre 2019.

Obijetivo: mejorar el posicionamiento, aumentar seguidores y tangibilizar servicios de la

veterinaria.

Publicaciones: se publicaran semanalmente historia y fotos en Instagram y Facebook
donde se promocionaran diversos productos y servicios del Pet Shop.

Justificaciéon: Una forma de fidelizar los clientes es ofrecerles promociones que le resulten
atiles. Teniendo en cuenta esto, la idea es realizar promociones exclusivas para clientes
que soliciten el voucher por las redes sociales y se acerquen a la veterinaria a cambiarlos.

Se comenzara ofreciendo descuentos segmentando entre perros y gatos.

Se realizaran promociones cruzadas para tangibilizar y promocionar servicios: por
ejemplo, “comprando un kilo de alimento y una pipeta, obtené 35% de descuento en
servicio de peluqueria”. Luego, se compartiran fotos en las redes con cada una de estas

acciones.

Creemos que Instagram es la red social mas eficaz para este tipo de acciones, dado que es

la cuenta del Pet que mas seguidores tiene y donde mayores interacciones recibe.
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KPI: Cantidad de likes, n° de seguidores, cantidad de vouchers cambiados en la veterinaria.

Un ejemplo fue la campafa realizada el 19 de Octubre de 2018, se ofrecia un 20 de

reintegro (con tope de $200) sobre pipetas, piedras y accesorios para gatos. Las

condiciones eran solicitar el voucher (ver foto debajo) para su canje que tenia validez hasta

el 31 de Octubre.
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Resultados: fue visto por 106 personas, de las cuales 12 personas (11%) votaron que les

interesa la promocion. A estas 12 personas se les envio el voucher y 3 aprovecharon la

promocién. El total de la compra fue de $1070.

e} ) ® X
E'_‘.
)
dh ~ 3 0y
12 0
Compartir iItados.
i
@"&W’f‘ 4
e arawzs 4
@m‘ el - v
@Iucﬁsﬂ;‘flsﬂl - v
. daysoffaroundtheworid
KY cunonesm. - Y

20%
DE
REINTEGRO

PARAELLOS
ENPIPETAS,

PIEDRAS Y
ACCESORIOS.

TOPE DE REINTEGRO

3
1111111

VOTA SII'Y OBTENE TU CUPON!
€3V

54



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Economicas

foe

Escuela de Estudios de Posgrado QRS IELY/

B) Sorteos en redes sociales
Duracion: Octubre 2018 — Septiembre 2019.

Objetivo: mejorar el posicionamiento, aumentar seguidores y lograr mayor fidelizacion
Publicaciones: se publicaran de manera quincenal sorteos en Instagram y Facebook.

Justificacidn: la idea es que los clientes puedan participar a través de las redes sociales de
sorteos por 6rdenes de compra o descuentos en los productos y servicios de la veterinaria.
Para ello tendran que mencionar a 3 amigos, darle likes a la publicacion y seguir a la
cuenta. De esta forma se lograran seguidores, aumentando asi el posicionamiento y la

fidelizacion.

Instagram nuevamente es la red social mas idénea debido a la cantidad de seguidores y el

alto nivel de participacién de los mismos.

Presupuesto: $400 mensuales
KPI: Cantidad de participantes

Esta misma campafia tendra un buzén en la veterinaria:

La accion consistira en colocar un buzén en la veterinaria donde los clientes van a poder
dejar sus datos para participar de un sorteo por una orden de compra o descuentos en
productos y servicios. Luego, se los invitara a seguirnos en Instagram y Facebook para que
puedan visualizar el sorteo tanto de los que hayan dejado sus datos en el buzén, como los

que participan a través de las redes sociales.

El objetivo sera obtener datos de los clientes que visitan la veterinaria, que tal vez
desconocen el canal online, para que pueden sumarse y participar activamente de los
mismos. De esta forma tendremos nuevos seguidores en las redes sociales y mas

posibilidad de comunicar acciones a clientes verdaderos.

KPI: cantidad de prospectos conseguidos en el buzon fisico de la veterinaria.
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Cronograma

ANO 2018-19 CAMPANA CALENDARIO DE COMUNICACIONES - CANAL ONLINE

Proponemos utilizar el siguiente cronograma de comunicaciones. EI mismo refleja cada

una de las acciones propuestas y cuando van a ser comunicadas. La idea es estar presentes
durante todo el afio (Octubre 2018-Septiembre 2019) a través de las distintas acciones.
Esto sin dudas esta alineado a los objetivos propuestos en el presente trabajo y contribuira
de forma clave al cumplimiento de los mismos.

Agrupamo