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UEN ANIMALES DE
PRODUCCION

Encuesta

satisfaccion del

cliente
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UEN AGRICOLA

Dando cumplimiento a los lineamiento de Funcidn

Publica, respecto a participacién ciudadana y

acceso a la informacidn, se realizé una encuesta
a los clientes de cada una de las Unidades
Estratégicas de Negocio para conocer sus
opiniones y generar acciones de mejora.
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UEN ANIMALES DE COMPANIA

VECOL




INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES

PLANEACION ) \
DIVULGACION

Proceso
o 2 o o

Para llevar a cabo cada una de las ESTRUCTURACION

encuestas se siguid el siguiente

ANALISIS DE RESULTADOS

proceso

o 3 o 6

CONSTRUCCION
CONCLUSIONES
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@

Teniendo en cuenta las
necesidades de
diferentes dreas se
infegraron categorias

que generan valor.

O

Participd en el proceso de
construccion, el comité de
Arquitectura y Gobierno
Corporativo, varios
integrantes del drea

comercial.

@)

Los temas hacen parte
de los requerimientos

detinidos por Funcidn
Publica.

@

Contenia preguntas de
seleccidn y abiertas,
para obtener mayor

informacidn.

Cghtenido

Se estructurd la encuesta en 6 categorias:
Calidad del servicio, Portafolio, PQRDS,
Transparencia y Acceso, Logistica, y
Facturacion y devoluciones.
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Medio de
difusion

La encuesta se genero en
Google Forms y se compartio
con los clientes por: correo
electronico, WhatsApp vy
personalmente.

A través del correo corporativo,
Comunicaciones y la fuerza de

ventas.
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ANIMALES,DE,PRODUG
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Encuesta de satisfaccion al cliente U
de Produccion

Para Vecol S.A. su opinion es muy importante.

VECOL



Se crearon invitaciones paro
resolver cada una de las
encuestas, las cuales fueron
enviadas de forma digital.

VECOL
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SU OPINION ES

MUY IMPORTANTE
PARA NOSOTROS

Lo invitamos a diligenciar una
corta encuesta.

El objetivo es conocer su
experiencia con nosotros y
generar acciones de mejora.

Para diligenciar la encuesta

DE CLIC EN
EL LINK

r— . — i -
. .- % . e :

Invitaciones encuesta
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SU OPINION ES

A

¥  PARA NOSOTROS

Lo invitamos a diligenciar una
corta encuesta.

El objetivo es conocer su
experiencia con nosofros y
generar acciones de mejora.
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Para diligenciar la encuesta

SU OPINION ES

MUY IMPORTANTE
PARA NOSOTROS

Lo invitamos a diligenciar una
corta encuesta.

El objetivo es conocer su
experiencia con nosofros y
generar acciones de mejora.

Para diligenciar la encuesta

DE CLIC EN
EL LINK




INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES

Resultados

SIGUIENTE
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© Calificacion del Servicio

Valoracion del servicio UEN Animales de produccion
(5 excelente, 1 deficiente)

5.00

4.00

3.00

2.00

1.00

)
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0.00

Asesaria técnica Atencion de |3 Comprension Condiciones Actitud v respeto Garantiay
' fuerza de ventas necesidades comerciales respaldo
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© Portafolio

Valoracion de Portafolio UEN Animales de produccion
(5 excelente, 1 deficiente)

5.00

4.00

3.00

2.00

1.00

0.00

Froductos de Vecol Calidad de los Portafolio completo Presentacion de los r(
procuctos productos
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© Cadalidad de atenciéon PQRDS

Valoracion gestion de PQRDS UEN Animales de produccion
(5 excelente, 1 deficiente)

Fespuestas alas
solicitudes

Fespuestas a las quejas

Respuestas alas
sugerencias

Fespuesta a las
denuncias

Respuesta dentro de los
términos legales

Formatos adecuados y
practicos

Formularios de radicacian
PORS claros

Tiempo de respuesta
razonahle

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00

VECOL



© Eficiencia de atenciéon PQRDS

Valoracion canales de atenciéon UEN Animales de produccion
(5 excelente, 1 deficiente)

4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
Canales de comunicaciony Posibilidades de realizar  Tiempo de respuesta a su
atencion institucional de FORDS atraves de solicitud
Vecol adecuados y agiles diferentes dispositivos

VECOL



© Logistica y entrega de pedidos

Valoracidn logistica y entrega UEN Animales de produccidn
(5 excelente, 1 deficiente)

Cumplimiento conla |
documentacion que
acompana la entrega de
producto (facturas,

Competitividad de los
precios ofrecidos frente a la
competencia

Innovacian acorde con las
necesidades de los
usuarios finales

La facilidad de solucionar
problemas, dudas e
inguietucdes

La manera como se
comunican ofertas vy
activaciones

Maotificacion oportuna en
caso de gque existan
productos agotados o
faltantes

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
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© Calificacion del Servicio

Valoracion del servicio UEN Agricola y fertilizantes
(5 excelente, 1 deficiente)
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© Portafolio

Valoracion del portafolio UEN Agricola y fertilizantes
(5 excelente, 1 deficiente)

0
Froductos de Vecol Calidad de los Portafolio completo Presentacion de los -FK

productos productos VECOL



© Cadalidad de atenciéon PQRDS

Valoracion gestion de PQRDS UEN Agricola y fertilizantes
(5 excelente, 1 deficiente)

Fespuestas alas
solicitudes

Fespuestas alas
quejas
Fespuestas alas
SUQerencias

Aabted
denuncias
Fespuesta dentro

de los términos

Formatos
adecuacdosy

Farmularios de
radicacion PORS
Tiempo de
respLesta

VECOL



© Eficiencia de atenciéon PQRDS

Valoracion canales de atencion UEN Agricola y fertilizantes
(5 excelente, 1 deficiente)

Canales de
comunicaciony
atencion
institucional de
Vecol adecuados y

Fosibilidades de
realizar FQRDS a
traves de diferentes
dispositivos

Tiempo de
respuesta a su
solicitud

VECOL



Logistica y entrega de pedidos

Valoracion logistica y entrega UEN Agricola y fertilizantes
(5 excelente, 1 deficiente)

Cumplimiento con la
documentacion que
acompanfala entrega de
producto (facturas,

Competitividad de los precios
ofrecidos frente a la
competencia

Innovacion acorde con las
necesidades de los usuarios
finales

La facilidad de solucionar
problemas, dudas &
ingquietudes

La manera como se
comunican ofertas y
activaciones

Motificacion oportuna en caso
de que existan productos
agotados o faltantes

VECOL






© Calificacion del Servicio

Valoracion del servicio UEN Animales de compainia
(9 excelente, 1 deficiente)
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© Portafolio

Valoracion del portafolio UEN Animales de compaiiia
(5 excelente, 1 deficiente)

Froductos de Vecol Calidad de los Portafolio completo Presentacion de los r(
productos productos

VECOL



Calidad de atencion PQRDS

Valoracion gestion de PQRDS UEN Animales de compaifiia
(9 excelente, 1 deficiente)

Fespuestas a las
solicitudes

Fespuestas a las quejas

Fespuestas a las
SUgerencias

Fespuestas a las
denuncias

Fespuesta dentro de los
términos legales

Formatos adecuados y
practicos

Formularios de radicacian
FORES claros

Tiempo de respuesta
razonahle

Tiempo de respuesta a su
solicitud, tramite o servicio

VECOL



© Eficiencia de atenciéon PQRDS

Valoracion canales de atencion UEN Animales de compaiia
(5 excelente, 1 deficiente)

A
4
3
2
.1
0
Canales de comunicaciony  Posibilidades de realizar  Tiempo de respuesta a su
atencion institucional de FORDS atraves de solicitud r(
Vecol adecuados vy agiles diferentes dispositivos
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Logistica y entrega de pedidos

Valoracion logistica y entrega UEN Animales de compaiiia
(9 excelente, 1 deficiente)

Cumplimiento con la
documentacion que
acompana la entrega de
producto (facturas,

Competitividad de los
precios ofrecidos frente a
la competencia

Innovacion acorde con
las necesidades de los
usuarios finales

La facilidad de solucionar
problemas, dudas e
inquirtudes

La manera como se
comunican ofertas y
activaciones

o 1 2 3 4 5
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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES

Conclusiones

SIGUIENTE




Teniendo en cuenta las
opiniones de los clientes de
cada UEN, se establecen
acciones de mejora en las
diferentes categorias
evaluadas.

Estas son los comentarios
textuales de algunos de
nuestros clientes.




© Recomendaciones para fortalecer nuestros servicios

Recomendaciones para fortalecer nuestros servicios

tener mayor disponibibilidad de hiologico triple

EL ENVASE DE LOS PRODUCTOS, EL VIDRIO SE ROMPE FACILMENTE
Bajarle un poco los precios a la medicinas

menor tiempo de respuesta en solicitudes

Estan trabajan bien

comunicacion efectiva

mejorar en facturacion

gue contrataran un promotor para gue le colabore al representante de ventas
Demanda de campo

Realizar mas campanas conjuntas con el distribuidor

Logistica

Frecios

Manteniendo productos

llustracion al usuario final con mayor frecuencia.

Asesoria tecnica

EBrindar acceso a todo el portafolio de la empresa

Mejorar el tema de inventarios, mucho producto se escasea y s demora en
volver a llegar

Dar respuesta inmediata a los requerimientos de entrega de productos, debido a
gue s5e hacen devoluciones por que los pedidos enviados por Vecol llegan con
fechas inferiores a un de vencimiento.

AMPLIAR LOS CAMALES DE COMUNICACION

La informacion de seguimiento de los despachos. Por ejemplo numero de guia
y transportadora asignada.

Canales de comunicacion. VECOL
Cportunidad de respuesta del representante de ventas




O ¢Cudles canales de servicio al cliente son los que mas usay
cuales quisiera que Vecol implementara?

¢Cuales canales de servicio al cliente son los que mas usa y cuales quisiera que Vecol implementara?

| lamadas. chatear email

Redes sociales

_lamadas telefonicas y WhatsApp

Atencion directa y personalizada

Llamadas telefonicas

mas redes sociales

VECOL



O (Qué temas o qué contenido le gustaria encontrar en nuestra

pagina o en nuestras redes sociales?

;Queé temas o que contenido le gustaria encontrar en nuestra pagina o en nuestras redes sociales?

Discusion de portafolio y manejo de cultivos

Actualidad del sector

Innovacion

Videos de trabajos en la zona

Informacion sobre productos

Investigacion, y, nuevos productos.

Asesorias

Fichas técnicas en pdf de los productos

EDUCATIVOS

PEQUENAS ESPECIES

Muchos descuentos

temas educativos

actualidad en el agro y mascotas

VECOL
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Teniendo en cuenta las opiniones de la ciudadania vamos o
continuar manteniendo las buenas prdacticas y vamos a
desarrollar acciones para brindar atencién a las solicitudes.

Continuar con

Servicio al cliente la calidad

Continuar con

O POI""CI'FO“O la calidad de

los productos

Mantener

@ PORDS procesos de

respuesta

Continuar con

® Entega productos jos procesos
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‘Gracias!
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