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Informe Encuesta
Satisfaccidn del Cliente
2022

Participacion Ciudadana



L

UEN ANIMALES DE
PRODUCCION

2

UEN AGRICOLA

3

UEN ANIMALES DE COMPARIA

Encuesta
satisfaccion del
cliente

Dando cumplimiento a los lineamiente de Funcion
Publica, respecto @ porticipacion ciudadana y
acceso a lo informacion, se realizé una encuesta
a los clientes de codo una de los Unidades
Estrotégicas de Negocio para conocer sus

opiniones y generar acciones de mejora.

VECOL




INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES

PLANEACION ° ,
DIVULGACION

O 2 o o

Para llevar a cabo cada una de las ESTRUCTURACION ,
T ANALISIS DE RESULTADOS
encuestas se siguid el siguiente

pProcesc

O 3 o 6

CONSTRUCCION
CONCLUSIONES



@

Teniendo en cuenta las
necesidades de
diferentes areas se
integraron categorias
que generan valor.

&

Participo en el proceso de
construccién, el comité de
Arquitectura y Gobierno
Corporativo, varios
integrantes del drea
comercial.

@)

Los temas hacen parte
de los requerimientos
definidos por Funcidn

Publica.

@

Contenia preguntas de
seleccion y abiertos,
para obtener mayor
informacion.

Contenido

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

VECOL



La encuesta se generd en Google Forms y

Medio de
pu se compartid con los clientes por: correo
d i'I:USiO n electronico, WhatsApp y personalmente.

A través del correo corporativo y la tuerza
de ventas.

a Encuesta Atencion al clente 2022 AP &L W

9

A

I O

ANIMALES
DE
PRODUCCION

Encuesta Atencion al cliente 2022 UEN Animales __\
de Produccién .'



Se crearon invitaciones para
resolver cada una de las
encuestas, las cuales tfueron
enviadas de torma digital.

VECOL




Invitaciones encuesta
|

SU OPINION ES suopiuones 0 SU OPINION ES
MUY IMPORTANTE MUY IMPORTANTE MUY IMPORTANTE
PARA NOSOTROS ~ PARANOSOTROS PARA NOSOTROS

Wy voyrere m(m CQUOreMos CONOCHT 1y

Aparancia oon Nosotres y EXPOGENGKS CON NosOtIos

QONerar OCCIONESs de Moo goNGrar 0cTxmes do OO y generar grconas O3 mejon
par brincky e un MGHOE SErVcI0 ’no qu un miO’ mh PO Drncarss un lﬂ(ll(‘l SOV Q

CJSISNWS SOMNOCe! su

s PO 050 o invitormos o &
¢ diigenciar lo sigiierte encuasto

] DE CLIC AQUI




INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES

Resultados




ANIMALES DE PRODUCCION

VECOL



© Cadlidad del Servicio

1. i Como caldfice of servicio da Vecol an les ssgusentes categorian? Caliigus de 1

T EEi B B B

1

Asesoria Atencion de la
técnica fuerza de
ventas

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcién de respuesta sobre base 10

& 5, terendo en cuonta que 1 s Deficiermae v § o8 Excelonte

LLLLLLL

Comprension y Explicacién de las
exploracidn sobre condiciones
sus necesidades comerciales y de
por parte del entrega por parte
representante de del representante
ventas de ventas

y el color indica la calificacién dada en una escalade 1 a 5.

Garantiay
respaldo

Actitud y respeto
del representante
de ventas al
responder sus
inquietudes

Qué tan
satisfecho esta
por la atencidn

Servicio El personal de |la

postventa entidad es
amable y cortés

al momento de recibida por
la atencidn pz?\rte d.eI
funcionario de
Vecol

<K

VECOL




© Cadlidad del Servicio

2 Durante el afio 2022 ;se comunicd con las lineas gratuitas de senvicio al cliente? 10 con &

correo de servicio al clisnte?

L

St su respuesta 5 si, por favor califique de 1 8 5, tenlendo en cuenta que 1 e3 Defliciente y 5 es
e

Excelante

l: BN = I

1.4
i
) J I ]I_I ._I
4 I |
ST & Bl er 0w ErrEcH o AL Yy IESEED 80 [ dnCa) Thergrl i IesipUesin 8 ad SU6C L oEs
kR OO AU o BaceE: A chAnLE BEENCE O TN S [ lE O faT i i NECE & NG 3 rTlanin
! =

<K

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidon de respuesta sobre base 10
y el color indica la calificacion dada en una escala de 1 a 5.



© Cadlidad del Servicio

3. Por favor, escriba su respuesta: En su opinién, ;Qué seria lo 4. Por favor, escriba su respuesta ;Cuadles canales de servicio al
primordial en lo que debemos trabajar para continuar fortaleciendo el cliente son los que mas usa y cuales quisiera que Vecol
servicio al cliente? implementara?
» El despacho de mercancia « Telefénico y presencial
» La Logistica para el despacho eficiente de pedidos y con fechas » Representante de ventas
largas de vencimiento « Ninguna
» Celeridad en los procesos de apertura de codigos « Pagina web
* |nnovacion * Presencial
« Todo bien « CONTACTO DIRECTO CON EL PROMOTOR DE LA ZONA, ES EL
* Mejores bonificaciones MAS IMPLEMENTADO
« SOSTENER EL ENLACE ALMACEN-VENDEDOR'Y LA INMEDIATEZ « Telefdnico
PARA CONTESTAR LAS DUDAS SURGIDAS Y PRESENTADAS AL
PROMOTOR.

« Esta bien asi
« IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS PARA FIDELIZAR EL CLIENTE FINAL

VECOL



© Portafolio

1. ¢Como califica el portafolio de Vecol en las siguientes categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y S es

HEEES

B ER: e

e

Fad

Portafolio - Calidad de los Diversidad de Presentacion de Disponibilidad de los Fechas de
completo (El productos presentaciones de los productos productos vencimiento
portafolio de los productos adecuadas de los

Vecol cubre las productos

principales
necesidades F F

del mercado

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Portafolio

2. ;En su almacén usted recomendaris comprar los productos de Vecol? ¢Por quée? Por favor explique su respuesta anterior

@ s « Por que son de excelente calidad
@ No » Calidad y seriedad
« Por su garantia
* Por respaldoy calidad
» Los productos cumplen con las indicaciones
« Son buenos
« Calidady precio
« CUENTA CON RESPALDO TECNICO

VECOL



© Portafolio

3. ¢Cuales son sus productos predilectos o de mayor demanda? 4. ;Qué producto o productos le gustaria que tuviéramos y que aln no
hace parte del portafolio de Vecol?

» |vermectina, fenbendazol, tilosinas, antihistaminico, « Antimastiticos
enrifloxaxina « Ninguno
* |vermectinas « Vacunas polivalentes
* Vacunas « Mosquicidas y garrapaticidas de aspersion
« Biologicos « Espiralicina
» Antiparasitarios, analgésicos, vacunas y antibioticos « NO APLICA
« Biologicos * Ricobendazol
* Penicilina « HORMONALES

« KENOGAN, TRIPEN, RABIGAN
» Longicilina, alervec, tripen
 [VERMECTINAS - FEBENDAZOL - TRIVEC

VECOL



© Calidad de atencion PQRSD

1. ;Durante el afio 2022 presentd peliciones, quejas, reclamos, denuncias o sugerenclas?

@
i rio

Si las presentd jCué canal o canales utilizd? Seleccione la opcion:

B P el
i Corec slechomeco

B Teelrvcamere
B Perannamente

B Po redao del Bepreserterds do verTins

VECOL



© Calidad de atencion PQRSD

) Lorno calfca = mienonan 5 Peicsiney Queps Hecliros, Sugeiencess 7 Demncias - P0HSE &0 las woueries categorim T Calfique de

- e
, Atencidn Las Las Las
mfc?rmaaon telefénicadel  respuestas respuestas respuestas
solicitada para <ervicio que Vecoldaa queVecoldaa queVecoldaa
la N postventa las solicitudes las solicitudes  las solicitudes
presentacion de peticiones de quejas de
0 radlca.a.o,n hechas porlos hechasporlos  sugerencias
dela pe-tlaon, clientes clientes hechas por los
queja, clientes

reclamo,
denuncia y/o
sugerencias

es facil de

diligenciar

Las

respuestas
que Vecol
daalas
solicitudes
de
denuncias
hechas por
los clientes

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y

el color indica la calificacidon dada en una escala de 1 a 5.

| & 5% e m=h cuenis gor 1 & Ushicentes § 5 e ErpplEme

TEEN

Se hacen
dentro de
los
términos
legales *
establecid
os (de
acuerdo a
la norma)

respuestas

completas,
veracesy
objetivas

formularlos
o)

informacion

solicitada
parala
radicacion

de la PQRDS

son claros

Fue
atendida
su
solicitud,
tramite o
servicio
por parte
de Vecol

El tiempo
de
respuesta
asu
solicitud,
tramite o
servicio fue
razonable

KK

VECOL




© Calidad de atencion PQRSD

3. ;Como prefiere o le gustaria que fuera la atencion a las PQRDS?

« Mas agil

* En el menor tiempo posible

« Mediante un asesor

« Las dirigimos al representante de ventas
« Atencion Excelente

. Agil

« CORREO ELECTRONICO

« Correoy teléfono

« EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE

VECOL



© Transparenciay Acceso

1..Conoce si Vecol cuenla con canales de alencion al cludadano?

[ 8
. |'.|n

Si su respuesta es si, ¢Cuales canales de atencion conoce?

« Teléfono
« Pagina web

2. (Como calinca la ransparencia y & acceso a ke informacion de Vecol en las siguienies
categonas? Caliligue de 1 a 5, leniendo en cusenia gue 1 es Deficiente y 5 es Excelemnle,

!

R EET e EE:

]

e

-

Canans do CeFMNBECEEIN Y SEnoEn Poacdldaors oe realear PORACE a T-OmpT OO Eapaa=int a L Boboinad
reatfluconal e Viaodd adeclinan dedn da ditererdas sl i Filmila-0 savici)
|:||n1|rl

KK

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Transparenciay Acceso

3. (Que tan facil es la comunicacion por las lineas telefonicas de Vecol? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta
que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.
. Em F

Phekn

Conmulndor lingas grafuites VWelennana Toeléfonoca de las bodegas  Toldlonos de tas bodegas  Teldlonos de las bodegas
de Crdn de Boarrongualia ce Bogold

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Transparenciay Acceso

4, Para Vecol es importante que los ciudadanos conozcan sus canales de denuncia para reportar
posibles eventos de fraude o corrupcién, sobre est...denuncia ;Cual de los siguientes canales prefiere?

@ Redes soclales,

@ Fagina web

© Campafias especiales,

P Comeo electrdnico.

@ Punios de Atencidn al Ciudadano

VECOL



© Transparenciay Acceso

5. ¢Con qué otro fin consulta las paginas y/o las redes sociales 6. ¢ Durante el aio 2022 visito la pagina web o redes sociales de Vecol?
de la compania?

« Para conocer mas de la empresay sus productos. : :
« Ver clientes -
* Ninguna

* Publicaciones

e Con fines informativos
 Novedades

* Atencion

« INFORMACION DE PRODUCTOS
* Actualizacion de linea

« EVENTOS Y NUEVAS LINEAS

VECOL



© Transparenciay Acceso

7. ¢Qué temas o que contenido le gustaria encontrar en nuestra 8. Frente al proceso de transparencia y acceso a la
pagina o en nuestras redes sociales? informacidén ;Qué sugerencia tiene para hacerle a Vecol?
- Mas temas sobre enfermedades y sus tratamientos Ninguna

« Farmacologia en su productos para especies

* Informacién de productos

« Publicaciones sanidad y bienestar animal

* Informacidn técnica

» Desarrollo ganadero

« Didacticas

« VIDEOS INSTRUCTIVOS, INFORMACION DE MEDICAMENTOS,
EVENTOS

« Temas técnico actuales

* INFOGRAFIAS SOBRE TEMAS TECNICOS QUE INFORMEN A
LOS PRODUCTORES DE UNA FORMA MUY SENCILLA

VECOL



© Logistica

1. Califique de 1 & 5, tenienda en cuenta que 1 &s Muy Insatisfecho y 5 es Muy Satisfecha 2. ;Qué le gustaria que mejoraramos de la
logistica?

o BN BN BE EE: BN « Eltiempo de entrega de mercancia
 Respuesta

« Fechas de vencimiento de los productos

« Tiempos de entrega de los productos

 Lalogistica es buena

« Todo adecuado

« Todo junto, no por retazos

« NO APLICA

* Nada

]

Tienpo de er®ege oo producto Estson an & cgue le(s & praducte Sefviiad ciE predrecd el [ cducii

VECOL

Nota: El eje vertical indica el niUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y Devoluciones

1. Recibe la factura de acuerdo & su pedido 2. ¢(Considera que g8 aptimo el proceso de facturacion de Yecaol?

@ si
B ko

@ i
@ Mo

VECOL



© Facturacion y Devoluciones

3. ;Como califica el servicio de reenvid de factura cuando no llega al correo inscrito en las
siguientes categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente v 5 es Excelente.
.

b

L& SOcud la rendiza de E| personal que atiende su El tiempo de resplesta a su LGN & 84U SONCih Y
manera ol y rapida sclicild os amable v corlés al soliciud es raronabie recepoion de fa lachra
momento de la atencion

N : B3

i1

F=2

VECOL

Nota: El eje vertical indica el niUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



Facturacion y Devoluciones

4. ; Como califica el proceso de auditoria de cartera a las facturas en las siguientes
categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.

Bl : Em: W3 2 1l
[
o
z
§
La informacion que recibe por parte de  El canal de comunicacion La atencidon de Los tiempos de respuesta son
cartera para la validacion de facturas, para este informe es retroalimentacion y soluciéon de adecuados
pagos o valores se hace de manera adecuado inquietudes es facil y adecuada

claray adecuada

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y Devoluciones

S, Usted realizo devolucion de pedidos 2 Vecol duranie el 20227 5l realizd devolucionas, califique &l proceso 1 a 5§, teriendo en cuenta gue 1 es Deficientz y 5 es
Excelanta.

L et

'. ! ] - 5
8
@ 3
8
- I

VECOL



© Facturacion y Devoluciones

6. Como califica a la marca Vecol respectoa (Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente)

B B I EE: B

f

%

2 I.

0
Cumplimiento conla Competitividad de los Innovacidn acorde La facilidad de La manera como se Notificacion oportuna en
documentacién que precios ofrecidos con las necesidades solucionar comunican ofertas y caso de que existan
acompafia la entrega frente ala de los usuarios finales problemas, dudas activaciones productos agotados o

remisiones, entre

otros)

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y Devoluciones

Si tiene algun comentario o sugerencia adicional que hacerle a Vecol S.A. por favor, escribalo en el siguiente espacio:

* Ninguno

« Mas mercadeo

» La atencion del representante de la zona es de excelente calidad pero se evidencia deficiencias en la atencion del
corporativo de PQR

» Celeridad en los procesos de apertura de codigos

» Agradecerles por la confianza

* Mejorar precios

* No

« NO APLICA

* Innovacién en productos, promociones, precio de algunos productos bajarlos

« MEJORAR PRECIOS CON RESPECTO A LA COMPETENCIA

VECOL



AGRICOLA
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© Cadlidad del Servicio

1. i Como caldfica of servicio da Vecol an les ssgusenibes categorias? Calibgus de 1 & 5, tersendo an cuonta que 1 o Deficiene v § es Exca'ante

T i B B Bl

kdrnl Ll

Qué tan

Asesoria Atencion de la Comprension y Explicacion de las  Actitud y respeto Garantia y Servicio El personal de la _ ,
recnica fuerza de exploracion sobre condiciones del representante respaldo postventa entidad es satisfecho esta
ventas sus necesidades comerciales y de de ventas al amable y cortés por I? atencion
por parte del entrega por parte responder sus al momento de recibida por
representante de del representante inquietudes la atencidn parte d.eI
ventas de ventas funcionario de
Vecol

<K

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidon de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Cadlidad del Servicio

2 Dorante el afio 2022 ;se comunict con las lineas gratuitas de senicio al cliente? J0 con &
corred de senvicio al cliente?

Si su respuesta es si, por favor califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente v 5 ¢35
® = Excelenta.

i %o

H: EEds B EE: Bl

1.5
| B
.5
:.I Ir '] ] -
Cluinksd an e sencadr mwkncs o AR § rasgHa il il el R0 Toamiipd O Feugnigkill 6 e BOdio] LSy
ascnim por parie de seraco o clemie bedeforca o esorite por narks 3 saTvino O Mace & 3erncia m clietin
fl ciniln

<K

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Cadlidad del Servicio

3. Por favor, escriba su respuesta: En su opinion, ; Qué 4. Por favor, escriba su respuesta ;Cuales canales de
seria lo primordial en lo que debemos trabajar para servicio al cliente son los que mas usa y cuales quisiera
continuar fortaleciendo el servicio al cliente? que Vecol implementara?
« N\A  N/A
« Dias de campo * Ninguna
« Aumentar los productos del portafolio y los « Telefonicamente con el gerente de ventas
productos que actualmente posee. Mantener « Personalmente con los representantes de la zona
existencias en todo momento - Llamadas y correos electrénicos
* Que sea mas agil la entrega de los pedidos * Internet
« Disponibilidad de la mayoria de productos «  WhatsApp
« Atencion « Directamente con el Representante de Ventas.
« Eltiempo de entrega Implementar respuestas mas rapidas en los procesos
« Agilidad en los procesos administrativos sobre todo administrativos.
en el de Cartera, Disponibilidad del productoy « Paginaweb
precios competitivos. * Redes sociales

« Agilidad en los despachos
« Disponibilidad de productos

VECOL



© Portafolio

1. ¢Cémo califica el ponafolio de Vecol en las siguientes categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y Ses
Excelente.

HE: EE: I EE:

g8
L
| ‘L IiL
o
Portafolio Calidad de los Diversidad de Presentacion de Disponibilidad de los Fechas de
completo (El productos presentaciones de los productos productos vencimiento
portafolio de los productos adecuadas de los
Vecol cubre las productos

principales
necesidades F F

del mercado

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Portafolio

2. (En su almacen usted recomendaria comprar los productos de Vecal? ¢ Por qué? Por favor explique su respuesta anterior

@ =i « Calidady diversidad
@ no * Buenosi.ay mezclas entre ellos.
« Por la calidad y eficiencia en campo
* Buenos productos con precios competitivos
* Por la calidad de los productos
« Calidad
* Precios adecuados
« Tiene productos que por su composiciéon marcan una
diferencia.
« Excelentes productos
« Soy su distribuidor y son buenos

VECOL



© Portafolio

3. ¢Cuales son sus productos predilectos o de mayor 4. ;Qué producto o productos le gustaria que tuviéramos y
demanda? gue aun no hace parte del portafolio de Vecol?
« Propixanil - xplane - Thiametoxan top « Moléculas nuevas e innovadoras, mas competitivas en el
« Tropero, vakiano, azoxytop, difenopropiconazol mercado
» Azoxitop, Tebutrobin, thiametoxan top, oxaclor, * Propanil
Difenoconazol, xplane y Imidacloprid e Cletodim
« Oxaclor, thiametoxan top « Mas especialidades
 Vakiano y tebutrobin « Herbicidas
« Herbicidas « Estan bien asi
« Fungicidas « Disponibilidad de los que ofrecen.
 Propixanil Tropero Azoxytop Tebutrobin Lufenil « Semillas
 Insecticidas y fungicidas * Methomil..clorotalonil

» Fungicidas

VECOL



O Calidad de atencion PQRDS

1. jDuranie & ano 2022 presanto peticiones. guejas, reclamos, Genuncias 0 sugerenclias?

B A
' r'||'.

o s presenio JQue canal O canalas utiliZo? Sajaccione |a opcion;

¥ Cagina wab

§ Comed sactmrn

0 Tambkinzamants

i Parcramants

B Por meisa del Fenis=seriarTmie fe sBrras

VECOL



O Calidad de atencion PQRDS

3. ¢Cémo prefiere o le gustaria que fuera la atencion a
las PQRDS?

 N/A

« Esta oportuna

« Mas rapida

* Via whatsapp

» Correo electronico

« Rapidas

« Telefonicamente

» Directamente por el area encargada.
« Mas directa

« Rapida

VECOL



© Transparencia y Acceso

1..Conoce 51 Vecol cuenta con canales de atencion al cludadano? Si su respuesta es si, ;Cuales canales de atencidon conoce?

e Linea telefdnica

' e Correo electronico
® N  Redes

VECOL



© Transparencia y Acceso

2. ;Como califica la transparencia y el acceso a la informacion de Vecol en las siguientes
categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.

R
BE: E: P EE: B
[
4
£
0
Canales de comuncacion y alencion Posibilldades de realizar PORDS a Tiempo de respuesia a su saliciud,
mstilucional de Vecol adecuados y través de diferentes dispositivos tramite o servicio
agiles

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Transparencia y Acceso

3. iQué tan facil es la comunicacién por las lineas telefonicas de Vecol? Califiqgue de 1 a 5, teniendo en cuenta
que 1 es Deficiente y 5 e5 Excelente.

L
BE: EE: B EE: B

e

4

| 'I

{l . - —

onmutacor limsas grabutas Agricola  Teldsonos de jas bodegas  Teléfonos de las bodegas Teléfonos de les bodegas
e C3arcin die Barranguila de Bogoda

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Transparencia y Acceso

4. Para Vecol es importante que los ciudadanos conozcan sus canales de denuncia para reportar
posibles eventos de fraude o corrupcidn, scbre est...denuncia ,Cual de los siguientes canales prefiere?

P Redes sociales.

@ FPiging web.

@ Campafias espoeciales.

@ Corao slectrdnico,

@ FPuntos de Alencion al Cludadano

VECOL



© Transparencia y Acceso

5. ;Con qué otro fin consulta las paginas y/o las redes 6. Durante el afo 2022 visito la pagina web o redes sociales de Vecaol?

sociales de la compania?

» Buscar fichas técnicas

» Directo con el comercial

* Ninguna

* Informativo

« Verificar fichas técnicas de los productos

* Informacién

* No me gusta consultarlas ya que unicamente se ven son
eventos sociales.

» Conocer novedades de productos

i No

VECOL



© Transparencia y Acceso

7. ¢Qué temas o que contenido le gustaria encontrar en nuestra 8. Frente al proceso de transparencia y acceso a la
pagina o en nuestras redes sociales? informacion ;Qué sugerencia tiene para hacerle a Vecol?

* Innovacién agricola

» Videos técnicos

» Resultados de Ensayos con el portafolio de Vecol en
diferentes cultivos

* Publicidad de productos

» Registro de pruebas de campo de los productos

« Técnicos

« Temas mas técnicos de los productos y de ejercicio en
campo.

» Control de plagas en cultivos

» Actualizacion temas agricolas.. plagas

Ninguna

NA

Mas facilidades
Margenes vs. el mercado

VECOL



O Logistica

1. Califique de 1 & 5, teniendo en cusnta que 1 es Muy Insatisfecha v 5 es Muy Satisfecha, 2. ;Qué le gustaria que mejordramos de la logistica?

« Entradas mas agiles.

« Mejorar la revision de las fechas de vencimiento,
algunas veces envian productos muy proximos a
vencer

« Rapidez en la entrega

« Ninguna

« Tiempo de entrega

« NA

* Prontitud en los despachos

ez

] §
Fiernp de amnmqja de prodgucss Egimin mr sl e lega sl proddcis SrvE e anhegas del oducin

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y devoluciones

1. Recibe la factura de acuerdo a su pedido

[ =
W Ko

2. iConsidera que es optimo el proceso de facturacion de Vecol?

@ S
@ No

VECOL



© Facturacion y devoluciones

3. ;Como califica el servicio de reenvio de factura cuando no llega al correo inscrito en las
siguientes categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.

AN e Bl

&
i
i
Y :
La saliciud ka realza de El personal gue atiende su El hiempo de respussia 3 su Solucion a su soicitud y
manera facd y rapida solicitud es amable y cortés al solicriud &5 raXonabla recepcion de |a factura

mamenio de ka slencon

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10
y el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y devoluciones

4. iCome califica el proceso de auditoria de cartera a las facturas en las siguientes
categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.

Ll

La mformac1on que recibe por El canal de comunicacion La atencion de Los tiempos de respuesta son
parte de cartera para la validaciéon para este informe es retroalimentacidon y solucién adecuados

de facturas, pagos o valores se adecuado de inquietudes es facil y
hace de manera clara y adecuada adecuada

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escala de 1 a 5.



© Facturacion y devoluciones

g, Usted realizd devolucidn de pedidos a Vecol durants el 20227 Si realizd devoluciones, califique el proceso 1 a 5 tenmendo en cuenta que 1 ea Daficiente y 5 es
Excelente

& =

L R
[
$ 3
L .
. "

VECOL



© Facturacion y devoluciones

6. Como califica a la marca Vecol respectoa (Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente)

Bl B I EE: I

f

%

0
Cumplimiento conla Competitividad de los Innovacidn acorde La facilidad de La manera como se Notificacion oportuna en
documentacién que precios ofrecidos con las necesidades solucionar comunican ofertas y caso de que existan
acompafia la entrega frente ala de los usuarios finales problemas, dudas activaciones productos agotados o

remisiones, entre

otros)

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y devoluciones

Si tiene algun comentario o sugerencia adicional que hacerle a Vecol S.A. por
favor, escribalo en el siguiente espacio:

 No

» Mejorar el stock de productos que se agotan rapido

* Buen proveedor!!

« Tenemos un representante compartido con Vecol en el presente afo, pero
no hemos recibido aun la nota crédito de la contraparte de vecol para el
pago del representante

 Ninguna

« Tenemos una muy buena atencidn por parte del representante comercial,
pero solicitamos que los requerimientos que le hacemos a través de esta
persona se tengan en cuenta en Vecol y le colaboren para que nos den
pronta solucidn, Gracias

» Realizar u foreras ajustado al tiempo y reaccion rapida de solicitud de
producto

VECOL



ANIMALES DE COMPANIA

VECOL



© Cadlidad del Servicio

1. i Como caldfica of servicio da Vecol an les ssgusenibes categorias? Calibgus de 1 & 5, tersendo an cuonta que 1 o Deficiene v § es Exca'ante

T EEi B B B

Lee bl Ll L

Asesoria Atencion de fa Comprension y Explicacion de las  Actitud y respeto Garantiay Servicio El personal de la Quetan
recnica fuerza de exploracion sobre condiciones del representante respaldo postventa entidad es satisfecho esta
ventas sus necesidades comerciales y de de ventas al amable y cortés por I? atencion
por parte del entrega por parte responder sus al momento de recibida por
representante de del representante inquietudes la atencidn parte d.eI
ventas de ventas funcionario de
Vecol

Nota: El eje vertical indica el niUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10
y el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.

<K

VECOL




© Cadalidad del Servicio

<. Durante & afo 2023 j 38 COMUmncd Son lag lineas pratuitys de servicio al cllente¥ O con al

crep de servicia al cliea?

P
il hin

Si sU respuesia as si, por favor califigue de 1 a 5, tenfendo en cuenta que 1 es Deficlente y 5 es
Excelente.

' EE: S I

Clanand on & atEncn Swmionicy o ADIRUE Y FeROEIs B 08 PR THImDG da respLARTE 0 [BE oS assa
RRCTER [Or QA o gfnino Al Clanng TSN CE 0 RRCTTA P05 PaTs 98 s8I Cjid NkTR A Gavinn Al Clsanhe
al edanle

K

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcién de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Cadalidad del Servicio

3. Por favor, escriba su respuesta: En su opinidn, ; Qué seria lo primordial
en lo que debemos trabajar para continuar fortaleciendo el servicio al
cliente?

« Capacitaciones técnicas al personal médico, estrategias para impulsar
la rotacion de productos, presencia de impulsador en puntos de venta

« Atencion oportuna

« Acompanamiento al plan ano y las estrategias de venta para el
cumplimiento del mismo

» Fortalecer portafolio

» Mejorar en los dias de despacho

« Apoyo con visita del representante

* No tengo queja ni sugerencia al respecto

* |ncentivos fuerzas de ventas, activacion en puntos de venta,

« Mayor informacion em seguimiento de pedidos. Poder rastrearse.

« Mejorar en la facturacion mas rapida a veces no llega la factura al
correo

4. Por favor, escriba su respuesta ;Cuales canales de servicio al
cliente son los que mas usa y cuales quisiera que Vecol implementara?

« Representante de ventas y se deberia implementar una linea de
atencion para unidad de negocios de animales de compainia

« Asesor comercial

« Directo con el Ejecutivo

« Teléfono

« Viatelefdnicay correo electrénico

* Correo o Whatsapp

* Representante comercial

« WhatsApp con representante de ventas

« Correo electronico

VECOL



O Portafolio

1. ;Comao califica el portafolio de Vecel en las siguientes categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y S es
Excelente.

8 B B B 2 1N

=]

4

i

0

Portafolio completo Calidad de los Diversidad de Presentacion de Disponibilidad de los Fechas de vencimiento

(El portafolio de productos presentaciones de los productos productos adecuadas de los
Vecol cubre las los productos productos

principales
necesidades del F\_.K‘
mercado

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.




O Portafolio

2. ;En su almacén usted recomendaria comprar los productos de Vecol? ¢Por que? Por favor explique su respuesta anterior

® s « Calidad
® no « por su calidad y confianza
* linea innovadora
« La linea de nutraceuticos nos parece excelente
* Por qué son de buena calidad.
» Excelente calidad
« Excelente calidad y diferenciacion de portafolio
« Son de buena calidad
« Son muy buenos productos




O Portafolio

3. ;Cudles son sus productos predilectos o de mayor 4. ;Qué producto o productos le gustaria que tuviéramos y que aun no
demanda? hace parte del portafolio de Vecol?
« Mascotas  Vitaminas para el pelo, para problemas de piel
« En nuestra clinica los productos que distribuyen de - PRUEBAS DE DIAGNOSTICO RAPIDO Y BIOLOGICOS FELINOS
Catalysis  Desarrollo cientifico (anticuerpos monoclonales)
* Nutraceuticos  Fortalecer Gatos
« Rabican « Anestésicos
« Catalisis - Jabon insecticida
« Renalofy Viusid  Un toltrazuril en suspensién
* Ocoxiny Renalof * Nosé
 N/A

» Mas lineas homeopaticas




O Calidad de atencion PQRDS

1. (Durante el afo 2022 presento peticiones, que|as, reclamos, denuncias o sugersncias?

5 las presentd ;Qué canal o canales utilizd? Seleccione la opcidn;

#§ Pagno wan

) Coren alastyinicn

@ Tolclhnicomends

P Personalmsnis

@ Por medo del Reoresemants de verrios

VECOL



O Calidad de atencion PQRDS

) Lorno calfca = mienonan 5 Peicsiney Queps Hecliros, Sugeiencess 7 Demncias - P0HSE &0 las wueies categorim T Caifigue de 1 & 5, lenieedhc mn cueris goe | s Lefcente § 3 es EoekEme

S Iy Y G

IEEENEREEEN

Atencién Las Las Las Las Se hacen Las
lnf(?rmaoon telefénicadel  respuestas respuestas respuestas  'eSPuestas dentro de respuestas formularlos
solicitada para servicio  queVecoldaa queVecoldaa queVecoldaa  9ueVecol los son 2
la N postventa  las solicitudes  las solicitudes  las solicitudes d.a a las termmo: completas, lnfor"n.waaon
preseptacilf)n de peticiones de quejas de solicitudes legales . veraces y solicitada
© radlca.a.o,n hechas porlos hechas porlos  sugerencias de . establecid objetivas para la
de la peticion, clientes clientes hechas porlos ~ denuncias os (de radicacion
queja, clientes hechas por acuerdo a de la PQRDS
reclamo, los clientes la norma) son claros

denuncia y/o
sugerencias
es facil de
diligenciar

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.

Fue
atendida
su
solicitud,
tramite o
servicio
por parte
de Vecol

El tiempo
de
respuesta
asu
solicitud,
tramite o
servicio fue
razonable

KK



O Calidad de atencion PQRDS

3. ;Como prefiere o le gustaria que fuera la atencion a las
PQRDS?

* Personalizada, via telefonica
* Personalizada

* Presenciales con los técnicos
 Viaws

* Via telefdnica

 Correo

* Por medio del representante
« WhatsApp

* Presencial

VECOL



© Transparencia y Acceso

1.iConoce si Vecol cuenta con canales de alencion al cludadano? Si su respuesta es si, ¢(Cuales canales de atencion conoce?

PAGINA WEB

Teléfono, correo, fisicamente en las instalaciones
Correo electrénico y teléfono

Pagina Web, correo, whatsapp

@ Gl
.- I'-,n

VECOL



© Transparencia y Acceso

2. ;:Como califica la transparencia y el acceso a la informacion de Vecol en las siguientes
categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.

 :
4
2
0 : e .
Canalas de comunicackan y atencidn Faosibilidades de realizar PORDS a Tiempo de respussta 8 su sodicitud.
inslilucional de Veco! adecuados y través de dilerentes dispositivos tramite 0 servicio

apiles

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escala de 1 a 5.



© Transparencia y Acceso

3. iQuetan facil es la comunicacién por las lineas telefonicas de Vecol? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta
que 1 es Deficiente y § es Excelente.

B EE: BN EE: B

4
: E

Hneoas graluiias Vetersnaria  Teldfonos do fas bodogas Teléfonos do ias bodegas  Teldfonos dao las hﬂdﬂgﬂi
e Glirdn de Barranguills che Hogedd

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Transparencia y Acceso

4. Parn Vecol s importante gue los cudadanos conczcan sus canabes de denuncia para reporion
posiies eventos de [mude o COrrupon, Sobre &£l deuncia (Cutl de 103 siguignles canalaes pridians?

® Aeoes sodpos

1.1 Nigine amb

B Caimjises ssrecisss

P Cones elecinmig

B Puvow to Axsneon & Cludsde

5. ¢Con qué otro fin consulta las paginas y/o las redes
sociales de la compania?

« Buscar informacién de algun medicamento
« PAGO DE FACTURAS

* Informacion

« Actualizar novedades

* Revisar productos

» Orientacion de composicién del producto

« Informativa

 No las uso

* Informacién general

» Para actualizar los nuevos productos

VECOL



© Transparencia y Acceso

6. ;Durante & afto 2022 visitd la pagina web o redes sociales de Vecol? 7. ¢Qué temas o que contenido le gustaria encontrar en nuestra
pagina o en nuestras redes sociales?

g =i
@ o « Administracion, mercadeo, actualizaciones en tratamientos
de patologias
« INNOVACION EN PRODUCTO
» Blogs informativos
« Temas de conocimiento del mercado
 Técnicos
» Casos clinicos
* Fichas técnicas
* Nosé
» Esta completo
 Tratamientos

8. Frente al proceso de transparenciay acceso a la
informacidén ;Qué sugerencia tiene para hacerle a Vecol?

» Es muy claro y con canales apropiados
« Saber sobre funcionamiento del producto
« Ninguna

VECOL



O Logistica

1. Califigue de 1 a & tensendo &n cuenta que 1 s Muy Insatisfecho y 5 es Muy Satisfecho 2. ;Qué le gustaria que mejoraramos de la logistica?

B BN Em * Los tiempos de entrega de los pedidos

2 BN
: « ENTREGA EN TIEMPO REAL DE DOCUMENTOS
N ELECTRONICOS Y FiSICOS
« Disponibilidad de toda la linea
i « Todo esta bien
Tiempos de entrega
: Conocer anticipadamente cuando llegara el
. producto
] — — . m— =— J

Mas rapidas las entregas
Twmipo de srfregn 08! prodics Exlads o & fuie begh o groducta e de embrngel ced proaucit

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y Devoluciones

1. Recibe |la factura de scuerdo a su pedido 2. jConsidera que es optimo el proceso de facturacion de Vecol?

@ S
@ No

@ =
i Mo

Si su respuesta fue NO, explique ;por qué?

Muy demorado el proceso desde que se envia el pedido
hasta que generan la factura y despachan

ENVIO DE PEDIDOS SE HACE CON ORDEN DE COMPRA
PERO LA FACTURACION NO ES IGUAL

Hacen muchas facturas por un solo pedido que realizamos

VECOL



© Facturacion y Devoluciones

3. :Como califica el servicio de reenvit de factura cuando no llega al correo inscrito en las
siguientes categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.

HE: EN: 3 EE: B

LE1k

| a solicitud ta realiza de El personal que atiende su El tiempo de respuasia a su Solucion a su solicitud v
manera facil y rapida solicitud es amable y cortes al solicitud es razonable recepcion de la faciura
mamenio de la atencldn -:

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidn de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



Facturacion y Devoluciones

4. ;Como califica el proceso de auditoria de cartera a las facturas en las siguientes
categorias? Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente.

HE: B B EE: B
La informaaon que recibe por parte de  El canal de comunicacion La atencidon de Los tiempos de respuesta son
cartera para la validacién de facturas, para este informe es retroalimentacion y solucién adecuados
pagos o valores se hace de manera adecuado de inquietudes es facil y

claray adecuada adecuada

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcion de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escalade 1 a 5.



© Facturacion y Devoluciones

5. Usted realizd devolucitn de pedidos a Vecol duranmte e 20227 St realizo devoluciones, califique o procesd 1 0 5, leniendo en cuenta que 1 es Deficiente ¥ 5 o

Excelents,
& s
& P &5
o
& 3
$:
.I

VECOL



© Facturacion y Devoluciones

6. Cémo califica a la marca Vecol respectoa (Califique de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es Deficiente y 5 es Excelente)

Bl EE: : EE: BB

g

B

0
Cumplimiento conla Competitividad de los Innovacidn acorde La facilidad de La manera como se Notificacion oportuna en
documentacién que precios ofrecidos con las necesidades solucionar comunican ofertas y caso de que existan
acompafia la entrega frente ala de los usuarios finales problemas, dudas activaciones productos agotados o

remisiones, entre

otros)

VECOL

Nota: El eje vertical indica el nUmero de respuesta recibidas para cada opcidon de respuesta sobre base 10y
el color indica la calificacion dada en una escala de 1 a 5.



© Facturacion y Devoluciones

Si tiene algun comentario o sugerencia adicional que hacerle a Vecol S.A. por
favor, escribalo en el siguiente espacio:

« No

* Programar capacitaciones mas a menudo para el personal veterinario del manejo de
sus medicamentos, instaurar planes para motivar a equipos de veterinarios para que
formulen sus medicamentos

* NINGUNO

* Nos gusta mucho que es un laboratorio colombiano y que todo su equipo técnicoy
comercial siempre esta presto a apoyar a sus clientes.

» Abren sistema muy tarde para despachos

« Capacitaciones virtuales

VECOL



INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES

Conclusiones




Buenas practicas - Acciones de mejora

Teniendo en cuenta las opiniones de nuestros clientes vamos a
continuar manteniendo las buenas prdcticas y a establecen
acciones de mejora en las diferentes categorias evaluadas.

Calidad del Servicio Continuar con

la calidad

Fortalecer el

POfTGfOIiO portatolio con

nUEvos
oroductos

Mantener

o PORDS procesos de

respuesta

Mejorar lineas de

o Transparencia y Acceso comunicagcion

con las bodegas

Mejorar los

o L(}g istica tiempos de

enfrega




iGracias!

VECOL




