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1. Pensando en el futuro

Era 5 de febrero de 2023. La sede de MiVet en Madrid era un hervidero de acti-
vidad. Javier Arias, el CEO, se encontraba en su oficina, reflexionando sobre los de-
safíos y oportunidades que enfrentaba su empresa. Fundada en 2018, MiVet había 
crecido rápidamente. La empresa, que comenzó con una visión de proporcionar 
una atención veterinaria de alta calidad en un mercado altamente fragmentado, 
se encontraba ahora en un punto de inflexión.

Los equipos de tecnología y marketing, liderados por Onam y Víctor respectiva-
mente, habían hecho un trabajo excepcional, desempeñando un papel crucial en el 
crecimiento de MiVet. Sin embargo, Javier sabía que debían enfrentar nuevos retos 
para seguir creciendo y posicionarse como una empresa de referencia en el sector.

Javier entendía que el CRM y la automatización de marketing jugarían un papel 
crucial en la mejora de la experiencia del cliente. A medida que la empresa crecía, 
se hacía más evidente la necesidad de una integración más efectiva entre los de-
partamentos de Marketing, Ventas y Atención al Cliente.

Caso original del profesor Marcos García Blanco, elaborado bajo la supervisión 
de José María Visconti Caparrós, desarrollado como base para discusión en clase 
y no como ejemplo ilustrativo de un proceso de diversificación a partir del descubri-
miento de oportunidades de mercado. Los datos utilizados en este caso se basan en 
información pública de empresas de referencia obtenida a través de su página web 
y otras fuentes de información. Los personajes y las situaciones expresadas son ficti-
cios, excepto las declaraciones públicas.

Original del 20 de junio de 2023.
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Onam y su equipo de tecnología habían estado evaluando diferentes tecno-
logías para la automatización del marketing y la gestión de las relaciones con los 
clientes. Mientras tanto, Víctor desde marketing había estado trabajando en cómo 
utilizar la tecnología y los datos para innovar en su enfoque de marketing, capta-
ción y fidelización de clientes.

Ambos equipos habían realizado un trabajo impresionante, pero la pregunta 
que ahora ocupaba la mente de Javier era ¿cómo podrían conectar efectivamen-
te estas funciones y herramientas para mejorar la eficiencia operativa y la sa-
tisfacción del cliente? ¿Cómo podían garantizar que estaban seleccionando 
las herramientas adecuadas para sus necesidades específicas? Javier sabía que 
para seguir avanzado la integración del CRM con los departamentos de Marketing, 
Ventas y Atención al Cliente era fundamental para crear un viaje y experiencia del 
cliente excepcionales.

Con este reto en mente, Javier convocó a Onam y Víctor a su oficina. Estaba 
claro que necesitaban crear un plan estratégico para la implementación de un sis-
tema de CRM centrado en la automatización del marketing, teniendo en cuenta 
las lecciones aprendidas hasta ahora.

En el horizonte, el reto que se avecina para MiVet y su ambicioso equipo es el 
de convertirse en el referente en el sector, impulsado por la innovación, la inte-
gración y una visión centrada en el cliente. ¿Cómo podrán superar este desafío y 
qué implicaciones tendrán sus decisiones para el futuro de la empresa?

2. ¿Sabías que…?

¿Sabías que el mercado de mascotas en Europa ha experimentado un 
crecimiento constante en los últimos años, con un aumento en la propie-
dad de mascotas y el gasto en productos y servicios para mascotas? Te sor-
prendería saber que, en 2021, el mercado europeo de alimentos para mascotas 
se valoró en 34,5 mil millones de dólares, y se espera que crezca a una tasa de 
crecimiento anual compuesta (CAGR) del 4,6% de 2021 a 2026. Fuente: UN Com-
trade (5 de octubre de 2022). Valor de los alimentos para perros o gatos acondi-
cionados para la venta al por menor exportados por la Unión Europea desde los 
distintos países del mundo entre 2011 y 2021 (en millones de dólares) [Gráfica]. 
In  Statista. Recuperado el 17 de julio de 2023, de https://es.statista.com/esta-
disticas/1267916/valor-de-las-exportaciones-europeas-de-comida-para-mas-
cotas/

¿Te has preguntado alguna vez cuánto gastan los españoles en sus mas-
cotas cada año? En 2022, el gasto en mascotas en España fue de 1,7 mil millones 
de euros, y los españoles gastan de media 1.260 euros al año en sus mascotas 
en 2019, un 7,3% más que hace 2 años. Esto es, 823€ en alimentación, 353€ en 
gastos veterinarios y 83€ en accesorios y juguetes. Fuentes: AEDPAC 2020 (Aso-
ciación Española de la Industria del Comercio del Sector del Animal de Compañía) 
& Anfaac.org (Asociación Nacional de Fabricantes de Alimentos para Animales de 
compañía).

¿Alguna vez te has preguntado cuántas clínicas veterinarias hay en Espa-
ña y cuántas personas emplean? El sector de clínicas veterinarias de pequeños 
animales en España está compuesto por casi 7.000 clínicas y emplea a más de 




