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2. Abstract

Este trabajo examina la estrategia comercial de PetGround y la percepcion del cliente. El
marco tedrico destaca la importancia del analisis de sentimientos y el procesamiento de
lenguaje natural (NLP) en la interpretacion de las opiniones de los clientes. Estos resultados
son validados por el estudio, que demuestra que el analisis textual junto con métricas
tradicionales puede proporcionar una comprensién completa de los sentimientos del cliente.
El analisis del publico objetivo y las personas que compran en PetGround descubrié que los
principales clientes de PetGround son duefios de mascotas preocupados por el bienestar de
sus animales. Esto es fundamental para las estrategias de marketing de PetGround.

Las influencias regulatorias, las tendencias econdémicas y la sostenibilidad se examinan en
el analisis PESTEL en el entorno macroeconémico de PetGround. El analisis DAFO
identifica las fortalezas y debilidades del producto y el servicio al cliente, las debilidades en
la dependencia de los proveedores, las oportunidades para expandirse a nivel internacional
y las amenazas de la competencia. El analisis CAME aborda estos problemas centrandose
en mejoras en la cadena de suministro, mantenimiento de la calidad, diferenciacion
competitiva y oportunidades de crecimiento. El analisis de las Cinco Fuerzas de Porter
muestra una gran competencia en el mercado, asi como el poder de negociacién de
compradores y proveedores. La generacion de bigramas y el anadlisis de sentimientos
muestran las opiniones de los clientes, mostrando sentimientos positivos y temas
importantes como la entrega y las necesidades de las mascotas.

Los resultados sugieren mejorar el servicio al cliente y la calidad del producto, ajustar las
estrategias de marketing y explorar mercados internacionales. A fin de mantener una
ventaja competitiva sostenida, este enfoque integrado de analisis de sentimientos y
estrategias tradicionales proporciona una comprension matizada de la percepcién del cliente
y la posicién en el mercado.

This paper examines PetGround's business strategy and customer perception. The
theoretical framework highlights the importance of sentiment analysis and natural language
processing (NLP) in interpreting customer opinions. These results are validated by the study,
which demonstrates that textual analysis coupled with traditional metrics can provide a
comprehensive understanding of customer sentiment. The analysis of PetGround's target
audience and shoppers found that PetGround's primary customers are pet owners
concerned about the welfare of their animals. This is critical to PetGround's marketing
strategies. Regulatory influences, economic trends and sustainability are examined in the
PESTEL analysis in PetGround's macroeconomic environment. The SWOT analysis
identifies product and customer service strengths and weaknesses, weaknesses in supplier
dependence, opportunities to expand internationally, and competitive threats. The CAME
analysis addresses these issues by focusing on supply chain improvements, quality
maintenance, competitive differentiation and growth opportunities.

Porter's Five Forces analysis shows strong competition in the market, as well as the
bargaining power of buyers and suppliers. Bigram generation and sentiment analysis show



customer opinions, showing positive sentiments and important issues such as delivery and
pet needs.

The results suggest improving customer service and product quality, adjusting marketing
strategies, and exploring international markets. In order to maintain a sustained competitive
advantage, this integrated approach of sentiment analysis and traditional strategies provides
a nuanced understanding of customer perception and market position.

Palabras clave: analisis de sentimientos, productos ecolégicos para mascotas, estrategia de
marketing, redes sociales, sostenibilidad, ventaja competitiva

Keywords: sentiment analysis, eco-friendly pet products, marketing strategy, social media,
sustainability, competitive advantage

3. Introduccion

El mercado de productos para mascotas ha experimentado un crecimiento exponencial en
los ultimos diez afos, estableciéndose como uno de los sectores mas dinamicos y
rentables. El gasto en productos y servicios relacionados ha aumentado significativamente a
medida que las mascotas se han convertido de simplemente animales de compafiia a una
parte integral de la familia. Las empresas como PetGround se han convertido en lideres
innovadores gracias a este cambio, redefiniendo el concepto de bienestar animal y
adoptando enfoques sostenibles para satisfacer las necesidades del mercado.

Uno de los principales motores del crecimiento en este sector ha sido la adopcion de
mascotas. El aislamiento social y las restricciones de movilidad durante la pandemia de
COVID-19 llevaron a muchas personas a buscar compafia y consuelo en mascotas, lo que
provocé un aumento significativo en la adopcién de animales. Este fendmeno aumento la
demanda de productos y servicios relacionados y el numero de mascotas en los hogares.
Como resultado, el mercado de productos para mascotas experimentd un crecimiento
significativo, lo que abrié nuevas oportunidades para fabricantes y minoristas.

PetGround es una empresa que ha sabido adaptarse a estas oportunidades. La empresa se
ha posicionado como un innovador en el mercado ofreciendo soluciones sostenibles y de
alta calidad para el cuidado de mascotas desde su fundacién en 2017. PetGround, con sede
en Madrid, se enfoca en la innovacién y dedica recursos significativos a la investigacion y
desarrollo de productos que satisfagan las crecientes necesidades de los duefos de
mascotas. Su producto principal se basa en una caja de cesped 100% natural de diferentes
tamafos que mascotas desde perros, gatos, hamsters y conejos pueden utilizar para hacer
sus necesidades dado que funciona como un sustituto mucho mas atractivo tanto para el
duefio como para la mascota de los empapadores desechables. Ademas se llevo a cabo un
rebranding a traves del cual se buscaba ofrecer el producto como una cama para las
mascotas, como su propio mini jardin dentro de casa y lugar de descanso.



Otro factor que destaca a PetGround en el mercado es su compromiso con la sostenibilidad.
La empresa ha desarrollado productos ecolégicos que utilizan materiales biodegradables y
procesos de produccién respetuosos con el medio ambiente a medida que aumenta la
conciencia ambiental entre los consumidores. Este método no solo satisface las
necesidades de los consumidores de productos sostenibles, sino que también ayuda a
reducir los desechos y el cuidado del medio ambiente.

El éxito de esta empresa y el crecimiento del mercado de productos para mascotas se
deben en gran parte al auge del comercio electrénico. Las empresas pueden llegar a un
publico mas amplio y diversificado gracias a la facilidad de acceso y la conveniencia de las
plataformas en linea, mientras que los clientes pueden disfrutar de una mayor variedad de
productos y opciones de compra. PetGround ha logrado competir con empresas mas
grandes y establecidas al ofrecer productos exclusivos y experiencias de compra
personalizadas.

El éxito de PetGround también se debe a su estrategia de marketing digital. La empresa ha
construido una presencia solida en redes sociales como Instagram, Facebook y Tiktok para
interactuar con sus clientes, compartir historias y crear comunidades de seguidores fieles.
Las resefias y el contenido de los usuarios en linea han tenido un gran impacto en la
reputacion y el crecimiento de PetGround, lo que le ha permitido mantener una conexion
cercana con su audiencia y establecer una comunidad sélida de amantes de las mascotas.

El Trabajo de Fin de Grado tiene como objetivo realizar un analisis exhaustivo de la
empresa para determinar la situacion en la que se encuentra y realizar un sentiment analisis
para comprobar si las estrategias que llevan a cabo corresponden con lo que sus clientes
perciben y opinan sobre la startup. Se exploraran las reviews recibidas para evaluar la
efectividad de las estrategias de posicionamiento asi que de las demas areas de la empresa
y se ofreceran sugerencias utiles para optimizar la labor de PetGround.

4. Marco Teorico

En los ultimos afos, el anadlisis de sentimientos ha ganado popularidad tanto entre los
investigadores como entre las empresas, los gobiernos y las organizaciones (Sanchez-Rada
e Iglesias, 2019). Internet se ha convertido en la principal fuente de informacién universal, y
los usuarios utilizan una variedad de recursos en linea para expresar sus opiniones y puntos
de vista. Es fundamental emplear automaticamente los datos generados por los usuarios
para monitorear continuamente la opinién publica y ayudar en la toma de decisiones. Como
resultado, el analisis de sentimientos, también conocido como analisis de opinidn o mineria
de opiniones, ha ganado popularidad en las comunidades de investigacion en los ultimos
anos.

Desde sus origenes, el andlisis de sentimientos ha cambiado mucho. Una descripcién
general de la mineria de opiniones se publicé por Ligthart et al. (2021). Piryani et al. (2017)
abordaron el tema desde 2000 hasta 2015, ofreciendo un marco para el procesamiento
computacional de datos no estructurados. El objetivo principal de este estudio fue extraer



opiniones e identificar sus matices. Encuestas mas recientes (Yousif et al., 2019; Birjali et
al., 2021) han descrito el problema del analisis de sentimientos y han propuesto nuevos
caminos para las investigaciones futuras. Soleymani et al. (2017) y Yadav y Vishwakarma
(2020) también han discutido la clasificacion de sentimientos, y se ha investigado cémo
detectar spam de opiniones y resefnas falsas.

El analisis de sentimientos se utiliza en una variedad de industrias, incluidos los hoteles, las
aerolineas, la salud y el mercado de valores (Zvarevashe y Olugbara, 2018). Por ejemplo,
para comprender mejor las preferencias y aversiones de los clientes, tambien utilizan el
analisis de sentimientos para determinar las tendencias del mercado de valores y
criptomonedas basandose en los sentimientos del mercado. Histéricamente, el analisis de
sentimientos ha sido una herramienta crucial para el sector empresarial para mejorar varios
aspectos de su funcionamiento. Se ha utilizado también en aplicaciones importantes como
la gestién de la reputacién, donde las empresas vigilan y evaluan la percepcion publica de
su marca para tomar medidas correctivas o preventivas segun sea necesario. Ademas, el
anadlisis de sentimientos en la investigacion de mercado ayuda a las empresas a
comprender las preferencias, opiniones y tendencias de los consumidores, lo que facilita la
toma de decisiones estratégicas sobre productos, servicios y campanas de marketing. Esta
técnica también proporciona informacién valiosa en el analisis de la competencia sobre
cdmo se ven los competidores en el mercado y cOmo se comparan con su propia empresa,
lo que ayuda a identificar oportunidades y amenazas. Por ultimo, pero no menos importante,
el analisis de sentimientos permite a las empresas comprender las necesidades, deseos y
preocupaciones de sus clientes, lo que les permite adaptar sus productos y servicios para
satisfacer mejor sus demandas y mantener la lealtad del cliente..

El analisis de sentimientos se puede investigar en varios niveles: nivel de documento, nivel
de oracion, nivel de frase y nivel de aspecto.

El analisis de sentimientos a nivel de documento se realiza en todo un documento,
asignando una polaridad unica al documento completo. Este tipo de analisis no se utiliza
mucho pero puede ser util para clasificar capitulos o paginas de un libro como positivos,
negativos o neutrales (Bhatia et al., 2015). Los enfoques tanto supervisados como no
supervisados se pueden utilizar para clasificar el documento. Sin embargo, los problemas
mas significativos en este nivel son el analisis de sentimientos entre dominios y entre
idiomas (Barbopoulos et al. 2021).

Cada oracién se examina en el nivel de oracion para determinar una polaridad relevante.
Cuando un documento contiene una variedad de sentimientos diferentes, este nivel es
beneficioso (Yang y Cardie, 2014). La clasificacion subjetiva esta vinculada a este nivel de
clasificacion. Segun Behdenna et al. (2018), el analisis de sentimientos a nivel de
documento a veces no es adecuado para un proposito especifico. El analisis a nivel de
oraciébn es crucial para las tareas mas desafiantes, como trabajar con oraciones
condicionales o declaraciones ambiguas (Ferrari y Esuli, 2019).

El analisis de sentimientos también se puede realizar a nivel de frase, lo que implica extraer
palabras de opinién a nivel de frase y clasificarlas. Cada frase puede tener una variedad de
elementos o solo uno (Thet et al., 2010). El analisis a nivel de oracién es mas beneficioso
porque un documento puede contener tanto afirmaciones positivas como negativas. El



analisis a nivel de documento, por otro lado, se centra en clasificar todo el documento como
subjetivo, positivo 0 negativo. En este nivel, las palabras representan las caracteristicas
demogréficas de una persona, como su género y edad, asi como otras caracteristicas
psicologicas y sociales (Flek, 2020).

Cada oraciéon puede tener multiples aspectos en el analisis de sentimientos a nivel de
aspecto, por lo que se presta atencion a cada aspecto utilizado en la oracion y se le asigna
una polaridad a cada aspecto antes de determinar un sentimiento agregado para toda la
oracion (Schouten y Frasincar, 2015).

El andlisis de sentimientos se basa en el aprendizaje automatico y el léxico. Se crea un
clasificador en el enfoque de aprendizaje automatico que puede identificar la polaridad de
los nuevos textos. Este clasificador se entrena con instancias etiquetadas de sentimientos
de otros elementos (oraciones, documentos, etc.). El clasificador recibe instrucciones sobre
qué ejemplos son buenos o malos para la clase durante este proceso conocido como
aprendizaje supervisado. Los clasificadores pueden ser binarios, lo que significa que son
positivos 0 negativos, o pueden incluir una categoria neutral. El enfoque basado en Iéxicos
utiliza diccionarios con palabras anotadas segun su sentimiento (positivo, negativo o
neutral).El enfoque basado en léxicos utiliza diccionarios con palabras anotadas y su
orientacion de sentimiento. Este método se basa en el hecho de que estas palabras estan
presentes en el texto para determinar el sentimiento que se quiere transmitir.

Debido a la singularidad del texto en linea, el analisis de sentimientos enfrenta numerosos
desafios. La informalidad, que es comun en sitios web como Twitter, blogs y publicaciones
en Facebook, conlleva lenguaje coloquial, errores ortograficos y gramatica no estandar, lo
que dificulta distinguir los sentimientos subyacentes. Debido a que estas formas de
expresion pueden ser ambiguas en un contexto digital, la deteccion del sarcasmo e la ironia
sigue siendo un gran desafio. Ademas, depender del contexto afiade mas complejidad, ya
que el sentimiento expresado puede variar significativamente segun el contexto en el que se
encuentre el texto, lo que requiere modelos de analisis complejos que puedan distinguir los
detalles oscuros. Finalmente, el multilingliismo agrega una dimensién adicional porque la
variedad de idiomas y dialectos dificulta aun mas el analisis y comprension de los
sentimientos en linea.

Los avances en el aprendizaje automatico y el procesamiento del lenguaje natural han
impulsado significativamente el desarrollo del andlisis de sentimientos. A pesar de los
obstaculos que siguen existiendo, particularmente en lo que respecta al manejo de texto
informal y el contexto, el campo sigue siendo utilizado en una variedad de dominios,
proporcionando informacion util sobre la opinién y los sentimientos del publico. Los modelos
mas avanzados, como aquellos que incorporan aprendizaje profundo, prometen mejorar aun
mas la precision y aplicacion del andlisis de sentimientos.Esta revision de la literatura ofrece
una revision completa de los avances y dificultades en el andlisis de sentimientos mientras
enfatiza su relevancia y aplicaciones practicas. El analisis de sentimientos seguira siendo
una herramienta crucial para entender y aprovechar la opinién publica en diversas areas,
siempre que se mantenga un enfoque continuo en la mejora de técnicas y metodologias.



5. PetGround

PetGround es pionera en Espafa en ofrecer césped natural para mascotas como alternativa
a los empapadores desechables y otros métodos tradicionales para ensefar a las mascotas
a hacer sus necesidades en un lugar especifico. En este mercado, PetGround tiene una
ventaja porque no tiene competidores directos. Esto le permite establecerse como una
empresa ambientalmente consciente. Sin embargo, la empresa si que se enfrenta con
competencia indirecta de empresas que venden productos sustitutivos, como camas para
mascotas, empapadores desechables, comida o juguetes para mascotas.

Los competidores indirectos mas grandes en Espafa son empresas que han estado en el
mercado de productos para mascotas durante mucho tiempo y que tienen una gran
presencia tanto en tiendas fisicas como en linea. Artero es una de las empresas mas
grandes que vende camas y accesorios para mascotas. Tiendanimal, por su parte, ofrece
una amplia gama de productos para mascotas, incluyendo camas y empapadores, y se
posiciona como una empresa lider en el sector. Zooplus es otra empresa relevante que
opera en toda Europa y vende articulos para mascotas en una variedad de categorias,
como camas y empapadores desechables. Kiwoko es otra de las empresas que compite de
forma indirecta con PetGround a traves de su amplio catalogo de comida, juguetes y
productos de limpieza para mascotas. Por ultimo, tambien destacar a Petuluku que fue
adquirida por Guaw el ano pasado y que va ganando presencia en espafa con tiendas en
distintas ciudades como Madrid, Ciudad Real, Pamplona y Toledo. Estas empresas, con una
sblida presencia en el mercado y una amplia oferta de productos, representan una
competencia significativa para nuevas empresas que buscan establecerse en el sector de
productos para mascotas en Espafia. Por supuesto en terminos de facturacién y tiendas,
estas mencionadas, estan a un nivel muy superior con respecto a PetGround. Por ejemplo,
Kiwoko, con 180 tiendas y un nivel de ventas de 325.606.511 € en 2022 o TiendaAnimal,
con mas de 100 establecimientos y un nivel de ventas de 186.115.638 €

Estos competidores indirectos tienen una ventaja de una amplia base de clientes y un alto
reconocimiento de marca. Su capacidad para vender productos en linea y su presencia en
tiendas fisicas les dan una gran visibilidad. Sin embargo, el catalogo de productos que estas
empresas ofrecen no es completamente ecoldgico ni sostenible, lo que permite a PetGround
atraer clientes que buscan opciones mas sostenibles.

En Portugal, las cosas son un poco diferentes. A pesar de que PetGround sigue siendo una
de las pocas empresas que venden césped natural para mascotas, han surgido algunos
rivales directos en este mercado como Grassforyou, empresa portuguesa que a pesar de
surgir en 2016 con el fin de vender tapetes de cesped natural para jardines, en 2019
comienza a redirigir su publico y adaptar su producto para hacerlo muy similar al de
Petground. Estos competidores venden productos similares, lo que podria dificultar la
expansion de PetGround. No obstante, la competencia indirecta en Portugal y Espafia es
muy similar, ya que existen compafiias como Tiendanimal, Zooplus y Kiwoko en ambos
paises.

Para mantener y aumentar su participacion en el mercado, PetGround debe enfocarse en
sus puntos fuertes. La empresa se distingue de sus competidores indirectos en términos de



sostenibilidad y compromiso con el medio ambiente. Ademas, PetGround puede atraer
clientes que buscan alternativas a los empapadores desechables y otros productos
convencionales gracias a su producto natural y biodegradable.

La empresa ha de concentrarse en estrategias de marketing que resalten sus
caracteristicas distintivas y su compromiso con el medio ambiente si quiere competir con las
empresas mas grandes y establecerse como marca top of mind en el mercado portugués.
Se puede aumentar su presencia en ambos mercados colaborando con clinicas
veterinarias, entrenadores de mascotas y otras figuras importantes. Ademas, PetGround
podra expandirse a una audiencia mas amplia mediante el uso efectivo de las redes
sociales y el marketing digital. Estos clientes seran aquellos que buscan productos para
mascotas innovadores y sostenibles.

5.1 ANALISIS PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta crucial para analizar el entorno macroeconémico en
el que opera la empresa y evaluar cédmo factores politicos, econdémicos, sociales,
tecnoldgicos, ecolégicos y legales influyen en su actividad. De este modo se desarrollaran
los cinco factores de manera mas detenida.

En Espana, la situacion politica es en su mayoria estable, aunque las elecciones nacionales
y autonémicas pueden tener un impacto significativo en las empresas. La estabilidad politica
es buena para PetGround porque hace que el comercio sea mas predecible. Sin embargo,
la empresa debe estar atenta a las futuras regulaciones y politicas en relacién con el
cuidado de mascotas y la produccion de césped. PetGround podria encontrar oportunidades
con la legislacion que promueve la sostenibilidad y el empleo justo, ya que la empresa
podria beneficiarse de los incentivos gubernamentales para empresas que promueven
practicas ecologicas y empleos responsables.

Después de la pandemia de COVID-19, la economia espafola ha experimentado un
crecimiento moderado. El impacto de la pandemia ha provocado un aumento en la adopcién
de animales mientras las personas se enfrentaban a la cuarentena (Kavin, 2020), lo que ha
llevado a un aumento en el gasto general en cuidado de animales de compania a pesar de
las dificultades econdmicas actuales. Segun la Asociacion Espafnola de la Industria y el
Comercio del Animal de Compafia (Aedpac), el negocio experimentd un beneficio en 2020,
con una facturacion de 2.000 millones de euros. El secretario general, Ignasi Solana, afirma
que el crecimiento se ha mantenido desde entonces. "En 2021 fue alrededor del 14%, y
para 2022 fue alrededor del 10%". No obstante, la inflacion puede ser un factor
preocupante. Las empresas que dependen de materiales naturales como el césped pueden
verse afectadas por el aumento de los costos de produccion y las fluctuaciones en el
mercado de materias primas. PetGround debe estar atento a las fluctuaciones econémicas y
ajustar sus estrategias para mantenerse competitivo.

Ademas y en gran parte debido a la pandemia de COVID-19 tambien, el entorno social en
Espafia ha cambiado significativamente en los ultimos afios, con un aumento significativo en
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la adopcién de mascotas como se ha mencionado anteriormente. Dado que los duefios de
mascotas ven a sus animales como parte de la familia y estan dispuestos a invertir en
productos de alta calidad para su bienestar, este cambio social ha impulsado el mercado de
productos para mascotas. PetGround ve este entorno social como una oportunidad
importante porque su producto de césped para mascotas puede satisfacer la necesidad de
un espacio natural en el hogar donde las mascotas puedan jugar, descansar y hacer sus
necesidades.

Este cambio social ha sido significativamente influenciado por las redes sociales. Las
empresas como PetGround pueden interactuar directamente con los clientes y compartir
contenido relevante a través de plataformas como Instagram y Facebook. El aumento en el
gasto en animales, particularmente en alimentos, juguetes y accesorios, también puede
atribuirse en parte a la popularidad de compartir videos y fotografias de animales en los
medios de comunicacion (Repko, 2020). Las recomendaciones personales y el contenido
creado por los usuarios tienen un gran impacto en las decisiones de compra de los clientes.
Esta tendencia es algo que PetGround puede aprovechar para mejorar su presencia en
linea y aumentar la interaccidén con su audiencia.

La industria de productos para mascotas se ve afectada por la rapida evolucién de la
tecnologia. Las innovaciones tecnolégicas en la produccion de césped natural, el empaque
y la logistica pueden beneficiar a PetGround. Ademas, el auge del comercio electronico ha
cambiado la forma en que las personas compran articulos para mascotas. Para llegar a su
publico objetivo, PetGround debe tener una presencia en linea sdlida y utilizar herramientas
de marketing digital. Ademas, gracias a la tecnologia, PetGround puede mejorar sus
productos y servicios al ofrecer soluciones innovadoras para el cuidado de mascotas.

Teniendo en mente los ODS de la agenda 2030, PetGround se compromete con varios
objetivos; como el ODS 12 (Produccién y Consumo Responsables) mediante la
produccién de productos mas duraderos para combatir el uso de empapadores desechables
y con microplasticos, ademas, tambien se compromete con el ODS 13 (Accién por el
Clima) y el ODS 15 (Vida de Ecosistemas Terrestres) eliminando los microplasticos y
comercializando productos 100% naturales y sin pesticidas que puedan contaminar el clima
0 a los animales. Los consumidores espafoles estan mas preocupados por el medio
ambiente, lo que ha provocado una mayor demanda de productos ecolégicos y sostenibles.
PetGround ve esto como una oportunidad para destacar su compromiso con el medio
ambiente. El uso de materiales naturales y reciclados junto con la promocion de practicas
respetuosas con el medio ambiente pueden atraer a los clientes preocupados por el impacto
ecoldgico de sus compras. Ademas, la empresa debe cumplir con regulaciones ambientales
estrictas y estar preparada para cumplir con futuras regulaciones de sostenibilidad y cambio
climatico.

Espaina tiene leyes y regulaciones sobre la industria de productos para mascotas. Para
proteger a sus empleados y clientes, PetGround debe cumplir con las normas laborales y
sanitarias. Otro aspecto legal crucial es la propiedad intelectual, ya que una empresa debe
proteger sus patentes y marcas registradas para mantener su ventaja competitiva. La nueva
ley de bienestar animal busca fomentar la tenencia responsable de los animales de
compafia asi como de los animales en general; esto no afecta directamente a Petground
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puesto que la empresa ni cria ni comercia animales, pero para los duefios de estos si que
puede fomentar que quieran confiar en Petground para proporcionarles una calidad de vida
mas elevada. PetGround se preocupa por las regulaciones de seguridad alimentaria porque
sus productos estan destinados a mascotas y deben cumplir con altos estandares de
calidad y seguridad es por ello que comercializa con empresas que destacan por su calidad
de producto como puede ser KOME (especializada en piensos) o Retorn (Elabora juguetes
comestibles 100/100 naturales).

5.2 ANALISIS DAFO

Un analisis DAFO (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas) es util para
comprender mejor la posicion de PetGround en el mercado de productos para mascotas.
Esto ayuda a identificar oportunidades de éxito y desafios potenciales, y permite a la
empresa crear planes para aprovechar sus puntos fuertes y reducir sus debilidades y
amenazas. Abascal Rojas (2004) describe el Analisis DAFO como una idea que se puede
considerar el comienzo de cualquier plan estratégico. Ademas, agrega que es el momento
en el que se evaluan los puntos fuertes y débiles de una empresa y se analizan las
oportunidades y amenazas para el proceso de planificacién posterior de la empresa.

Fortalezas

PetGround se destaca por su enfoque natural y ecoldgico, lo que lo distingue de otras
empresas que utilizan materiales desechables y poco sostenibles. Una caja con césped
natural para perros y otras mascotas, el producto estrella de la empresa, es absorbente,
inodoro, duradero y estético. En un mercado donde la educacion ambiental es cada vez
mas importante, esta combinacién de caracteristicas proporciona una ventaja competitiva.
Ademas, PetGround ha aumentado la lealtad de la marca gracias a su gran comunidad en
redes sociales, especialmente en Instagram, donde la interaccién a pesar de no ser
elevadisima si que tiene una gran exposicion. La empresa ya supero su break-even point
hace unos afios y sus ingresos estan aumentando considerablemente. Otra de las
fortalezas de la empresa es su gran enfoque en la atencién personalizada al cliente y el
personal que compone al equipo; Maria es la duefa principal de la empresa y la que lleva
gran parte del negocio, cuenta con varios afos de experiencia en el sector startup y tiene
las habilidades para ser una buena lider. El equipo tiene por un lado trabajadores mas
experimentados que aportan el conocimiento y la atencion al detalle y por otro lado un
equipo mas joven que trae un enfoque mas moderno y creativo que es clave para el entorno
social en el que la empresa se desarrolla a dia de hoy.

Debilidades

PetGround tiene algunos problemas a pesar de sus ventajas. Las barreras de entrada bajas
en el mercado de productos para mascotas permiten la aparicion de competidores. El precio
del producto también puede ser un problema porque es mas alto que el de los empapadores
tradicionales, lo que podria desanimar a algunos clientes a pesar de que si se realiza el
calculo no se estaria pagando excesivamente mas puesto que los petgrounds tienen una
duracién de % semanas. Los costos de envio suelen ser elevados y las empresas no suelen
ser cuidadosas a la hora del transporte de las mercancias por o que muchas veces ha
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habido problemas con el producto ya que llega en mal estado o se ha tardado en enviar
mas de lo previsto, especialmente para envios fuera de Espafa, porque los productos son
perecederos y pueden limitar la expansion de la empresa. Como se ha mencionado
anteriormente, el engagement en redes sociales se mantiene bajo a pesar de que pueda
tener alta exposicion. Otra de las debilidades es la retencion de clientes que tampoco suele
ser muy elevada.

Oportunidades

Con una mayor adopcion de mascotas y un aumento en el gasto de los consumidores, el
mercado de productos para mascotas es un acierto seguro. PetGround tiene muchas
oportunidades debido a este crecimiento continuo del sector y la creciente preocupacion por
el medio ambiente. La empresa puede expandirse a nuevos nichos de mercado, como
productos para conejos, gatos y otras mascotas, aprovechando la tendencia hacia
productos sostenibles. Ademas, la colaboracion con clinicas veterinarias y peluquerias
caninas brinda oportunidades para ampliar la red de distribucion y aumentar la visibilidad de
la marca. De momento la empresa operan en Espafa y Portugal y esta pensando en
expandirse a Francia aunque como he mencionado antes esto es mas complicado debido a
que se tendria que establecer una base alli dado que sino no llegaria el producto en buen
estado. Como se ha mencionado anteriormente, la nueva ley del bienestar animal no tiene
un efecto directo sobre la empresa pero si es cierto que, si se tiene en cuenta la evolucién y
los avances respecto a este tema, es posible que mas adelante se creen leyes que
fomenten mucho mas el consumo de productos ecologicos para el cuidado de las mascotas
resultando entonces en una oportunidad perfecta para PetGround.

Amenazas

La entrada de nuevos competidores con productos similares en el sector enfocado en
soluciones innovadoras y ecoldgicas para el bienestar y la higiene de las mascotas es una
de las principales amenazas para PetGround. El mercado de productos para mascotas es
muy competitivo, y las empresas que ofrecen productos mas baratos pueden ganar cuota
de mercado, en esta Ultima categoria ciertamente podemos mencionar a los productos
chinos que a pesar de no ser de muy elevada categoria si tienen una ventaja competitiva en
cuanto a precios y los propios consumidores muchas veces acaban optando por opciones
mucho mas baratas a pesar de que tengan que comprarlas de forma mas recurrente puesto
que duran menos.. La fluctuacion en los costos de los materiales y el transporte es otra
amenaza potencial que podria afectar la rentabilidad de la empresa. Ademas, las
regulaciones ambientales y de logistica cambiantes pueden poner en peligro el crecimiento
de PetGround
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5.3 ANALISIS CAME

El Analisis CAME (Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar) es una herramienta estratégica
utilizada especialmente en el ambito empresarial. Permite a las empresas identificar,
analizar y evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas obtenidas en su
analisis DAFO, proporcionando un vision integral de la empresa y una base sdlida para la
toma de decisiones estratégicas y la elaboracién de un plan de accion efectivo fomentando
el pensamiento critico y estrategico.

En primer lugar, comenzamos por la C de Corregir. PetGround ha de mejorar la relaciéon con
la empresa de transportes y establecer unos minimos de calidad en cuanto al tiempo de
envio asi como el precio de los envios, esto ultimo se puede hacer mejorando el packaging
del producto a traves de embalajes menos pesados y voluminosos. La empresa debe de
investigar la razones por las cuales los clientes no repiten la compra del producto para
poder cumplir con sus necesidades. En cuanto al engagement, teniendo en cuenta que al
ser una empresa, el engagement va a ser menor deberia intentar realizar mas
colabroaciones con influencers que si tienen un nivel de engagement superior como puede
ser @riogriselgato @capitan_neru o afadiendo stickers interactivos para que los seguidores
se vean llamados a interactuar.

En segundo lugar, encontramos la A de Afrontar. Para poder sobrellevar las amenazas,
PetGround ha de conseguir diferenciarse de los competidores a traves de campafia de
marketing ingeniosas, siempre enfatizando la calidad y la sostenibilidad de sus productos
asi como su preocupacion por ofrecer un servicio al cliente excelente y una genuina
preocupacion por el bienestar de las mascotas de los consumidores. Para poder competir
en cuanto a precios deberia ofrecer quiza descuentos por volumen, dado que ya ofrece otro
tipo de descuentos por eventos especiales y la opcidon de suscripciones. Deberia seguir
informandose sobre las regulaciones relevantes y participar en la elaboracién de politicas
que puedan beneficiar al sector de productos ecolégicos para mascotas.

En Tercer lugar, se analiza la M de Mantener. Es esencial que la empresa mantenga sus
fortalezas y las continue desarrollando pues favorece la ventaja competitiva ante posibles
nuevos competidores. Mantener una presencia activa en las redes sociales, interactuar con
los seguidores, producir contenido atractivo y relevante y utilizar las redes sociales para
promocionar productos y ofertas. Continuar brindando un servicio al cliente excepcional,
capacitando al personal sobre las ultimas tendencias en atencién al cliente y utilizando la
tecnologia para mejorar la eficiencia y personalizar el servicio al cliente.

Por ultimo, la E de Explotar, refiriendose a las oportunidades detectacdas en el DAFO.
Petground deberia promover aun mas los beneficios medioambientales de sus productos
asociandose con diferentes organizaciones medioambientales y participando en campafnas
de concienciacién sobre la sostenibilidad. Ademas de las colaboraciones con las
veterinarias deberia realizar con peluquerias caninas y criaderos de mascotas para
aumentar la visibilidad de la marca; tambien puede ser interesante buscar oportunidades de
co-branding con marcas que hagan ropa para mascotas o accesorios para las mismas como
Barbour por ejemplo. Seguir monitorizando la ley del bienestar animal para poder
posicionarse como lider en el mercado de productos para mascotas ecoldgicos y éticos.
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ESTRATEGIA ACCIONES CLAVES

Corregir - Mejorar relacion y calidad del
servicio de transporte.

- Investigar la falta de repeticion de
compra.

- Incrementar el engagement
mediante colaboraciones y stickers
interactivos.

Afrontar - Diferenciarse con campanas de
marketing enfocadas en calidad y
sostenibilidad.

- Ofrecer descuentos por volumen.

- Mantenerse actualizado en
regulaciones y participar en politicas
beneficiosas.

Mantener - Mantener presencia activa y
contenido atractivo en redes
sociales.

- Proveer servicio al cliente
excepcional y capacitar al personal.

Explortar - Promover beneficios
medioambientales y asociarse con
organizaciones ecologicas.

- Colaborar con peluquerias caninas,
criaderos y marcas de accesorios
para mascotas.

- Monitorizar la ley del bienestar
animal.

Tabla 1. CAME; FUENTE: elaboracion propia

5.4 ANALISIS PORTER

El analisis de las cinco fuerzas de Porter, una herramienta estratégica creada por Michael E.
Porter en 1979, se utiliza para desarrollar una estrategia empresarial y analizar el nivel de
competencia dentro de una industria. Este marco ayuda a identificar y evaluar cinco fuerzas
que influyen en la rentabilidad y la intensidad de la competencia en una industria. Las
empresas pueden comprender estas fuerzas para posicionarse mejor en el mercado y
anticipar cambios en el entorno competitivo. En el caso de PetGround, utilizar el analisis de
Porter nos permitira comprender mejor las dinamicas de su industria y desarrollar
estrategias efectivas para mantener y mejorar su posicion en el mercado.
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Rivalidad entre Competidores Existentes

En la industria de productos para mascotas, hay muchas empresas que ofrecen una amplia
gama de productos y soluciones higiénicas. EI mercado estda dominado por competidores
como Kiwoko y Tiendanimal, que tienen una clientela fiel y acostumbrada a sus productos
tradicionales. A pesar de que PetGround no ofrece los mismos productos que estos rivales,
su enfoque es brindar soluciones ecoldgicas exclusivas. Sin embargo, debe enfrentarse a la
fuerte presencia de estos gigantes del mercado. PetGround tiene que persuadir a los
clientes de adoptar un producto mas sostenible al presentar esta nueva opcién ecoldgica.
Esta tarea implica educar a los clientes sobre los beneficios ambientales y practicos de la
caja de césped natural, diferenciandola de los productos convencionales disponibles en
Kiwoko y Tiendaanimal.PetGround necesita fomentar un cambio de comportamiento en los
clientes para establecerse como lider en el mercado ecoldgico emergente al destacar sus
ventajas unicas.

Amenaza de Nuevos Entrantes

La entrada de nuevos competidores al mercado de productos sostenibles y ecoldgicos para
el bienestar de las mascotas puede ser muy dificil. La produccion de una caja de césped
natural como la de PetGround no requiere necesariamente una gran cantidad de dinero,
pero establecer una marca conocida y confiable en este mercado si lo hace. Para destacar
en un mercado dominado por soluciones tradicionales, los nuevos entrantes deben invertir
considerablemente en marketing y educacion del consumidor. Ademas, deben establecer
una red de distribucién eficiente y crear confianza en la eficacia y sostenibilidad de sus
productos. PetGround tiene una ventaja inicial en este segmento emergente gracias a su
producto uUnico y su posible clientela fiel. Sin embargo, para mantener su posicion en el
mercado de mascotas ecoldgicas y sostenibles, debe continuar innovando y fortaleciendo
su propuesta de valor.

Poder de Negociacion de los Proveedores

El poder de negociacion de PetGround con los proveedores varia segun los componentes
esenciales para la produccion del producto principal de la empresa. El costo de producir una
caja de césped natural normalmente no es alto. Sin embargo, el afo pasado, la empresa
tuvo que cambiar de vivero para soportar el volumen de crecimiento necesario.
Actualmente, PetGround esta trabajando con un vivero en Extremadura que brinda una
buena ubicacién para distribuir. Aunque el cambio de proveedor no es significativo, la
cantidad media de viveros disponibles da a PetGround cierta flexibilidad.

En cuanto a las cajas de madera, hubo un cambio de distribuidor debido al cierre de la
empresa anterior. Aunque no hay muchos proveedores que puedan satisfacer las
necesidades unicas de PetGround, aquellos que puedan hacerlo pueden beneficiarse
mucho del aumento del volumen de produccién. A medida que PetGround aumente su
demanda, este negocio puede generar ingresos significativos para los proveedores que
fabrican cajas de madera personalizadas.

Finalmente, los proveedores de transporte como GLS tienen un gran poder de negociacion
sobre PetGround. Siendo una empresa grande y consolidada, GLS establece los precios y
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los dias de entrega, y GLS mantiene una posicion dominante porque el volumen de
PetGround es pequefio en comparacion con sus otros clientes. PetGround se ve aun mas
limitado en cuanto a los costos y los plazos de distribucion debido a esto.

Poder de Negociacion de los Compradores

En mercados con una amplia gama de alternativas, los compradores en la industria de
productos para mascotas pueden tener un gran poder. Los clientes actuales y futuros de
PetGround pueden comparar facilmente productos similares y elegir el mejor precio.
PetGround debe concentrarse en crear valor agregado, como un excelente servicio al
cliente, garantias de satisfaccion y programas de fidelizacién, para que los clientes no
tengan tanta influencia en las ventas. También puede ser beneficioso invertir en publicidad
educativa que enfatice las ventajas uUnicas de las cajas de césped natural en comparacion
con las opciones convencionales.

Amenaza de Productos Sustitutos

En la industria de productos para mascotas, existe una amenaza significativa de productos
sustitutos debido a la gran cantidad de opciones disponibles para satisfacer las necesidades
higiénicas y de descanso de las mascotas. Las alternativas directas a la caja de césped
natural de PetGround incluyen areneros, camas y empapadores. PetGround debe enfatizar
las ventajas unicas de su producto, como la sostenibilidad, la comodidad y la facilidad de
uso, para combatir esta amenaza. La innovacion y la adaptacién a las necesidades
cambiantes de los clientes pueden hacer que los productos sustitutos sean menos
atractivos.

5.5 Publico objetivo

Un target segment o publico objetivo hace referencia a un grupo especifico de personas que
tienen mas probabilidades de estar interesadas en los productos o servicios que ofreces.
Comparten caracteristicas demograficas y psicograficas como la edad, el sexo, los ingresos,
los intereses, los retos y los objetivos.Segun Iniesta (2005), es crucial delimitar con
precision el grupo de personas a las que se dirigiran las acciones de marketing y entender
sus preferencias para desarrollar planes efectivos.

A pesar de que Petground es una empresa tanto B2C como B2B ( puesto que tambien
comercializa a traves de veterinarias, tiendas como leroy merlin o plataformas como
Amazon), en este Trabajo de fin de Grado nos enfocaremos en el segmento B2B y los
analisis se haran en base a las reviews obtenidas de los clientes directos de PetGround.

PetGround comenzé enfocandose en los duefios de cachorros, tanto hombres como
mujeres. Sin embargo, a medida que PetGround cambid y reorientd su estrategia, descubrio
que las mujeres eran el publico en general que compraba mas, por lo que tenia mas sentido
enfocarse en ese mercado.

La empresa dedicio realizar un rebranding y expandir su target segment durante esta etapa

de crecimiento y de dar a conocer la empresa, por lo que ahora se enfoca en personas de
mediana edad de 25 a 45 afos que tienen mascotas; si es cierto que es un target segment
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muy amplio, dentro de este segmento emplea un mayor foco al sector femenino que vive en
ciudades medianas o grandes y que residen en un apartamento o en una casa sin jardin.
Esta expansidon es una consecuencia de la necesidad de diversificar y adaptarse a un
publico mas amplio. Aunque el publico objetivo es diverso, este grupo tiene algunas
caracteristicas que lo hacen el mercado ideal para PetGround.

Por un lado, dado que el producto atrae tanto a los duefios de mascotas con ingresos mas
bajos como a los con mayor capacidad adquisitiva, los ingresos no son una limitacion clara.
Para el bienestar de sus mascotas, estos clientes suelen invertir en productos de alta
calidad. Para ellos, comprar productos para mascotas es una inversion emocional y un
compromiso con el cuidado de sus animales, ademas de una transaccion financiera.

Estos clientes también se preocupan por la sostenibilidad y buscan soluciones que sean
tanto creativas como respetuosas con el medio ambiente. PetGround se ha destacado en
este aspecto al ofrecer productos de césped natural como alternativa a los empapadores
desechables, respondiendo a la creciente preocupacion por la sostenibilidad y la reduccion
de desechos. El publico objetivo de PetGround, que busca empresas comprometidas con
practicas sostenibles y responsables, esta interesado en este enfoque verde.

PetGround puede aprovechar la disposicidon de estos clientes a invertir en productos de alta
calidad que beneficien a sus mascotas y al medio ambiente al enfocarse en este segmento
de edad mas amplio y diversificado. La empresa puede seguir promoviendo sus valores de
sostenibilidad y compromiso ecolégico al mismo tiempo, creando una conexién emocional
con sus clientes y diferenciandose de la competencia.

Con el paso de los afos se ha ido viendo como el segmento femenino es particularmente
receptivo a los productos de PetGround, atraido por el compromiso de la empresa con la
sostenibilidad y la estética del producto. Estos consumidores valoran la naturaleza ecolégica
del césped natural que ofrece PetGround como alternativa a los empapadores desechables,
y aprecian que estos productos no solo sean funcionales, sino también visualmente
atractivos. Este publico esta conformado por personas que ven a sus mascotas como
miembros de la familia y, por lo tanto, desean darles lo mejor.

El publico objetivo de PetGround no solo busca productos sostenibles, sino que también
valora las conexiones emocionales y el sentido de comunidad que fomenta a través de su
presencia en redes sociales y colaboraciones con influencers. PetGround se ha expandido a
un publico mas amplio que incluye dueios de mascotas interesados en productos unicos y
auténticos a medida que se ha establecido en plataformas como Instagram y TikTok.

La ampliacion del publico objetivo de PetGround demuestra su conocimiento profundo de
las tendencias del mercado y la evolucion de la mentalidad hacia las mascotas. La empresa
sabe que los duefios de mascotas no solo buscan productos funcionales, sino también
experiencias positivas y soluciones innovadoras para el cuidado de sus animales.
PetGround puede seguir expandiéndose y estableciéndose en el mercado enfocandose en
estos valores.
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( Profesora )
( Dependiente en tienda )

( 20k-22k euros anuales )

artamento sin jardilD

( 35k -50k euros anuales )

Amante de los animales, la

Amante de la fotografia y la estética y el disefio, activa en

musica, la decoracién de

redes sociales, comprometida
con el medio ambiente

Hacer ejercicio con su mascota
al aire libre

alores: calidad y durabilidad
en los productos que commpra
responsabilidad ambiental y de

interiores y el arte
contemporaneo

Pasar tiempo con su cachorro

Valores: creatividad,

sostenibilidad, estilo de vida
propio y bienestar de su
mascota

Tabla.2 Buyer persona; FUENTE: elaboracion propia

sostenibilidad, apoyo a
empresa locales

5.6 Presencia en redes sociales y canales de comunicacion

PetGround ha construido una presencia impresionante en las redes sociales, destacando
principalmente en Facebook e Instagram, y recientemente ha comenzado a investigar
TikTok. PetGround publica contenido propio en Instagram e influencers una vez al dia sobre
sus productos, asi como consejos para duefios de mascotas y otros temas relevantes. Las
publicaciones regulares han ayudado a PetGround a mantener una presencia atrayente y
constante. A diferencia de sus competidores, PetGround se destaca por la calidad y
personalizacion de su contenido. Esto se puede lograr mediante el uso de una variedad de
peliculas que muestran cémo se puede usar el producto o mediante el uso de técnicas
humoristicas y sonidos de moda para conectar mejor con los usuarios. Esta estrategia llama
la atencion tanto visual como emocional, generando una conexién mas profunda.

Kiwoko publica al menos una vez al dia en comparacion con sus competidores, lo que
demuestra una constancia superior. Por otro lado, otras empresas como Guaw y
Tiendanimal no publican tan a menudo. Sin embargo, en términos de participacion,
PetGround supera a estos rivales. PetGround tiene un nivel de interaccion del 0,40%,
mucho mas alto que el 0,13% de Kiwoko y el 0,20% de Zooplus, a pesar de que las cuentas
de tiendas suelen tener un nivel de interaccion mas bajo. Las colaboraciones con
influencers y el contenido organico generalmente aumentan la participacion en PetGround.

El principal enfoque de Facebook de PetGround es atraer clientes con promociones directas
y visualmente atractivas mediante fotos y videos con ofertas canjeables. Esta estrategia de
marketing promocional es efectiva para aumentar las compras y hacer que sus productos
sean mas visibles.
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PetGround ha comenzado a investigar TikTok, una plataforma que ofrece una oportunidad
Unica para captar la atenciéon de una audiencia joven y dinamica gracias a su formato de
videos cortos y virales. Para obtener visibilidad, PetGround se mantiene al dia con las
tendencias de TikTok. A través de esta plataforma, PetGround tiene la capacidad de
producir contenido innovador y divertido que explique de manera creativa los beneficios y
caracteristicas de sus productos mientras mantiene un enfoque ludico y viral.

PetGround ha estado presente en Instagram y Facebook desde su creacién, y el ano
pasado se unié a TikTok. Gracias a la diversificacidon de su presencia en las redes sociales,
la empresa puede alcanzar diferentes segmentos de audiencia y adaptarse a las tendencias
cambiantes del mercado digital. PetGround se destaca de la competencia por su enfoque en
el estilo de vida consciente. PetGround se concentra en la ecologia y el disefo atractivo de
sus soluciones, lo que le permite atraer a un nicho de mercado especifico preocupado por el
medio ambiente y el bienestar animal, mientras que sus competidores suelen ofrecer una
amplia gama de productos convencionales.Esta estrategia innovadora le permite
establecerse como lider en el mercado digital de productos para mascotas ecoldgicos y
fortalece su marca.

6. Metodologia

Para obtener los comentarios y review de Petground, la empresa cuenta con una plataforma
llamada yotpo que sirve como herramienta para la recopilacion de informacion de las
diferentes plataformas en las que Petground esta presente. La empresa posee esta
herramienta desde el 2021 por lo que las reviews que han sido recopiladas han sido desde
ese afio y a traves de sus diferentes plataformas y redes sociales, como son resefias web,
comentarios de facebook o resefias de otras plataformas de venta.

El Excel inicial contenia demasiada informacion irrelevante para el analisis, por lo que fue
necesario limpiarlo y procesarlo. Primero, redistribuimos la informacion del Excel en
diferentes columnas separandolas por identificador. Antes de continuar se filtro la
informacion por los usuarios pare verificar la veracidad de los comentarios, eliminando
aquellos que no cuadrasen por el usuario 0 puesto que habian hecho comentarios muy
similares usuarios con el mismo email pero diferente nombre de comprador. Una vez hecho
esa limpieza, seleccionamos especificamente dos columnas que contenian la informacion
relevante: la puntuacion de la resefia y el contenido de la resefia. Otros datos como perfil
demografico y ubicacién, considerados sensibles, no se utilizaron para respetar la
privacidad de los usuarios, enfocandonos Unicamente en la puntuacion y el comentario.

Con las dos columnas seleccionadas, eliminamos los valores nulos o comentarios vacios
que no aportaban nada al estudio. Luego, procesamos el contenido de los comentarios ya
que el formato de descarga habia alterado los signos de puntuacién. Ademas, traducimos
todos los comentarios al espanol, ya que habia varias resefas en portugués. Esto fue
necesario para asegurar la coherencia en el analisis de sentimientos. Una vez limpiado y
procesado el excel final contenia las dos columnas ya mencionadas anteriormente y un total
de 315 reviews para analizar.
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7. Analisis y resultados

Para llevar acabo el analisis se utilizo el entorno de RStudio y se comenzo instalando las
bibliotecas pertinentes para realizar el sentiment analysis, entre ellas, readcl o qunteda,
para la lectura de archivos y el analisis cuantitativa de textos respectivamente.

1nsta11.packages€“reédx1”j

Tibrary(readx1)

install.packages("Rcpp™)

Tibrary(Rcpp)

install.packages("rvest")

Tibrary(rvest)

install.packages("quanteda')

Tibrary(quanteda)

install.packages("quanteda.textstats™)

T1ibrary(quanteda.textstats)

install.packages("quanteda. textplots")

Tibrary(quanteda. textplots)

install.packages("stringr")

Tibrary(stringr)

install.packages("dplyr™)

Tibrary(dplyr)
Después, se carga el archivo de Excel con las evaluaciones previamente preparadas y se
crean las variables para cada una de las columnas establecidas, especificamente para la
primera columna, que contiene puntuaciones, y para la segunda columna, que contiene
textos con los comentarios. Luego creo el texto micorpus utilizando la funcién corpus(),
donde cada frase se considera un documento independiente y se le da un nombre distinto,
como "doc1", "doc2", etc. Esto ayudaria a organizar los textos para que cada uno pueda

analizarlos por separado mas adelante.

El siguiente paso es limpiar el corpus mediante el uso de la funcion tokens(). Para
simplificar el texto, se eliminan los numeros y las puntuaciones del corpus creado. Luego,
uso la funcion tokens_remove() y el patron stopwords("spanish") para eliminar las palabras
de stopwords frecuentes en espafol. Esto elimina palabras como articulos, preposiciones o
pronombres que no tienen significado real para el analisis.

Ademas, defino algunas stopwords adicionales especificas que quiero eliminar puesto que
se da por hecho que van a aparecer en las reviews pero no aportan informaciéon nueva,
como "perro", "perrito", "gato", "césped".... Estas palabras podrian distraer o no ser
relevantes para el analisis y por ello las elimino. Finalmente, vuelvo a aplicar la funcion
tokens_remove() para eliminar estas stopwords adicionales del corpus tokenizado,
obteniendo el conjunto de datos mistok3, que es el corpus limpio y listo para analisis mas
profundos, como contar la frecuencia de palabras o explorar temas especificos en los
textos.

Una vez que los datos han sido limpiados, se utiliza la funcion dmf para crear una Matriz de
Términos de Documentos (DTM). La frecuencia de cada palabra (token) en cada
documento, después de haber eliminado stopwords y otros elementos irrelevantes, se
muestra en esta matriz.

Normalmente se realizaria un stemming sobre la matriz con la funcién dfm_wordstem() para
reducir las palabras a su raiz de manera que se agruparian las variaciones morfolégicas
pero en este caso al realizarlo se ha perdido mucha informacion por lo que se ha procedido
sin realizar el proceso de stemming.Posteriormente, se utiliza rowSums (DTM) para
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determinar el numero total de tokens por documento. Después del proceso de stemming,
DTM proporciona informaciéon sobre la longitud de cada texto en términos de tokens. Se
utiliza colSums(DTM), que cuenta en cuantos documentos aparece cada token en la matriz
DTM, para comprender la distribucion de palabras a lo largo de los documentos. El analisis

ayuda a determinar la relevancia y frecuencia de las palabras en el corpus examinado.

Se utiliza textplot_wordcloud() para generar una nube de palabras (wordcloud) basada en la
matriz DTM para visualizar de manera intuitiva la distribucién de palabras mas relevantes.
Esta representacion grafica ayuda a interpretar rapidamente los patrones tematicos o de
interés dentro de los documentos, permitiendo identificar visualmente las palabras mas
frecuentes y destacadas en el conjunto de textos.

Grafico.1 Nube de palabras, Sentiment analysis
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El valor TF-IDF de una matriz de caracteristicas de documento (DTM) se calculé para
identificar los términos mas significativos en cada documento en este analisis. El TF-IDF es
una escala que muestra la relevancia de un término en un documento en comparacién con
su frecuencia en el corpus completo. El TF-IDF de la DTM se calculd primero utilizando el
esquema de frecuencia "prop" y la base 2, redondeando los resultados a dos decimales.
Para facilitar la manipulacion, se transformé la matriz TF-IDF en un marco de datos y se
implementd una funcién que encuentra el término con la puntuaciéon TF-IDF mas alta en
cada documento. Finalmente, estos términos y sus calificaciones se almacenaron en un
nuevo marco de datos y se imprimieron para identificar los documentos con los términos
mas relevantes, lo que proporciond una imagen clara de los términos mas importantes en
cada documento. Por ejemplo, en el documento 5, el término flipado tiene una puntuacion
muy elevada sobre ese documento lo cual tiene sentido teniendo en cuenta el significado o
en el documento 210, el término eficiente tiene una puntuacién de 8,2992 lo que sugiere
que es bastante relevante y distintivo en este documento y en comparacion con otros
términos del corpus.

Para poder obtener mejor contexto de los términos se procede con la elaboracion de
bigramas, de esta forma se puede entender mejor las relaciones entre las palabras y
detectar posibles patrones no tan evidentes, por ejemplo laterales_deformados o
mal_estirado, que apuntan a los problemas ya mencionados anteriormente del tema de los
enviados. Si solo se analizasen los términos de forma individual quiza no se sacarian esas
conclusiones de los consumidores.

Finalmente se procede a hacer el analisis de sentimiento a traves de la libreria sentimentr
utilizando el codigo sentiment scores <- sentiment(textos). Para poder sacar mas
informacién se realiza un analisis de la relacién entre la puntuacion de los comentarios, los
textos y la puntuacion de sentiment realizada anteriormente creando un dataframe y luego
plasmandolo en in grafico que queda tal que asi. Se pueden ver varios puntos dispersos en
el grafico que representan los comentarios individuales. La linea de tendencia (en azul) es
practicamente horizontal, lo que indica que, en general, no hay una relaciéon significativa
entre las puntuaciones de los comentarios y el analisis de sentimientos.

Grafico.2 Relacion entre Puntuacion y Sentimiento
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8. Discusion

Se obtiene una puntuacion sparse de 99,22% en la matriz DTM lo cual indica que la matriz
obtenida esta bastante dispersa y que solo una pequefia parte de las palabras coinciden.
De aqui se interpreta que los comentarios y reviews que la empresa recibe son bastante
variados lo cual puede significar que no suele haber muchas incidencias sobre un mismo
asunto. PetGround quiza podria utilizar esta informacién para llevar a cabo encuestas con
sus clientes para obtener informacion sobre su feedback tanto del producto como de la
empresa.

La nube de palabras creada proporciona una representacion visual de la frecuencia y
relevancia de los términos que se encuentran en los documentos del corpus analizado. Los
términos mas grandes y prominentes aparecen con mayor frecuencia en esta visualizacion,
mientras que los términos mas pequefios aparecen con menor frecuencia en el conjunto de
datos. Esta herramienta nos ayuda a identificar rapidamente los temas y términos mas
populares en las comentarios de los usuarios.

Los términos "casa", "llegd", "necesidades", "dias" y "perro" se destacan significativamente,
indicando que son temas recurrentes y posiblemente centrales en los comentarios
analizados. Estos términos sugieren que las discusiones sobre la entrega del producto, el
entorno doméstico y las necesidades de las mascotas se concentren. Las palabras como
"encanta", "perfecto" y "buena" indican una tendencia positiva en las opiniones de los
usuarios, reflejando su satisfaccion con el producto o servicio. Por otro lado, expresiones
como "problemas" y "mala" son menos comunes, lo que podria sugerir que las quejas o
criticas son menos comunes que las opiniones positivas. La presencia de bigramas como
"petground” y "buena idea" indica que los usuarios estan hablando especificamente de
productos para el cuidado de sus mascotas.

Los términos "servicio", "entrega", "calidad" y "envio" sugieren que los usuarios estan muy
preocupados por la eficiencia y la calidad del servicio que reciben. Los términos frecuentes
pueden ayudar a las empresas a identificar cosas que deben mejorar para satisfacer a sus
clientes. En este caso y como ya se ha visto a lo largo de la investigacion, la empresa ha
tenido bastante incidencias como el tema de los envios y como llega el producto por lo que
deberia de ser una de las principales prioridades a solucionar por parte de PetGround. La
importancia de los términos de entrega y servicio indica que mantener un alto nivel de
atencion al cliente es fundamental para la satisfaccion del usuario. Es fundamental
mantener y mejorar continuamente los estandares del producto porque la aparicion de
palabras positivas asociadas con los productos indica que los usuarios valoran la calidad.
Los términos mas frecuentemente mencionados pueden guiar las estrategias de marketing y
comunicacion, enfocandose en los aspectos que mas valoran los usuarios y respondiendo a
las criticas recurrentes.

Ademas, se podria comparar la informacion de las resefias con la informacion del servicio al
cliente. Este contraste puede proporcionar una comprensiéon mas profunda y precisa de las
necesidades y preocupaciones de los clientes. Por ejemplo, las resefias pueden destacar
problemas comunes, pero el departamento de atencion al cliente puede proporcionar mas
informacion sobre la frecuencia, el contexto y las soluciones que se han implementado. Esto
no solo permite identificar las areas de mejora, sino también evaluar el impacto de las
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acciones correctivas adoptadas. La retroalimentacién directa de los clientes a través del
area de atencion al cliente también puede desvelar problemas que aun no se han
mencionado en las resefias, permitiendo de esta manera a la empresa ser mas proactiva en
cuanto a la resolucion de problemas.

Exploramos los datos de las columnas "Puntuacion" y "Sentimiento" para el analisis de la
puntuacion y el sentimiento de los comentarios. La mayoria de los comentarios tienen un
sentimiento neutro, que tiene un valor de 0.00000000 en el analisis de sentimientos, lo que
indica que no hay connotaciones emocionales significativas, ya sean positivas o negativas.
Algunos comentarios con calificaciones altas (5) muestran sentimientos neutros, mientras
que otros muestran sentimientos positivos o negativos, como 0.75000000 y -0.08838835. Lo
mismo ocurre con los comentarios con baja puntuaciéon (1), donde la mayoria también
muestran sentimientos neutros, aunque algunos muestran sentimientos negativos marcados
como -1.09601551. La falta de una correlacidon significativa entre los analisis de
sentimientos y las puntuaciones numéricas indica que las puntuaciones por si solas pueden
no reflejar adecuadamente los sentimientos que se expresan en los comentarios. Ademas,
la prevalencia de sentimientos neutros podria indicar que muchos comentarios son
descriptivos o informativos sin una carga emocional evidente detectada por el analisis de
sentimientos utilizado.

La falta de una fuerte correlacion entre los analisis de sentimientos y las puntuaciones
numeéricas indica que las puntuaciones por si solas no son un indicador confiable de los
sentimientos expresados en los comentarios. Esta desconexidon puede ser causada por una
variedad de razones, como la posibilidad de que los usuarios asignen calificaciones altas o
bajas por razones que no se reflejan directamente en el tono emocional del texto. Ademas,
el predominio de sentimientos neutros podria indicar que muchos comentarios son
principalmente informativos o descriptivos, sin una carga emocional significativa detectada
por el analisis de sentimientos utilizado, que podria no ser lo suficientemente sensible para
detectar matices emocionales sutiles en el texto.

Comprender esta discrepancia puede tener un impacto significativo en la mejora del servicio
al cliente en términos de utilidad para la empresa. Aunque las puntuaciones numeéricas son
una forma conveniente de recopilar comentarios, es importante reconocer que no siempre
capturan la complejidad de las emociones del cliente. Esto inspira a la empresa a considerar
métodos adicionales para evaluar la satisfaccion del cliente, como encuestas de compra o
entrevistas mas profundas a los usuarios mas fieles que esten dispuestos a participar. La
empresa podria identificar los matices emocionales y las opiniones subjetivas expresadas
en los comentarios de las publicaciones realizando un monitoreo de los comentarios en
redes sociales asi como en el area de atencién al cliente mediante el uso de técnicas
avanzadas de andlisis de sentimientos, lo que le permitiria obtener una visién mas amplia y
precisa de la percepcion del cliente.

Este analisis también enfatiza la importancia de examinar el feedback textual
detenidamente. Para tomar decisiones estratégicas, no es suficiente depender Unicamente
de las puntuaciones numéricas. La empresa puede identificar problemas especificos,
tendencias emergentes o areas de satisfaccién que no son evidentes a través de las
métricas numeéricas tradicionales al implementar herramientas que puedan interpretar el
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lenguaje natural de los comentarios. Esto permite una respuesta mas agil y efectiva a las
necesidades cambiantes de los clientes, lo que fortalece la relacién y la lealtad del cliente.

Las estrategias de marketing pueden mejorar la efectividad de las campafas, fortaleciendo
la conexion emocional y la percepcién positiva de la marca al adaptarse a las experiencias y
voces especificas de los clientes. Un ejemplo de esto puede ser elaborar una campana de
marketing que se centre en la idea de escuchar al cliente, por ejemplo, con el tema de los
bordes que a veces llegan doblados o muy humedos pues primero reforzar el material de la
caja y después llevar a cabo acciones de marketing en las que se destaca que al ver la
review, el equipo ha tomado acciones. De esta manera, los consumidores se veran mas
dispuestos a comentar si saben que van a ser escuchados.

9. Conclusiones

El trabajo de investigacion ha permitido una evaluacion exhaustiva de la estrategia
comercial de PetGround y la percepcion de los clientes. Un marco tedrico sélido fue
proporcionado por la revision de la literatura para comprender la importancia del analisis de
sentimientos y el procesamiento de lenguaje natural (NLP) en la interpretacion de los
comentarios de los clientes. Estos hallazgos se han corroborado en este estudio, que
destaca la importancia de utilizar el analisis textual junto con métricas numéricas
tradicionales para obtener una visién completa de la percepcion del cliente. Adicionalmente,
el andlisis del publico objetivo y la creacion de consumidores revelé que los duefios de
mascotas preocupados por el bienestar y la comodidad de sus animales son los principales
clientes. Esta informacion es vital para la creacion de estrategias de marketing. y
comunicacion efectivas.

El analisis PESTEL ayudé a evaluar el entorno macroeconémico de PetGround, destacando
el impacto de las regulaciones sobre los productos para mascotas, las fluctuaciones
economicas, la humanizacion de las mascotas y la sostenibilidad y el cumplimiento legal.
Estos factores macroecondmicos resaltan la importancia de que PetGround se mantenga
adaptable y proactiva ante los cambios en el entorno externo. El analisis DAFO encontré
fortalezas como productos de alta calidad y excelente servicio al cliente, debilidades como
la dependencia de proveedores especificos, oportunidades para expandirse
internacionalmente y desarrollar nuevos productos, y amenazas como una competencia
feroz. Las estrategias basadas en el analisis CAME se centraron en corregir la cadena de
suministro, mantener la calidad y competir con diferenciacion.

El anadlisis de las Cinco Fuerzas de Porter proporcioné una comprensién completa de la
competitividad del mercado, destacando la intensa rivalidad entre los competidores, la
amenaza moderada de nuevos entrantes y productos sustitutivos, y el poder de negociacion
de proveedores y compradores. La intensa competencia indica que PetGround debe innovar
constantemente y brindar un valor superior para mantener su posicion. La importancia de
innovar y mantener relaciones sélidas con los stakeholders se ve reforzada por la amenaza
de productos sustitutivos y la negociacién con proveedores y compradores. El analisis de
sentimientos y la creacion de bigramas y trigramas también proporcionaron informacion util
sobre las perspectivas de los clientes. Los temas principales en los comentarios fueron
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"casa", "llegd", "necesidades", "dias" y "perro", con una tendencia positiva predominante
que refleja una alta satisfaccion del cliente.

La satisfaccidn del cliente es crucial para la percepcion general de PetGround, segun el
analisis de sentimientos de este estudio. Los términos positivos repetidos indican que la
mayoria de los consumidores estan satisfechos con los bienes y servicios que se les
brindan. Sin embargo, la presencia de términos negativos, aunque menos comunes, indica
areas que necesitan atenciéon y mejora. PetGround debe utilizar estos conocimientos para
mejorar continuamente el servicio al cliente. EI monitoreo constante del sentimiento del
cliente también puede ayudar a detectar problemas y abordar las preocupaciones del cliente
de manera proactiva, asegurando una experiencia positiva constante.

Los resultados de este estudio tienen multiples consecuencias para PetGround. En primer
lugar, mantener y mejorar la atencién al cliente es fundamental, asegurando una alta calidad
del producto y ajustando las estrategias de marketing a los aspectos mas valorados por los
usuarios. La importancia de continuar innovando y explorando nuevas oportunidades de
expansion en mercados internacionales también se enfatiza. PetGround debe mantener un
0jo en las tendencias del mercado y los comentarios de los clientes a través del analisis de
sentimientos para adaptar sus planes en tiempo real. En resumen, el analisis estratégico
tradicional combinado con técnicas de analisis de sentimientos y procesamiento de lenguaje
natural ha dado a PetGround una vision completa y matizada de la percepcién del cliente y
la posicidn en el mercado, lo que le permite mantener y mejorar sus estandares y mantener
una ventaja competitiva sostenible.
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Grado para generar cédigo porque estas herramientas no son fiables en esa tarea. Aunque
el codigo funcione, no hay garantias de que metodolégicamente sea correcto, y es
altamente probable que no lo sea.

Por la presente, yo, Juan Vidal-Aragon Saenz de Tejada, estudiante de E2 + Business
Analytics de la Universidad Pontificia Comillas al presentar mi Trabajo Fin de Grado titulado
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ninguna’:

1. Referencias: Usado conjuntamente con otras herramientas, como Science, para
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2. Metododlogo: Para descubrir métodos aplicables a problemas especificos de
investigacion.

3. Interpretador de cédigo: Para realizar analisis de datos preliminares.

4. Corrector de estilo literario y de lenguaje: Para mejorar la calidad linglistica y
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6. Revisor: Para recibir sugerencias sobre cémo mejorar y perfeccionar el trabajo con
diferentes niveles de exigencia.

Afirmo que toda la informacién y contenido presentados en este trabajo son producto de mi
investigacion y esfuerzo individual, excepto donde se ha indicado lo contrario y se han dado
los créditos correspondientes (he incluido las referencias adecuadas en el TFG y he
explicitado para que se ha usado ChatGPT u otras herramientas similares). Soy consciente
de las implicaciones académicas y éticas de presentar un trabajo no original y acepto las
consecuencias de cualquier violaciéon a esta declaracion.

Fecha: 18/06/24

Firma:
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11. Anexo

CODIGO EN RSTUDIO Y COMENTARIOS

1.

ONOAGWDN

24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.

39.
40.
41.
42,

# Instalar y cargar paquetes necesarios
install.packages("readxlI")
library(readxl)
install.packages("Rcpp")

library(Rcpp)

install.packages("rvest")

library(rvest)
install.packages("quanteda")
library(quanteda)

. install.packages("quanteda.textstats")
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

library(quanteda.textstats)
install.packages("quanteda.textplots”)
library(quanteda.textplots)
install.packages("stringr")
library(stringr)
install.packages("dplyr")

library(dplyr)

# Cargar archivo Excel
file_path <-"Downloads/PG/SAPGR.xIsx"
excel_data <- read_excel(file_path, col_names = TRUE)

# Supongamos que las puntuaciones estan en la primera columna y los textos
en la segunda columna

puntuaciones <- excel_data[[1]]

textos <- excel_data[[2]]

# Para hacer que cada frase sea un documento
micorpus <- corpus(textos, dochames = paste0("doc", seq_along(textos)))
summary(micorpus)

# Limpieza del corpus
mistok1 <- tokens(micorpus, remove_numbers = TRUE, remove_punct = TRUE)

# Eliminar las stopwords
mistok2 <- tokens_remove(mistok1, pattern = stopwords("spanish"))

# Definir stopwords adicionales
mistopwords <- ¢c(stopwords(language = "spanish"), "perro","perrito","gato",

"césped”,"hacer”, "llegar", "cachorro", "producto")

# Eliminar stopwords adicionales
mistok3 <- tokens_remove(mistok2, pattern = mistopwords)
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43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.

81.
82.
83.
84.
85.
86.
87.
88.
89.

# Construccion de la matriz DTM
DTM <- dfm(mistok3)
print(DTM)

# Stemming sobre la matriz DTM
DTM2 <- dfm_wordstem(DTM, language = "spanish")

# Para saber niumero de tokens en total por documento
rowSums(DTM2)

# Para saber en cuantos documentos aparece cada token
colSums(DTM2)

# Calcular en cuantos documentos aparece cada token
apariciones <- colSums(DTM)

# Ordenar en funcion del numero de apariciones (de mayor a menor)
apariciones_ordenadas <- sort(apariciones, decreasing = TRUE)

# Mostrar los resultados ordenados

print(apariciones_ordenadas)

# Visualizar la DTM con una nube de palabras

set.seed(132)

textplot_wordcloud(DTM2, max_words=250, color = c('black’, 'blue’, 'red'))

# Calcular similitud
similitud <- textstat_simil(DTM, margin = "documents", method = "cosine")
similitud

# Quitar términos que aparecen menos de X veces
dfm_trim(DTM, min_docfreq = 2)

# Calcular tf-idf del DTM
dfm_tfidf(DTM, scheme_tf = "prop", base = 2) %>% round(digits = 2)

# Vamos a sacar aquellos términos que mayor importancia tienen en cada
documento

tfidf_matrix <- dfm_tfidf(DTM, scheme_tf = "prop", base = 2)

tfidf_df <- as.data.frame(as.matrix(tfidf_matrix))

# Encuentra los términos con mayor puntuaciéon TF-IDF
max_tfidf_per_doc <- apply(tfidf_df, 1, function(row) {
max_val <- max(row)
term <- names(row)[which.max(row)]
list(max_val = max_val, term = term)

D
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90.

91. # Convertimos el resultado en un data frame

92. max_tfidf_df <- do.call(rbind, lapply(max_tfidf_per_doc, as.data.frame))

93. max_tfidf_df <- data.frame(doc_id = rownames(tfidf_df), max_tfidf_df)

94.

95. # Mostramos los documentos con los términos de mayor puntuacién

96. print(max_tfidf_df)

97.

98.

99.

100. # Creacion de bigramas para sacar mas contexto

101. toks_ngram <- tokens_ngrams(tokens(micorpus), n = 2)

102. midfm <- dfm(toks_ngram)

103. print(midfm, max_nfeat = 100)

104.

105. install.packages("syuzhet")

106. library(syuzhet)

107.

108. install.packages("sentimentr")

109.

110. # Anadlisis de sentimiento

111.  library(sentimentr)

112. sentiment_scores <- sentiment(textos)

113.

114.

115. sentiment_subset <- sentiment_scores$sentiment[1:315] # Tomar las
primeras 315 observaciones

116.

117. # Creamos el data frame resultado

118. resultado <- data.frame(

119. Texto = textos,

120. Puntuacion = puntuaciones,
121. Sentimiento = sentiment_subset
122. )

123.

124. print(resultado)

125.

126. # Graficamos la relacion entre puntuacioén y sentimiento
127. library(ggplot2)

128. ggplot(resultado, aes(x = Puntuacion, y = Sentimiento)) +
129. geom_point() +

130. geom_smooth(method = "Im", se = FALSE) +

131. labs(title = "Relaciéon entre Puntuaciéon y Sentimiento”,
132. x = "Puntuacién del Comentario”,

133. y = "Anadlisis de Sentimiento")

134.

135.
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