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Abstract

Without a doubt, every day pets take a more important place in families and homes in society, especially in the lives of adults who have stated that
their pets are a fundamental part of their lives and a longed-for company. And that is that new families are not the same without their new travel
companions, be it a cat, a dog, a rabbit and even a parrot. The petfriendly trend has not only led to the expansion of the pet market, this new trend has
contributed to the development of new business models that we could never have imagined.

In this work, we initially seek to obtain an-x-ray of multispecies families, their importance and main barriers that allow us to propose possible solutions
around this macro trend. This work was developed in 4 key phases: research, ideation, prototyping and validation.

For development, the work team investigated, surveyed, and interviewed families called multispecies, identifying great mistrust and discomfort among
families when they did not fully trust some establishments because they were unable to go everywhere with their pets.

This research helped determine that the barrier with the greatest representation is that places are not pet-friendly or simply accept the pet without
offering the appropriate conditions and service. For this reason, a petfriendly certification model was proposed that not only helps establishments admit
pets, but also generates strategies so that these families feel safe.
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. INTRODUCCION

Las mascotas no son simplemente un miembro mas de la
familia, ni esta relacion entre las mascotas y los seres humanos
es reciente, puesto que a lo largo de la historia siempre hemos
encontrado la relacién estrecha entre las especies (Rocio &
Medina, 2011). Donde efectivamente a causa de la evolucion de
estas, los animales pasaron de ser usados simplemente para
fines especificos a ser una compafiia para las personas (Zapata
etal., 2019).

Ahora, las conversaciones entre amigos, familiares, padres
e hijos pueden girar alrededor de ellos, y es que no solo llegaron
para generar compafiia, incluso en la nueva realidad son
considerados como “hijos” por sus cuidadores.

Cada dia son mas hogares los que son conformados por
humanos-mascotas y este crecimiento ha generado un gran
mercado alrededor del cuidado de las mismas. Incluso, para la
promocioén de la salud, en nifios como adultos mayores que hoy
en dia los ven como ese hijo, nieto 0 hermano que les brinda
compafiia, soporte y bienestar (Zapata et al., 2021).

Es tanta la importancia actual que tienen las mascotas en
nuestro nucleo familiar que cada vez que debemaos salir de casa
nos preguntamos ;Qué hacemos con ella? ;Con quién la
dejamos?, en la nueva realidad esta pregunta es cada vez méas
dificil de responder, considerando la gran desconfianza e
inseguridad que esto genera a causa del maltrato animal y
dependencia emocional hacia nuestras mascotas (Reinartz &
Osvaldo, 2022).

En Colombia, se considera que mas del 40% de los hogares
poseen al menos una mascota (Mascotas: ahora hay mas
animales en la familia que nifios | Tendencias | Portafolio, s/f).
En otros paises como Estados Unidos se estima que el nimero
de mascotas supera el nimero de nifios, como es el caso de
Espafia que en el 2021 cerr6 con una cifra de 13 millones de
mascotas contra 6.2 millones de nifios en el pais (Larafia, 2022).

Asi mismo la dinamica del mercado alrededor de las
mascotas se dinamiza cada vez més, en el 2020 el mercado
mundial de seguros para mascotas se valor6 en 4.5 mil millones
y se estima que alcance mas de los 16 mil millones para el 2030
(Informe sector seguros e insurtech, 2022) y segun la firma
kantar Ibope Media el 28% de los colombianos duefios de
mascotas gastan entre 190 mil y 374 mil pesos al mes en
diferentes productos y servicios para sus mascotas (“;Cuantos
colombianos conviven con animales de compafiia y cuanto
gastan en ellos?”, 2022).

Por otro lado, la radiografia del mundo nos muestra que la
industria del turismo en especifico los viajes, son una tendencia
en alza, en el 2018 se estimé que mas 1.400 millones de turistas
se movilizaron independientemente del fin (Diaz, 2019) y a
pesar de las grandes restricciones que se vivié durante la
pandemia, la Organizacion Mundial del Turismo prevé que en

el 2023 los viajes podrian llegar entre un 80 y 95% frente a los
niveles alcanzados en la prepandemia (“Nuevos datos apuntan a
una recuperacion total del turismo con un vigoroso arranque en 2023,
2023) .

En la figura 1 muestra como en los diferentes afios en
mercado del cuidado de la mascota se valoriza, adicionalmente
se evidencia un crecimiento constante positivo que proyecta un
mercado para el 2026 alrededor de los 220 USD billones.

Fig. 1. Sales of pet care in world. Fuente: (Euromonitor,2023).
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Grandes tendencias que la sociedad actualmente
experimenta y lo que hace necesario realizar una mirada a los
comportamientos de estas nuevas inclinaciones del mercado,
donde no solo podemos ingerir con las cifras anteriores el gran
auge que ha tenido el mercado de las mascotas donde ya
encontramos “familias” compuestas ademas por perros y gatos,
sino también una constante de que nos acomparien a todas
partes, desde una cena hasta un viaje (Huang et al., 2021a).

Aun asi, el cenar o salir con mascotas también puede ser
un desafio debido a las regulaciones y politicas de los
establecimientos. Muchos restaurantes, cafés, centros
comerciales, entre otros, tienen politicas que prohiben la
entrada de mascotas debido a preocupaciones de higiene y
seguridad. Esto puede dificultar la experiencia de los duefios de
mascotas que desean disfrutar de una comida o una salida con
sus comparfieros (Huang et al., 2021b).

En este punto es donde se comienza a experimentar
diferentes problemas, barreras y dificultades al momento de
tener una mascota, un amigo, un “hijo”. En muchos de estos
casos las familias optan por dejar a la mascota con un amigo, en
una guarderia e incluso algunos casos evitan ir a la cena, al
restaurante o al viaje para que mascota no se quede sola o en
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caso contrario no exponer al animal a situaciones donde se
puede ver vulnerado.

Esto hace parte de la tenencia responsable de las mascotas,
puesto que es tanto el vinculo emocional donde en la actualidad
los duefios se manifiestan protectores de las mas mascotas y
constantemente estan en la busqueda de su seguridad y
tranquilidad (Acero, 2019).

Los duefios de mascota al no poder ser acompafados,
pueden presenter ansiedad, separacion emocional, entre otros
aspectos. Pero mas alla, se generan otras barreras relacionadas
a la falta de informacion, los altos costos de salir con tu
mascota, la incertidumbre, e incluso el miedo que puede generar
algunas de las soluciones actuales como son las guarderias,
agencias de viajes, etc.

Inicialmente, ese Proyecto tenia la finalidad de plasmar un
modelo de negocio que facilitara la gestion de los viajes con
mascotas, pero como se logra evidenciar el viaje es una de
tantas barreras y en definitiva no el mas importante.

Si bien existen ya unas barreras frente a la posibilidad de
compartir cada espacio con nuestra mascota al viajar, salir,
entre otras, existe otra gran problematica que es frente si
pudieramos viajar con nuestra mascota ¢a donde iriamos? ¢ Que
tan petfriendly son los lugares que se autodenominan
petfriendly? ;No sentimos seguros al visitor estos sitios? Y es
que es tanta la importancia que le damos a nuestros compafieros
de vida que en la actualidad los establecimientos se
autodenominan petfriendly sin tener la menor idea de lo que
implica (Angie, 2023).

De acuerdo a los datos mecionados anteriormente, con plena
claridad de la gran importancia del papel que juegan las
mascotas en las familias actuales y el potencial crecimiento del
mercado, y la investigacién realizada, el proyecto se ajusta 'y se
planteo como objetivo proponer un modelo de negocio que
promueva el bienestar de las mascotas y sus familias.

I1. MATERIALES Y METODOS

Este trabajo se lleva a cabo, bajo una modalidad mixta,
donde se realizo tanto una analisis cuantitativo como cualitativo
de las tendencias y las problematicas identificadas alrededor de
la mascota. Ademas, se desarrollo bajo 4 etapas clave que
permitieran cumplir con el objetivo del proyecto.

Inicialmente, en la etapa denominada “descubrimiento”, que
tiene como objetivo ayudar al equipo de trabajo a comprender
todo el contexto del problema (Lorente, 2014). Se realizé una
investigacion secundaria de diferentes fuentes normativas,
revistas, articulos, entre otros, que permitieran obtener unos
indicios claros de las principales problematicas de las familias
multiespecie, basados en el metodo PESTEL para abordar la

mayor cantidad de relaciones con la problematica (Amador,
2022).

En este punto se lograron abordar inicialmente algunos
dolores como la falta de informacién, el maltrato, miedo e
inseguridad al viajar, altos costos, entre otros.

Posteriormente, se realizaron 500 encuestas a familias
colombianas, con el objetivo de complementar la investigacion
secundaria realizada de manera previa. En la encuesta se
valoraron aspectos como: tipo de mascotas, pasatiempos,
preferencias, gastos, viajes, problemas, etc.

En este punto, las principales barreras identificadas de las
familias multiespecie estaban relacionadas con la ambiguedad
y falta de informacién normativa para la gestion de viajes con
mascota, el temor y miedo que representan los establecimientos
como guarderias donde dia a dia se evidencian casos de
maltrato, la imposibilidad de frencuentar algunos lugares con
sus mascotas. Sin embargo, luego de la realizacion de las
encuestas, se desarrollaron 10 entrevistas a petlovers con el fin
de validar la informacién, evidenciando con el equipo de trabajo
que el principal dolor al que se enfrentan los duefios de mascota
es la falta condiciones en los diferentes lugares, como hoteles,
restaurantes, empresas, entre otros.

Una vez identificada la problematica de las nuevas familias,
se realizaron algunos ejercicios de ideacion para la etapa 2,
donde se lograron identificar diferentes alternativas de solucién
con impactos y alcances diferentes.

Finalmente, se procedio a la creacion de un prototipo el cual
cual consistia en una pagina web que nos permitira validar el
modelo de negocio propuesto y por otro lado, se realizo un
workplan donde se se busco validar la propuesta con los
clientes.

De acuerdo a la solucidn planteada por el equipo de trabajo
se valido con 2 establecimientos de comercio la pertinenciay la
intencién de compra o adquisicion del servicio. Ademas, se
realizo una verificacion con 5 integrantes de las familias
encuestadas, identificando la necesidad generar estrategias
orientadas al usuario final (mascota).

11l. RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos con el desarrollo del presente
proyecton son posibles gracias al trabajo empleado por el
equipo, bajo la metodologia propuesta en el desarrollo del
mismo. En la primera etapa “descubrimiento” los resultados
permiteron y facilitaron la comprensién de los dolores a los que
se enfrente los duefios y sus mascotas.
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En la primera etapa como se menciono se logra realizar una
investigacién secundaria de acuerdo a la metodologia PESTEL
para realizar una analisis de la situacion, En esta primera
microfase se identifica la gran conexidn que existe en la
actualidad entre los humanos y las mascotas. Ademas, de la
gran importancia y el lugar que ocupan dentro de los hogares,
no es solo que cuenten con alimentos, comida, entre otros, es
tambien el carifio y amor que sienten las familias por sus
mascotas. Tambien, se logra evidenciar una mayor tenencia de
mascotas como perros y gatos, frente a otras especies (Huang
etal., 2021c¢).

Por otro lado, esta conexién no solo es de gran importancia,
sino que al mismo tiempo genera una gran dependencia
emocional (Reinartz & Osvaldo, 2022). Ademas, como
resultado de la investigacion se logra identificar que existen
grandes barreras e inseguridad de los duefios de mascotas al
salir del pais, dejar su mascota en otro lugar, la dificultad de
realizar tramites entre otros. Por lo que en este punto se llego a
pensar incialmente en un modelo de negocio que ayudara a
ejecutar esos JTBD del cliente (Ulwick, 2017).

Por lo que se desarrollo un encuesta aplicada a 500 familias,
colombianas y 10 entrevistas donde se identifico una tenencia
de mascotas en mas del 93% de las familias encuestadas y una
preferencia marcada por los perros y gatos principalmente.

Segun la encuesta de 500 familias, 274 tienen perro, 84
gatos , 86 perros y gatos. Ademds, se buscé validar la
importancia de las mascotas en sus vidas para comprender la
relevancia de las mismas, encontrando que de las 466 familias
con mascota para el 95% sus mascotas son indispensables.

Fig. 2. Nivel de importancia. Fuente: (Elaboracion propia, 2023).
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Nota. En la figura anterior, se realizaron preguntas a las
familias sobre si aconstumbran a realizar viajes con sus
mascotas, por lo que se obtuvo que el 46% de las familias ha
viajado con sus mascotas. De estas 215 familias, se encuestaron
sobre las dolencias mas representativas indentificando que

dentro de los dolores mas representativos la falta de
informacion sobre establecimientos petfriendly, la falta de
informacion normativa, el miedo y la inseguridad por las
condiciones del viaje.

Tabla 1. Principales Barreras (Elaboracién propia, 2023)

Barreras Cantidad
Falta de informacion previa de lugares Pet Tolerant
o Pet Friendly 80

Informacion normativa escasa y de dificil acceso |68

Inseguridad y miedo frente al medio de transporte |28

No considero que existan barreras de manera
previa al viaje, Son pocos los cupos que ofrecen
para transportar las mascotas 13

Altos costos del viaje 10

Dificil comunicacién con (medios de transporte,
companiias especializadas en la gestiéon de viajes
de mascotas) 6

Falta de empresas que ayuden a gestionar el viaje | 5

La tabla 1 muestra las principales barreras de las familias
multiespecie al salir de viaje con sus mascotas, evidenciando que el
38% indican un desconocimiento por falta de informacion de
establecimientos y lugares petfriendly.

Tambien, se entrevistaron posteriormente a 10 familias
multiespecie que no han viajado con sus mascotas con el fin de
identificar las principales brechas.

En el desarrollo de las entrevistas se logro identificar que
estas familias estaban compuestan principalmente por parejas
de mediana edad e hijos pequefios, y la principal conexion entre
animal-humano, es con los hijos de estos nucleos familiares. Al
profundizar con los padres indicaron que dentro de los
principales motivos para no haber viajado con sus mascotas son
los altos costos y que si puedieran viajar con sus mascotas lo
harian principalmente en automovil por costos y por
experiencia del animal, lo que es un claro indicio de la gran
importancia y lo que representa. Por otro lado, tambien indican
que aungue pueden llevarlos en algunas ocasiones, prefieron no
hacerlo por lo que pueden pensar y decir las demas personas
donde se encuentren y porque posiblemente los lugares que
visiten pueden ser restrictivos con sus mascotas.

Una vez recolectada la informacion se procedio a ser
analizada, encontrando que si bien hay diferentes barreras de las
familias multiespecie el punto central de la solucién siempre
estara enfocado en la mascota, por lo que el equipo desarrollo
el Journey de la preparacion, viaje y post viaje de la mascotas
con la informacion recolectada y se logro identificar que en el
lugar de destino de los viajes es donde las familias petfriendly
presentan un mayor reto, debido que no encuentra la suficiente
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oferta de establecimientos pet.

Se realizo una validacion al interior del pais y se evidencio
que si bien hay lugares que aceptan mascotas, no ofertan
productos y servicios alrededor de la misma, por lo que se
define plasmar un modelo de negocio que promueva la
generacion de espacios para familias petfriendly a través de la
certificacion “Woof™.

La certificacion woof tiene como objetivo certificar que los
establecimientos de comercio cumplen con unos criterios que
les permiten ser petfriendly, por lo que se desarrollo el primer
borrador del estandar que evalua aspectos como: Bienestar
animal e infraestructura, comunicacion, productos y servicios,
seguridad y bioseguridad.

Los estdndares son valorados en una visita al
estabelicimiento de comercio, donde se busca comprobar el
cumplimiento (total, parcial, no cumplimiento) de las diferentes
categorias que lo componen, y generar una diagnéstico o una
radiografia del estado actual del establecimiento.

Se desarrollo un prototipo en conjunto de una pagina web
donde los establecimientos de comercio puedan acceder a un
workplan donde se realizar una evaluacion frente a los
estandares, en tres grandes pilares.

Fig. 3. Prototipo web. Fuente: (Elaboracion propia, 2023).

Woof wome pianes

Ser Pet
Friendly, es
ser Woof

En lafig. 3, se logra visualizer la pagina principal (home) del prototipo
desarrollado. El prototipo web es completamente funcional y permite
la validacion de los estandares, precios, directorio petfriendly, entre
otros aspectos importantes.

1. Evaluacion: Con el objetivo de identificar el estado
actual del establecimiento frente al estanda

2. Plan de acci6n: Formulacién de un plan de trabajo y
acompafiamiento para lograr la el cumplimiento de los
estandares

3. Certificacion y seguimiento: Certificacion petfriendly
de acuerdo al nivel de cumplimiento del estandar y

seguimiento “Fly on the wall” para asegurar el
cumplimiento constante durante la vigencia propuesta
(1 afio).

Ademas, el prototipo cuenta con un directorio petfriendly
donde las familias pueden ingresar e identificar
establecimientos petfriendly y asi poder mejorar su experiencia
al salir a cenar, viajar, ver peliculas, entre otras.

Este prototipo fue validado con los establecimientos
Amasijo, un restaunte en el norte de la ciudad de cali y highline
studio, un estudio de arte en la misma ciudad. En ambos casos,
con una valiracion positiva que permitio identificar una
intencién de compra del servicio por un estimado de 2°500.000
COP a 3°000.000 COP.

IVV. CONCLUSIONES

Es claro que cada dia las mascotas ocupan un lugar mas
importante en nuestras familias, y que si bien cada dia son mas
aceptados, aun existen muchos retos por resolver en una
tendencia tan importante como es petfriendly.

Las familias denomidas en este trabajo multiespecie, cada
Vez se preocupan mas por gque acepten a sus mascotas, sino que
tambien se ofrezcan productos y servicios alrededor de sus
preferencias que les permitan mejorar la experiencia.

Desde la visita a un hotel, un restaurante, un cine e incluso
actividades recreativas, Aqui radica la importancia en que los
establecimientos se certifiquen como petfriendly y puedan
brindar las condiciones. Lo anterior, pudiendo generar grandes
impactos en la marca, ventas, reconocimiento, entre otros.

Sin duda, se requires de grandes esfuerzos por los diferentes
sectores economicos del pais, como tambien regulaciones que
favorezcan una vinculacion mas rapida de las diferentes
compafiias a una tendencia que hoy por hoy es real y
dificilmente cambie.

Es claro, que estos cambios se deben generar por pequefias
escalas y que el “cambio” que esto genera conllevara de grandes
impactos, fricciones e incluso resistencia por algunos. Pero, es
muy importante que las compafiias vean esto como la
oportunidad de ser pioneros en una tendencia mundial pero con
poco reconocimiento en el pais.

En un mundo tan globalizado se hace necesario que las
compafiias, industrias y/o empresas esten todo el tiempo
innovando, cambiando e incluso ajustando un poco a las
necesidades del mercado, es por esto que adopter las nuevas
tendencias y preferencias de nuestros consumidores son de vital
importancia.
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A esto se le suma, el gran reto que tienen las organizaciones
certificadoras en generar un reconocimiento y una distincién
importante en el mercado, para que modelos de negocio como
“Woof Certified” sean rentables y agreguen valor a la industria
y las familias pet.

En virtud de los resultados se logré cumplir el objetivo
establecido en el proyecto de plasmar un modelo de negocio que
promueva el bienestar de las mascotas y sus familias.
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