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1. INTRODUCCION

Pet Valet es una aplicacion movil que tiene como funcién ser intermediaria entre
duenos y cuidadores de mascotas, para suplir las necesidades de servicios de los
propietarios de mascotas para su debido cuidado. La plataforma funciona mediante
economia colaborativa, proveyendo su interfaz a personas amantes de mascotas o
petlovers, como se denominan a estas personas en la aplicacion, que cuentan con
el tiempo suficiente para cuidar o pasear animales domeésticos (sin necesidad de ser
profesionales en el ambito) y a cambio, obtener una retribucion econémica por ello,
por parte de los propietarios de mascotas. El usuario cuidador debe pagar
unicamente un importe por el uso de la aplicacion, por cada servicio prestado
mediante esta’.

A lo largo del documento se realiza un estudio de las aplicaciones competidoras, el
cual tiene como objetivo identificar las oportunidades de mejora que tiene la
aplicacion propia frente a sus semejantes. Esto se hace mediante un estudio de las
aplicaciones que tienen mayor impacto en el sector de productos y servicios
dirigidos a mascotas, en el cual se identifican sus diferentes caracteristicas y
servicios; posteriormente, estos aspectos se toman como base para la identificacion
de propuestas de mejora, para que la aplicacién Pet Valet cuente con una variedad
mas amplia de servicios y funcionalidades que prestar al usuario cuidador y al
usuario propietario de mascotas.

Como resultado se plantea una aplicacion optimizada que puede llegar a ser mas
competitiva en el mercado.

' Pet Valet. ; Qué es Pet Valet? s.f.



2. GENERALIDADES

2.1. Problema
2.1.1. Justificacion

Vivimos en entorno dinamico y cambiante, caracteristico del siglo XXI, el cual
presenta un gran desafio en materia de desarrollo tecnoldgico. Gracias a la
revolucion 4.0, se ha dado la apertura de nuevos mercados digitales?. Actualmente,
las companias colombianas se encuentran en este periodo de transicion, y se
distinguen los ambientes de negocio que hacen uso intensivo de las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacién (TICs). En este contexto, el auge de las Apps es
incuestionable®. Estas herramientas se constituyen en una estrategia digital
compacta, con una interfaz sencilla de manejar, adaptable a los requerimientos del
usuario. Gracias a ellas, se ha puesto al consumidor en el centro del modelo de
negocio. Las aplicaciones méviles conocen e interpretan a su publico objetivo,
comprenden sus gustos y conocen las necesidades de cada consumidor, acoplando
la interfaz a cada uno de ellos.

Segun la revista Dinero*, el pais presenta una fuerte tendencia hacia el cuidado de
los animales, ya que hoy por hoy un numero importante de familias prefiere tener
mascotas en lugar de hijos, sea por su condicion econdémica, social o por otras
razones. El cuidado de las mascotas no se encuentra exento al desarrollo
tecnoldgico; asi, alrededor del mundo se estan creando aplicaciones que suplen la
necesidad que cubrian las guarderias tradicionalmente, adaptando esta poblacion
al desarrollo tecnologico actual y haciendo crecer significativamente el mercado en
el pais?®.

En el marco de la tendencia descrita, el presente estudio pretende analizar la oferta
que actualmente brinda la aplicacién Pet Valet, en comparaciéon con una muestra
de semejantes emergentes, que también tienen como finalidad el cuidado de
animales domésticos, a nivel nacional e internacional.

2.2.2. Formulacion

Dado el crecimiento del mercado de mascotas y el desarrollo tecnologico, en el
mundo entero se han desarrollado aplicaciones focalizadas en las necesidades de

2 Gil, A. El Mercadeo Digital en Colombia en la Era de la Revolucién 4.0. 2020
3 Montes, A. Auge de las aplicaciones colombianas. 2012

4 Dinero. Las familias colombianas tienen mas mascotas y menos hijjos. 2018
5 Cifuentes, V. Mascotas, negocio que moveria $3,5 billones este afio. 2019
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los animales domésticos, con el objetivo de suplir los requerimientos que demandan
los propietarios. Debido a la falta de conocimiento de la oferta, se estima que no se
esta aprovechando el mercado lo suficiente, considerando que se trata de un nicho
de mercado en proceso de maduracion. Para que la plataforma llegué a ser
competitiva en este sector, se necesita tener una oferta propia tentativa, conociendo
la oferta de otras Apps posicionadas, no solo en el plano nacional sino también en
algunos paises representativos del contexto internacional.

Dado lo anteriormente descrito, ¢ Cual es la ruta de desarrollo que puede seguir la
aplicacién, teniendo en cuenta el avance alcanzado por algunas Apps
representativas del mercado y el potencial de dicha App?

2.2. Objetivos
2.2.1. Objetivo general

Plantear un portafolio de opciones innovadoras para la aplicacion “Pet Valet”
fundamentado en la caracterizacion de la oferta de servicios en aplicaciones
similares, y un plan de accién para su puesta en funcionamiento por parte de la
empresa responsable de dicha aplicacion.

2.2.2. Objetivos especificos

e Realizar un estudio de la competencia, focalizado en la caracterizacién de
algunas variables descriptivas de la oferta de aplicaciones similares.

e Plantear un modelo mejorado de aplicacion mévil, tomando como criterio la
seleccién de caracteristicas que puedan dar un valor agregado a “Pet Valet”.

e Realizar un diagnodstico interno y externo de la empresa, en lo referente al
producto de interés.

e Desarrollar un plan de accion para el mejoramiento de las ventajas competitivas
de la aplicacion.

e Desarrollar una plantilla de control que permita comparar las variables
seleccionadas entre las aplicaciones en estudio y Pet Valet, con la potencialidad
de ser empleado nuevamente por la empresa en el futuro.

2.3. Delimitacion o alcance

Ademas de analizar la competencia local de la aplicacion, el analisis se limitara a
una muestra de aplicaciones dedicadas al servicio de cuidado de mascotas en
paises representativos del desarrollo tecnolégico, a saber: en América Latina:



Brasil, México, Argentina y en otros paises como Estados Unidos, Espana y Reino
Unido.

2.4. Diseno metodolégico

Se llevo a cabo un estudio de competidores, cuya finalidad fue obtener informacién
concreta referente a la oferta que presentan aplicaciones similares en el sector de
mascotas en el area nacional e internacional. Posteriormente, se planteé a la
empresa Pet Valet App un portafolio de alternativas, acompafiado de un plan de
accion, que brindé direccionamiento para la implementacion de mejoras
significativas en su propia oferta de servicios a corto plazo. A continuacion, se
presenta la descripcion de cada fase

o Fase | estudio de competidores

Se realiz6 un estudio de la oferta actual de las aplicaciones enfocadas al cuidado
de las mascotas, focalizado en los servicios y funciones que cada uno ofrece. Dicho
estudio se realizo a aplicaciones internacionales y nacionales, teniendo en cuenta
que la competencia directa se encuentra a nivel local, pero que a nivel internacional
existen ciertas experiencias que pueden tomarse como referentes.

Este estudio se efectu6 mediante la caracterizacion de las variables escogidas para
hacer una comparacion posterior con la App objeto de estudio, estableciendo
particularidades y atributos de cada una por medio de informacion de fuentes
secundarias®. Algunas variables analizadas fueron: alcance de la aplicacion,
interfaz, membresias, requerimientos de ingreso, campafas promocionales, costos
de los servicios ofrecidos, patrocinios y publicidad en redes sociales. La fase dio
como resultado fichas técnicas, las cuales dan una descripcion detallada de los
servicios que prestan las aplicaciones evaluadas.

6 A continuacion, se presentan algunas fuentes: Rover, _https://www.rover.com/; Wag!,
https://wagwalking.com/; Dog Hero,_https://www.doghero.com.ar/; Petcrew,_https://petcrew.co/,
entre otras.



https://www.rover.com/
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https://wagwalking.com/
https://wagwalking.com/
https://wagwalking.com/
https://www.doghero.com.ar/
https://www.doghero.com.ar/
https://petcrew.co/
https://petcrew.co/

e Fase Il descripcién de la App Ideal

Mediante los resultados de la FASE |, se plante6 una aplicacion que comprendiera
los mejores atributos en la oferta y funcionalidades de todas las aplicaciones
analizadas.

e Fase lll plan de accién para la optimizacion del producto actual

Con la informacion obtenida en las fases anteriores se planted un plan de accion, el
cual consta de: objetivos y estrategias, ventajas competitivas por fortalecer, plan de
accion o despliegue de las estrategias, cronograma y presupuesto.

e Fase IV diagnéstico de la aplicacidon, propuesta de valor y método de
comparacion

Se realiz6 un diagnostico externo del sector de interés, mediante el analisis de las
fuerzas competitivas del sector, empleando la metodologia de las cinco fuerzas de
Porter, para hallar oportunidades y amenazas del entorno externo de la empresa.
Igualmente se realiz6 el diagndstico interno de la aplicacién para determinar las
fortalezas y debilidades de esta, conocer su estado actual y posteriormente poder
compararla con la “App Ideal”.

Matriz DOFA

Para la elaboracion de la matriz DOFA, se sintetizaron las amenazas y
oportunidades obtenidas en el analisis de las fuerzas competitivas del sector, y las
fortalezas y debilidades halladas mediante el diagnéstico interno del modelo de
negocio y la caracterizacion de la aplicacion.

Herramienta de control

Mediante la elaboracion de matrices en la herramienta ofimatica Excel, se cre6 una
plantilla que fue alimentada con las variables seleccionadas previamente en el
estudio de competidores, para asi evaluar la eventual implementacion futura de
funciones y servicios innovadores en la aplicacion objeto de estudio, teniendo como
base el estado actual de Pet Valet. La plantilla tiene como finalidad el seguimiento
continuo en la oferta de la empresa y su evaluacion periddica.



3. MARCO DE REFERENCIA

3.1. Generalidades de la aplicacion

A continuacién, se realiza una descripcion detallada de la aplicacién “Pet Valet”,
desarrollada por Lean App S.A.S, NIT: 900706538-6, con el objetivo de obtener una
perspectiva clara de su situaciéon actual.

Los siguientes son algunos datos descriptivos de la empresa:

e Clasificacion de la empresa segun cédigo ClIU: Segun la Camara de
Comercio de Bogota, regida por la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme
de actividades, la empresa se encuentra en la siguiente clasificacion de
actividades: 6312 portales web y 9609 otras actividades de servicios personales
n.c.p

¢ Clasificacion segun el sector de actividad o productividad: La empresa es
un startup’, ubicada en el sector terciario, encargada de la prestacion de
servicios.

¢ Clasificacion segun el tamaio: Segun el decreto 957 del 05 de junio de 2019,
la aplicacion clasifica como pequefia empresa?.

o Clasificacion segun la forma juridica: La plataforma esta clasificada como una
sociedad por acciones simplificada.

3.2. Pet Valet

La App es una idea de negocio desarrollada por Andrea Palacio (administradora de
empresas) y Andrés Jaramillo (abogado). Para el funcionamiento de esta aplicacion
movil se ha constituido una red calificada de cuidadores (“Petlovers” o amantes de
las mascotas, como se les denomina), que prestan servicios de cuidado a mascotas
domésticas, particularmente gatos y perros. La idea de esta aplicacion nacio por la
necesidad de encontrar un cuidador y paseador para las mascotas de los
fundadores. Para octubre del afio 2020, la aplicacién contaba con mas de 20.000
descargas en Playstore y Appstore y mas de 5.000 servicios contratados en las
ciudades de Bogota, Cali, Medellin, Ibagué, Bucaramanga y Barranquilla. Ademas,
para ese entonces, la App contaba con una red de cuidadores de mas de 800
personas®.

7 Aplicacion emergente

8 Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Definicion Tamafio Empresarial Micro, Pequenia,
Mediana o Grande. 2019

9 Mejia R. ‘Pet Valet’, la tendencia que llega a Barranquilla con Mallplaza Buenavista. 2019



La aplicacion mévil ofrece tres servicios: Pet Valet Go, servicio por horas por
ejemplo paseos; Pet Valet Day, consiste en contratar una compafia para las
mascotas durante el dia; Pet Valet Night, brinda alojamiento a mascotas por varias
noches en el lugar de residencia de los cuidadores.

La plataforma esta disponible para iOS y Android. Tiene dos opciones de registro,
una para usuarios cuidadores y otra para propietarios. Para su uso como propietario,
primero se debe seleccionar el servicio que se ajusta a las necesidades; posterior
al envio de la solicitud de servicio, en poco tiempo el usuario propietario recibira
respuesta de ‘pet lovers’ dispuestos a cuidar de la mascota para la cual se solicitd
el servicio. Para el proceso de contratacion, el sitio recomienda revisar la
descripcion y las calificaciones que se encuentran visibles en el perfil de cada
cuidador, para tomar la mejor decision posible. La modalidad de pago disponible
hasta el momento es solamente en efectivo y cabe destacar que, la transaccion se
adelanta entre el ‘pet lover’ y el duefio de la mascota. El rango de precios por
servicio oscila entre 15.000 y 40.000 COP, ya que varia en funcion de la cantidad
de horas, dias o noches por las cuales se solicite el servicio. Por cada servicio/noche
que el cuidador presta mediante la aplicacion, esta cobra un valor de 4.500 COP, si
el proveedor de servicios paga en efectivo, si este suscribe su tarjeta débito o crédito
en la App, Pet Valet cobra un valor de 4.000 COP servicio/noche.

Recientemente, la aplicacién ha optado por ofrecer otros servicios dirigidos a
empresas, tales como el servicio de valet a mascotas en eventos, restaurantes o
centros comerciales'®. Sin embargo, esta funcionalidad ain no esta incluida en la
plataforma.

A continuacion, en la imagen 1, se presenta la interfaz para duefios de mascotas, la
cual consta en su parte superior derecha de la herramienta “Ajustes de perfil”;
posteriormente, en el centro, se encuentran los servicios que puede contratar el
cliente mediante la App, incluyendo su tienda virtual.

3.3. Marco teodrico

Estudio de la competencia

Las empresas se encuentran en constante desarrollo, al ritmo de la tecnologia;
muchas de ellas optan por el uso de aplicaciones, las cuales son una herramienta

0 Mejia R. ibidem p 8.



que tiene como funcién apoyar la estrategia de competitividad. Estas aplicaciones
se fortalecen mediante estudios de la competencia. Para A. Ricky'!, dichos estudios
se definen como: “Una herramienta que permite la obtencion de datos sobre la oferta
existente en el mercado, las estrategias vigentes de las empresas, el trafico de
clientes, la tipologia y los tipos de clientes, al igual que sus fortalezas y debilidades,
entre otros”. Esta fuente de informacion es utilizada para comparar la propuesta
actual que tiene la aplicacion Pet Valet y asi, posteriormente elaborar una oferta
para todo tipo de cliente y de mayor atracciéon. Ademas, se realizan diagnésticos
para la identificacion de factores claves tal como las oportunidades y amenazas.

) . s |

ot Mecesitas ot W A b peboco al
u' weterinario? Pide un PetValet GO

Ped valet

cCOMPRA

Pet Valet Go fousdado por horasd

R

Pt Valet Day [cuidsda duirantes & dia)

Imagen 1. Interfaz para duefios de mascotas de la aplicacidn Pet Valet.

1 Ricky, A. Tesis saeta cargo storage. 2009
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Caracterizacion de la oferta de servicios

Se define como la determinacion de los aspectos mas relevantes de la oferta de
diferentes plataformas, para asi poder aplicarla al desarrollo de una oferta mas
llamativa al usuario.

Diagnéstico externo

Para |. Chiavenato'? se define un diagnostico externo como: “El estudio de los
diversos factores y fuerzas del entorno externo, las relaciones que existen entre
ellos a lo largo del tiempo y sus efectos reales y potenciales en la organizacion. Se
concentra principalmente en:

a. ldentificar las oportunidades y las amenazas reales que exigen que la
organizacion tome una decision estratégica. En este caso, la interaccion entre
la organizacion y el entorno también debe ser expedita e inmediata, en tiempo
real.

b. Localizar las posibles oportunidades o amenazas futuras que la organizacion
aun no ha percibido con claridad. En este caso, la interaccion entre la
organizacion y el entorno debe ser sometida a una planeacion estratégica”.

Ademas H. Serna '3, lo define como: “el marco de referencia para el analisis de la
situacion actual de la compafdia tanto internamente como frente a su entorno”.

I. Chiavenato, define las oportunidades identificadas en el diagndstico como: “Una
situacion que la organizacion podria aprovechar si estuviera en condiciones de
hacerlo o si tuviera interés en llevarlo a cabo; se refiere a alguna condicion del
entorno contextual o del de las relaciones que podria ayudar a la organizacion a
realizar su intencion estratégica. El directivo debe identificar las oportunidades que
surgen y analizar cada una de ellas en términos de su contribucién afectiva a la
organizacion”. El mismo autor define las amenazas en el entorno: “Se refieren a
alguna condicion del entorno contextual o del de las relaciones que puede perjudicar
a la organizacion cuando realiza su intencion estratégica. Las amenazas tienen tres
origenes:

12 Chiavenato, I., Sapiro, A. Planeacioén Estratégica. Fundamentos y aplicaciones. 2011.
3 Serna, H. Gerencia estratégica. Pag 62. 2008.
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¢ Una modificacidén en el entorno externo que la organizacién no percibe no puede
seqguir

e Laestructura de poder de las fuerzas de la competencia en el sector donde actua
la organizacion.

e La actividad de la competencia que altera el equilibrio del poder en el mercado”.

Modelo de las cinco fuerzas de Porter

Este modelo “propone un modelo de cinco fuerzas de la competencia, las cuales
consideran la rivalidad entre los competidores y la amenaza que representan los
nuevos participantes, la posibilidad de que surjan productos sustitutos. que en el
caso del presente estudio se focaliza a los servicios y por ultimo el poder de
negociacion de proveedores o compradores”. Estas fuerzas son':

e Amenaza de nuevos entrantes: Los nuevos entrantes en un sector introducen
nuevas capacidades y un deseo de adquirir participacion de mercado, lo que
ejerce presion sobre los precios, costos y la tasa de inversidn necesaria para
competir.

e Poder de negociacion de los proveedores: Los proveedores poderosos capturan
una mayor parte del valor para si mismos cobrando precios mas altos,
restringiendo la calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los
participantes del sector.

e Poder de negociacion de los compradores: Los clientes poderosos —el lado
inverso de los proveedores poderosos— son capaces de capturar mas valor si
obligan a que los precios bajen, exigen mejor calidad o mejores servicios (lo que
incrementa los costos) y, por lo general, hacen que los participantes del sector
se enfrenten; todo esto en perjuicio de la rentabilidad del sector

e Amenaza de productos o servicios sustitutos: Un sustituto cumple la misma
funcién —o una similar— que el producto de un sector mediante formas distintas.

¢ Rivalidad entre los competidores existentes: La rivalidad entre los competidores
existentes adopta muchas formas familiares, incluyendo descuentos de precios,
lanzamientos de nuevos productos, campanas publicitarias, y mejoramiento del
servicio. Un alto grado de rivalidad limita la rentabilidad del sector.

Ventaja competitiva

Con los analisis desarrollados para identificar fortalezas y debilidades de la empresa
se pueden plantear diferentes estrategias y elaborar un plan de accion. Un producto
de este tipo se fundamenta en la identificacion de una ventaja competitiva, que para
K. Arturo se define como, “Una ventaja en algun aspecto que posee una empresa

4 Porter, M. Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia. 2008
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ante otras del mismo sector o mercado, y que le permite tener un mejor desempeno
que las demas empresas del sector y, por tanto, una mejor posicion competitiva en
dicho sector o mercado™®.

Estrategias

Algunos aspectos en los que una empresa podria tener una ventaja competitiva son
el producto, la marca, el servicio al cliente, el proceso productivo, la tecnologia, el
personal, la infraestructura, la ubicacion, la distribucion, entre otros”'®. Ademas, la
identificacion de estrategias funcionales las cuales estan definidas como, “El
enfoque que adopta un area funcional para lograr los objetivos y las estrategias de
la corporacién y las unidades de negocio para maximizar la productividad de los
recursos”, estas tienen diferentes tipos'”. Segun Wheelen y Thompson algunos
tipos de estrategias funcionales pueden ser los siguientes:

o Estrategia de investigacion y desarrollo: Esta orientada al impulso de la
innovacion y al mejoramiento de los productos y procesos.

e Estrategia de gestion de recursos humanos: Estrategia enfocada en proponer
caminos alternativos para mejor seleccion y evaluacion de empleados, la
capacitacion y la conformacién de equipos de trabajo'®.

Plan

Segun Chiavenato un plan es el producto de la planeacion, y constituye el evento
intermedio entre el proceso de planeacion y el proceso de implementacion de la
planeacion. Todos los planes tienen un proposito comun: la prevision, la
programacion y la coordinacion de una secuencia légica de eventos que deberan
conducir a la consecucion de los objetivos que los orientan. Un plan es un curso
predeterminado de accion durante un periodo especifico, y representa una
respuesta y una anticipacion en el tiempo con el fin de alcanzar un obijetivo
pretendido. El plan describe un curso de accion para alcanzar un objetivo y
proporciona respuestas a las preguntas qué, cuando, como, donde y por quién.™

15 Arturo, K. ; Qué es una ventaja competitiva? 2015

8Arturo, K. idem.

17 Recursosbiblio. Formulacién de la estrategia: estrategia funcional y opcion estrategica. S.f.
8 Wheelen, L., Thomas, Hunger, J. Administracion estratégica y politica de negocios. 2007
19 Chiavenato, I. Introduccién a la teoria general de la administracién. 2006.

13



4. DIAGNOSTICO

Por medio de esta fase diagnostica, se conocio el estado del sector de mascotas y
su influencia en la aplicacion objeto de estudio. Asimismo, se realiz6é un diagndstico
de las aplicaciones que estan enfocadas al cuidado de mascotas, es decir, un
estudio de competidores, el cual dio como resultado informacion concreta referente
a la oferta que presentan estas plataformas en el area nacional e internacional.
Dichas aplicaciones son: Cuidamimascota, Dog Hero, Gudog, Holidog, Kmimos, My
wak, Pet crew, Rover y Wag. Por ultimo, se evalud la aplicacion Pet Valet, con el
objetivo de tener un referente comparativo al modelo de aplicacion ideal
posteriormente propuesto.

4.1. Diagnostico sectorial

Se realizo el diagndstico del sector mediante el modelo de las cinco fuerzas de
Porter, ya que esta metodologia sintetiza aspectos claves del sector.

4.1.1. Diagndstico externo legal

Abarca la normatividad que tienen las aplicaciones en Colombia y los derechos de
propiedad de las mascotas domésticas.

e Ley Estatutaria 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales
para la proteccion de datos personales.

e Ley 1480 de 2011, por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y
se dictan otras disposiciones.

e Ley 1341 de 2009, por la cual se definen principios y conceptos sobre la
sociedad de la informacién y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de
Espectro y se dictan otras disposiciones

e Ley 742 de 2002, por medio de la cual se define y reglamenta la tenencia
responsable de mascotas.

4.1.2. Anaélisis de las Cinco Fuerzas de Porter para el sector de productos y
servicios dirigidos a mascotas

El sector de productos y servicios dirigidos a mascotas se encuentra en crecimiento
y que a pesar de la coyuntura actual de la pandemia por covid-19 no ha presentado
variaciones negativas, a diferencia de otros sectores que se han visto afectados. El
sector presento para el cierre del afio 2020, un incremento de 2,2% en la economia,
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del cual se esperaba antes de la pandemia un incremento del 5%. Por lo que el
sector cerro con cifras positivas el afio 202020,

El sector estd conformado por una gran cantidad y variedad de empresas que
ofertan productos y servicios para mascotas, entre las cuales se distinguen, entre
otras, veterinarias, centros estéticos, guarderias caninas, pet-shops?!, escuelas
caninas y aplicaciones digitales?>. También se ha distinguido por ofrecer
innovaciones digitales a manera de aplicaciones, dado que las empresas han
modernizado constantemente los servicios que prestan y la manera de prestarlos.
Tal es el caso de éxito de la aplicacion Laika?3, la cual ha optimizado la manera de
comercializar productos y servicios para mascotas, facilitando la obtencion de estos
a través de su plataforma.

Cabe destacar, que las plataformas han ganado representacion en el sector sobre
las empresas con puntos fisicos, dado a su facilidad de alcance y reaccion frente a
la demanda en tiempos de pandemia, Portafolio, las Apps también se han
posicionado gracias a la calidad, el grado de confianza y diferenciacién de los
servicios ofertados (personalizados) y la prestacion de estos por miembros que
poseen conocimientos especializados en mascotas?*. Por lo anterior, las
aplicaciones del sector destacan en aspectos de gestion, tecnologia y procesos.
Adicionalmente, los precios que manejan las aplicaciones por lo general son mas
bajos a los ofertados por las empresas con puntos fisicos.

Segun Rodriguez, C., y Sanchez, M., la creacion de un micro — establecimiento
especializado en la comercializacion de productos para mascotas necesita de una
inversion aproximadamente 28 millones de pesos?®, como se puede observar en la
imagen 2. Para el caso de las aplicaciones, segun Portafolio?®, es posible crear una
aplicacion movil a partir de 30 millones de pesos y segun su dificultad puede llegar
a costar 300 millones de pesos.

Con base en lo anterior, se puede deducir que:

20 Portafolio. Negocio de mascotas cerraria este afio con cifras positivas. 10 de agosto de 2020

21 Tienda especializada en alimento y accesorios para mascotas.

22 | a Republica. El mercado de alimentos y productos de mascotas movera $4,3 billones en 2020.
5 de junio de 2020

23 Aplicacion distinguida en el sector, que oferta principalmente productos para mascotas, como
purinas, accesorios, entre otros, ademas de servicios para las mascotas.

24 Cifuentes, V. Op. Cit. p 4

25 Rodriguez, C., Sanchéz, M. Plan de negocios para la creacion de la “Tienda de Mascotas San
Francisco”, en la ciudad de Santa Marta. 2018

26 Portafolio. ‘Con $30 millones se crea una aplicacién’, Colombia Games. 2017
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Los clientes tienen un alto poder de negociacion, debido a la facilidad de
transferencia entre las Apps o los sitios que comercializan o prestan servicios
para mascotas.

El sector se distingue por presentar una fuerte rivalidad entre las empresas que
ofertan servicios o comercializan productos para mascotas, siendo ésta una de
las fuerzas que presenta mayor amenaza en el sector, dada la gran cantidad de
firmas activas. Ademas, algunas companias tienen la capacidad de realizar
alianzas horizontales con sus competidores, como algunas firmas prestadoras
de servicios que han incluido la venta de productos y accesorios de mascotas a
sus plataformas, La Republica.

B AEErEEE SN AREFE LIEAITE ETEEREEEE S ATEEE R LR REEE LS EEEE

| & rrendamicpio £ 7.080.706,00
Arriendo mensual del local o negacia % 2.604.500,00
Depdsito £ 447410600
Equipamissito % 9.913.757,00
Muchles | escritorio, sillas, estantes, et | £ 7.519.347,00
Computadora [impresara, rnﬁula dor lector barras cajoneral |5 2.080.000,00
Tedédonoyinternet £ 172.741,00
Fobocomiadara s
Utiles v Papsleria £ 100.000,00
Oiros |Electricos) 5 415674,00
inuentario / Compras % 4pmrInm
Materia Prima [ somi manufaciurados ]
Bienes Manufacturadas (stockimeentario) % 4057722712
Onros 13
| Assoqes % 1.30:0.000,00
Angado g
Corviador % 130000000
Oros g
Marketing % 5.00i.000,00
Fapel con membrete, arjetas personales E]
Catil ogos ]
Fuitili ¢l dad % 5.000.000,00
Lefreros -]
Recepcidin de apertura [ lanzamienio ]
Oros. 5
|tras Gastos $ 97000000
Solicitud de Patente | Registra ]
Oiros ]
Gastos de cormtibucl 6n dela empresa ]
Solkcited de Fatente / Alta en @l registro mencan -]
Uniformaes de persanal E] 70.000,00
Fersanal (salario) 5 300000, 00

Imagen 2. Inversion necesaria para la creacion de un Pet - shop, Rodriguez, C., Sanchéz, M. op cit.

La creacion de micro — establecimientos en el sector no necesita un alto costo
de inversion, en la imagen 2 se puede observar un ejemplo de inversidn para un
micro — establecimiento para la comercializacién de productos para mascotas
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e Elsector maneja gran variedad de precios al cliente en sus diferentes productos
y servicios?’.

e Ademas, las aplicaciones del sector se encuentran de manera gratuita en
Appstore y Playstore.

A continuacion, en el grafico numero 1, se sintetiza el modelo de las Cinco Fuerzas
de Porter.

Amenaza de nuevos competidores:

e Para el caso de aplicaciones: existen grandes barreras de entrada por
el capital de inversion en la creacidn de aplicaciones o plataformas web
y las aplicaciones actualmente posicionadas en el mercado.

e Para el caso de compafias con puntos fisicos, no existen grandes
barreras de entrada para la creacion de estas, a pesar de que existen
empresas posicionadas.

Rivalidad entre Poder de negociacion
Poder de negociacion competidores de los proveedores:
de los clientes: existentes:

Los proveedores no
Alto  poder de Fuerte rivalidad entre tienen un alto poder de
negociacion debido a la las  empresas  del negociacion debido a
‘;anct'r'fad gr%trraegjgrengg sector, debido a la gran la falta de
sector P cantidad de empresas diferenciacion en los
' activas. productos y servicios

que ofertan.

Amenaza de productos sustitutos:

Las aplicaciones son un producto sustituto a las empresas tradicionales,
ya sean guarderias, distribuidoras, veterinarias, entre otras.

Gréfico 1. Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter.

4.2. Estudio de competidores

Se llevd a cabo un estudio a las aplicaciones enfocadas al cuidado de mascotas,
teniendo en cuenta los servicios y funciones que cada una ofrece. Dicho estudio se

27 Datos obtenidos del estudio de competidores.
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realizd a aplicaciones representativas en el contexto nacional e internacional. Las
variables caracterizadas fueron: alcance de la aplicacion, interfaz, membresias,
requerimientos de ingreso, campafnas promocionales, costos de los servicios
ofrecidos, patrocinio y publicidad en redes sociales.

En la caracterizacion de las aplicaciones se pudo determinar que éstas cuentan con
funcionalidades semejantes y operan de manera similar; las aplicaciones utilizan el
sistema de economia colaborativa o redes de cooperacion?®. Cabe resaltar que las
aplicaciones mdviles solo funcionan como intermediarios, en la medida que ellas
proveen una herramienta electrénica para que los cuidadores y los duefos de las
mascotas se conecte. A continuacion, se detallan las caracteristicas semejantes de
las aplicaciones evaluadas.

Aplicaciones analizadas

Cuidamimascota
Dog Hero
Gudog

Holidog

Kmimos

My wak

Host a pet

Pet crew

Rover

Wag

Tabla 1. Aplicaciones analizadas en el estudio de competidores.

Las aplicaciones atienden dos publicos diferentes: a) personas que tienen tiempo
libre y quieren ser paseadores/cuidadores; b) personas que necesitan que alguien
cuide a su can o lo lleve a dar un paseo. Sintetizando, estas aplicaciones moéviles
son un “marketplace” o tienda virtual, que se encarga de poner en contacto
paseadores de perros con los duenos de las mascotas.

Inicialmente, al descargar alguna de las aplicaciones y abrir su interfaz, éstas
solicitan aceptar los términos y condiciones. Estos ultimos definen las politicas, la
poliza de seguro y el uso correcto de las diferentes plataformas. Entre las politicas,
pueden mencionarse aquellas referentes a cancelacion de un servicio solicitado,
restitucion y abandono de mascotas. Por ultimo, la mayoria de las aplicaciones ha
contratado una pdéliza de seguro de cobertura veterinaria para cada uno de los
servicios ofertados por las Apps. Algunas de las condiciones requeridas para que

28 Sebastian, J. Las redes de cooperacién como modelo organizativo y funcional para la I+D. 2000.
Pag. 98
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aplique la cobertura veterinaria son: a) los cachorros no estan cubiertos pues no
han completado su esquema de vacunacion; b) tampoco aplica la cobertura cuando
los incidentes ocurren por enfermedades preexistentes de las mascotas.

4.2.1. Registro

Para hacer uso de las plataformas se debe ser mayor de edad. Para el registro,
cada usuario debera:

(i) Iniciar sesion a través de Gmail, Facebook u otras redes sociales. Si el usuario
no ingresa mediante estos Sitios, algunas aplicaciones permiten generar un
nombre y contrasefia confidencial para ingresar al Sitio.

(i) Registrarse completando todos los campos del formulario de inscripcion con
datos validos. Se solicita la siguiente informacion: nombre, apellido,
identificacion oficial, correo, sexo bioldgico, fecha de nacimiento, teléfono
celular y fijo, direccion de residencia, contacto de emergencia.

Las aplicaciones cuentan con dos tipos de registro diferente, los cuales son:

a) Registro para usuarios cuidadores

El usuario cuidador en el formulario de registro debe anexar hoja de vida y
ocupacion principal. A continuacion, el aspirante debera crear una cuenta, donde
especificara el tipo de servicios que puede ofrecer a través de la plataforma, su
disponibilidad segun calendario, la ubicaciéon en donde prestara los servicios, los
animales que esta dispuesto a cuidar, sus precios, reglas y términos financieros
relacionados. Algunas plataformas solicitan a los usuarios, experiencia en el
cuidado de mascotas, ya sean propias o de otras personas. Por ultimo, el aspirante
debera registrar una tarjeta o cuenta Nequi para que la App consigne el dinero
respectivo a los servicios prestados por el cuidador, o para que el cuidador consigne
al administrador la tasa de servicio.

b) Registro para usuarios duefos de mascotas

Crear un perfil para la mascota, donde el cliente podra ingresar datos, tales como,
edad, raza, género, tipo de comida, veterinaria de confianza y fotos. También, las
caracteristicas que puede ingresar el Cliente son, si el animal es fugitivo, enfermo,
escalador, destructivo, ruidoso, ladra en exceso, agresivo, social, si al animal no le
gustan los nifos, etc. Por ultimo, debera registrar una tarjeta o cuenta Nequi para
que el cliente consigne el dinero respectivo a los servicios prestados por el cuidador.
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4.2.2. Servicios

A continuacion, se detallan los servicios similares de las aplicaciones analizadas.

Servicio de guarderia

Para este servicio el cuidador tiene el perro en su domicilio durante el dia y la noche,
es un servicio dirigido para las personas que viajan y no cuentan con una persona
que pueda cuidar de su mascota y es por ello por lo que las aplicaciones otorgan la
posibilidad de alojamiento en la casa o apartamento del cuidador.

Servicio de paseo

En este servicio el paseador esta en constante comunicacion mediante videos y
fotos con el duefo de la mascota. Los paseos cuentan con cobertura veterinaria y
rastreo de la ruta en tiempo real mediante GPS. Este servicio va dirigido para
aquellas personas que por tiempo o energia no pueden pasear a sus mascotas.
Tanto la recogida como la entrega es en el domicilio del cliente.

Servicio de cuidado durante el dia

Consiste en un servicio dirigido a la poblacion que labora durante el dia. Este
servicio tiene una duracion de 10 a 12 horas, dependiendo la aplicacion. También,
algunas plataformas tienen establecido un maximo de horas sin importar el horario
(manana, tarde o noche).

4.2.3. Herramientas

A continuaciéon, se detallan las herramientas similares de las aplicaciones
analizadas.

Filtros de busqueda

Las aplicaciones permiten una busqueda mediante filtros, dentro de los cuales se
destacan: el tipo de vivienda del cuidador, si el dueno desea que se cuide a su
mascota en una casa o apartamento; las caracteristicas especificas del cuidador: si
este acepta gatos, si el cuidador debe tener algun conocimiento en la administracion
de medicamentos orales o inyectables a las mascotas, entre otros.
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Por ultimo, los Sitios facilitan una barra de desplazamiento con un rango de precios
por noche (cada cuidador define la tasa por noche y esta aparece junto a su perfil),
donde el cliente indica el rango de precios de su preferencia. Cuando se completa
la busqueda, los resultados de busqueda muestran varias recomendaciones con los
cuidadores que cumplen los filtros. Estos se muestran en orden, para ello los Sitios
tienen en cuenta: el desempefio del cuidador, la “Tasa de Respuesta” y también la
lejania del cuidador en metros o kildmetros del lugar de residencia del dueio de la
mascota. Al contratar el servicio, el cuidador debe enviar constantemente fotos de
la estadia de la mascota mediante las Apps y cuando finaliza el servicio el duefo
puede calificarlo con una puntuacion de 0 a 5 estrellas.

Chat

Mediante esta herramienta se pueden comunicar el cuidador y el tutor de la
mascota.

Tarifas

Mediante esta funcionalidad, los sitios garantizan el mantenimiento de sus
plataformas, inversién en estructura y garantias para los usuarios, tales como:
anuncios y campafnas para atraer constantemente nuevos clientes, ofrecer la
Garantia Veterinaria, servicio antes, durante y después de los servicios para que
puedan proporcionar la mejor experiencia para los clientes, ofrecer los servicios en
3 plataformas (aplicacion de Android, aplicacion I0S y web) ademas de mantenerlos
constantemente, mantener a todo el equipo de trabajo de las apps y el espacio de
trabajo fisico.

Perfil del usuario propietario

El cliente puede ingresar su foto de perfil, preferencias de pago y editar los perfiles
de sus mascotas.

Perfil de la mascota

El cliente puede ingresar datos basicos de su mascota como raza, sexo, edad, si
esta castrado o no, sus habitos y fotografias.
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Perfil del usuario cuidador

El usuario cuidador puede ingresar entre otras cosas, su descripcion, experiencia o
biografia, puede ingresar una foto de perfil y en su galeria puede tener fotos de su
hogar o de servicios realizados, elegir el tamano de mascotas que acepta cuidar
(pequeno, mediano, grande) y su ubicacion proporcionada por un mapa de Google
maps. Los cuidadores también pueden detallar en sus perfiles caracteristicas tales
como, el tipo de vivienda, el tamafo de su vivienda en metros cuadrados, si las
ventanas de su hogar tienen algun tipo de proteccion, si tiene animales en casa,
reglas de su casa, por ejemplo, si las mascotas que hospeda pueden subir a las
camas, entre otras. También, el perfil muestra el precio por noche, la cantidad de
clientes fidelizados, la disponibilidad del anfitribn segun calendario, su politica de
cancelacion y finalmente indicadores de la App.

Desempeio

Esta funcién se puede observar en los perfiles de los cuidadores y detallan el
rendimiento del cuidador en las plataformas. Algunas de las medidas de medicion
de desempefo son:

- Puntuaciéon de retencién: clientes totales, clientes leales y reservas de clientes
leales.

- Puntuacion de reserva: tarifa de reserva, tiempo de respuesta y tasa de respuesta.

- Nivel de calidad: promedio de calificaciones, calificacion recibida y calificacion 5
estrellas.

- Puntuaciéon de retencién: clientes totales, clientes leales y reservas de clientes
leales.

Los items anteriores tienen las siguientes caracteristicas?®:

e Tarifa de Reserva: considera cuantos clientes nuevos han contactado al
cuidador recientemente y cuantos de ellos han cerrado satisfactoriamente las
reservas en ese primer contacto.

e Tiempo de Respuesta: considera cuanto tiempo se tarda, en promedio, en
cuidador en responder al primer contacto de un nuevo cliente.

e Tasa de Respuesta: jcuantos nuevos contactos con clientes ha recibido el
cuidador y cuantos ha respondido desde que comenzo en la plataforma? Método
de evaluacion: Numero de clientes a los que ha respondido el cuidador / Clientes
totales.

2% Dog Hero. Painel de Performance: como melhorar a Pontuagéo de Reservas. s.f.
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e Promedio de calificaciones: de todas las resefias cuantas calificaciones son
cinco estrellas.

¢ Calificacion recibida de los nuevos clientes: cuantos evaluaron el servicio en su
primera estadia.

e Calificacion 5 estrellas: promedio de las estrellas que dieron los clientes por los
servicios prestados por el cuidador.

¢ Clientes totales: numero total de clientes que cerraron al menos una reserva con
el cuidador desde el principio de uso en la plataforma.

De las 11 plataformas analizadas, se detectaron servicios y caracteristicas unicas,
que poseia cada aplicacion. Esta informacidn es presentada mediante fichas
técnicas, en donde se da una descripcion detallada de las herramientas y servicios
ofertados. A continuacion, en las imagenes 3, 4 y 5, se presenta la aplicacion Dog
Hero, como ejemplo de las fichas técnicas. Estas fichas cuentan con:

a. Servicios ofertados, seccion que a su vez contiene, aspectos especificos de los
servicios unicos de cada aplicacion, costos de los servicios ofertados, poéliza de
seguro.

b. Interfaz, seccion que a su vez detalla aspectos relacionados con el registro y las
politicas que maneja cada aplicacion.
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UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas particulares de la aplicacion Dog Hero

1. Servicios ofertados

Guarderia, cuidado durante el dia, nifiera - cuidado durante una hora, paseos, servicio veterinario a domicilio, tienda virtual.

1.1. Caracteristicas del servicio de paseo

- El cliente puede elegir variables como: variables como, si el perro es sociable, si ladra mucho, entre otras caracteristicas
de la mascota.

- El cliente puede elegir entre caminatas “enérgicas” o caminatas “suaves” con duracion de 30 minutos o de una hora.

- Rastreado por gps en tiempo real

Tipos de recorrido
Recorrido inmediato, recorrido individual, recorrido todas las semanas (programable).

1.2. Caracteristicas del servicio veterinario

Es un senvicio veterinario a domicilio, después de un estudio ejecutado por la plataforma, la misma realizd un proceso de
seleccion, teniendo en cuenta concretamente, la cualificacion técnica de los aspirantes, capacitacion, experiencia,
referencias, comportamiento y flexibilidad horaria, para implementar este servicio en la plataforma.

1.3. Caracteristicas de los servicios personalizados

Pet - Sitter o nifiera de mascotas, es un servicio a domicilio, el cual tiene una duracion de 60 minutos

1.4. Costos de los servicios ofertados

Para los servicios de guarderia, cuidado durante el dia y Pet Sitter, los cuidadores determinan los valores del servicio. Sin
embargo, la aplicacion tiene un monto minimo que el proveedor de servicios puede cobrar en cada servicio de $15,00
(reales brasilefios), equivalente a 10.724 COP. A continuacidn, se presenta el precio promedio de los servicios ofertados
por los cuidadores de Dog Hero: la guarderia: entre R$40.00 a R$80.00 (28.598 — 57.126 COP) y el cuidado durante el dia
y senvicio de Pet Sitter: entre R$35.00 por noche/visita (25.023 COP)

El tnico servicio que tiene establecidos precios para los clientes es el servicio de paseos. A continuacion, se presentan los
precios para el caso de Brasil - Sdo Paulo (Capital), ABC Paulista y Osasco:

Tours de 30 minutos, precio regular: R$25.00 (17.873 COP), precio inmediato: R$32.00 (22.878 COP), tarifa adicional por
mascota: R$15.00 (10.724 COP)

Veterinario a domicilio: la tarifa de consulta es de $150.00 reales (107.242 COP).

Imagen 3. Ficha técnica de la aplicacion Dog Hero®.

30 Dog Hero. Dog Hero. s.f.
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1.5. Tasas por servicio y métodos de pago

Tasa para cuidadores 25%
Tasa para duefios de mascotas 10%

Métodos de pago

Recibo de pago bancario (solo para el servicio de guarderia exclusivo para México) o tarjeta de crédito (para todos los
demas servicios) y para el caso de Argentina, estan habilitados los métodos de pago por tarjeta de crédito o efectivo
(Rapi pago y Red Link).

1.6. Péliza de seguro

Garantia veterinaria DogHero
Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio adicional de garantia veterinaria sin un costo extra. La Garantia
Veterinaria funciona solo como un reembolso de hasta $5.000 reales ($3.542.794 COP).

2. Interfaz

Interfaz para duefios de mascotas
Los perfiles de los duefios de mascotas cuentan con las siguientes herramientas:
- Formulario de Hospedaje, mediante este instrumento, el cliente puede anexar el carnet de vacunas (obligatorio)

Contratacion: segun los filtros especificados por el cliente en el momento de la bisqueda, la plataforma proporciona
como resultado un listado con los Héroes que cumplen aquellos filtros. Posteriormente, el cliente se contacta con las
personas que considera aptas para el servicio, verificando la disponibilidad de los cuidadores y realizando el pago

Los perfiles de los cuidadores cuentan con las siguientes herramientas:

- Historias, estas se pueden observar dando clic a laimagen de perfil del cuidador.

- Presupuesto o gastos adicionales.

- Calendario, la herramienta calendario bloquea las fechas en las que el cuidador no podra recibir invitados.

- Estado de las reservas, hay 11 estados diferentes: solicitado, con el presupuesto hecho, esperando el pago, fallo de
pago, pago confirmado, en progreso, cerrado, completado, caducado, interrumpido, cancelado.

- Lista de Verificacion, consiste en una lista de los objetos pertenecientes a la mascota.

- Promocione su Negocio, el anfitrion puede promocionar su perfil mediante materiales graficos aportados por la App o
tener acceso a enlaces personalizados y cddigos de descuentos personalizados.

- Panel de Desempeiio, aqui el cuidador puede hacer seguimiento de su rendimiento, el objetivo de esta funcién es
ayudar al cuidador a rastrear su rendimiento en comparacion con otros héroes.

Estas 3 categorias incluyendo sus subcategorias crean un puntaje final (porcentual) de 0 a 100. Las métricas que
componen el Panel también se utilizan para clasificar a los héroes en las paginas de busqueda.

- Ver Perfil, revisar el perfil como si fuese un tercero.

-Recomendaciones

Imagen 4. Ficha técnica de la aplicacion Dog Hero.
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Cada servicio efectivo puede calificarse de 0 a 5 estrellas, a excepcion del servicio de alojamiento el cual puede calificarse
de 0 a 10 estrellas. La pestafia de evaluacion esta disponible tan pronto como el cliente culmina el servicio y posterior a la
evaluacion, el cliente también puede dejar "elogios" en el perfil del cuidador.

Escola de Heréis, “Escuela de Héroes”

La herramienta tiene como objetivo capacitar a los anfitriones. Los anfitriones obtienen reconocimientos o logros,
denominados "conquistas" cuando culminan con éxito un mddulo y consta de los siguientes modulos:

Médulo | - Héroe en camino: entrenamiento inicial, su objetivo es aclimatar a quién ha sido aprobado recientemente.
Médulo Il - Habilidades y super poderes: reglas y procedimientos.

Médulo lll - Salvando el dia: acontecimientos imprevistos que pueden suceder durante el alojamiento

Médulo IV - Super Tours: el curso va dirigido especialmente para los paseadores de la aplicacion

Médulo V - Supervisitas: modulo obligatorio para cada héroe que quiera ofrecer el servicio de Pet Sitter.

A continuacion, se presentan las medallas por modulos:

SUPERHEROES

Los superhéroes son los cuidadores que se destacan en la plataforma, DogHero los reconoce con una medalla agregada a
sus fotos de perfil. Para convertirse en un “Superhéroe”, el cuidador debe cumplir los siguientes criterios mensualmente
para ello:

Haber realizado al menos 1 hospedaje en los Ultimos 3 meses, cumplir con los estandares minimos de rendimiento de la
App (Panel de Desempefio), tener al menos el 90% de las calificaciones recibidas con una puntuacién maxima (el anfitrion
debe tener un minimo de 10 comentarios para que la estadistica de calificacion de 5 estrellas cuente) y tener una tasa de
respuesta igual o superior al 90%.

Politica de restitucion: esta se da cuando el duefio no esta satisfecho con la prestacion del servicio por parte del
cuidador.

Politica de cancelacion

El cuidador puede elegir entre las diferentes politicas de cancelacion presentadas a continuacion,

* Flexible — reembolso si el cliente cancela hasta 12:00 pm del dia de llegada del huésped. Si el cliente cancela después
de las 12:00 pm del dia de llegada del huésped, se reembolsara 50% del importe de las primeras 7 noches que no han
sido usadas, y el 100% del importe de las noches adicionales.

*» Moderada - reembolso si el cliente cancela hasta 3 dias (hasta las 12:00 pm) antes del comienzo de la reserva. Si el
cliente cancela después de 3 dias antes del comienzo de la reserva, se reembolsara 50% del importe de las primeras 7
noches que no han sido usadas, y el 100% del importe de las noches adicionales.

« Estricta — reembolso si el cliente cancela hasta 7 dias (hasta las 12:00 pm) antes del comienzo de la reserva. Si el cliente
cancela después 7 dias antes del comienzo de la reserva, se reembolsara 50% del importe de las primeras 7 noches que
no han sido usadas, y el 100% del importe de las noches adicionales .

Imagen 5. Ficha técnica de la aplicacion Dog Hero.




4.3. Diagnostico interno

4.3.1. Diagndstico de la aplicacion Pet Valet

La Propuesta de Valor de la aplicacion se basa en la propuesta promocionada a los
duefnos de mascotas acerca de la confianza y seguridad que obtienen mediante la
contratacion de servicios personalizados con flexibilidad de precios, y disponibilidad

de tiempo, que pueden encontrar en los cuidadores de Pet Valet App.

En la imagen 6, 7 y 8, se presentan las variables detalladas en el estudio de
competidores, pero aplicadas especificamente al caso de la aplicacion objeto de
estudio. La ficha técnica cuenta con las mismas caracteristicas: servicios ofertados

e interfaz.

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas particulares de la aplicacion Pet Valet App

1. Servicios ofertados

cuidado durante el dia.

PetValet Go, servicio de paseo o cuidado por horas, PetValet Night, servicio de guarderia, PetValet Day, servicio de

1.1. Caracteristicas del servicio de paseo

1.2. Caracteristicas del servicio de cuidado durante el
dia

PetValet Go: tiene una duracion de hasta 5 horas dentro de
una sola fecha calendario.
Costo promedio del servicio: $26.692 COP

PetValet Day: este servicio aplica por un periodo mayor de
10 horas dentro de una sola fecha calendario.
Costo promedio del servicio: $27.729

1.3. Caracteristicas del servicio de guarderia

1.4. Caracteristicas del servicio personalizado

PetValet Night: tiene una duracion de al menos dos fechas
calendario (una noche).
Costo promedio del servicio $22.108 COP

Cada cuidador puede agregar cuidados especiales a su
perfil, como: primeros auxilios, administracién de
medicamentos orales, administracion de medicamentos
inyectables, cuidados post operatorios y/o adiestramientos.

1.5. Caracteristicas del servicio B2B (Business to Business)

Este es un proyecto de la aplicacion, el cual consiste en ofrecer el servicio de valet para mascotas en eventos o en ciertos
lugares donde generalmente no se permite el ingreso de estas, esto se realiza con el objetivo de aumentar la estadia de los
duefios de las mascotas en establecimientos de comidas o tiendas.

Imagen 6. Ficha técnica de la aplicacion Pet Valet3!.

31 Pet Valet. Pet Valet App. s.f.
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Tasa para cuidadores: tokens. Tasa para clientes: la aplicacién no cobra ninguna tasa a los duefios de las mascotas.
Método de pago servicios: efectivo

Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio adicional de garantia veterinaria sin un costo extra. La aplicacién
no cuenta con algun seguro hacia las mascotas, sino una asistencia hacia los cuidadores, si durante la prestacion de un
servicio contratado, se presenta cualquier necesidad veterinaria imprevista y/o accidental con la mascota, el "petlover”
podra solicitar la prestacion de servicio veterinario. La asistencia ampara hasta 150,000 pesos colombianos.

Herramientas

Ajustes de perfil: aqui el cuidador puede agregar, una descripcion de su perfil, imagenes (vivienda - servicios
realizados),especificar el tamafio de las mascotas que admite en su hogar, servicios que presta, mascota actual
(informacién de la mascota del cuidador si tiene), informacion del tipo de vivienda y por ultimo, el Sitio agrega una vista del
mapa, proporcionado por Google maps del lugar de residencia del cuidador. Cabe destacar que cada cuidador puede
decidir para cuales servicios esta disponible, para que tipo de animal (perro o gato) van dirigidos sus servicios y el tamafio
de estos.

Chat: esta herramienta no permite compartirimagenes o videos solo texto, por lo cual, la comunicacién entre las partes se
realiza por fuera de la aplicacién.

Aplicar a una solicitud: en caso de que los cuidadores estén disponibles o interesados, responden a cada solicitud
ofertada en la aplicacion, en la respuesta el cuidador incluye informacién adicional, como detalles, precio y condiciones
correspondientes a su propuesta.

Enviar cotizacién: en esta seccion el cuidador envia una cotizacion al Cliente, teniendo en cuenta las caracteristicas
ingresadas por el duefio de la mascota. Cuando el cliente ha elegido al cuidador y ha aceptado la reserva, al cuidador se le
descontaran cierta cantidad de tokens correspondientes al servicio (1 token por dia de servicio).

A continuacién, se presenta la interfaz de la aplicacién para cuidadores

;Actualmente tienes mascota?
a Subir fotos de mi ubicacién

No
Fotos del lugar donde cuido las mascotas Tengo

[ ]

Cuido mascotas: '
P * . . "
_a En que espacio cuidarias a las mascotas
que estena tu cargo
|8

Conocimientos especiales )
Casa Apartmento Finca

Perro Gato

Ofrezco los siguientes servicios:

LI SOl Medicamentos ll Medicamentos ) ‘ o
@ @ auxilios orales inyectado
. , Direccién donde culdo las mascotas
PetValet Go tValetDay

Carrera3No6- 26 sur TO 5 APTO ED
OIELGTNEE | Adiestramient ant r
operarios s { SAN BEKNAKUU “ EGIPTO

por hora poreldia por las noches

EL GUAVIO

BR. POLICARP

;Actualmente tienes mascota?
CIUDAD BERNA

Imagen 7. Ficha técnica de la aplicacion Pet Valet.
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Solicitar un servicio

El propietario del perro solicitara uno de los servicios que la plataforma oferta. Los cuidadores de perros recibiran las
solicitudes de los propietarios de perros, en caso de estar disponibles o interesados, podran los cuidadores responder a
cada solicitud, incluyendo informacion adicional, asi como detalles, precios y condiciones correspondientes a su propuesta.
El propietario eligira al cuidador. Si la plataforma lo permite, el usuario podra elegir realizar el pago del servicio
seleccionado mediante tarjeta de crédito, o de lo contrario, debera pagar el valor de los servicios conforme con el método
convenido con cada cuidador. Una vez concluida la transaccion mediante una aceptacion del servicio a través de la
aplicacion, la App informara al propietario, via correo electrénico o mediante mensaje en su aplicacién movil, respecto a
todas las caracteristicas, precio, formas de entrega del perro, fecha de contratacion y momento de la aceptacion del
servicio por el cuidador. A continuacion, se presenta la interfaz para solicitar uno de los servicios.

Horade inicio Horade final
aproximada aproximada

Valor aproximado: $20.000 - $50.000 por dia. 900 AM 830 PM

e
mismo

ss e = PetLover recoge
Fecha de inicio del servicio Duefioentregay yentregala
recoge la mascota

) . . mascotaen
08 de Diciembre 2020 en ubicacion del b iacién el
Petlover

Dueio

Solicitar serviciosoloa

tus PetLovers favoritos @ @
Horade inicio Hora de final Ver Favoritos

aproximada aproximada

900 AM 800 PM Necesidades especificas y/o comentarios para tu

servicio.

Tipo de Servicio

SOLICTAR SERVICIO SOLICITAR SERVICIO

La aplicacion cuenta con una valoracion de 0 a 5 estrellas en todos sus servicios, ademas de una resefia que deja cada
cliente al finalizar el servicio.

Privacidad y uso de datos personales

Politica de cancelacion:

El propietario del perro tiene derecho a rechazar el servicio por los siguientes motivos:

- Por identificar o sospechar falsedad en los datos proporcionados bien por el propietario del perro o bien por el cuidador.
- Porinconsistencias en el precio o en la descripcion del servicio.

- Por determinar que existen suficientes descalificaciones por parte de uno o varios propietarios de perro contra un
cuidador por nohaber prestado adecuadamente servicios anteriores.

- Los cuidadores no tienen la posibilidad de cancelar los servicios mediante la aplicacion.

Imagen 8. Ficha técnica de la aplicacion Pet Valet
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Matriz DOFA

Se realizé una matriz DOFA con el objetivo de entender el funcionamiento de la
empresa y poder identificar los aspectos que se pueden mejorar para que esta sea
mas competitiva. Ademas, se realiza con la finalidad de que esta pueda tomarse
como recurso para plantear estrategias donde se aprovechen sus fortalezas y
prevenir consecuencias de sus debilidades.

Descripcion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de Pet Valet

Fortalezas

Debilidades

¢ Personal con disposiciéon y cualidades
aptas para el cuidado de mascotas.

¢ Servicios basicos de guarderia y paseo
con opcion de personalizacion.

e Conocimiento del mercado y exigencias
de los clientes.

¢ Relaciones estratégicas (fundaciones,
centros comerciales, otras empresas).

¢ Prestacion de servicios al cliente por
canales digitales.

e Medios de pago diversos para
cuidadores.

¢ Asistencia veterinaria telefénica ante
cualquier inquietud o necesidad
veterinaria imprevista y/o accidental.

e Propuesta de valor de la empresa.

los

e La App uUnicamente tiene un medio de
registro para uso de la aplicacion
(Facebook).

Proceso de seleccion de los cuidadores
(Petlovers) “basico”.

Variacion de precios de los servicios
ofertados por parte de los cuidadores.
Deficiente segmentacion del mercado
objetivo.

Desconocimiento de la competencia
Falta de servicios complementarios —
personalizados y carencia de
herramientas para sus clientes
Deficiencia en el uso de los canales de
comunicacion para conseguir
reconocimiento de la App
Desacreditaciéon por falta de pdliza de
seguro o por pérdidas de las mascotas.

Oportunidades

Amenazas

¢ Crecimiento del sector de mascotas

¢ Crecimiento de la demanda de servicios
para mascotas en los ultimos anos.

¢ Tendencias de entrenamiento y cuidado
Optimo para las mascotas.

e Diversificacion del mercado (se puede
ofrecer cuidado para otro tipo de
mascotas).

¢ Incremento de la cultura de negociacion
de Convenios comerciales.

¢ Nueva modalidad para la prestacion de
servicios (canales digitales).

Ingreso de nuevas aplicaciones similares
con mejor oferta de servicios.
Preferencia del cliente
guarderias o0 centros
tradicionales.

Rivalidad entre competidores.
Diferenciacion y personalizacién de los
servicios ofertados por otras aplicaciones
— plataformas.

Tecnologia, gestion, herramientas de las
aplicaciones y procesos empleados por
las demas plataformas.

e Trayectoria de aplicaciones reconocidas.

hacia las
veterinarios

Tabla 2. Amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas de Pet Valet.
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5. DISENO DEL PROTOTIPO DE LA APLICACION IDEAL

Gracias al resultado del diagnéstico realizado, se planted a la empresa Pet Valet
App un portafolio de alternativas acompafado de un plan de accion, que brinda
direccionamiento para la implementacién de mejoras significativas en su propia
oferta de servicios.

La App ideal es un prototipo hipotético de lo que seria una aplicacion “ideal”, en
otros términos, se trata de una plataforma que contiene varias alternativas para los
clientes. Considerando que los competidores tienen funcionalidades, servicios y
otras caracteristicas similares, se reune y se sintetiza esta informacion, la cual es la
base del desarrollo de la aplicacidon. Esta App Ideal tiene como objetivo generar un
valor agregado a Pet Valet, ya que mediante un direccionamiento adecuado la
plataforma puede tener un crecimiento exponencial en el mercado, mediante la
implementacion de funcionalidades innovadoras y alternativas de servicios para los
clientes.

5.1. Servicios

A continuacion, se detallan los servicios nuevos que serian ofertados por el Sitio, a
los cuales se agregan caracteristicas nuevas o se cambia su costo promedio:

Servicio de guarderia: tendria un nuevo costo promedio de 42.500 COP

Servicio de cuidado durante el dia: tendria un nuevo costo promedio de 33.400
COP.

Servicio de paseo: se prestara cerca al lugar de residencia del duefio de la
mascota, con una duracion de 30 minutos hasta 1 hora. La aplicacién tendra opcion
de rastrear la ruta via GPS y de grabar la ruta y enviarla al finalizar el servicio.
También, en este servicio, se podran realizar paseos en sitios naturales, parques o
reservas dentro de la ciudad y deberan ser agendados y solicitados minimo con 24
horas de antelacion. Costo promedio sera de 25.000 COP.

Servicio de Petsitter o nifera: dirigido a aquellas personas que necesitan que sus
mascotas sean atendidas solo por un lapso, para que se les dé un paseo, se les de
alimento y compania. Este servicio tendra una duracién de una hora y podra ser
prestado en cualquier horario durante el dia. Costo promedio sera de 25.000 COP.
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Servicio veterinario a domicilio: la consulta tendria un valor de 50.000 COP vy el
valor del domicilio tendria un valor de 20.000 COP (los procedimientos y
medicamentos que se suministraran no iran incluidos en el costo del servicio de
veterinario a domicilio).

Servicio de entrenamiento: dirigido a aquellas personas que desean adiestrar en
cierto nivel a su mascota. El valor del adiestramiento dependera del nivel de
adiestramiento que desea el Cliente (basico, medio y/o avanzado).

Servicio de bafo: podra ser agregado como extra por el duefio, el cual tendra una
tarifa adicional al momento de realizar el pago del servicio. El duefio de la mascota
podra seleccionar entre un bano basico o profesional, el bafno basico sera prestado
por los cuidadores y el bafo profesional sera prestado con alguno de los puntos
aliados de la aplicacion. Bafos basicos, en el cual se utilizara agua y jabon para
mascotas, bafos profesionales, incluiran: recorte de ufas, limpieza de oidos,
limpieza bucal (si la mascota lo permite), cepillado. El costo promedio por el servicio
sera: basico 8.300 COP o profesional desde 30.000 COP.

Servicio de transporte: el cuidador recogera y llevara a la mascota en auto o
transporte publico. Su costo dependiendo la distancia del recorrido. Costo promedio
sera 15.000 COP a 30.00 COP.

Servicio Box (Caja con productos para mascotas): los productos incluidos en el
Box seran: juguetes, alimentos, accesorios y elementos de aseo para mascotas.
Este servicio podra ser contratado una unica vez, por un periodo trimestral (3 cajas
durante 3 meses), semestral (6 cajas durante 6 meses) o anual (12 cajas durante
todo el aino). La caja con estos implementos sera suministrada al inicio de cada mes
y el pago para adquirir este servicio se realizara por una unica vez al momento de
solicitar la suscripcién al servicio de Box. El valor no incluira gastos de envio. Unica:
60.000 COP, trimestral: 68.900 COP, semestral: 63.400 COP, anual 38.000 COP.

Tienda online: este servicio permitira al cliente adquirir productos para el cuidado
de las mascotas con la comodidad de estar en su hogar o productos para que el
cuidador pueda promocionar su negocio. Productos que seran dirigidos a clientes:
alimento para mascotas, accesorios para mascotas (camas, collares, correas,
escaleras, rascadores, etc.), elementos de aseo y cuidado para las mascotas
(shampoos, jabones, cepillos de dientes, crema dental, polvo para bafno seco, etc.),
juguetes, accesorios para los duefios y sus mascotas: camisetas personalizadas,
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mugs?2, cobijas, entre otros. Productos dirigidos a cuidadores: camisetas con el logo
y los colores propios de la aplicacion 24.200 COP, ecobag?? con el logo y los colores
propios de la aplicacién 16.400 COP, cachuchas y gorras con el logo y los colores
propios de la aplicacion: 20.700 COP, kit de bandanas para mascotas con el logo y
los colores propios de la aplicacién 26.400 COP, broches o pines con el logo y los
colores propios de la aplicacion 11.400 COP, mochilas con el logo logo y los colores
propios de la aplicacion 12.000 COP.

Servicio de empresa para empresas: sera ofertado a las empresas,
especialmente cuando realicen eventos ‘“petfriendly®*”, la plataforma seleccionara
cuidadores destacados para que realicen acompanamiento en estos eventos con el
servicio de valet, cuidaran, pasearan y daran de comer a las mascotas mientras los
duenos estaran en el evento. También, este servicio sera ofertado en restaurantes,
centros comerciales, entre otros. El costo dependera del evento o la cantidad de
mascotas, el costo de cuidado durante los eventos en promedio sera de $25.000
pesos por hora. Cabe resaltar que los servicios ofertados en la aplicacién no solo
estarian disponibles para perros y gatos, sino para todo tipo de mascotas (roedores,
reptiles, aves, peces, etc.) Ademas, se permitira un maximo de cuatro mascotas por
cuidador.

Péliza de seguro: a continuacion, se detallan los puntos que deberia contener la
poliza: seguro por enfermedad, accidente, pérdida de la mascota, muerte de la
mascota, daios en la casa del cuidador y dafos al cuidador o a un tercero. La pdliza
tendria un deducible del 15%; ademas, la cobertura veterinaria no abarcara aquellas
prestaciones que tengan lugar como consecuencia de: a) enfermedades o lesiones
de la mascota recurrentes o preexistentes a la contratacion de los servicios; b)
cirugias o intervenciones programadas por patologias preexistentes; c)
enfermedades infecciosas que puedan sufrir las mascotas que no cuenten con el
carnet de vacunacion al dia; d) eventualidades veterinarias de cualquier tipo que se
deban a la vejez o raza del animal; e) medicamentos que le sean suministrados
habitualmente a la mascota con anterioridad a la contratacion de los servicios del
usuario cuidador. Para hacer valida la péliza de seguro, se debera presentar al inicio
de la reserva el carné de vacunas y la pdliza no cubrira cachorros menores de tres
meses ya que a esta edad no ha sido completado el esquema de vacunacion, de lo
contrario la pdliza de seguro no sera valida en ninguna de las clausulas

32 Pocillo
33 Bolsa realizada en material de tela
34 Lugares que permiten la entrada a mascotas.
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presentadas. La activacion de la Garantia Veterinaria puede ser realizada por
tutores o cuidadores, completando un formulario en la pagina web de la aplicacion.

5.2. Interfaz

Herramientas: Tienen como objetivo brindar al usuario un manejo compacto y claro
de lo que puede hacer en la aplicacion.

5.2.1. Herramientas para cuidadores

¢ Registro: mediante ella, el cuidador podra subir a la plataforma documentos para
la validacion de su perfil, tales como, documento de identificacion, validacion del
domicilio, hoja de vida, recomendaciones y realizar evaluaciones en linea.

¢ Notificaciones push: notificara al usuario cualquier novedad presentada durante
su servicio en la interfaz de su teléfono celular.

e Chat: sera el unico medio permitido de comunicacion entre el cliente y el
cuidador, aqui se podran compartir fotos, videos, ubicacion real mediante GPS y
audios.

e Calendario: mediante ella, se podra programar la disponibilidad o
indisponibilidad del cuidador, se podran planificar y gestionar también servicios y
numero de mascotas permitidas por dia.

¢ Perfil del cuidador: tendra como funcion presentar los datos del cuidador tales
como: descripcion del cuidador, experiencia, descripcion del lugar donde tendra
las mascotas (zonas de escape, ventanas con rejas, si cuenta con guacales o
camas para mascotas en su hogar, etc.), fotos de servicios prestados, mascotas
propias del cuidador, disponibilidad (calendario). También, desde esta
herramienta el cuidador podra gestionar sus métodos de pago, entre otros ajustes
generales.

e Promocione su negocio: aqui el cuidador encontrara publicidad: tarjetas,
pancartas, enlace y codigos de descuento personalizados, imagen
personalizada, etc.

e Bandeja de entrada: aqui el cuidador podra gestionar sus reservas, solicitudes
por parte de los clientes, envio de cotizaciones, modificar reservas o cargar a los
servicios en curso gastos adicionales, encontrara también el historial de pagos y
reservas.

e Catalogo de servicios: sera la herramienta encargada de exponer los servicios
que el cuidador presta mediante la aplicacion con sus respectivas
especificaciones (costo, duracién y descripcion) en su perfil.

¢ Reportes: tendra como funcién generar el reporte de servicios prestados y su
correspondiente cobro, para ello el cuidador o el cliente deberan seleccionar la
opciodn de finalizar servicio.
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e Capacitaciones online: tendra cursos y evaluaciones, los cuales daran
reconocimientos que seran presentados en el perfil del cuidador.

e Calificaciones: tiene como funcion exponer el nivel de calidad que tienen los
cuidadores en sus servicios. Se incluiran nuevos indicadores y métricas para
evaluar el desempefio del cuidador y que podran ser calificables por el duefio.

¢ Panel de desempeno: el cuidador podra evaluar su desempeno, teniendo en
cuenta las siguientes puntuaciones, nivel de calidad: promedio de calificaciones®,
calificacion recibida®* y calificacion 5 estrellas®’; puntuacion de retencion: clientes
totales®, clientes leales® y reservas de clientes leales*; capacitaciones o cursos
en linea, tiene como funcion dar al cuidador la informacion en donde puede
aprender varios tips acerca del cuidado de mascotas y el uso de la aplicacién.
Cuando el cuidador cursa un modulo de los cursos gana insignias para su perfil;
puntuacion de reserva: tarifa de reserva®, tiempo de respuesta® y tasa de
respuesta®.

5.2.2. Herramientas para clientes

e Check out express (reserva rapida): tendra como funcién generar una reserva
rapida con cuidadores con los que ya se han realizado alguna reserva con
anterioridad.

o Lista de verificacién: sera la encargada de notificar las pertenencias que tiene
la mascota en el momento del servicio.

o Estado de la reserva: sera la encargada de notificar si la reserva fue aceptada,
en curso o cancelada.

¢ Perfil de mascotas: mediante esta el cliente podra crear perfiles personalizados
para sus mascotas. Aqui podra ingresar aspectos como sexo, raza, tipo de
comida, habitos, entro otros.

o Perfil del cliente: mediante esta el cliente tendra la opcidn de gestionar su perfil
fotos de sus mascotas, foto de perfil, métodos de pago, entre otros.

35 Promedio de calificaciones, de todas las resefias cuantas calificaciones son cinco estrellas.

36 Calificacion recibida, de los nuevos clientes, cuantos evaluaron el servicio en su primera estadia.
37 Callificacion 5 estrellas, promedio de las estrellas que dieron los clientes por los servicios
prestados por el cuidador.

38 Clientes totales, numero total de clientes que cerraron al menos una reserva con el cuidador
desde el principio de uso en la plataforma.

39 Clientes leales, nimero de clientes que reservaron con el cuidador y volvieron nuevamente a
cerrar un alojamiento.

40 Numero de reservas de clientes leales

41 Tarifa de Reserva, considera cuantos clientes nuevos han contactado al cuidador recientemente
y cuantos de ellos han cerrado satisfactoriamente las reservas en ese primer contacto.

42 Tiempo de Respuesta, considera cuanto tiempo se tarda, en promedio, el cuidador en responder
al primer contacto de un nuevo cliente.

43 Tasa de Respuesta, ¢ cuantos nuevos contactos con clientes ha recibido el cuidador y cuantos
ha respondido desde que comenzé en la plataforma?
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e Filtros de busqueda: se anadira la herramienta para que el cliente pueda
solicitar una reserva mediante una busqueda, esta herramienta tendra filtros de
tipo de servicios, fecha de requerimiento, por lo que se podra contactar a un
cuidador que cumpla con los filtros de busqueda.

e Calificacion cuidadores: el cliente contara con nuevos métodos de calificacidon
del servicio, tales como puntaje por puntualidad, calidad del servicio, entre otros.
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6. PLAN DE ACCION PARA LA OPTIMIZACION DEL PRODUCTO ACTUAL

Para la elaboracién del plan de accion se tuvo en cuenta la matriz DOFA presentada
anteriormente la cual agrupa la informacion obtenida durante las fases diagnésticas.
A continuacion, se describe la ventaja competitiva de la aplicacidon objeto de estudio,
el objetivo estratégico general para desglosar el plan de accion y por ultimo la accién
estrategia prioritaria.

e Ventaja competitiva por alcanzar: posesion de un catalogo de servicios
personalizados ofertados a Clientes y de un catalogo de servicios ofertados a
otras empresas.

e Objetivo estratégico: Aumentar la participacion y el reconocimiento en el
mercado de mascotas gracias al ofrecimiento de una App mejorada con respecto
a su version actual.

e Accion estratégica prioritaria: implementacion de herramientas para la
navegacion y personalizacion de los perfiles en la aplicacién. Diversificacion del
catalogo de servicios de la aplicacion.

6.1. Estrategias

Estrategia FO

e Contratacién y/o capacitacion de personal en la aplicacién, que tengan la
disposicion y cualidades aptas para el cuidado de mascotas, mediante un
riguroso proceso de seleccion.

¢ Implementacion de nuevos servicios en la aplicacion periodicamente para
optimizarla y mantener su competitividad.

Se plantean estas estrategias para aprovechar el crecimiento de la demanda de
servicios para mascotas que actualmente ha tenido el Sector.

Estrategia DO

¢ Contratacion de un servicio de asesoria de publicidad para producir una campana
publicitaria optima.
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Se plantea la estrategia ya que se esta desaprovechando el capital que esta
generando el sector de mascotas debido a la falta de publicidad (reconocimiento)
de la App.

Estrategia FA

e Actualizacion e implementacion de ofertas de servicios a la App al igual que
herramientas, con la finalidad de ser mas llamativos al publico e innovar la interfaz
de la aplicacion.

Se propone la estrategia para enfrentar el ingreso de nuevas aplicaciones similares
con mejor oferta de servicios.

Estrategia DA

e Estandarizacion costos de servicios ofertados por parte del cuidador.

Se plantea la estrategia debido a que los servicios ofertados por Pet Valet tiene un
costo variable por parte del cuidador, se plantea que, como otras aplicaciones, el
cuidador establezca segun las caracteristicas de la mascota (perros grandes,
medianos y pequenos) el costo del servicio.

6.2. Plan de accidén o despliegue de las estrategias

Estrategia funcional 1 (Gestion de recursos humanos): Contratacion y/o
capacitacion de personal

e Delegacion de personal para el cumplimento de tareas propuestas.

e Evaluacion del proceso de registro y seleccion actual de la aplicacion.

e Proposicion de nuevos filtros para la seleccion de cuidadores basados en app
ideal.

¢ Implementar nuevos filtros para la seleccion de cuidadores.

¢ Implementar proceso de contratacion digital.

e Evaluar los procesos propuestos.
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Estrategia funcional 2 (1&D): Innovacién en el catalogo de productos

Evaluar servicios planteados en la app ideal

Identificar servicios de mayor impacto.

Implementar servicios identificados periédicamente.

Evaluar impacto de los servicios ejecutados.

Evaluar la viabilidad técnica de desarrollar herramientas planteadas en la app
ideal

Identificar herramientas de mayor impacto.

Implementar herramientas identificados.

Evaluar impacto de las herramientas ejecutadas.

Estrategia funcional 3 (Marketing): Innovacion publicitaria

Identificar una agencia 6ptima para el modelo de campafa publicitaria de la app.
Contratar empresa de publicidad.

Ejecutar campana propuesta por la agencia.

Evaluar resultados obtenidos con la campana.

Estrategia funcional 4 (Marketing/Financiera): Estandarizacion de costos

Elaborar tablas de costos por servicio para todos los tamafos de mascota.
Distribuir tablas de costos para los cuidadores.

Evaluar y dar seguimiento al cumplimiento de costos estandarizados.
Retroalimentar a los cuidadores.

Proposicion de indicadores de seguimiento del plan de accién

A continuacion, se presentan algunos indicadores que pueden ser evaluados para
conocer el estado real de la aplicacion.

Numero de anfitriones actualmente activos en la aplicacion (cuidadores que han
realizado algun servicio en menos de un ano).

Numero de servicios totales prestados desde que inicio la aplicacion.

Porcentaje de calificacion (estrellas) del total de los cuidadores activos en la
aplicacion (sumatoria de estrellas recibidas x servicio / total de servicios
prestados).

Numero de resefias que han obtenido los cuidadores.

Numero de registros por semana de nuevos cuidadores.
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¢ Porcentaje de recompra (Numero de usuarios que han solicitado nuevamente un

servicio/total de los servicios).

Numero de mascotas registradas.

Numero de mascotas que se han hospedado.

Servicio mas contratado por la App.

Numero de descargas que ha tenido la aplicacion desde que inicio operacion.

Promedio de servicios por dia (numero de servicios prestados / 360 dias del aio).

e Porcentaje de cuidadores aceptados/inscritos segun criterios de calidad de la App
(cuidadores aceptados/total de aspirantes).

La aplicacion también debe optar por tomar el sitio web como una extensién de la
plataforma, ya que por este medio también se puedan generar solicitudes de
servicio. Ademas, tiene como ventaja dar a conocer el blog del Sitio, en donde se
comparten experiencias y datos de interés para la comunidad de la aplicacién, con
esto el usuario puede aumentar su confianza en la plataforma.

6.3. Cronograma de actividades

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades propuesto teniendo en
cuenta el plan de accion. Como se evidencia en la Tabla 3, para el primer mes se
proponen las siguientes actividades: inicialmente, delegar personal para el
cumplimiento de las tareas propuestas en el plan de accion. La evaluacion del
proceso de registro de la aplicacion, evaluar servicios y herramientas planteados en
la App Ideal, estudio y contratacion de una agencia publicitaria, la estandarizacion
de costos de los servicios ofertados y la divulgacién de estos a los cuidadores. Se
propone que se establezcan indicadores después de implementadas las mejoras
para evaluar su desarrollo y ejecucion durante todo el afno. También, se propone
que durante el afo se evalué el impacto de los servicios, herramientas e indicadores
implementados.

Mes

Nombre tarea 1 2 [3 [4 [5 [6 |7 [8 [9 [10][11]12

Contratacion yl/o capacitacion de
personal

Delegar personal para el cumplimento de
tareas

Evaluar proceso de registro y selecciéon
actual de la aplicacion.

Proponer nuevos filtros para la seleccion
de cuidadores basados en la App Ideal.
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Implementar nuevos filtros para la

4 seleccién de cuidadores.

5 Evaluar e implementar proceso de
contratacion digital.

6 | Evaluar el proceso propuesto de registro.
Innovacion en el catalogo de
productos

. Evaluar servicios planteados en la App
Ideal.

g | Identificar servicios de mayor impacto.

5 Implementar  servicios  identificados
periddicamente.

- Evaluar impacto de los servicios
ejecutados.

- Identificar herramientas de mayor
impacto.

Evaluar la viabilidad técnica de

12 | desarrollar herramientas planteadas en la
App Ideal.

13 | Implementar herramientas identificadas.
Evaluar impacto de las herramientas

14 ejecutadas.

Innovacion publicitaria
Identificar una agencia oOptima para el

15 | modelo de campafia publicitaria de la
App.

16 | Contratar empresa de publicidad.
Ejecutar campafia propuesta por la
agencia.

. Evalua[ resultados obtenidos con la
campana.

Estandarizacion de costos
Elaborar tablas de costos por servicio

e para todos los tamafos de mascota.

19 Distribuir tablas de costos para los
cuidadores.

Evaluar y dar seguimiento al

20 | cumplimiento de costos estandarizados
por parte de los cuidadores.

21 | Retroalimentar a los cuidadores.

Tabla 3. Cronograma de actividades.
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Presupuesto

En el presupuesto se definen los recursos monetarios estimados para la ejecucion
del plan de accion. Se incluyen dos personas encargadas para la ejecucion y
manejo del proyecto (evaluacion y seguimiento de las actividades del plan de accién
e implementacion de indicadores), las cuales pueden ser tecndlogos o profesionales
en carreras administrativas o afines, los cuales seran contratados por la duracion
del proyecto (12 meses) en un horario de 8 horas diarias de lunes a sabado para un
total de 48 horas semanales con todas las prestaciones de ley, lo cual incurre en
gastos de ndmina por un aproximado de 36 millones de pesos.

Por ultimo, los costos de desarrollo de las herramientas y servicios que serian
implementados en la aplicacion fueron cotizados con un ingeniero de sistema
experto en el tema; la implementacion de las mejoras estaria a cargo de los
desarrolladores de la aplicacion, los cuales actualmente no perciben salario por
parte de la App, ya que estos son socios y cuentan con el 20% de Pet Valet App.
Los gastos y costos se resumen a continuacion:

Valor unitario | Valor total

Presupuesto de inversiéon Cantidad . ~
(miles de $) ano 0
Computadores portatiles’ (ASUS) 2 2'500.000 5°000.000
Desarrollo de servicios que se
implementaran en la aplicacion. 4 300.000 1°200.000
(Bano, transporte, box y

entrenamiento)?

Desarrollo de herramientas para la
implementacion en la aplicacion
(Calendario, Chat, filtros de 600.000 5°400.000

busqueda, indicadores, GPS, 9
bandeja de entrada, capacitaciones
en linea y codigos promocionales)
Total inversion inicial 11’600.000

" Debido a la contratacion de personal de némina, se deben proveer a los
colaboradores equipo de oficina (computadores) y materiales de papeleria, por
ende, se proponen dos computadores, los cuales se hacen necesarios ya que en la
actualidad no existen equipos destinados para el personal encargado del desarrollo
y control de la aplicacion.

2 Actividades que se llevaran a cabo por los desarrolladores de la empresa. Se da
un valor aproximado de lo que costaria invertir en la optimizacién (crear e
implementar cada servicio y herramienta) de la aplicacion. Se tiene en cuenta que
los desarrolladores tendrian un plazo de 2 meses para esta actividad.
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Presupuesto Presupuesto
mensual anual

Presupuesto de
ingresos ($)
Ingresos directos
Ingresos de comision Pesos 22'615.500 135'693.000
por servicios prestados | 4500
por cuidadores'’

Q Unidad

Ingresos de comision Porcentaje | 3'119.125 37°429.500
por servicios o, |/ valor del
10% .
contratados por servicio
clientes?
Total ingresos directos | 173122.500

' Se tuvieron en cuenta la duracion (dias) de los servicios prestados durante el afio
2019 para proyectar la cantidad de servicios que se prestaran implementado el plan
de accion. En el ano 2019, la aplicacion presto entre sus tres servicios ofertados,
313 servicios durante el afo, los cuales representaron para la aplicacion
135'693.000 millones de pesos. En un escenario optimo se pretende duplicar esta
oferta debido al anexo de nuevos servicios en la App, dando como resultado un
ingreso anual de 271°386.000, de los cuales, de los nuevos servicios corresponderia
135'693.000.

2 Se tuvieron en cuenta los servicios prestados durante el afio 2019 para proyectar
la cantidad de servicios que se prestaran para el afno en que se implementen las
mejoras en la App. Implementando una comision para los duefios de mascotas,
teniendo en cuenta el valor de los servicios ofertados por los cuidadores en el afno
2019, cobrando una comisién del 10%, los ingresos anuales de la aplicaciéon para
ese afno hubieran sido de $12.476.500. En un escenario optimo se pretende triplicar
esta oferta debido al anexo de nuevos servicios en la App, por lo cual los ingresos
de la aplicacion por las comisiones cobradas a los clientes duefios de mascotas
serian de $37.429.500

Presupuesto de Q Uni Valor Presupuesto | Presupuesto
. Ay nidad e .
ejecucion ($) unitario mensual anual
Costos anuales
Aumento en la
noémina por la 5 Personas | 1°'500.000 | 3°000.000 36°000.000
contratacion
del nuevo personal’
Capacitador? Horas *|200.000 200.000 2’400.000
semana
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Total costos anuales 38°400.000

Gastos anuales Q Unidad Va!or_ Presupuesto | Presupuesto
unitario | mensual anual

Internet Claro 1 50 gb 150.000 150.000 1°800.000
banda ancha
Ejecucion campana 1 Pesos 9.000.000 | 9.000.000 54°000.000
publicitaria x mes®
Servicios publicos* 1 | Pesos 300.000 | 300.000 3'600.000
Papeleria® 1 | Pesos 500.000 500.000 6’000.000
Gastos generales 1 Pesos 400.000 | 400.000 4’800.000
de orden menor
Gastos 1 Pesos 3’000.000 | 3'000.000 36°000.000
admnistrativos®
Total gastos anuales 106°2000.000
Total costos + gastos anuales 144°600.000

' Personal que sera contratado para la evaluacion y seguimiento de las actividades
del plan de accién e implementacion de indicadores, entre otras actividades
administrativas relacionadas con la ejecucion del proyecto. El sueldo incluye
prestaciones sociales, salud y pension.

2 Se tiene en cuenta el costo de oportunidad que se generara por la persona
encargada de capacitar al personal, el cual dejara de realizar algunas de sus
funciones semanales por impartir estas capacitaciones, se le asigna un costo de
200.000 pesos mensuales, teniendo en cuenta que se puede incurrir en gastos de
planeacidn, papeleria, promocion de la capacitacion, entre otros.

3 La ejecucion de la campana publicitaria se planea para ejecutarse en seis meses
durante todo el ano.

4 Se realiza una aproximado de gastos en servicios publicos como luz, agua, entre
otros de 300.000 pesos mensuales.

5 Se realiza una aproximado de gastos generales mensuales imprevistos por
500.000 pesos.

6 Gastos que seran controlados por la contadora actual de la aplicacion y abarca el
costo del arriendo.
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6.4. Plantilla de control

Se realizaron matrices mediante la herramienta ofimatica Excel con las
caracteristicas: herramientas de la interfaz, servicios y costos de los servicios. Esta
herramienta tiene como funcién la comparacion de las aplicaciones estudiadas,
principalmente la aplicacion planteada “App Ideal” con la aplicacién objeto de
estudio, Pet Valet, con el objetivo de que esta confronte sus caracteristicas y asi
identifique oportunidades de mejora. También, el objetivo de esta matriz es que la
base de datos sea alimentada periédicamente, para rastrear constantemente las
mejoras de la competencia y que la App evalue su estado actual.

La plantilla consta de una lista desplegable y un filtro de busqueda. En la parte
superior derecha, en el tercer cuadro, se encuentra la lista desplegable, donde se
encontraran los nombres de las once aplicaciones analizadas y en donde se podra
elegir una de ellas. Después de elegir una de las aplicaciones, si se dirige a la
esquina superior izquierda, se encontraran las siguientes caracteristicas: alianzas
estratégicas de las aplicaciones, canales de distribucion digital, cobertura
internacional, servicios, costos de los servicios ofertados, herramientas de las
aplicaciones, estadisticas, indicadores, membresias, métodos de pago, tasas por
servicio, podlizas de seguro y politicas. En esta opcion, se podran elegir cuantas
variables quieran ser evaluadas y finalmente se mostraran los resultados en el
recuadro debajo de los titulos. A continuacidn, en las imagenes se presenta el
diseno de la herramienta de control,
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A Ei

[

u]
1 | | | |
2 CARACTERISTICA T | | PETVALET | | DOG HERO
| | L
- Petfalet Go [Semvicio de paseo o cuidada por haraz) Cuid dGu:rderl'ta i
SERVICIOS OFERTADOS + Pertifalet Night [Servicio de guarderia) vics ON.Hran eslda
+ Pet\alet Day [Servicio de cuidado durante el dia) P::;:
Servicio veterinario
10
GUARDERIA $22108 COP $5.374 - $53.740 COP
BASE DE DATOS | |+ i
Tabla 4. Planilla de control.
Al5 M b3 $3.542.794 COP

MASCOTAS

SERYICIOS OFERTADD PERMITIDA PASEDS DAYCARE GUARDERiA ENTRENAMIENTO YETERINARIO Bi
Diesde $5.727 COP

1paseo 30 min [$30 4 pasec] ($14.257 COF)

1pasen B0 min (410 » pasea] [$19.604 COP)

Fasen B pageos 20 min [$76 ¥ pazen) ($12.544 COP)

Guarderia 5 pazeos B0 min (339 1 pazea) ($17.643 COP)
CUIDAMIMASCOTA Hospedaje FE':':DS 10 paseos 3 min [$72 # pasea) (12631 COF) :ZHUDS:":ECDDE :;‘Egg%%lg A Iljaﬁenr:la ‘:EI
Cabertura veterinaria s 10 paseos B0 min [$34 # pasea] [$16.762 COP)| - y ratamiznta

Tienda virtual

20 pazens 30 min [$64 » pazea) [$11406 COP)|
20 pazeos B0 min [$33 4 pasea] ($14.792
cal

Tabla 5. Base de datos — pestana de servicios ofertados por las aplicaciones.
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7. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta la caracterizacion de la aplicacidn Pet Valet, se evidencia que
ésta posee las bases de desarrollo para implementar las estrategias de
diversificacion de servicios planteadas en este estudio, para ser mas competitiva
frente a un mercado que se encuentra en constante crecimiento en el pais, y que
mantiene esta tendencia a pesar de atravesar las consecuencias econémicas de la
coyuntura actual del Covid-19.

Las actualizaciones periddicas de la App son un pilar fundamental para la
sostenibilidad de esta en el mercado, ya que la mayoria de los servicios son
adquiridos digitalmente en la actualidad. Ademas, varias aplicaciones avanzan
velozmente en estos aspectos fortaleciendo su competitividad, como se evidencio.
Se destaca igualmente que la aplicacion puede fidelizar a sus clientes,
implementando un amplio catalogo de servicios personalizados y herramientas
distintivas. Pet Valet tiene potencial de desarrollo para la implementacion
internacional de sus servicios, ya que este mercado tiene las posibilidades de un
manejo remoto, gracias a su facil acceso a las tecnologias de la comunicacion
(TIC’s).

7.1. Recomendaciones

Se sugiere a Pet Valet, que, en el proceso de registro y seleccion de cuidadores, se
implementen un proceso mas riguroso, en donde se tenga un filtro mayor para los
candidatos a cuidadores. A ellos debe solicitarse experiencia en cuidado de
mascotas con referencias. Ademas, se recomienda ofrecer capacitaciones virtuales
para que los colaboradores de la App estén calificados para prestar un servicio de
alta calidad a los usuarios. También se recomienda el desarrollo de la App inspirado
en el contenido propuesto para la App Ideal. Herramientas como el calendario y el
chat aumentaran los valores agregados de la App empresarial; el envio de fotos
dara credibilidad y confianza al duefo de la(s) mascota(s), se sugiere la
implementacion de esta herramienta a corto plazo.

Se propone la implementacion de nuevos medios de calificacion de los servicios,
tomando como variables el tiempo de respuesta, la tasa de aceptacion del cliente,
que tan activo se encuentra el cuidador en la plataforma, la cantidad de servicios
prestados mensuales, entre otros. Esto se hace con el objetivo de brindar un servicio
de mayor calidad y dar a conocer la cantidad de cuidadores inscritos que se
encuentran activos y los que no lo estan, ya que este numero se desconoce en la
actualidad y Pet Valet no tiene indicadores de desempefio que reflejen esto. Para
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estos cuidadores que tengan una inactividad superior a un periodo de tiempo de 3
meses, se sugiere que sus cuentas sean desactivadas, o que, mediante el
desarrollo del software, el Sitio realice esta accién automaticamente. También, se
sugiere a la plataforma objeto de estudio emplee un sistema de evaluacion y
seguimiento a los servicios nuevos que se implementen, para dar a conocer la tasa
de aceptacion del usuario y la efectividad que tienen al momento de prestarse.

Por ultimo, se sugiere promocionar la aplicacidon por medio de cddigos de
descuento, personalizados para cada cuidador y poder hacer efectivo no solo en
servicios sino en los establecimientos que se encuentren aliados a la aplicacién para
que la aplicacién tenga un mayor reconocimiento en las ciudades en las que esta
presente la App. Por ende, es necesario establecer alianzas con centro veterinarios,
centros de estética para mascotas, entre otros, con el fin de poder prestar un mejor
servicio y ser un medio de promocion para impulsar el reconocimiento de la
aplicacion.
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9. ANEXOS

9.1. CuidaMiMascota*

: - [y ' UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
L4 CUIduMIMm Ficha técnica de caracteristicas particulares de la aplicacién CuidaMiMascota

1. Servicios ofertados

Paseos,cuidado durante el dia, guarderia y servicio veterinario.

1.1. Caracteristicas del servicio de paseo

Este servicio ofertado por la plataforma se realiza mediante "paquetes", el precio de los paquetes se detalla en la seccion
"Costos de los servicios ofertados”

1.2. Caracteristicas del servicio veterinario

Cuidavet

Es un servicio que presta una red de hospitales (Banfield Pet Hospital) en alianza con Cuida Mi Mascota y cubre los
siguientes aspectos con un médico veterinario profesional, medicina preventiva: vacunacién, desparasitacion, nutricion,
higiene, educacion, reproduccién o medicina interna: gastrointestinal, dermatologia, cardio - respiratorio, genito - urinario,
neurologia y ortopedia.

1.3. Costo de los servicios ofertados

» Guarderia: 180.00 pesos mexicanos por noche (31.420 COP).

» Cuidado durante el dia: 120.00 pesos mexicanos (20.946 COP).

» Paseo Tradicional: 50.00 pesos mexicanos (8.727 COP) .

» Paseo express (paquetes):

1 paseo de 30 min (14.257 COP) o 1 paseo de 60 min (19.604 COP)

5 paseos de 30 min (13.544 COP) o 5 paseos de 60 min (17.643 COP)

10 paseos de 30 min (12.831 COP) o 10 paseos de 60 min (16.752 COP)
20 paseos de 30 min (11.406 COP) o 20 paseos de 60 min (14.792 COP)

1.4. Tasas por servicio y métodos de pago

Tasa por servicio para cuidadores del 25%.

Tasa por servicio para clientes

El monto de la Tarifa de Servicio para clientes de Cuida Mi Mascota, puede variar dependiendo del subtotal que cobra
cada cuidador por reserva. La App tiene establecido como minimo $10.00 pesos mexicanos ($1.745 COP) y un maximo
de $120.00 MXN ($20.946 COP) por reserva para los duefios de mascotas.

1.5. Pdliza de seguro

Programa de cobertura

Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio adicional de cobertura veterinaria sin un costo extra. Esta
cobertura es aplicable en los siguientes y solo en los puntos mencionados por dos eventos al afio y tiene los siguientes
limites maximos de responsabilidad por parte de CMM y tiene un deducible del 15% al usuario:

1. Darios ocasionados por la mascota hacia algun bien mueble o a la casa del cuidador: $4,000.00 MXN (698.229 COP).
2. Dafios ocasionados por la mascota al cuidador o algun tercero (por ejemplo, mordidas): $4,000.00 MXN (698.229
COP).

3. Reembolso por enfermedad de la mascota: $5,000.00 MXN (872.786 COP).

4. Muerte de la mascota: $5,000.00 MXN (872.786 COP) por evento. Deducible: 15% sobre el monto de la pérdida.

5. La App ampara el extravio de mascotas hasta un sublimite de 10,000.00 M.N. por evento ($1'745.573 COP), dicha suma
asegurada es utilizada para: publicidad, folletos, anuncios o actividades relacionadas con gastos para recuperar la

| mascota

Imagen 9. Ficha técnica de la aplicacion CuidaMiMascota.
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2. Interfaz de la aplicacion

Interfaz para dueiios de mascotas

Los propietarios de mascotas pueden efectuar una reserva y los cuidadores tienen hasta 24 horas para confirmar la
misma. La Plataforma consta de las siguientes herramientas para que el cliente se comunique con los cuidadores y haga
seguimiento de sus reservas:

* Filtros de Busqueda. A continuacion, en la primera imagen se pueden apreciar los filtros de busqueda.

* Reservas, mediante este instrumento el cliente puede observar las solicitudes que han llegado por parte de los
cuidadores para el servicio que ha solicitado.

« Calificar usuario, mediante este instrumento el cliente puede calificar cuantitativamente y cualitativamente el servicio
prestado por el cuidador.

[c'l CuidaTienda Compra Royal Canin, Eukanuba y muchas marcas més al mejor precio

Entradao

Interfaz para cuidadores

El cliente encuentra las siguientes caracteristicas en los perfiles de los cuidadores: descripcion del cuidador, experiencia,
numero de reservas aceptadas, descripcion del lugar de residencia del cuidador, si el cuidador cuenta o0 no con mascotas
en suresidencia, servicios ofertados y tarifas, ubicacion (proporcionada por Google Maps), valoraciones de los usuarios a
los que se les ha prestado algun servicio, calendario (disponibilidad del cuidador).

2.1. Evaluacion de desempeiio de los cuidadores

Marcela Refugio

El cuidador es calificado mediante la modalidad de estrellas (hasta 5 estrellas) y

resefias en donde es evaluado cualitativamente segun su labor realizada. Ao

2.2. Politicas del Sitio

Abandono de mascotas

Garantia de reserva

Si un cuidador o paseador cancela la reserva dentro de los siete dias antes de la fecha de inicio, la App devuelve todo el
dinero de la reserva al duefio de la mascota.

Tarifas adicionales

El propietario debera pagar tarifas adicionales cuando se exceda en recoger a su mascota mas de 12 horas en el servicio
de guarderia de dia o se retrase mas de 1 hora para el servicio de paseo. Las Tarifas Adicionales las calcula la plataforma
teniendo en cuenta el precio unitario que cada cuidador cobra por servicio, es decir, el precio lo prorratea la App de
conformidad con las horas adicionales y el precio estipulado por cada cuidador.

Politica de cancelacién

La Tarifa de Servicio no es reembolsable bajo ninglin caso de cancelacion por parte del propietario. No obstante, el cliente
podra cancelar el servicio bajo las siquientes condiciones:

1. 24 horas antes del comienzo de la reserva, reembolso del 100% de la cantidad pagada menos el monto total de la
Tarifa.

2. Transcurridas 24 horas antes o después de que comience la reserva, reembolsaro del 50% por los primeros 7 dias y
100% por los dias adicionales, excluyéndo la Tarifa de Servicio.

3. Cuando el duefio de la mascota recoge a esta antes de que acabe la reserva, la App realiza un reembolso del 50% de
los dias o horas extras restantes de la reserva.

4. Si una reserva es cancelada por el cuidador se reembolsara el subtotal de la reserva incluyendo la Tarifa de Servicio al
propietario.

Imagen 10. Ficha técnica de la aplicacion CuidaMiMascota.
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9.2. Gudog¥

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas tnicas de la aplicacién Gudog

Paseos, cuidado durante el dia, guarderia y veterinaria de emergencia.

Los proveedores de servicios pueden fijar el precio de estos, siempre y cuando estén dentro de los parametros
establecidos por la App, a continuacion se presenta un promedio del costo de los servicios ofertados por Gudog:

+ Alojamiento €15 ($67.868 COP), con ecogida/Entrega +€3 (13.573 COP) con una distancia maxima de 5 km, tarifa de
festivos €18 por noche (81.442 COP)

* Paseos €6 ($27.147 COP), tarifa de festivos €9 (40.721 COP)

* Guarderia de dia €12 ($54.294 COP), con recogida/Entrega +€3 (13.573 COP) con una distancia maxima de 5 km, tarifa
de festivos €15 Por dia ($67.868 COP)

+ Veterinaria de Emergencia: su costo es proporcional a los tratamientos que el veterinario da a la mascota.

Tasa por servicio para cuidadores del 10% de la reserva a los cuidadores.

Métodos de pago para clientes

Al momento de reservar algun servicio ofertado por un cuidador, los propietarios deben proporcionar a Gudog una tarjeta
de crédito o débito. Gudog validara la informacion del pago al momento en el que el cliente solicite la reserva.
Posteriormente, el pago sera transferido al cuidador menos las tasas de servicio del cuidador y el cliente.

Cobertura veterinaria
Cada senvicio contratado por la App lo ampara el senvicio adicional de cobertura veterinaria sin un costo extra. Elimporte
maximo reembolsable por accidente es de 500€ ($2'262.279 COP).

Interfaz para duefos de mascotas

El perfil del cuidador se distribuye de la siguiente forma: descripcién del cuidador, ultima conexion enla App, tiempo de
respuesta, nimero de reservas aceptadas, ratio de respuesta, descripcion del lugar donde tendra las mascotas, si cuenta
0 no con mascotas en su residencia, competencias adicionales con las que cuenta, servicios que presta y tarifas, un
calendario con la disponibilidad que tiene el cuidador para los diferentes servicios, su ubicacion, proporcionado por un
mapa de Google Maps y valoraciones de los usuarios por servicios prestados con anterioridad.

Imagen 11. Ficha técnica de la aplicacién Gudog.
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A continuacion, se presenta el motor de busqueda de la aplicacién:

Tu alternativa a la Residencia
Canina

Estoy buscando

Selecciona el servicio
¢Donde?

® Codigo postal o direccion

Entrega Recogida

{5 dd/mm/aaaa 2 & dd/mm/aaaa

El Sitio cuenta con la opcién de dejar comentarios del trato que tuvo cada cuidador con la(s) mascota(s), ademas de la
calificacion en la modalidad de 1 a 5 estrellas, siendo las cinco estrellas satisfaccion y buen trato.

134 valoraciones

Paloma
August 2020

Todo fue fenomenal, se quedd con mi cachorra pese al trabajo extra que dan y me dio consejos
para el dia a dia en los que jamas habria caido de no habérmelo descubierto ella. Mejor imposible.

Politica de cancelacion

El duefio de la mascota tiene la opcién de cancelar la reserva en cualquier momento, si la solicitud de reserva aun no ha
sido confirmada, el cliente podra cancelarla sin problema y la App no le cobrara tarifa alguna. Una vez que la reserva ha
sido confirmada, el cliente podra cancelar la reserva y la App aplicara una politica de cancelacion u otra dependiendo de la
antelacién con la que se realice la cancelacién:

« Si cancela la reserva con mas de 24 horas de antelacién al comienzo del servicio, se devolvera al cliente el importe
pagado excepto la comision de Gudog.

« Si cancela la reserva con menos de 24 horas de antelacion al comienzo del servicio, se devolvera al cliente el importe
pagado excepto la comision de Gudog y el 30% del importe que cobrara el cuidador.

« Si una vez llegada la fecha y hora de inicio de la reserva finalmente el cliente no va a utilizar el servicio, no es posible
cancelar la reserva, por ende el cliente no recibira ningin reembolso y el cuidador cobrara la reserva completa.

« Si una vez comenzado el servicio el cliente decide recoger a su perro antes de lo previsto, no recibira ningtin reembolso y
el cuidador cobrara la reserva completa.

Abandono de mascotas

Imagen 12. Ficha técnica de la aplicaciéon Gudog
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9.3. Holidog?t

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas tnicas de la aplicacion Holidog

1. Servicios ofertados

GoHoliday, servicio de guarderia, GoWalk, servicio de paseos, GoNanny, servicio de visita, GoSchool, servicio de
entrenamiento, HappyBox, servicio de envio de cajas con productos para perros (actualmente disponible solo para
Espafia).

1.1. Caracteristicas del servicio de cuidado durante el dia

Guarderia para gatos (visita)
El servicio de guarderia para gatos, tanto en el domicilio del duefio como en la casa de la familia anfitriona, va dirigida a los
felinos, ya que los felinos son animales territoriales, a los que no les gusta estar fuera de sus habitos.

1.2. Caracteristicas del servicio personalizado

Holidog ofrece el envio de una caja con productos para perros, denominada HappyBox. El Sitio ofrece cuatro modalidades
de suscripcidn a este servicio de envio de caja (para el cliente o para ofrecer), la cual puede ser, suscripcién mensual,
trimestral, semestral o anual. La caja contiene productos como accesorios, pafitos himedos especiales para mascotas,
ropa para perros, snacks, entre otros productos.

1.3. Costo de los servicios ofertados

A continuacion se muestra el rango de precios que maneja la aplicacion para algunos de sus servicios:

+ GoHoliday: el precio promedio es de 11 a 15 euros por dia en la casa del duefio de la mascota o en la casa de la familia
anfitriona (49.610 - 67.650 COP).

» GoWalk: los paseos de perros cuestan en un promedio de 9 a 10 euros (40.590 - 45.100 COP).

1.4. Tasas por servicio y métodos de pago

El Sitio no cobra ningun tipo de comisidn al cuidador y al cliente.

Cuenta Premium

Esta suscripcién es opcional y permite a los cuidadores sobresalir en los resultados de busquedas en la plataforma, al
igual que ser participes de multiples beneficios que brinda la App, tales como, Petsitter Premium:

* Aparece en los primeros resultados de busqueda con un estatus especial PREMIUM.

* Recibe una resefia exclusiva y personalizada por parte de Holidog, que se afiade a la cuenta del cuidador.

* Recibe hasta tres veces mas notificaciones de parte de los duefios de mascotas.

La suscripcion tiene un valor de 5 Euros ($22.622 COP) por mes, la suscripcion es por 3 meses y no hay obligacion de
renovar y no hay renovacion automatica como en las demas suscripciones.

Métodos de pago
Para acceder a la cuenta premium, el cuidador puede realizar el pago, mediante tarjeta débito o crédito. El Sitio no acepta
ningun tipo de transferencia bancaria, efectivo, cheque o PayPal..

Métodos de pago

El pago de la suscripcion para clientes se realiza mediante tarjeta de crédito (Visa, Mastercard) y el pago hacia los
cuidadores puede realizarse en efectivo. La tarifa de suscripcion incluye tan sélo el precio por la suscripciony la
compensacion al cuidador es determinada por los propios cuidadores.

Imagen 13. Ficha técnica de la aplicaciéon Holidog.
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1.5. Péliza de seguro

Holidog no proporciona ningln tipo de seguro para cuidadores o clientes. Lo que ofrece es la garantia HOLIVET que es
comprada por el cliente y que puede ser anadida a cada reserva.

Opcion de seguro HOLIVET
El seguro cubre los “gastos veterinarios” por el periodo de validez de la adhesion: reembolso de los gastos veterinarios en
caso de accidente que se hiera al animal mientras se encuentre bajo la responsabilidad del Petsitter o cuidador.

2. Interfaz

Interfaz para duefios de mascotas

Herramientas

* Busqueda y reservas, cuando el cliente realiza una busqueda y completa los filtros de esta, tiene la opcién de cancelar la
busqueda existente si ha cometido un error y puede crear una nueva para cambiar la fecha de la reserva u otras
caracteristicas del servicio. Si el cliente requiere un encuentro antes de que empiece la reserva, este solo se puede
organizar una vez se haya confirmado la reserva.

2.1. Registro

Registro para cuidadores

Los miembros deben certificar que tienen un minimo de 18 afios de edad al momento de inscribirse y que son plenamente
capaces de ser contratados. Holidog valida manualmente los perfiles de los cuidadores antes de que sean visibles
publicamente para los clientes. Ademas, cada cuidador debe estar cubierto por un seguro de responsabilidad civil para
poder inscribirse satisfactoriamente en la App.

Registro para clientes

Holidog propone tres modalidades de suscripcion al servicio de blisqueda, con pago por Unica vez: una suscripcion
trimestral, semestral y anual, aunque la App también ofrece la posibilidad de una inscripcion Unica. Cada plan de
suscripcion se renueva automaticamente a la llegada de sufin.

Holimember

A continuacion se precisan los costos de las membresias:

Ocasional (3 meses): $68.838 COP - Viajeros (6 meses): $63.403 COP - Negocios (12 meses): $38.042 COP
Holimember inmediato

Como su nombre lo indica, el cliente obtiene una suscripcion inmediata, pero a un mayor costo que la suscripcién normal
Ocasional (3 meses): 206.515 COP - Viajeros (6 meses): 380.423 COP - Negocios (12 meses): 456.508 COP

2.2. Evaluacion de desempeiio de los cuidadores

Para medir el desempefio del cuidador, la App evalua al cuidador mediante,

- Porcentaje de respuesta: cuando el porcentaje de respuesta ha caido por debajo del porcentaje minimo establecido por
la app, el sistema mantendra automaticamente fuera de las listas de resultados de bisqueda a estos perfiles.

- Resenias: el cliente puede dejar una resefia o comentario en el perfil del cuidador.

2.3. Politicas

Politica de cancelacion para cuidadores
El cuidador debe asegurarse de que realmente puede aceptar los servicio, ya que la cancelacién, después de confirmada
la reserva puede conducir a la suspension de la cuenta.

Imagen 14. Ficha técnica de la aplicacion de Holidog.
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9.4. Host a Pet?

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
OS O e 8 Ficha técnica de caracteristicas Gnicas de la aplicacion Host a Pet

1. Servicios ofertados

Paseos, cuidado durante el dia, guarderia, bafios: basico o profesional, servicio de entrenamiento y transporte (este Ultimo
se puede agregar a cualquier reservacion).

1.1. Caracterisitcas del servicio de paseo

Para este servicio el Host (cuidador), como lo denomina la aplicacion, tiene permitido pasear hasta 6 perros al mismo tiemg

1.2. Caracteristicas del servicio personalizado

Servicio de baiio

Este servicio puede ser a domicilio en la casa del cliente o en la casa del Host y consiste en, bafios basicos, en el cual se
usa agua y jabdn para mascotas o bafios profesionales, incluyen: recorte de ufas, limpieza de oidos, drenado de
glandulas, limpieza bucal (si la mascota lo permite), cepillado, secado, y/o estética.

Servicio de transporte

Para este servicio, el Host recoge y lleva a la mascota en auto.

1.3. Costos de los servicios ofertados
Cada Host elige el precio que cobra por servicio, sin embargo, a continuacion, se presenta el rango de precios que maneja
la aplicacién:
« Paseo: $50 a $90 pesos mexicanos (8.315 - 14.968 COP).
« Bario: entre $50 y $250 pesos mexicanos. Depende del tamario de la mascota y si el bafio es basico o profesional (8.315
-41.578 COP).
» Guarderia: entre $180 a $300 pesos mexicanos (29.936 - $9.894 COP)
« Cuidado durante el dia: entre $100 a $200 pesos mexicanos (16.631 - 33.262 COP)
+ Entrenamiento: depende del diagndstico que dé el entrenador y del niUmero de sesiones. El diagndstico se basa enla
edad de la mascota, comportamiento, raza, los requerimientos de aprendizaje que precisa el duefio, entre otros. Varia
entre 2,500 y 5,000 pesos mexicanos (415.785 - 831.571 COP) y el entrenamiento dura aproximadamente de 4 a 6
semanas, 3 veces por semana.

1.4. Tasas por servicio y métodos de pago
Tasa por servicio para cuidadores del 16%
Tasa por servicio para clientes del 10%.

Métodos de pago para los servicios:
Tarjeta de crédito y tarjeta debito. No esta permitido el pago en efectivo.

1.5. Péliza de seguro

Seguro de Proteccion Host A Pet

Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio adicional de seguro de proteccion sin un costo extra. Es la
asistencia personalizada e indemnizacién por dafios que comprenden: lesiones corporales, enfermedades, muerte, asi
como el deterioro o destruccion de bienes. El seguro cubre hasta un monto de $10.000 pesos mexicanos (1'676.710 COP)
y tiene un deducible aplicable a la cobertura de $500.00 pesos mexicanos (83.835 COP) por evento y/o siniestro. Los
siniestros que generen gastos menores al deducible aplicable no son cubiertos por el Seguro.

2. Interfaz

Herramientas

Catalogos de servicios, aqui el cuidador sefalara, entre otros puntos, el servicio que pretende prestar, el lugar donde
prestara el servicio, el tipo de mascotas que desea atender, el tipo y disponibilidad del servicio que quiere prestary por
ultimo el costo y reglas relacionadas de sus servicios.

Anuncios de los servicios, los anuncios se mostraran en los resultados de busqueda del cliente

Imagen 15. Ficha técnica de la aplicacion Host a Pet.

47 Host a Pet. Pet Walkers and Pet Sitters Close to You. S.f.
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2. Interfaz
Reservas, si un cliente realiza al cuidador una solicitud de reservacion a través de la Plataforma, el cuidador debera pre-
autorizar, confirmar o rechazar al cliente dicha solicitud de reservacion, el plazo para esta accion es de dos dias, en caso
de no hacerlo Host a Pet cancelara la reservacién automaticamente. Al finalizar los servicios, el cuidador queda obligado a
dar una evaluacion respecto del cliente y sus mascotas durante la ejecucion de los servicios.
Promociones, mediante esta herramienta el cuidador solicita una imagen personalizada al Sitio y esta se puede compartir
con amigos y conocidos junto con un cédigo promocional proporcionado por la app.
Codigo personalizado
Chat, el chat cuenta con Mystery shopping.
Oferta Especial, la herramienta consiste en enviar un precio nuevo al cliente, esta oferta especial se realiza debido a dias
extra o algun imprevisto que haya sucedido durante la estancia que requiera un cargo adicional.

3.1. Registro
Como requisito para el registro en la App, se solicitan minimo dos afios de experiencia comprobable en el cuidado de
mascotas propias y/o ajenas, al igual que referencias personales comprobables. También, el candidato debe "subir" al
Sitio en el momento del registro, un comprobante de domicilio y su identificacion oficial. Consiguiente, el candidato crea un
perfil en la App, donde elige los servicios, precios y el tipo de mascotas que quiere recibir. Este proceso culmina tomando
una capacitacién en linea y resolviendo satisfactoriamente un examen en linea. La certificacion se hace por medio de una
llamada, para la cual el candidato debe haber aprobado satisfactoriamente la entrevista y el examen en linea, mediante
esta llamada de retroalimentacion se aclaran las dudas que tenga el candidato y en caso de haber pasado los requisitos
satisfactoriamente, la aplicacion certifica y activa el perfil como “Host” para que comience a recibir mascotas. “En algunos
casos la app realiza visitas al domicilio del Host, con el fin de verificar las condiciones del lugar, calidad de las
instalaciones y que las caracteristicas correspondan con aquellas precisadas de cualquier Anuncio y/o en los Catalogos de
Servicios” publicados en el perfil del cuidador".

3.2. Evaluacion de desempeio de los cuidadores

iFELIZ DIA
DEL HOST!

ADIOS A LAS COMISIONES DEL 22
AL 23 DE OCTUBRE

Se pueden calificar los servicios dejando “reviews” o
resefas.

La aplicacién tiene un reconocimiento a los cuidadores
llamado “jFelizdia del Host!”, el cual consiste en que la App
no cobra la comision al cuidador, durante un periodo de S
tiempo. A continuacidn, se presenta el “reconocimiento” para UTILIZA EL CODIGO:
el afio 2019: HARRYHOST

3.3. Politicas

Politica de cancelacion

Cuidador: en el caso de que la cancelacién sea solicitada por parte del HOST, esta sera revisada por Host a Pet, ya que
es responsabilidad del anfitrién aceptar so6lo aquellas reservaciones que esté en aptitud de cumplir y el Sitio considera
estas cancelaciones como alertas criticas para una posible suspensidn o cancelacion de la cuenta registrada. En el caso
que el HOST cancele una reserva confirmada y pagada se reembolsara al cliente el 100% incluyendo la comision por
servicio de Host a Pet.

Cliente

El cliente tiene derecho a cancelar una reservacion en cualquier momento. El cliente esta de acuerdo que, en el caso de
cancelacion de una reserva por su parte, se aplicaran los siguientes criterios:

» En el caso que el cliente cancele una reserva confirmada y pagada con 24 horas o mas de la fecha indicada en el check-
in de la reserva, se reembolsara al cliente el 100% de la tarifa registrada por el HOST, descontando la comisién por
servicio de Host a Pet.

* En el caso que el cliente cancele una reserva confirmada y pagada con menos de 24 horas de la fecha indicada en el
check-in de la reserva, se reembolsara al cliente el 70% de la tarifa registrada por el HOST, descontando la comision por
servicio de Host a Pet.

En cualquier caso y al margen de la politica de cancelacion de la App, Host a Pet tiene el derecho de cobrar una cuota por
cancelacion (equivalente al 10% del valor de los servicios reservados), misma que se informara al cliente durante el
proceso de reservacion.

Imagen 16. Ficha técnica de la aplicacion Host a Pet. 60



9.5. Kmimos*®

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas tnicas de la aplicacion Kmimos

1. Servicios ofertados

Paseos, cuidado durante el dia, guarderia, servicio de entrenamiento y servicio veterinario.

1.1. Caracteristicas del servicio de paseo

Este servicio tiene una duracion de 60 minutos, cuenta con paradas para hidratacion y puede ser un paseo personal o
acompafado de mas mascotas (estos lineamientos se dan por parte del usuario duefio de la mascota).

1.2. Caracteristicas del servicio veterinario

Tuveterinario.com, este servicio es prestado mediante la plataforma web, cuenta con diferentes modalidades, las cuales se
detallan a continuacion:

+» Domicilio rapido: un profesional atiende a la mascota en menos de una hora.

+ Veterinario a domicilio: el cliente selecciona una fecha y hora para la cita en su casa.

+ Video llamada YA: el cliente recibe orientacion veterinaria a través de una video llamada.

+ Asesoria virtual veterinaria, el cliente selecciona una fecha y hora, el veterinario toma su historial y sintomas, examina y
recomienda un tratamiento, que puede incluir receta y analisis de laboratorio.

1.3. Cracteristicas del servicio personalizado

Los servicios personalizados dependen de cada cuidador y tienen un costo extra. Los cuidados especiales que puede
prestar el cuidador son corte de pelo, bafio y secado, impieza dental, visita al veterinario, acupuntura, transporte sencillo,
transporte redondo

1.4. Tasas por servicio y métodos de pago

Tasa para cuidadores del 20%, sobre el monto a pagar por cada noche reservada.

1.6. Péliza de seguro

Cobertura péliza de seguro

Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio adicional de péliza de seguro sin un costo extra. La Péliza
ampara el pago hasta por un monto de $5,000.00 MNX (882.552 COP) y en caso de fallecimiento de la mascota, la App
brinda una compensacion econdémica para gastos funerarios hasta por un monto de $10,000.00 M.N. (1'765.105 COP). La
edad minima es de 3 meses, si no, la Pdliza y/o Cobertura Veterinaria no aplica(n) en la reserva para los casos de
enfermedad, debido a que aun la(s) mascota(s) no completa(n) su esquema de vacunacion.

2. Interfaz

Herramientas

El perfil de los cuidadores cuenta con las siguientes caracteristicas: edad de las mascotas que admite el cuidador, tamafio
de mascotas que admite el cuidador, maximo de mascotas admitidas, descripcidn del cuidador, numero de reservas
aceptadas, descripcion del lugar donde tendra las mascotas, si cuenta o no con mascotas en su residencia, competencias
adicionales con las que cuenta el cuidador, servicios que presta el cuidador y tarifas, un calendario con la disponibilidad
que tiene el cuidador para los diferentes servicios, su ubicacion, proporcionado por un mapa de Google Maps,
valoraciones de los usuarios por los servicios realizados con anterioridad, boton "Condcelo", el cual direcciona al cliente al
| chat del clidador

Imagen 17. Ficha técnica de la aplicacion Kmimos.
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Interfaz para cuidadores
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2.1. Registro

Para la etapa de registro, ademas de rellenar el formulario y otros aspectos generales, el candidato debe realizar una
prueba en linea, de la cual debe aprobar el 80% de las preguntas. En caso de no aprobar, el cuidador debe esperar hasta
10 dias habiles para nuevamente tomar la prueba. Si el aspirante ya se registro, la App colocara el perfil en estatus
inactivo, hasta que la App contacte de nuevo al candidato y lleve a cabo el proceso de certificacion y el potencial cuidador
lo apruebe. Después de ser aprobada la certificacién, la App notifica al candidato para solicitarle el comprobante de
domicilio, su identificacién oficial y una cuenta interbancaria. También, el candidato recibe via correo electrénico un
examen psicométrico, el cual debe ser aprobado por parte del cuidador. En caso de que el resultado sea negativo, el
cuidador podra nuevamente tomar la prueba luego de transcurridos 30 dias y no podra darse de alta como cuidador de
Kmimos durante ese periodo de tiempo. Hasta que la prueba sea positiva, Kmimos aprobara el perfil y se le notificara al
cuidador la activacion de su perfil.

3.2. Evaluacion de desempeno para cuidadores

Kmimos para garantizar un servicio de calidad, contaca a los clientes que han tenido alguna cita, reservacién o servicio
adicional contratado por la plataforma. El Sitio se contacta con los clientes por via telefénica, correo electronico, o medios
web (WhatsApp, plataforma, etc.), donde la App les realiza un cuestionario enfocado a mejorar el servicio de la plataforma
y la experiencia vivida por el servicio obtenido. De igual manera, Kmimos permite la evaluacion de los cuidadores, por
medio de un modelo de ponderacion (5 estrellas) de los siguientes puntos: limpieza, confianza, puntualidad, cuidado.

Comentarios

1 Gabriela J.
13 Octubre, 2019

comentarios Soper amable, e adapte perfecto a mis necesidades de tlempo. M
0% Lo recomienda cachorrita regresc soper feliz. Me mando wideos todos los dias.
120% recomendable

[ ESCRIBE UN COMENTARID ] CUDADO PUNTUALIDAD LIMPIEZA CONFIANZA

3.3. Politicas

Abandono de mascotas

Politica de Cancelacion

Para realizar una cancelacion, el Cliente tiene 48 horas antes de la fecha del servicio para poder cancelarla, sin que se le
aplique alguna penalizacion y la App le reembolse el pago completo. Si la reserva es cancelada dentro de las 48 horas
antes de la fecha del servicio, se aplicara el reembolso de la totalidad pagada por el cliente menos un 20% de
penalizacion.

Imagen 18. Ficha técnica de la aplicacion Host a Pet. 62



9.6. My Wak?*

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas Unicas de la aplicacion My Wak

Paseos, guarderia, servicio de entrenamiento, servicio veterinario, servicios para eventos empresariales y tienda online.

MyWak ofrece tres servicios a sus usuarios:

» WakVIP: un paseador por perro, disefiado para mascotas que requieren cuidados especiales o algun tipo de
adiestramiento;

+ WakPro: cuatro perros con un mismo paseador;

» WakPal: conformado por personas del comin que se inscriben a través de la aplicacion (no son capacitados por la Cruz
Roja obligatoriamente).

Enlos servicios contratados, los propietarios pueden ver en tiempo real la ubicacion de la mascota, el nimero de
necesidades que ha hecho, también pueden recibir fotos y chatear con el paseador.

A continuacion , se presentan los costos que maneja la App,

Vi |
>
n* §:Y

NUESTROS PASEOS NUESTROS ENTRENAMIENTOS BASICOS

1paseo/1 hora 8 paseos /1 hora

o -- rir de |
$10_000 $90.000 $383.000 partir de [a

1 Noche 2da noche

20 Sesiones 545000 536400
$867.000

$53.000

1 Sesion 8 Sesiones

12 Sesiones
12 paseos /1 hora 20 paseos /1 hera

46.
$125.000  $199.900 i

Transporte
Ida - Vuelta
UNA MASCOTA- 2 HORAS NUESTROS ENTRENAMIENTOS CONDUCTUALES t;i 5000 530@{’)0

UNA MASCOTA

Transporte [da

1pase0/2h0ras | g pacens /2 horas 1 Sesion 8 Sesiones

) 517.500 ‘ $131.000 564.000 5457.000 tadas los planes son personalizados y estén protegldos por

sura" durantey después del serviclo.

12 paseos/2horas | 20 paseos/ 2 horas 12 Sesiones 20 Sesiones

i lienes mas de una mascota puedes consultar pracios

$185.000  $302.000 $639.000  1.001.000 TR RaRs

Imagen 19. Ficha técnica de la aplicacion My Wak.

4 My Wak. ¢ Por qué My Wak? 2020
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1.3 Tasas por servicio y métodos de pa

Métodos de pago
Métodos de pago disponibles para que los clientes realicen el pago de los servicios realizados por los cuidadores
* Tarjeta de crédito, efectivo, puntos baloto

1.4. Péliza de seguro

La aplicacion cuenta con un seguro prestado por SURA. Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio
adicional de pdliza de seguro sin un costo extra.

2. Interfaz

Interfaz para cuidadores
Herramienta “Calendario”, en el cual puede gestionar los paseos programados y su historial de pagos.

2.1. Registro

Los Usuarios deben completar el formulario de registro y obtener una certificacion por parte der la Cruz Roja Colombiana,
la cual se obtiene tras haber cursado algun nivel de adiestramiento o cursos practicos de 120 horas en la organizacion. El
curso de caminatas caninas no tiene ningun costo en la Cruz Roja. Para el servicio Wakpal, el cuidador no debe tomar
obligatoriamente los cursos brindados por la Cruz Roja Colombiana, sin embargo, la plataforma somete a pruebas de alta
rigurosidad a los candidatos para poder recibir acceso a la plataforma.

2.2. Evaluacion de desempeio para cuidadores

Siempre al finalizar un servicio, los usuarios tienen la posibilidad de calificar al paseador con una escala de estrellas, con
un tope maximo de cinco.

Imagen 20. Ficha técnica de la aplicacion My Wak.
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9.7. Paseaperros.com®

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas unicas de la aplicacion Paseaperros.com

1. Servicios ofertados

Guarderia y paseos.

1.1. Caracteristicas del servicio de paseo

La duracién y hora exacta de los paseos es algo que se acuerda entre el cliente y el paseador al momento de la
contratacion del servicio. Cada paseador exhibe en su perfil una grilla de horarios en los que tiene disponibilidad para
trabajar (mafiana, tarde y noche). La aplicacién ha establecido que cada paseador puede llevar maximo hasta ocho perros.

1.2. Costo de los servicios ofertados

Paseos: en Argentina, el costo por paseo de una hora y media ronda los 70 pesos (3.613 COP), en México, los costos van
desde los 60 pesos hasta los 90 pesos en promedio, por el mismo tiempo de recorrido (10.086 - 15.129 COP). El servicio
de guarderia ronda los 200 pesos por noche (33.621 COP).

1.3. Tasas por servicio y métodos de pago

Tasa para cuidadoresdel 20% sobre el precio ofertado por el cuidador/paseador.

Métodos de pago para los duefios de mascotas
Los servicios adquiridos por el cliente deberan ser abonados a PaseaPerros antes de iniciar, de esta manera el Sitio
garantiza el pago hacia el cuidador/paseador. La carga de saldo se realiza con tarjeta de crédito mediante PayPal.

1.4. Pdliza de seguro

Cobertura veterinaria

Cada servicio contratado lo ampara el servicio adicional de cobertura veterinaria sin costo extra. La cobertura veterinaria
no abarca reintegros por rotura de elementos materiales, tanto sean propiedad del cliente como del paseador o cuidador.
La cobertura tiene un limite de USD 500 ($1°894.815 COP) y cubre accidentes y enfermedades durante el servicio.

3. Interfaz

Interfaz para cuidadores

El sistema de la plataforma constantemente monitorea la actividad de los usuarios, aquellos perfiles que se encuentran
inactivos o con comportamientos indeseados, son automaticamente dados de baja.

Por otro lado, los cuidadores y paseadores de la App, tienen la posibilidad de aceptar o rechazar la solicitud que envian los
clientes.

Herramientas

Reportes: los reportes tienen dos objetivos, informar al cliente de los paseos que el paseador ha realizado en la semana y
cobrarle al cliente por los paseos realizados. Cada vez que el cuidador envie un reporte, el cliente recibira una notificacién
con el detalle del mismo.

Movimientos de saldo: en esta seccion el cuidador/paseador puede observar cuanto saldo a favor tiene y retirarlo
Calificaciones: el cuidador/paseador tiene la opcion de ver las calificaciones que los clientes han realizado en su perfil y
realizar comentarios acerca de estos.

Chat: la herramienta cuenta con "mystery shopping”

Interfaz dueios de mascotas
Herramientas: solicitar encuentro, hacer consulta, chat, cargar saldo (el Sitio requiere que el cliente cargue saldo

Imagen 21. Ficha técnica de la aplicacion Paseaperros.com

0 Paseaperros.com. Politicas de privacidad y confidencialidad de la informacion. 2014
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2.1. Registro

Registro para cuidadores

Después de rellenar el formulario de registro, el Sitio revisa el perfil creado por el aspirante, para activarlo y determinar si
cumple con los estandares de calidad de la aplicacidn, los cuales son: texto con la presentacion personal del cuidador, foto
de perfil de “buena calidad”, tener al menos 3 fotos en la galeria del perfil y haber verificado la direccion del email (esto se
realiza mediante un link suministrado por el Sitio).

Certificacion cuidadores

La plataforma cuenta con gran variedad de paseadores y cuidadores registrados en el Sitio, que han provisto
documentacion para validar sus datos personales, como nombre y apellido, documento o pasaporte, domicilio y teléfono.
En cada perfil se pueden observar las insignias que indican cuales de esos datos han sido verificados. Por ejemplo, los
paseadores o cuidadores que han verificado su domicilio tienen activada en su perfil la insignia de "domicilio verificado" y
los que han validado el documento o pasaporte, tienen activada la insignia de "documento validado". La validacion no es
obligatoria e igualmente los perfiles pueden ser aprobados sin esta.

Contratacion

El paseador o cuidador recibe un pedido de contratacion y debe aceptarlo o rechazarlo. Cuando la contratacion es
aceptada, el cliente recibe una notificacién y debe cargar saldo en el Sitio para cubrir el costo del servicio. Ese saldo
quedara reservado en la cuenta de PaseaPerros.com del cliente hasta tanto la persona que haya contratado cumpla con el
servicio acordado.

2.2. Evaluacion de desempeiio para cuidadores

El Sitio maneja las siguientes medidas de reputacion: contrataciones activas y tiempo de respuesta. Cada vez que un
cliente contrata a través del Sitio, la reputacion del paseador/cuidador aumenta, con lo cual aparecera mas arriba en los
listados y filtros de busqueda que realiza el cliente. El cliente también tiene la opcion de calificar al cuidador/paseador y
este a su vez tiene la posibilidad de ver sus calificaciones y responder a ellas.

23.3. Politicas

Garantia se satisfaccion

Si después de contratar algun servicio, el paseador o cuidador no satisface las expectativas del cliente, este puede
cambiarlo por otro, tantas veces como le sea necesario. Segun el Sitio, la plataforma cuenta con “la mayor base de datos
de cuidadores y paseadores de la region”.

Cadigo de descuento

- Politica de reembolso: si el cliente solicita un reembolso de saldo antes de haber consumido todo el saldo cargado mas
todo el saldo de regalo, sélo se devolvera el saldo que haya cargado menos lo que haya consumido.

- Contratacién Minima: la mayoria de los Cédigos de Regalo tienen una carga de saldo minima para poder ser activado,
dicho monto aparecera en la plataforma al momento de aplicar el codigo.

Imagen 22. Ficha técnica de la aplicacion Paseaperros.com
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9.8. Petcrew?’

" t UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
\ s pe Cre Ficha técnica de caracteristicas unicas de la aplicacién Petcrew

1. Servicios ofertados

Paseos, cuidado durante el dia y guarderia.

1.1. Caracteristicas del servicio de paseo

Es un servicio donde los clientes pueden programar caminatas por la cantidad de horas que deseen durante la semana o
los fines de semana. La aplicacion también oferta paquetes de paseos (12 o 20 paseos) a sus clientes.

1.2. Caracteristicas del servicio personalizado

Los clientes tienen la opcion de incluir servicios complementarios como: bafios, transporte, administracion de
medicamentos, entre otros servicios.

1.3. Costos de los servicios ofertados

El cuidador/paseador tiene permitido establecer precios unicamente para los servicios de Daycare y Sleepover (el Sitio
dara unos rangos y una orientacion al usuario al ser aceptado para una reserva para que establezca el precio de estos
SEnVicios).

1.4. Tasas por servicio y métodos de pago

Requisitos para el pago a los cuidadores

Los cuidadores deberan tener al dia su RUT o constancia de que cumplen con todas las obligaciones legales de seguridad
social y parafiscal, para que ésta pueda cumplir con el pago de los honorarios que se causen por la prestacién de los
servicios mediante la plataforma. La App recalca que,

+ Cada Miembro sera directamente responsable del pago de sus obligaciones tributarias y de seguridad social.

+ Para recibir el pago de los honorarios, ademas de cumplir con las condiciones mencionadas, el cuidador debera
suministrar ante Petcrew los datos de una cuenta de NEQUI propia para recibir y hacer los pagos correspondientes a cada
servicio prestado.

Métodos de pago para clientes

El cliente puede pagar los servicios realizados por el cuidador, mediante efectivo, tarjeta de crédito, PSE o Efecty. Cabe
resaltar que todos los cargos por realizar cualquier reserva a través de la plataforma incluiran los impuestos aplicables por
la nueva reforma tributaria que rige a Colombia a partir del afio 2017. Cada servicio principal, y cualquier servicio adicional
contratado por el cliente con el cuidador, incluira el 19% del IVA.

1.5. Péliza de seguro

Asistencia veterinaria
Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio adicional de asistencia veterinaria sin costo extra.

El servicio de asistencia veterinaria lo cobra y lo presta la App Unicamente a mascotas mayores de 3 meses y menores de
12 afios. La asistencia puede ser prestada mediante las siguientes modalidades:

+ Orientacién médica veterinaria telefonica

+ Asistencia en caso de accidente o enfermedad

* Ayuda en localizacion por hurto o extravio de la mascota

Imagen 23. Ficha técnica de la aplicacion Petcrew.
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Asistencias Cobertura | Eventos por servicio

. . Monto -
Asistencia mascota maximo Maximo de eventos
Asistencia en caso de accidente o
enfermedad (Consulta veterinaria, $300.000 Un (1) evento

Equipo y material de sutura, Rayos x,
Analgésicos (inyectologia)).

Ayuda en localizacion por hurto o
extravio de la mascota: afiches, $35.000 Un (1) evento
folletos, fotos, etc.

2. Interfaz

Interfaz para cuidadores

A continuacion, se detalla el uso de la plataforma,

Cuando un cuidador recibe una solicitud para prestar un servicio, éste debe responder y contactar al cliente en un maximo
de cinco horas, para confirmar la solicitud de servicio realizada por parte del cliente. En caso de que el cuidador no
contacte al cliente dentro del plazo establecido, sera reemplazado por uno nuevo, ya que la App entiende que el cuidador
ha renunciado a la peticion del servicio y por ende sera omitido.

Reservas

En el momento en que los duefios acepten la propuesta, ésta quedara agendada tanto en el perfil del cuidador en la
herramienta "Calendario”, como en la interfaz del duefio de la mascota.

Maximo de mascotas permitidas

* Sleepover y DayCare: el Sitio ha establecido un maximo 3 mascotas al mismo tiempo para este servicio.

* En el servicio DogWalker el proveedor de servicios podra pasear hasta 4 perros al mismo tiempo.

Perfil

En el perfil del cuidador esta la opcion “editor de servicios”, donde el cuidador podra editar tanto la tarifa de los servicios
que oferta, como las demas caracteristicas de su perfil (fotografia de perfil, datos basicos del cliente, métodos de pago y/o
informacion de la mascota).

Calendario

Elementos publicitarios

El cuidador tiene la opcion de solicitar al Sitio volantes, (la App unicamente cobrara el precio del envio a la casa del
cuidador). También, el cuidador puede comprar la cachucha, camiseta o chaqueta de Petcrew mediante la tienda virtual.

2.2. Evaluacion de desempeiio para cuidadores

Crew memeber ideal

Al finalizar cada servicio, el duefio de la mascota podra calificar el servicio de 1 a 5 “huellitas” y podra escribir comentarios
sobre su experiencia. El cuidador/paseador debe mantener calificaciones mayores a 4 huellitas en todos los servicios, ya
que si recibe calificaciones de 3 huellitas para abajo, sera notificado por la App para que mejore en sus proximos servicios
o podra ser dado de baja de la plataforma.

2.3. Politicas

Politica de cancelacion

Si el cuidador cancela un servicio ya agendado sin un motivo de fuerza mayor, ademas de no recibir el pago
correspondiente al mismo, sera multado con un valor que dependera del tipo de servicio agendado y el tiempo de
cancelacion. El Cuidador y/o El Cliente, pueden cancelar el servicio a Ultima hora cuando se presenten situaciones
imprevistas de orden publico, climaticas u otra que no dependa de las partes y que haga recomendable la prestacion del
mismo.

Por parte del cliente, para servicios de Sleepover: el Cliente tendra hasta 8 dias antes del inicio de su servicio para
cancelarlo sin penalizacion (si el tiempo entre la reserva y el inicio del servicio es inferior a 8 dias, el Cliente tendra hasta
48 horas para cancelarlo), pero si lo hace fuera de estos rangos, o su reserva se hizo con menos de 48h antes del inicio del
servicio y es cancelado, debera pagar una multa segun la duracion de la reserva y la temporada del afio (temporada alta:
diciembre, enero, semana santa, semana de receso). La App tiene en cuenta los siguientes criterios,

Imagen 24. Ficha técnica de la aplicacion Petcrew.
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- Temporada Alta: si la reserva es de 1 a 8 noches el Cliente tendra que asumir el 50% del servicio; si la reserva es de 9
a 15 noches el Cliente tendra que asumir el 30% del servicio; si la reserva es de mas de 15 noches el Cliente tendra que
pagar el 20% del servicio.

- Temporada Baja: si la reserva es de 1 a 8 noches el Cliente tendra que asumir el 30% del servicio; si la reserva es de 9
a 15 noches el Cliente tendré que asumir el 20% del servicio; si la reserva es de mas de 15 noches el Cliente tendré que
pagar el 15% del servicio.

- Para servicios de Daycare: El cliente tendra hasta 24 horas antes del inicio del servicio para cancelarlo sin costo. De
cancelar el servicio pasado este tiempo, el Cliente debera asumir el valor del servicio completo segun la tarifa por dia del
cuidador (no se asumirian costos de servicios adicionales pactados entre el cliente y el cuidador).

- Para servicios de paseos Dogwalker: El cliente tendra hasta 3 horas antes del inicio del paseo para cancelarlo sin
costo. Si se cancela después de 3 horas antes del inicio del paseo, el cliente debera asumir el costo total del paseo.
Cabe resaltar que las multas de cancelacion aplican unicamente para los servicios principales, y no aplicara para los
servicios adicionales.

Imagen 25. Ficha técnica de la aplicacion Petcrew.
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9.9. Rover??

LO'O UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
. Ficha técnica de caracteristicas tnicas de la aplicacion Rover

1. Servicios ofertados

Paseos, cuidado durante el dia, guarderia, pet sitter (nifiera), y visitas a domicilio.

1.1. Caracteristicas del servicio personalizado

Servicio de nifiera (sitter)
Mediante este servicio el cliente puede realizar una reserva para que una persona pase por su casa en algin momento del
dia para revisar como estan sus mascotas y darles de comer o pasearlas.

1.2. Costos de los servicios ofertados

Los cuidadores y paseadores Rover gestionan sus propias tarifas y el precio total de la reserva varia segun el senvicio, la
tarifa del cuidador y los requisitos de la reserva del cliente.

1.3. Tasas por servicio y métodos de pago

Tasa para cuidadores

Las tarifas de servicio varian dependiendo de cuando fue aprobado el perfil del cuidador de Rover. Si el perfil fue aprobado
antes del 1 de marzo de 2016, la tarifa por servicio es del 15% y a partir del 1 de marzo de 20186, la tarifa por servicio es
del 20%.

Tasa para clientes

A partir de septiembre de 2015, a las reservas de los nuevos clientes, la App les cobra una tarifa de servicio para cubrir los
costos operativos de Rover y cubrir los impuestos estatales y locales, cuando corresponda. Los servicios reservados a
través de una cuenta de Rover creada antes de la fecha en que se implementd la tarifa no estan sujetos a la tarifa de
senvicio del propietario y esta tarifa no excede los $50/reserva (173.325 COP) ($35 CAD/reserva en Canada (94.905
COP)). También, esta tarifa es reembolsable en caso de que la nifiera o el propietario cancelen la reserva.

Métodos de pago
En el momento de la reserva, se realizara un cargo en la tarjeta ingresada por el Cliente por el valor de la reserva completa.

1.4. Péliza de seguro

Garantia Rover

Cada servicio contratado por la App lo ampara el servicio adicional de Garantia Veterinaria sin costo extra. El reembolso
por costes veterinarios se limita a un importe total de $25,000 por incidente. El reembolso por dafios de la propiedad del
duefio de la mascota o por lesiones a terceros se limita a $1,000,000 por incidente. Todos los reembolsos estan sujetos a
una contribucion minima de $250 por parte del solicitante, por lo que el Sitio solo reembolsa costes que excedan los $250.

2. Interfaz

Interfaz para cuidadores
La interfaz del cuidador cuenta con las siguientes herramientas,

Mi perfil, desde el perfil, el cuidador tiene acceso a:

« afiadir fotos de servicios realizados y solicitar recomendaciones.

* Informacion de la cuenta, el proveedor de servicios puede ver o actualizar en su perfil informacion personal y de
contacto.

+ Galeria de fotos, el usuario puede agregar varias fotos a su perfil

« Servicios/Tarifas, mediante esta opcién se pueden modificar los servicios que ofrece el cuidador, las tarifas y sus

Imagen 26. Ficha técnica de la aplicacion Rover
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preferencias.

» Ahadir perros, el cuidador podra crear perfiles Rover para sus mascotas.

« Activar notificaciones mediante SMS.

* Modificar preferencias de cuidado de perros

» Bandeja de entrada, el proveedor de servicios mediante esta funcionalidad pude configurar entre otras cosas, las tarifas
de los senvicios que ofrece.

"+ Tarifas adicionales", mediante esta funcién, el cuidador podra modificar tarifas para vacaciones, perros adicionales,
reservas extendidas, cachorros, cuidado de gatos, y mas eventualidades que se pueden dar durante el servicio que
requieren un costo extra.

- Tarifas fijas: el cuidador puede configurar tarifas fijas para ciertos contactos. Las tarifas se fijan por contacto y por tipo
de servicio.

« Panel de control, mediante esta herramienta el cuidador a su vez tiene acceso a,

- Revisar los pagos de las reservas: historial de pagos, el cual a su vez esta dividido en cinco pestafas, ingresos,
ingresos proximos, dinero recibido, pagos, otros: cupones y diferentes cargos en la cuenta.

« Calendario, los servicios los codifica automaticamente la plataforma por colores, para que le sea sencillo al cuidador ver
su disponibilidad de un solo vistazo. El color verde en el calendario indica las fechas en las que esta disponible el cuidador
y los cuadros grises indican las fechas en las que no esta disponible para ninguno de sus servicios.

- Modo Ausente, esta opcion permite que el proveedor de servicios se tome un descanso durante una temporada.

- Confirmacion de disponibilidad, mediante esta funcion el cuidador puede asegurar a los duefios de mascotas que su
calendario esta actualizado. (El perfil del cuidador destacara dentro de los resultados de busqueda).

- Autodisponibilidad, en ocasiones, es posible que Rover marque el calendario de un cuidador como no disponible, es
decir, que el perfil se elimina automaticamente de los resultados de busqueda para esas fechas, ya que el cuidador tiene
varias solicitudes para esa época.

* Obtener cédigo promocional Unico, mediante la seccion "Invita a nuevos duefios y obtén mas reservas” que se encuentra
en el panel de control, el usuario podra ver la URL y su codigo promocional nico.

* Solicitar una recomendacién
Otras herramientas
* Mapa de paseos: esta funcidn de registro traza un mapa de los paseos e incluye cuando comienza el servicio y cuando
finaliza. Esta herramienta incluye, la ruta, el tiempo total y la distancia recorrida. Al finalizar el servicio, Rover utiliza esta
informacion para crear un informe que se envia al duefio del perro.

« Gestionar politica de cancelacion, el cuidador puede aplicar la misma politica de cancelacion a todos los servicios que
ofrece o escoger una politica diferente para cada servicio.

Disponibilidad

Culda casas -

OCTUBRE DE 2020 (—}\l

DOM  LUN MAR ME JUE VIE

25 26 27 28 29 30 31

Interfaz para duefios de mascotas
* Herramienta bandeja de entrada, mediante esta herramienta el cliente puede modificar una reserva o realizar los
siguientes cambios: agregar y eliminar o cambiar las fechas de los servicios, modificar las mascotas que se van a cuidar.

Imagen 27. Ficha técnica de la aplicacion Rover 71




También, el cliente puede,

- reservar un servicio, para esto el cliente debe ingresar su ubicacion, las fechas de la reserva, las mascotas para las
que requiere la reserva, su rango de precios y el tipo de vivienda.

- Aceptar una modificacion de reserva realizada por el cuidador

- Gestionar solicitudes

- Reservas recurrentes, accediendo a la bandeja de entrada, el cliente debe seleccionar el enlace "Ver reservas
anteriores", mediante esta opcion el duefio de la mascota localiza al cuidador al que quiere enviar la reserva y selecciona
la opcién "Realizar una nueva reserva"
+ Contactar con el cuidador, para contactar al cuidador, el cliente debe acceder al perfil de este y dar clic en el boton
“Contacto”. Posteriormente, debe completar el formulario emergente e incluir el servicio que le gustaria reservar, asi como
el rango de fechas, sus mascotas, el horario del servicio y un mensaje para el cuidador.
* Panel de Control, mediante esta funcion el cliente tiene acceso a las siguientes herramientas,

- Aiadir un perro nuevo a la cuenta

- Ahadir cuidadores favoritos: el usuario solo tiene que seleccionar el icono del corazon que encuentra en el perfil del
cuidador.

- Videos Rover, el video Rover es una presentacion de imagenes creada de forma automatica al final de una reserva. Los
videos Rover se crean automaticamente siguiendo los siguientes criterios, si el cuidador comparti6 al menos 4 fotos en la
reserva, las fotos fueron subidas en modo publico y si el duefio dejo una resefia de 4+ estrellas o no dejo resefia.

2.2. Evaluacion de desempeiio para cuidadores

Reconocimientos

Resefias - Puntuacion mediante estrellas (1 a 5 estrellas) - Insignias, las insignias que se muestran en los resultados de
busqueda de Rover y en las paginas de perfil del cuidador son simbolos visuales del desempefio del cuidador y su
compromiso con la atencion de alta calidad. Las insignias mas importantes son las de verificacion de antecedentes y
Rover 101. La insignia de verificacion de antecedentes se alcanza mediante una verificacion de antecedentes con la
empresa Sterling. Rover 101 se genera para mostrar a los clientes potenciales que el cuidador tiene las habilidades y los
conocimientos para brindarle a las mascotas una excelente atencidn. Por Ultimo, la insignia de Rover Pack significa que se
puede confiar en que la nifiera aceptara solicitudes de ultimo momento.

Desempefio

+ Ratio de respuesta, el ratio de respuesta mide con qué frecuencia el cuidador responde a solicitudes en un plazo de 24
horas. Por ejemplo, un ratio de respuesta del 100% significa que en un plazo de 24 horas el cuidador ha respondido a cada
una de sus Ultimas 10 solicitudes.

* Tiempo de respuesta, mide con cuanta rapidez el cuidador responde a nuevas solicitudes por término medio.

+ Ratio de fotos, mide con qué frecuencia el cuidador envia fotos de los perros a los duefios a través de Rover durante
paseos y demas servicios.

Valoraciones de rendimiento del cuidador, cada uno de los servicios tiene dos valoraciones que solo el cuidador
puede ver: el porcentaje de reserva y el porcentaje de repeticiones. Las valoraciones le proporcionan informacion sobre el
rendimiento en comparacion con el de otros cuidadores y paseadores de perros en Rover.

* Porcentaje de reserva, ¢,cuantas de las personas que contactan con el cuidador por primera vez, finalmente hacen una
reserva y escriben una buena resefia? Esta es el porcentaje de reserva, que oscila entre 50 y 100.

+ Porcentaje de repeticiones, ¢ cuantos duefios de perros a los que ha cuidado vuelven a realizar una reserva con el
cuidador, y con qué frecuencia?

Imagen 28. Ficha técnica de la aplicacion Rover
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2.3. Politicas

Politica de cancelacion

Si el propietario de una mascota cancela una reserva antes o durante el periodo del servicio, la App reembolsara las tarifas
de acuerdo con la politica de cancelacidn seleccionada por el proveedor de servicios. Los cuidadores pueden elegir entre
las siguientes politicas de cancelacién para su perfil,

* Flexible: el cliente obtendra un reembolso completo si cancela antes del comienzo del servicio. Si cancela después del
comienzo del servicio, obtendra un reembolso del 50% por los primeros siete dias cancelados.

» Moderada: el cliente obtendra un reembolso completo si cancela antes de las 12:00h del mediodia del dia anterior al
comienzo de la reserva. Si cancela después de las 12:00h del mediodia del dia anterior al comienzo de la reserva,
obtendra un reembolso del 50% por los primeros siete dias cancelados.

« Estricta: el cliente obtendra un reembolso completo si realiza una cancelacion antes de las 12:00h del mediodia (segun la
zona horaria del cuidador) una semana antes del comienzo de la reserva. Si realiza una cancelacion después de las 12:00h
del mediodia una semana antes del comienzo de la reserva, obtendra un reembolso del 50% por los primeros siete dias
cancelados.

Proteccion de reserva de Rover

Si un cuidador o paseador de perros cancela una reserva dentro de los siete dias anteriores a la fecha de inicio del
servicio, Rover reembolsara el dinero en su totalidad. También, Rover proporciona un crédito de $20 ($70.970 COP) para
ayudar a cubrir el costo del nuevo servicio. Si el proveedor de servicios cancela la reserva debido a la falta de informacién
o cooperacion del propietario de la mascota, este debera cubrir el costo total de cualquier nueva reserva.

Reembolsos

Se dan por los siguientes casos, fuerza mayor o por incumplimiento: si Rover determina que un Proveedor de servicios no
ha proporcionado los servicios de cuidado de mascotas segun lo acordado con el cliente o incumple los T&C , entonces
Rover puede, a su discrecion razonable, cancelar una Reserva y / o emitir una Reembolso total o parcial al duefio de una
mascota.

Imagen 29. Ficha técnica de la aplicacion Rover
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9.10. Wag!>?

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Ficha técnica de caracteristicas unicas de la aplicacion Wag!

A dog's best friend [

1. Servicios ofertados

Paseos (walk), guarderia (boarding), servicio de entrenamiento (training), servicio veterinario (health), entrar un momento
(drop-in), servicio de nifiera (sitting).

1.1. Caracteristicas del servicio veterinario

La App cuenta con veterinarios con licencia para obtener asesoramiento desde heridas leves, tos y estornudos, hasta
problemas oculares o de oido, entre otros. El servicio cuenta con una disponibilidad de 24 horas.

1.2. Costos de los servicios ofertados

+ Paseo: la caminata de perros esta determinada por la ubicacion y la longitud de la caminata y generalmente comienza en
$20 ddlares (69.330 COP) por cada 30 minutos de caminata. Si el duefio de la mascota tiene mas de un perro, recibird
una "tarifa de perro adicional" de al menos $5 (17.332 COP) por perro adicional, segtn el servicio.

* Entrenamiento: las sesiones de entrenamiento comienzan en $60 délares (207.990 COP) por visita de 60 minutos e
incluyen un plan personalizado para el duefio de la mascota y el perro.

« Entrar un momento: las visitas sin cita comienzan en $15 délares (51.997 COP) por visita de 20 minutos.

» Nifiera: Las pernoctaciones comienzan en $39 dolares (135.193 COP) por noche.

+ Embarque: El servicio comienza en $39 (135.193 COP). También, el cliente tendra la opcién de que su huésped local
recoja y deje a su perro por $15 (51.997 COP).

1.3. Tasas por servicio y métodos de pago

Tasa para cuidadores del 40%

Métdos de pago para clientes
Wag! acepta las principales tarjetas de crédito, incluidas VISA, MasterCard y American Express. Cabe destacar que la
App no acepta el pago en efectivo.

Wag! premium

Wag! Premium es una suscripcion anual o mensual que ofrece un 10% de descuento en todos los servicios reservados, asi
como muchas otras funciones, que incluyen: asesoramiento veterinario gratuito, cuidadores de mascotas mejor calificados,
soporte VIP para padres de mascotas, acceso a servicios Premium de salud veterinaria

La suscripcion Premium cuesta $9.99 (34.630 COP) por mes después de una prueba gratuita de 30 dias.

2. Interfaz

Interfaz para duefios de mascotas

Solicitar un servicio

Enla interfaz de busqueda, simplemente el usuario debe elegir un servicio, junto con la(s) fecha(s) y hora(s). La plataforma
asignara un cuidador de mascotas en el area ingresada y el Cliente recibira un mensaje de texto cuando se confirme el
horario.

Interfaz para cuidadores

Los perfiles de los cuidadores se distribuyen en: descripcidn del cuidador, nimero de reservas aceptadas, descripcion del
lugar donde tendra las mascotas, si cuenta 0 no con mascotas en su residencia, competencias adicionales con las que
cuente el cuidador, servicios que prestan y tarifas, un calendario con la disponibilidad que tiene el cuidador para los
diferentes servicios, su ubicacion, proporcionado por una mapa de Google Maps, valoraciones de los usuarios.

Imagen 30. Ficha técnica de la aplicacion Wag!
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2.1. Registro

Para el registro se deben completar los siguientes pasos

Paso 1: todos los solicitantes deben completar el “Wag! Pup Quiz’ y enviar una breve biografia.

Paso 2: si el cuidador recibe un puntaje de aprobacion en el cuestionario, recibira un correo electrénico para continuar con
su aplicacion para Wag!

Paso 3: pagar la tarifa de solicitud de la plataforma Walker de $ 29.95 (103.821 COP) que cubre los costos administrativos
de un proceso de investigacion y revision en profundidad del perfil del aspirante.

Paso 4: enviar nimero de seguro social, una imagen de selfie y una imagen de su identificacién de los Estados Unidos
(una licencia de conducir, pasaporte de los EE. UU. O identificacion del estado de los EE. UU.) para su verificacion y
evaluacion.

Paso 5: firmar electrénica del“Acuerdo de uso de la plataforma del proveedor de cuidado de mascotas”

Paso 6: El aspirante recibird un aviso por correo electrénico una vez que se haya completado la revision.

Paso 7: El aspirante recibira un correo electrénico para solicitar recomendaciones del aspirante como cuidador.

Paso 8: Una vez que el Sitio haya terminado la revision y haya determinado que el aspirante ha sido aprobado, este
recibira un correo electrénico con instrucciones sobre cdmo descargar la aplicacion y activar su cuenta.

Ademas de una exhaustiva verificacion de antecedentes, Wag! administra una prueba de conocimientos que garantiza la
comprension de como utilizar varios tipos de equipos electronicos, conocimiento acerca de perros y seguridad personal,
como también, conciencia situacional.

2.2. Evaluacion de desempeiio para cuidadores

A los cuidadores se les da reconocimiento mediante etiquetas, recomendaciones y puntuacion de estrellas. Las etiquetas
se muestran en los perfiles del cuidador de mascotas para mostrar los diferentes elementos de la experiencia del cuidador
de mascotas al usar Wag!. La App cuenta con los siquientes tipos de etiquetas:

* Comprobacion de antecedentes: cada cuidador de mascotas es examinado mediante un proceso de seleccion detallado.
« Alta demanda: este cuidador de mascotas es el preferido por 10 o0 mas padres de mascotas.

» Mejor cuidador de mascotas: este cuidador de mascotas ha recibido una gran cantidad de calificaciones de 5 estrellas.

» Examen de entrenamiento completo: este cuidador de mascotas ha completado el examen Wag! Examen de formacion.
* Proveedor de entrenamiento: entrenador.

» Cuidado de mascotas socialmente distanciado: este cuidador de mascotas ha completado el curso de cuidado de
mascotas socialmente distanciado.

* Insignias de codigo postal: este cuidador de mascotas ha completado los servicios en el nimero de cédigos postales
indicado.

« Insignias de raza: este cuidador de mascotas ha completado varios servicios para la raza enumerada.

Calificacion

Cada cuidador de mascotas obtiene una calificacion promedio de estrellas basada en las boletas de calificaciones
proporcionadas por los padres de mascotas. Su calificacion de estrellas promedio es la suma de todas las calificaciones
que recibio, dividida por el nimero total de calificaciones.

Membresia

También, el cuidador puede ahorrar un 20% adicional en la tarifa de suscripcién mensual, suscribiéndose anualmente por
un cargo unico de $95.99 ($7.99 /mes).

2.3. Politicas

Politica de reclamaciones de clientes

La politica de reclamaciones de clientes describe la posibilidad de reembolso de los costos derivados de ciertos dafios.
Los dafios deben ser el resultado directo del cuidado brindado durante un servicio prestado mediante Wag!.

Politica de acceso al hogar

Politica de desactivaciéon

Los proveedores de cuidado de mascotas que tengan una calificacion de estrellas por debajo de 4.75 estaran sujetos a la
desactivacion.

Imagen 31. Ficha técnica de la aplicacion Rover 75




