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ARTICULO DE INVESTIGACION

Servicio al cliente en un retail de mascotas.
Caso tienda Puppis Usaquén- Bogota.
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El proyecto desarrollado tuvo como proposito
principal gestionar el servicio al cliente en las tiendas
Puppis ubicadas en Usaquén-Bogotéd y para su desarrollo
se identificaron las caracteristicas del servicio ofrecido
al cliente por la marca; se revisé su implementacién
en el contexto especifico de la localidad de Usaquén,
luego se analiz6 la percepcion de los usuarios sobre
dicha atencion y finalmente se propusieron estrategias
orientadas a mejorar la experiencia del cliente y a
fortalecer la cultura organizacional de servicio. Se
aplic6 una encuesta de enfoque cuantitativo a una
muestra de 385 personas que permitié recoger datos
sobre la satisfaccion de los clientes en aspectos
relacionados con los productos y las entregas de los
mismos, las adopciones, la atencién veterinaria, los
canales de comunicacién, los tiempos de respuesta y el
trato personalizado.

En los resultados de aplicaciéon de la encuesta se
evidencian fortalezas en la variedad de servicios y
oportunidades para mejorar la velocidad de atencién de
comunicaciéon asertiva, hecho que permitié proponer
acciones estratégicas para optimizar el servicio, fidelizar
a los clientes y generar experiencias memorables que
diferencien a Puppis en el competitivo mercado de

retail de mascotas.
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Abstract

The objective of this project was to manage customer service
at Puppis stores located in Usaquén, Bogotd. To develop this
project, the characteristics of the brand’s customer service
were identified, reviewing its implementation in the specific
context of Usaquén. Customer perceptions of this service were
then analyzed. Finally, strategies were proposed to improve
the customer experience and strengthen the organizational
service culture. Using a quantitative approach, a structured
survey was administered to a sample of 385 people, which
allowed for the collection of data on satisfaction with aspects
such as products, deliveries, adoptions, veterinary care,
communication channels, response times, and personalized
service.

The results reveal strengths in the variety of services
offered, but also opportunities for improvement in speed of
service and assertive communication. This led to the proposal
of strategic actions to optimize service, build customer loyalty,
and generate memorable experiences that differentiate Puppis

in the competitive pet retail market.

Keywords: Customer service and support, Pet retail,
Optimization, Personalized service, Pet market
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Introduccion

Como mencionan Caballero & Lara (2023), el desarrollo de la atencién a los clientes se orienta a satisfacer
sus necesidades con el fin de lograr incrementar la productividad y la competitividad. En este contexto,
se presenta al cliente como el elemento mas importante actualmente en el mundo de los negocios y las
empresas deben enfocarse en su clientela para transmitir una identidad auténtica que genere recordacién
de marca y preferencia, frente a la competencia.

Una empatia en la atencién al cliente que tenga como base la identidad corporativa, la ideologia o los
métodos de direccién no debe restringirse a una cultura de organizacion, sino que debe ser un fenémeno
mucho més abarcador y enriquecedor, (Mena Méndez, D. (2019). Asi se involucran, tanto los publicos
internos como los externos, dado que se construye socialmente y se enriquece mediante una comunicacién
asertiva, respeto por las personas y transparencia en las acciones. No obstante, algunas organizaciones
poseen estructuras de atencion, pero carecen de una experiencia que realmente logre conectar con el cliente,
lo que puede afectar, segtn Silva (2022), la reputacién de la marca y provocar la pérdida de clientes, entre
otras consecuencias.

El sector retail incluye la comercializacién al por menor o venta al detalle, aunque segtin Prada & Acosta-
Prado (2017) el retail incluye al grupo de grandes almacenes componentes del sector de los negocios que
abarca, desde la tienda de barrio hasta los supermercados, las tiendas de marca, las grandes superficies y
los centros comerciales que dirigen sus ventas al consumidor final. En el caso concreto de este proyecto
se trabajé un retail de mascotas, razén por la cual se considerd indispensable tener en cuenta, no sélo al
comprador humano, sino también a la mascota como cliente principal, dado que ambos interacttian con el
entorno comercial.

En tal sentido, la cultura de atencién juega un papel vital, tanto a la mascota como a su duefio. Segin
Caballero y Lara (2023), es clave identificar como los colaboradores perciben al cliente, la forma en que
responden a sus requerimientos y coémo generan confianza y credibilidad. Estos factores no solo impactan
en la satisfaccién del cliente, sino también en el sentido de pertenencia de empleados y en los procesos de
mejora interna de la empresa. En consecuencia, Blanco (2001), citado en Valenzuela Salazar et al. (2019),
considera que la atencién al cliente es una herramienta estratégica para ofrecer valor agregado y lograr
diferenciacion frente a los competidores.

Ademéds, Garcia (2016) refuerza esta idea de sefialar que la cultura de atencién debe orientarse a la
optimizacién del servicio, permitiendo que la empresa sea preferida en el mercado. En el caso especifico de
Puppis, cadena de tiendas especializadas en productos y servicios para mascotas, se promueve una cultura
organizacional adaptada a su capacidad operativa con el fin de responder eficazmente a los requerimientos
del cliente. Una estrategia que busca ofrecer un servicio de calidad centrado en la personalizacién, la
atencion diferenciada y la capacidad de respuesta son aspectos determinantes en la decisién de compra del
consumidor final.

De esta manera, la experiencia del cliente se convierte en el eje de una propuesta de valor y alineada, segtin
Prada y Acosta-Prado (2017), con una estrategia ajustada a los deseos del consumidor, donde se busca una
mayor cercania mediante la apertura de puntos estratégicos de atencion. El proyecto desarrollado se centré
en analizar la forma como la cultura de servicio en Puppis puede fortalecer la gestion del servicio al cliente y
generar ventajas competitivas sostenibles y donde se hace necesario, como indican Narvaez y Gelvez (2020),
implementar herramientas que establezcan expectativas claras y que integren la innovacién del servicio
como parte del trabajo cotidiano.
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Dado lo anterior, se vuelve imprescindible analizar la comunicaciéon asertiva, la gestion de quejas y
reclamos, la asesoria personalizada y la frecuencia de visitas que deben tenerse en cuenta para lograr una
capacitacion continua del personal, los sistemas de retroalimentacion y los modelos de cultura organizacional
promovidos desde la alta direccion. Asimismo, Garcia (2016) plantea que el servicio debe comprenderse;
como producto, como valor agregado y como experiencia del cliente. Esto implica que la empresa debe
garantizar calidad y consistencia en sus servicios, ofrecer elementos diferenciadores y generar experiencias
memorables que impacten de forma positiva la percepciéon del consumidor.

En consecuencia, la estrategia de servicio debe estar enfocada en sensibilizar a los colaboradores —~como
principales enlaces con el cliente- y en disefar sistemas que favorezcan, tanto al ptablico interno, como
externo. Tschohl (2023) sostiene que el servicio al cliente puede resultar mas eficaz que el marketing o
la publicidad para aumentar las ventas, ya que impacta directamente en las utilidades netas. Asimismo,
Alvarez (2006), citado por Valenzuela Salazar et al. (2019), resalta la importancia del mejoramiento continuo
en todas las areas de la empresa para anticiparse a las necesidades del cliente y participar activamente en el
desarrollo de productos y servicios. Un servicio bien gestionado puede reducir costos asociados a PQRS y
devoluciones, aumentar la fidelizacién del cliente y promover la recompra.

En este contexto, la cultura de servicio se convierte en una ventaja competitiva clave, especialmente en
mercados dindmicos y altamente exigentes. Por ello, la tienda Puppis busca fortalecer su servicio mediante
asesorias personalizadas, una variada oferta de productos, servicios de spa para mascotas y un sistema
eficiente de entregas a domicilio. Estas acciones tienen como objetivo incrementar las ventas en zonas
estratégicas como centros comerciales, conjuntos residenciales y clinicas veterinarias. Sin embargo, ante un
entorno cada vez mas competitivo, surge una pregunta; ;Como gestionar el servicio al cliente en las tiendas
Puppis ubicadas en Usaquén-Bogota para lograr una experiencia memorable y diferenciadora?

Metodologia

La presente actividad investigativa busca analizar el servicio al cliente prestado en las tiendas retail
de mascotas Puppis por lo que se adopté un enfoque cuantitativo, el cual, segdn Romero (2023), se basa
en la recoleccién y anélisis de datos numéricos para medir variables, establecer relaciones y realizar
generalizaciones estadisticas. Para iniciar, se aplico una encuesta estructurada a una muestra de 385
personas, seleccionadas aleatoriamente entre clientes actuales y potenciales que interactdan con los servicios
de Puppis ubicada en Usaquén, Bogota-Colombia. Esta muestra se determiné considerando un nivel de
confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, lo que garantiza la representatividad de los resultados en
el contexto del estudio.

El proceso de recoleccién de datos incluy6 también la observacion directa en el entorno de las tiendas,
considerando su ubicacién en un subsector del comercio minorista, definido por Stecher (2012) en Martinic
& Stecher (2020), como parte de grandes grupos empresariales (holding) de venta masiva y uso intensivo de
mano de obra. Este subsector incluye supermercados, tiendas por departamentos, cadenas de farmacias y
otras tiendas especializadas, como es el caso de Puppis. Esto en una exploracién del portafolio de productos
y servicios ofrecidos por la marca, tales como alimentos y accesorios para mascotas, entregas a domicilio,
adopciones, servicios de spa, guarderia, atencion veterinaria y canales de atencién, tanto presenciales como
virtuales. Esta caracterizacion se realiz6 teniendo en cuenta el modelo de negocio descrito por casco (2014),
que posiciona a Puppis —fundada en Argentina— como una de las cadenas especializadas en mascotas mas
reconocidas, con presencia destacada en Colombia.

Revista Ignis | 89



Ademiés, se realiz6 el andlisis de las NPS ( puntuacién neta de promotores) en aspectos de comunicaciéon
asertiva, gestion de quejas y reclamos, asesorias personalizadas y tiempos de respuestas en una localidad
donde se encuentran centros comerciales, conjuntos y centros médicos, que se tiene en la atencién al cliente.
Segun Iparraguirre Fabian, D. M., & Medina Benavides, A. (2021), como una herramienta que permite que
haya un conocimiento estratégico en sus preferencias, lo cual nos ayudé a dirigir las actividades buscando
innovar y optimizar los recursos y mejorar la efectividad del talento humano.

El instrumento aplicado fue un cuestionario compuesto por 15 preguntas cerradas, disefiadas para
evaluar aspectos clave del servicio al cliente. Estas preguntas se respondieron mediante una escala de Likert
de cinco puntos, cuyas categorias oscilaron entre: 1 (Muy en desacuerdo), 2 (Algo en desacuerdo), 3 (Ni
de acuerdo ni en desacuerdo), 4 (Algo de acuerdo) y 5 (Muy de acuerdo). Para facilitar la comprensiéon
del publico, algunas de estas opciones fueron reformuladas con sinénimos mas amigables, tales como:
totalmente insatisfecho, poco satisfecho, neutral, muy satisfecho y totalmente satisfecho.

Resultados y construccion propositiva

Puppis: Un ecosistema para las mascotas.

El consumo de productos para mascotas ha adquirido una relevancia creciente en Colombia, ubicandose
en el cuarto lugar en Latinoamérica, segtn lo sefiala Cristancho Triana (2022). Este comportamiento ha sido
impulsado, de acuerdo con FENALCO, por la multiplicacién por cinco del mercado en los tltimos afios
(Martinez, 2019; “Mercado de mascotas crecera...”, 2019), lo cual se manifiesta en una mayor diversidad de
productos provenientes de diferentes partes del mundo, asi como en una notable inversién en investigacion,
desarrollo, distribucién y comercializaciéon.

Figura 1. Indicadores para el éxito del retail de mascotas: Puppis

Retail de mascotas

sCamo calificarias la variedad de los

accesorios en tu ditima visita? -

&Clug tan satisfecho estas con la
variedad de alimentos v accesorios para
mascotas disponibles en nuestratienda? NN

a 5 10 15 20
mTotalmente satisfecho s Muy satisfecho Meutral
mPoco satisfecho ® Totalmente insatisfecho
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Frente a esta expansion, el primer aspecto evaluado en el portafolio de Puppis corresponde a la oferta de
alimentos y accesorios para mascotas. Segun los datos recolectados, el 17,5% de los encuestados expresé
estar totalmente insatisfecho, el 30% poco satisfecho, el 2,5% se mantuvo neutral, el 35% manifesté estar
muy satisfecho y el 15% totalmente satisfecho. Estos resultados evidencian una percepcion dividida, donde,
aunque mas del 50% valora positivamente la oferta, existe una proporcion importante de clientes con
niveles considerables de insatisfaccién. Bajo este panorama, si se fortalecen la disponibilidad y variedad de
productos en las tiendas, se podria proyectar un aumento de clientes muy satisfechos por encima del 40%
en el corto plazo, mientras se reduce el porcentaje de insatisfaccion.

En cuanto a las entregas a domicilio, servicio cada vez mds demandado dentro del ecosistema del retail
moderno, se destacan retos significativos. De acuerdo con Alfonso (2024), la implementacién de plataformas
digitales propias de la economia colaborativa -o gig economy- ha transformado los modelos de reparto,
permitiendo cubrir nuevas expectativas del cliente. Sin embargo, los resultados muestran que el 22,5%
de los encuestados esta totalmente insatisfecho con la rapidez de las entregas, otro 22,5% poco satisfecho,
un 37,5% se encuentra satisfecho y un 17,5% totalmente satisfecho. Estas cifras permiten inferir que, con
mejoras en la eficiencia de la logistica, especialmente en tiempos de entrega, se podria reducir al menos
un 10% de la insatisfaccion total, elevando asi los niveles de satisfaccién conjunta a un 65% en un periodo
estimado de seis meses a un afio.

En relacién con el programa de adopciones, Salazar (2021) sefhala que entre 2019 y 2021 se realizaron mas
de 2.000 adopciones de perros y gatos en Bogota, concentrandose el 68% en localidades como Engativa,
Kennedy, Suba y Usaquén. En este contexto, el 15% de los encuestados afirmé no conocer el programa, un
5% lo calific6 como malo, el 17,5% se declaré neutral, mientras que un 45% lo considera bueno y un 17,5%
excelente. Los datos reflejan una percepcién mayoritariamente positiva entre quienes conocen el programa,
sin embargo, también revelan una oportunidad de mejora en la visibilizacién de este servicio. La falta de
conocimiento por parte de una fracciéon del publico limita su alcance, por lo que se hace necesario fortalecer
las estrategias de comunicacién en puntos fisicos, redes sociales y canales digitales.

La industria de servicios enfocados en las mascotas también ha crecido, no solo desde una perspectiva
comercial, sino también emocional. Como lo indican Pinto y Garzén (2017) en Blanco & Blanco (2018),
una evolucion al reconocimiento de que los animales sienten, padecen y reaccionan emocionalmente ha
impulsado una amplia oferta de servicios especializados. En cuanto a los servicios de spa, guarderia y
veterinaria ofrecidos por Puppis, el 50% de los encuestados manifest6 estar muy satisfecho, el 7,5%
totalmente satisfecho, el 17,5% neutral, el 15% poco satisfecho y el 10% totalmente insatisfecho. Aunque
los niveles de satisfaccién son altos, el 25% de los usuarios refleja algtin grado de inconformidad, lo cual
puede impactar negativamente en la percepcion general del negocio. Esto sefiala la necesidad de evaluar la
calidad, disponibilidad y personalizacién de dichos servicios para mantener y aumentar la fidelizacién del
cliente.

Finalmente, los canales de comunicacion y atencién omnicanal también fueron evaluados. Segiin Chen y
Su (2021), asi como Shao (2021), Sun et al. (2020) y Cérdenas (2023), una estrategia omnicanal efectiva integra
multiples canales de atencion -presenciales, telefénicos y digitales- permitiendo una experiencia de compra
coherente, continua y centrada en el cliente. En los resultados obtenidos, el 37,5% de los clientes se mostré
muy satisfecho con la frecuencia y efectividad de la comunicacién por parte de la tienda, el 5% totalmente
satisfecho, el 15% neutral, el 27,5% poco satisfecho y el 15% totalmente insatisfecho. Estos datos sugieren
que, aunque existe una base sélida de usuarios satisfechos, mas del 40% presenta niveles de insatisfaccion
o indiferencia, lo cual indica una brecha entre la estrategia comunicacional y las expectativas del cliente.
Ajustar la frecuencia, los canales y el contenido de los mensajes podria mejorar significativamente la
experiencia y percepcion general del servicio ofrecido.
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Servicio al cliente: La estrategia del retail de mascotas para destacar en el mercado

En el andlisis del servicio al cliente se identifica su rol fundamental en la construccion derelaciones delealtad
con los usuarios. Segtin Velazquez y Contri (2011), las conductas expresadas como actitudes o intenciones
son determinantes para fortalecer la confianza del consumidor y la probabilidad de recomendacién. No
obstante, los resultados obtenidos revelan que el 42,5% de los encuestados no recomendaria los servicios
de Puppis, mientras que un 22,5% se mantiene neutral. Solo el 35% manifest6 algtin nivel de probabilidad
de recomendacién, distribuyendo entre las categorias de “poco probable”, “muy probable” y “totalmente
probable”. Este dato evidencia un nivel preocupante de insatisfaccién o desconfianza en la calidad del
servicio, por lo que se hace urgente implementar mejoras significativas, tanto en la atencién como en la
experiencia general del cliente. De hacerlo, se podria aumentar sustancialmente la disposicién a recomendar
la marca.

Figura 2. Indicadores para el éxito en el servicio al cliente

Servicio al cliente

A Te sentiste apoyado durante el proceso
de gestion de tu PQR?

i Como calificarias la capacidad de
nuestro equipo para responder a tus
preguntas de manera efectiva?

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
m Totalmente satisfecho  wMuy satisfecho Meutral
mPoco satisfecho ® Totalmente insatisfecho

Uno de los factores clave en la construccion de relaciones sélidas con los clientes es la comunicacién
asertiva, entendida, segtin Silva et al. (2020), como la capacidad de expresar ideas verbal y pre verbalmente,
de forma integral y contextualizada. Esta competencia contribuye a mantener la estabilidad del sistema
social organizacional, facilita el compromiso colectivo e incluso otorga una identidad diferenciadora a la
empresa. A pesar de surelevancia, el 30% de los encuestados manifesté estar poco satisfecho con la capacidad
del personal para responder de forma asertiva, mientras que el 27,5% indic6 estar muy satisfecho, el 22,5%
se mantuvo neutral y un 15% declar6 estar totalmente insatisfecho. Solo el 5% expres6 estar totalmente
satisfecho. Estos datos sugieren deficiencias en los procesos de comunicacién interna y en el conocimiento
del equipo frente al portafolio, lo cual afecta directamente la percepcién del cliente.

Una comunicacién deficiente repercute negativamente en la calidad percibida del servicio, sobre todo
cuando se compromete la transmisién adecuada de la informacién operativa al cliente. Como lo sefialan
Fuentesy Arcos (2019), el desarrollo dehabilidades criticas y tolerantes permite alos participantes comprender
su entorno, generar consensos y defender sus puntos de vista sin transgredir la armonia organizacional.
En este sentido, el manejo efectivo de quejas y reclamos se vuelve una herramienta estratégica. Segtiin
Puente y Lopez (2007), el proceso posventa es esencial para ofrecer una experiencia integral y ganar ventaja
competitiva. El 32,5% de los encuestados manifesté estar muy satisfecho con la rapidez en la atencién de
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quejas y reclamos, un 27,5% se mantuvo neutral, mientras que el 22,5% expres6 algtin nivel de insatisfacciéon.
Estas cifras indican que mejorar los tiempos de respuesta, capacitar al personal y optimizar los procesos
podria elevar notablemente la satisfaccién del cliente. Como lo afirman los mismos autores. El objetivo de
una buena gestion es resolver el reclamo de manera satisfactoria para evitar su repeticién, garantizando una
mejora estructural en la calidad del servicio.

Otra dimensién relevante es la asesoria personalizada, definida por Garcia (2016), como un servicio
que debe nacer desde la alta direccién e involucrar tanto a consultores internos como externos. En esta
drea, el 37,5% de los encuestados expresé estar muy satisfecho, mientras que un 27,5% manifesté poca
satisfaccion, el 15% se mantuvo neutral y otro 15% se declaré totalmente insatisfecho. Aunque se evidencia
una percepcion positiva en una proporcién considerable, la existencia de mas del 40% de insatisfaccién
o indiferencia revela la necesidad de reforzar este componente para brindar mayor acompafiamiento y
mitigar posibles inconvenientes durante el proceso de compra.

Finalmente, el tiempo de respuesta se percibe como un elemento determinante en la experiencia del
usuario. Segin Alvarado Valencia y Trespalacios Leal (2016), esta variable se construye como una brecha
entre la expectativa del cliente y la percepcion que tiene al recibir el servicio. Si dicha brecha no se gestiona
adecuadamente, puede derivar en la pérdida de clientes a largo plazo. En este estudio, el 37,5% de los
encuestados se mostré muy satisfecho con la atencién recibida en cuanto al tiempo de respuesta, mientras
que el 32,5% expres6 poca satisfaccion, el 15% se mantuvo neutral y el 12,5% manifest6 estar totalmente
insatisfecho. Solo un 2,5% se sintié totalmente satisfecho. A pesar del buen porcentaje de respuestas
positivas, los niveles de insatisfaccién atin representan un desafio para mantener estdndares altos en la
atencion y fortalecer la fidelizacién de los clientes.

Usaquén: La localidad de Bogotd que le apuesta al bienestar de las mascotas

La localidad de Usaquén, situada al norte de Bogot4, se ha consolidado como un entorno propicio para
el desarrollo de iniciativas enfocadas en el bienestar animal. De acuerdo con datos de Bogotd.gov.co, esta
localidad cuenta con una extensiéon de 6.550 hectéreas, alberga una poblacién aproximada de 502.000
habitantes y concentra 16 centros comerciales. Para el afio 2023, su participacién econémica alcanzoé el
9,9% en el contexto capitalino, consoliddndose como una de las zonas con mayor dinamismo comercial y
residencial de la ciudad.

En este entorno, la percepcion de los residentes frente a la oferta de productos para mascotas es reveladora.
La mayoria de los encuestados (40%) manifest6 estar muy satisfecha con la variedad disponible, mientras
que un 22,5% se mostr6 neutral y otro 22,5% expresé poca satisfaccion. Un 15% declaré estar totalmente
insatisfecho. Estos resultados evidencian un nivel de satisfaccion de moderado a alto, pero también
advierten que el 37,5% de los participantes se ubica entre la neutralidad y la insatisfaccién, lo que sefiala
una oportunidad de mejora en la diversificacién y calidad del portafolio ofrecido.

Segtin Trujillo Corredor (2013), el uso residencial en Usaquén estd ampliamente concentrado en los
estratos altos; en el 2002, el estrato 6 representaba el 30,73% del area construida, con més de cuatro millones
de metros cuadrados edificados, seguido por el estrato 3 con el 25,31%. Este perfil socioeconémico se refleja
en los resultados de la encuesta, donde el 47,5% de los participantes expresé un alto nivel de satisfaccién con
la calidad de vida que ofrecen los conjuntos residenciales para las mascotas. Un 27,5% se mostr6 neutral,
mientras que el 25% expres6 algtn nivel de insatisfaccion. Esto indica que, aunque la mayoria de residentes
perciben condiciones favorables para el bienestar animal, existe una franja significativa que identifica areas
susceptibles de mejora en infraestructura o servicios.
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En términos econémicos, La zona de Usaquén también se destaca por su tejido empresarial. Segtin el
informe de la Camara de Comercio de Bogota (2011), la localidad alberga 25.046 empresas, lo que representa
el 9,8% del total en Bogota. De estas, el 86% corresponde a microempresas, el 10% a pequefias empresas,
el 3% a medianas y solo el 1% a grandes empresas. Este ecosistema empresarial constituye una plataforma
estratégica para el comercio especializado, como el retail de mascotas, y facilita el acceso a bienes y servicios
diversificados en sectores como salud, alimentacién y recreacién animal.

Respecto a los habitos de visita a centros médicos, los resultados muestran una distribucién relativamente
homogénea: el 27,5% de los encuestados indico asistir cada tres meses, otro 27,5% lo hace dos veces al mes,
el 22,5% acude cada dos meses, el 10% una vez por semana y el 12,5% hasta cuatro veces por semana. Esta
frecuencia de uso de servicios médicos humanos puede trasladarse también a la atencién veterinaria, ya
que existe una alta correlacion entre los habitos de cuidado personal y el cuidado brindado a las mascotas.

En el ambito recreativo, los parques de Usaquén ofrecen un valor significativo. Segin el Instituto
Geografico Agustin Codazzi (IGAC) en Trujillo (2013), estos espacios cuentan con areas verdes amplias,
vegetacion diversa y equipamiento urbano adecuado para la recreacién ciudadana. Esta percepcion se ve
reflejada en los resultados de la encuesta: el 62,5% de los participantes se siente muy seguro o totalmente
seguro al visitarlos con sus mascotas, el 17,5% mantiene una postura neutral y otro 17,5% manifiesta alguna
sensacion de inseguridad. Solo el 5% indicé sentirse totalmente inseguro. Aunque la percepcién general es
positiva, la existencia de una minorfa con preocupaciones en torno a la seguridad sugiere la necesidad de
fortalecer las condiciones de vigilancia y mantenimiento de estos espacios.

En cuanto al posicionamiento de marca en el sector de productos y servicios para mascotas, el estudio
evidenci6é que el 55% de los encuestados reconocen principalmente a las tiendas Puppis y Laika, seguidas
por una combinacién de Puppis, Laika y Animals con un 25%. Un 17,5% identificé a Puppis, Laika, Animals
y Dogcat como sus principales referentes, mientras que solo el 2,5% manifesté no conocer ninguna tienda
especializada. Estos resultados revelan una clara hegemonia de Puppis y Laika en el imaginario de los
consumidores locales, lo que sugiere una fuerte presencia de marca y una oportunidad para consolidar
estrategias de fidelizacién en el mercado.

En sintesis, la localidad de Usaquén presenta un contexto altamente favorable para el desarrollo del retail
de mascotas, no solo por su perfil socioeconémico y comercial, sino también por la percepcion positiva
de sus habitantes respecto a la calidad de vida de sus animales, la seguridad de los espacios ptblicos y
la disponibilidad de productos y servicios especializados. No obstante, atin persisten oportunidades de
mejora en la variedad del portafolio, la promocién de servicios y la seguridad en zonas de recreacion.

Figura 3. Indicadores para el éxito en Usaquén - Bogotd
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Segtin el informe Perfil econémico y empresarial de la localidad de Usaquén de la Camara de Comercio de
Bogota (2011), esta localidad cuenta con el 7% de la malla vial de la ciudad. No obstante, se posiciona
como la novena localidad con mayor grado de deterioro en su infraestructura vial, situacién que puede
afectar la movilidad segura, tanto de personas como de animales de compaifiia. Este contexto urbano
influye directamente en la percepcién ciudadana sobre las condiciones del entorno y la seguridad vial,
especialmente para los transetntes que se movilizan con mascotas.

Los resultados de la encuesta aplicada muestran que el 35% de los encuestados considera que existe poca
sefializacién en el sector, mientras que un 30% percibe que no hay sefializacién alguna. Un 17,5% expresé
una opinién neutral y solo el 17,5% restante afirmé que la sefalizacion es adecuada y puede contribuir al
cuidado de las mascotas. Estos datos evidencian una necesidad urgente de intervencion en la sefalética
urbana, particularmente en areas concurridas por personas acompafiadas de animales.

En ese sentido, el 65% de los encuestados identifica que la sefializacion es insuficiente o inexistente, lo cual
representa una oportunidad estratégica para las empresas, entidades locales y organizaciones del sector de
mascotas. Invertir en sefializacién especializada, que advierta sobre cruces peatonales con mascotas, zonas
de esparcimiento canino, uso responsable de correas y normas de convivencia, no solo puede mejorar la
experiencia del usuario, sino también promover el bienestar y la proteccién animal en el entorno urbano.

Conclusiones

Lainvestigacion realizada permiti6 evidenciar que una cultura de servicio bien estructurada no solo mejora
la gestion de atencion al cliente, sino que impacta directamente en la experiencia global, considerando, tanto
al propietario como a la mascota como beneficiarios del servicio. En el contexto competitivo del retail de
mascotas, como lo es PUPPIS en Usaquén-Bogotd, esta cultura representa una ventaja diferencial clave,
frente a otras marcas que centran su propuesta exclusivamente en productos.

Los hallazgos del estudio reflejan que el analisis de variables como la riqueza del portafolio, la eficiencia
logistica, la atencién veterinaria, la omnicanalidad y el manejo de quejas y reclamos, permite identificar
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora que son fundamentales para la toma de decisiones
estratégicas en el &mbito comercial y de atencion al cliente.

En este sentido, se concluye que la capacitaciéon continua del personal, la implementaciéon de sistemas
efectivos de retroalimentacién y la promocién de asesorias personalizadas, no s6lo enriquecen la experiencia
del cliente, sino que fortalecen las competencias del equipo humano, haciéndolo mas resolutivo, empético
y eficiente. Una atencién al cliente con estas caracteristicas genera valor agregado, fomenta la fidelizacion
y propicia recomendaciones positivas, factores esenciales en un entorno donde la satisfacciéon y el vinculo
emocional con las mascotas son determinantes en la decisién de compra.

Adicionalmente, se destaca la importancia de implementar una atencién personalizada y proactiva,
orientada a responder con cercania y eficacia a las solicitudes del cliente. Este enfoque refuerza la necesidad
de disenar protocolos flexibles que consideren la diversidad de necesidades de los usuarios y promuevan
una atencién individualizada de alta calidad, que garantice, tanto la satisfaccién como el retorno del cliente.

Finalmente, se reitera que una experiencia de servicio satisfactoria no solo debe centrarse en lo funcional,
sino en lo emocional. La capacidad de conectar con los usuarios y sus mascotas desde la empatia, el respeto
y la coherencia entre el mensaje de marca y la atencién recibida, constituye la base para consolidar una
cultura organizacional s6lida que contribuya al posicionamiento sostenible de Puppis en el mercado.
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