Petbook
Andrés Eduardo Romero Sanchez
Universidad Jorge Tadeo Lozano

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo de grado para optar por el titulo de

Master en Generacion y gestion de Contenidos Digitales

[
UTADEO

UNIVERSIDAD DE BOGOTA JORGE TADEO LOZANO



Tabla de contenido

L1l (U ToTox o] o ISR 4
Planteamiento del ProbIEMA............coiiiieie e 5
L@ o= (YU RPRSP PSRRI 5
ODJELIVO GENEIAL ... .eieeiic et e et e e e nes 5
ODjJEtIVOS BSPECITICOS. ... ivieuiiiticite ettt e e et e e e s re e s teeeeaneenne s 5
JUSTITICACION ..ttt ettt st b e be e e neeneas 5
Y Lol o I oTo g TorcT o] (1 - 1 USSR 6
Ciudadania digital y participacion colaborativa.............ccccceiveieiiieiieeie e 6
Interfaces simples, mensajeria instantanea y reduccion de fricCion............cccccvveveveeveenee. 9
Disefio empatico y experiencia emocional del USUAIIO ...........ccocveieeieiieiieie e 13
Disefo de servicios (Service Design) aplicado a Petbook ............ccccecviveiieincccvi e 17
Metodologia de la investigacion - CreaCioN ............coceveirerenieiee e e 19
Fase 1 ANAlISIS Al ENTOMNO .......cviiiiciecece et re e 19
Situacidn actual del abandono y pérdida de MasCotas ..........ccveveeeiveriererese e, 20
MAICO LEOAI ...t b bbb 20
Impacto emocional por la pérdida de una MasCOta ...........cooveererrinereneese s 21
IMPACTO BCONOIMICO ...ttt bbb bbbt be et b s 22
Fase 2 Entendimiento del USUAIIO .........coouiiiriieieiie et 22
ENCUBSTAS ...ttt bbb e e b e b e e e e nnne e 22
HAIAZGOS ...t b bbbt 27
NEENOGIATTA. ... ettt bbbttt 28
(0] Tod 11157 T ] o FO ST PRSSS 34
Fase 3 BENCAMAIKING........cciiiiii e 36
Herramientas digitales eXIStENTES ........c..ciiiiiii i 36
Perros y gatos DUSCAN SU NOGAT .......cvveiiiiiieiie ettt 37
Comparacidn con la pagina del diStrit..........cccooiviiiiiiiiccc e 37
Usos de la Inteligencia ArtifiCial............cooiiiiiiiiiiic e 39
Metodologia de CrEACION.........ccveie ettt ettt s re e saeesteeneeenes 40
Arquitectura de 1a iINFOrMACION .........ccviiiiieiiee e 40
USEIE JOUITIBY ...ttt ettt ettt ettt e ettt s e e bt e e bt e e bt e e e bt e e e bt e e nnbeeennbeeennes 42

Perfil 1. Persona que perdid UNa MasCOta...........c.ccvvereeiereeriesie s esre e sie e sn s 42



Perfil 2. Persona que encontrl UNA MASCOLA.........ccveiveeieiieeriesieseesreeeesre e eeesreesae e 44

ANALISIS Y CONCIUSIONES ......ecueiiiieiie ettt e e et e et e s reesbeentesaeenne s 45
Wireframes Y PrototiPadO ..........cviiiiiiiic et ne s 47
INtegracion CON WNASTADD ...ocvveieeieieesieete st e sttt e st e te st e ta et e estaesteesaesseesaeaneesreesseeneeanaenseas 51
Integracion de Inteligencia ArtifiCial.........c.ccoeiieiiiieiice e 53
o] oJU LT - W0 (V- o] PSS 54
MANUAT A8 MAICA....c.viveiviiieitieiee ettt bbbt s et e b et st sbe bt et e e neeneeneas 55
(@ ] 0T RS 55
0T o OO O PR PR 56
APHCACION I COION ...t 57
1. Version prinCipal @ COIOT ........oiiiuiiiiieiecce e 57
2. Version en negativo SODIre aZUl OSCUNO...........covieriieiiieeccse e 57
3. Version en negativo Sobre azul CEIESEE ..o 58
RS (o0 (13 (0SSOSR 58
Paleta 08 COIOMES. ...t b et sre e be e nres 60
APIICACIONES ...ttt bbbt bt e e 61
THPOGIAFTA ...ttt ettt 63
TONO Y B0 ... 63
Estrategia de COMUNICACION .........oviiiiiiiieii ettt re st re e neeneas 64
(@] o] =] (LY7o PSR TRPR 64
N (o =T (o] T LTS U R TUPURTPRPRN 65
BUYET PEISONA ...ttt e b e e e be e e nbe e e erbeeennes 65
CamMPANA CPEALIVA ... .ecuveeiiieeiie ettt ettt ettt e st et st e et e sae e et e e st e e e beesaeeanbeenreeaneae e 67
Canales de COMUNICACION .........ueiiieieiesie sttt st re e ne e 69
|3 S T PO PP POPPPPR PP 72
Presupuesto y planeacion fINANCIEIA..........cccucoiiieiieie i 72
COStOS A€ 1aNZAMIENTO. .....eiuiiiiiiieieeteie ettt bbb e e 72
Costos de 0peraCion MENSUAL ...........ccciveiiiiiiie e 73
Posibles fuentes de fiNANCIAMIENTO .........cooiiiiiiieee s 75
(07 ] Tl 1] o] 1= L OSSPSR 80
¢QuE aprendi de ESTE PrOYECTO?........oiveieierieiisie et 82
PrOYECCION @ TULUIO ....vieee e bbbttt bbbt 83

BIDHOGIATTA ... 84



Introduccion

El abandono y la pérdida de mascotas es una problematica creciente en Colombia, de
acuerdo con el Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal (IDPYBA), solo en
Bogota se reportaron 11.860 casos de abandono de animales en 2023, lo que equivale a un
promedio alarmante de 32 animales abandonados por dia, cifra que representa un aumento del
26 % en comparacion con el afio anterior (Infobae, 2024). Esta situacion muestra la necesidad
urgente de un mecanismo eficiente y unificado para reportar, localizar y recuperar animales
domésticos perdidos o abandonados.

Actualmente, muchas iniciativas o plataformas existentes carecen de integracion
tecnoldgica o canales de comunicacion directa que permitan una respuesta rapida y efectiva.
El elevado nimero de paginas en Facebook, X, Instagram y demas redes sociales a pesar de
tener una buena intencidn, paradojicamente se convierten en un problema para las personas
que reportan o buscan su animal de compafiia perdido.

En este contexto, nace Petbook, una plataforma digital disefiada para centralizar y
facilitar el proceso de reporte y busqueda de mascotas perdidas mediante una landing page
apoyada con otros medios como lo es WhatsApp y redes sociales. Aprovechando la metadata
que incluyen las fotografias tomadas con los teléfonos y con el uso de inteligencia artificial,
Petbook busca optimizar el tiempo de respuesta entre la pérdida y la recuperacion de una
mascota, todo esto basado en la generacion de una cultura ciudadana colaborativa y la
fomento del cuidado responsable de animales de compafiia. De esta manera, se busca mitigar
el nimero de mascotas extraviadas entendiendo que su pérdida también genera profundos

efectos emocionales en las personas (City TV, 2024).



Planteamiento del problema
¢ Como puede una herramienta digital centralizada como Petbook aumentar el

reencuentro de mascotas y tenedores en la ciudad de Bogota?

Objetivos
Objetivo general
- Disefar una herramienta digital omnicanal y multicanal de facil acceso que

centralice los reportes de pérdidas y encuentro de animales pérdidos

Objetivos especificos

- Estimar el tiempo promedio y recursos que utilizan las personas al momento
de buscar una mascota extraviada.

- Establecer las principales dificultades que enfrentan los tenedores de mascotas
en Bogota al buscar animales extraviados mediante los métodos tradicionales.

- Identificar si la capacidad adquisitiva de una persona infiere en la busqueda de

Su mascota

Justificacion

La pérdida de una mascota es una situacion doblemente dolorosa, tanto para su
tenedor como para el mismo animal. En Colombia, cada vez son mas los casos de animales
que se pierden y aunque existen grupos en Facebook y otras redes sociales para ayudar a
encontrarlos, no siempre son suficientes ni funcionan de manera organizada. Un analisis que

hizo Clabki en 2017 mostré que en solo una pagina de Facebook, mas de 1.700 personas



publicaron buscando a sus mascotas perdidas en un afio, que aunque no es un dato reciente si
evidencia la magnitud de esta problematica.

En Bogot4, el problema se ha intensificado en los Gltimos afios: durante el afio 2023
se reportaron 11.860 casos de abandono de animales domésticos, lo que equivale a un
promedio de 32 animales abandonados por dia (Infobae, 2024). Asimismo, se estima que la
ciudad cuenta con aproximadamente 133.637 perros y gatos en condicion de calle, de los
cuales cerca del 10 % habrian sido abandonados por sus familias (El Tiempo, 2024). Estas
cifras evidencian no solo un problema de bienestar animal, sino también un desafio social en
términos de convivencia y salud publica.

Por su parte, en Facebook, existen multiples grupos dedicados a reportar animales
perdidos. Algunos de ellos cuentan con audiencias masivas: Mascotas perdidas en Bogota
retne alrededor de 117.000 miembros, Perros y gatos perdidos cerca de 85.000 miembros, y
Animalitos perdidos en Bogota aproximadamente 106.000 miembros (Facebook, s. f.).
Aunque estos espacios demuestran el compromiso ciudadano, también genera un trabajo
extra para las personas que deben navegar entre cientos de paginas en redes sociales para
encontrar su mascota, esto sin contar la duplicidad en reportes, la falta de rastreo o
notificaciones, entre muchas herramientas que podrian ayudar a una mejor busqueda.

En este contexto, se justifica la necesidad de una herramienta digital centralizada
como Petbook, que unifique los esfuerzos comunitarios y tecnoldgicos. Al integrar un sitio
web y un bot de WhatsApp, Petbook puede centralizar la informacion, mejorar la visibilidad

de los reportes y aumentar las probabilidades de reencuentro entre mascotas y sus tenedores.

Marco conceptual

Ciudadania digital y participacion colaborativa



El desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion ha transformado
profundamente la manera en que los ciudadanos se relacionan entre si, acceden a la
informacidn y participan en asuntos que afectan su entorno. En esta transformacion, surge el
concepto de ciudadania digital, entendido como el conjunto de practicas, derechos y
responsabilidades que los individuos ejercen en espacios tecnoldgicos mediados por
plataformas digitales. Esta ciudadania no se limita a la simple presencia en redes sociales,
sino que implica participacion activa, colaboracion, creacion de contenidos y toma de
decisiones colectivas dentro de ecosistemas interconectados.

Henry Jenkins (2006), desde el estudio de la cultura participativa, afirma que las
tecnologias digitales permiten que los usuarios se conviertan en agentes activos que ya no se
limitan a consumir informacion, sino que la producen, la comparten y la ponen en circulacién
social. Esta cultura participativa se caracteriza por la creacion colectiva, la inteligencia
distribuida y el involucramiento emocional de las comunidades que contribuyen a resolver
problemas comunes. La ciudadania digital, en este sentido, no es solo una presencia técnica,
sino una forma de ser y actuar en red.

En este contexto emergen las comunidades de ayuda, grupos de individuos que,
motivados por intereses comunes, se retnen en plataformas digitales para intercambiar
informacion, brindar apoyo, resolver dudas o responder colectivamente a una necesidad
social. Ejemplos clasicos de estas dindmicas son los grupos de barrio, comunidades tematicas
y redes de apoyo espontaneo que surgen ante emergencias. En todos estos espacios, la
ciudadania digital se expresa como una forma de participacion colaborativa en la que el valor
comun se construye mediante la contribucién voluntaria de los usuarios.

Esta visidn comunitaria se articula con lo que Carlos Scolari (2015) describe como la
ecologia de medios, un entorno donde maultiples plataformas, lenguajes y formas de

interaccion convergen y se influencian mutuamente. Las plataformas digitales, en esta



ecologia, funcionan como espacios hibridos donde los ciudadanos participan
simultaneamente como lectores, comentaristas, generadores de contenido y nodos de
interaccion. Para Scolari, las comunidades digitales funcionan como sistemas vivos, que
dependen de practicas de retroalimentacion constante, circulacion de informacién y vinculos
afectivos entre sus miembros.

Dentro de estas comunidades operan dindmicas de colaboracion peer-to-peer, en las
que los usuarios interactan entre iguales, sin jerarquias institucionales rigidas, compartiendo
conocimiento, datos o experiencias de manera directa. Clay Shirky (2008) sostiene que las
plataformas digitales facilitan modelos de organizacion “sin organizaciones”, donde grandes
grupos de personas pueden coordinarse de manera horizontal para alcanzar objetivos
colectivos sin depender de estructuras formales. En este modelo, los ciudadanos actian como
nodos autdbnomos que aportan fragmentos de informacion, contribuyen con su tiempo y se
articulan entre si a través de herramientas tecnoldgicas que reducen las barreras para
participar.

Howard Rheingold (2003), en su estudio sobre las multitudes inteligentes, profundiza
en esta légica al demostrar como los dispositivos mdviles y plataformas digitales permiten
que los ciudadanos coordinen acciones colectivas en tiempo real. Para Rheingold, la
capacidad de colaborar y actuar en conjunto, incluso entre desconocidos, es una de las
transformaciones mas significativas de la ciudadania contemporanea. Estas multitudes
inteligentes se activan en situaciones que requieren respuesta inmediata, como emergencias,
busquedas comunitarias o procesos colaborativos espontaneos.

La conectividad constante, por su parte, también plantea implicaciones estructurales.
José van Dijck (2013) introduce la nocion de cultura de la conectividad, donde las
plataformas digitales no solo facilitan interaccion, sino que moldean las relaciones sociales

mediante algoritmos, sistemas de recomendacion y estructuras de participacion que influyen



en la visibilidad, circulacién y orden de la informacion. En esta cultura, las personas no solo
“estan conectadas”: su participacion se enmarca dentro de dindmicas mediadas por
plataformas que pueden amplificar, diluir o dispersar los mensajes.

En estas condiciones se desarrollan las practicas de solidaridad digital, entendidas
como acciones colaborativas en las que ciudadanos ofrecen ayuda, comparten datos, reenvian
informacidn relevante o participan en causas colectivas utilizando las plataformas digitales
como medio principal. Estas practicas son evidentes en fendmenos como la basqueda de
mascotas perdidas, la localizacion de personas desaparecidas, la denuncia comunitaria o la
difusién rapida de mensajes de alerta. En todos estos casos, la solidaridad no surge de
estructuras formales, sino del compromiso espontaneo de ciudadanos digitalmente
alfabetizados que responden a una necesidad emocional o social.

Este conjunto de dindmicas ciudadania digital, participacion colaborativa, solidaridad
digital, comunidades de ayuda y colaboracion peer-to-peer se articula especialmente bien con
proyectos que requieren inteligencia colectiva y circulacion rapida de informacion, como la
busqueda de animales extraviados. En ciudades grandes, donde la informacion se dispersa
facilmente, la capacidad de unificar esfuerzos comunitarios se convierte en un recurso
invaluable para coordinar acciones concretas y facilitar procesos que dependen de la atencion
y la cooperacidn ciudadana. Desde esta perspectiva, Petbook no es Unicamente una
herramienta tecnologica: es un servicio ciudadano basado en inteligencia colectiva, que
canaliza la energia colaborativa que ya existe en redes sociales y la reorganiza en un sistema
mas estructurado, trazable y eficiente. Su funcionamiento depende del compromiso
participativo de los ciudadanos digitales y de su capacidad para actuar colectivamente ante un

problema que afecta a miles de familias cada afio.

Interfaces simples, mensajeria instantanea y reduccion de friccion



El disefio de productos digitales destinados a resolver problemas cotidianos requiere
comprender no solo las capacidades tecnologicas disponibles, sino también los habitos,
limitaciones y comportamientos reales de los usuarios. Un principio ampliamente reconocido
en la literatura sobre usabilidad y experiencia de usuario es que los sistemas deben minimizar
la complejidad y reducir la friccion cognitiva que enfrentan las personas al interactuar con
interfaces digitales. La efectividad de una plataforma depende, en gran medida, de su
capacidad para permitir que los usuarios ejecuten sus tareas con el menor esfuerzo posible.

Desde esta perspectiva, Jakob Nielsen es uno de los autores mas influyentes en la
definicion de los principios de usabilidad. Sus diez heuristicas de usabilidad (Nielsen, 1994)
se han convertido en un estandar de la industria y establecen que un sistema debe: ofrecer
visibilidad del estado, mantener el control y libertad del usuario, utilizar un lenguaje familiar,
prevenir errores mediante restricciones claras, y reducir la carga de memoria al presentar
informacidn necesaria en cada paso. Estos lineamientos son especialmente relevantes en
contextos donde los usuarios interactian en momentos de estrés o urgencia, como cuando
necesitan reportar una mascota perdida o avistar un animal extraviado en la via publica.

La reduccidn de friccion también se vincula con los aportes de Donald Norman, quien
en The Design of Everyday Things (2013) sostiene que los productos exitosos son aquellos
que se apoyan en affordances claras, sefiales intuitivas y retroalimentacion inmediata.
Norman explica que los seres humanos interpretan las interfaces basandose en modelos
mentales desarrollados a partir de su experiencia cotidiana; por ello, los sistemas deben
alinearse con esas expectativas naturales, evitando introducir metaforas nuevas o procesos
innecesariamente complejos. Mientras menos deba pensar el usuario, mas facil sera que logre

su objetivo.
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A nivel del comportamiento humano en entornos digitales, el modelo de
comportamiento BJ Fogg (Fogg, 2009) plantea que una accién se produce cuando convergen
tres elementos:

- Motivacion

- Habilidad (facilidad)

- Un disparador o “prompt”

Si uno de estos elementos falta o es insuficiente, el comportamiento no se produce.
Esto tiene profundas implicaciones para plataformas basadas en interaccion ciudadana, ya
que incluso cuando la motivacién es alta (la urgencia por encontrar una mascota), la accién
puede fallar si el sistema no reduce adecuadamente el esfuerzo requerido 0 no presenta un
estimulo claro para actuar.

En este sentido, el uso de mensajeria instantanea como interfaz principal se ha
consolidado como una tendencia clave en el disefio contemporaneo, particularmente por la
familiaridad que estas plataformas ofrecen. WhatsApp, por ejemplo, es utilizada diariamente
por mas del 90 % de los usuarios de internet en Colombia, lo que significa que la mayoria de
ciudadanos ya poseen las habilidades necesarias para enviar fotografias, compartir
ubicaciones, reenviar mensajes y comunicarse rapidamente con multiples personas. Este tipo
de aplicaciones se convierte, asi, en un entorno natural para interactuar en situaciones
cotidianas sin necesidad de aprendizaje adicional.

La eleccion de una plataforma conocida como canal de interaccion tiene ventajas
claras:

- Reduce drasticamente la curva de aprendizaje, ya que el usuario no debe
adaptarse a una interfaz nueva.

- Minimiza la friccion al eliminar la necesidad de descargar aplicaciones

adicionales, registrarse o crear contrasefias.
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- Facilita la accion inmediata, dado que los usuarios ya saben enviar fotos, notas
y ubicaciones.

- Proporciona retroalimentacion instantanea, lo cual es fundamental en
contextos donde la ansiedad y la incertidumbre son altas.

Estas caracteristicas se alinean con los principios de Nielsen sobre correspondencia
entre el sistema y el mundo real, y con la nocion de Norman de que las interfaces deben
aprovechar modelos mentales ya existentes. Asimismo, desde el modelo de Fogg, el uso de
WhatsApp incrementa el componente de “habilidad”, reduciendo la dificultad percibida y
permitiendo que la motivacion y los disparadores (como ver un animal perdido) produzcan el
comportamiento deseado.

El disefio centrado en la simplicidad también ha sido ampliamente respaldado por la
investigacion en interaccion humano—computador (HCI). La literatura especializada sefiala
que, cuando los usuarios se encuentran bajo presion, la capacidad de procesar informacion
compleja disminuye significativamente, por lo que las interfaces deben presentar un nimero
reducido de opciones, instrucciones claras y procesos secuenciales que no obliguen a recordar
informacion previa. Esto convierte a los flujos conversacionales similares a un chat guiado en
una estrategia ideal para atender casos donde la claridad debe anteponerse a la sofisticacion
visual o funcional.

Aplicar estos principios al disefio de Petbook permite comprender por qué el sistema
debe basarse en WhatsApp como su canal principal. Las personas que pierden una mascota
experimentan altos niveles de estrés, urgencia y confusion. Desde las heuristicas de Nielsen,
esto implica que la plataforma debe:

- Evitar formularios extensos o pasos innecesarios

- Presentar mensajes comprensibles en lenguaje cotidiano

- Sefialar claramente qué debe hacer el usuario en cada paso

12



- Confirmar la recepcion del reporte

- Reducir al maximo la posibilidad de errores

Desde la perspectiva de Norman, Petbook debe construir flujos conversacionales que
guien al usuario con naturalidad, apoyandose en acciones que ya forman parte de su
repertorio: enviar fotos, compartir una ubicacién, responder un mensaje. No hay metaforas
nuevas ni elementos desconocidos; todo opera dentro del marco mental preexistente de la
mensajeria instantanea.

Finalmente, segun el modelo de Fogg, la motivacion del usuario ya esta dada por la
urgencia de localizar a su mascota o ayudar a otra persona. Al utilizar WhatsApp, la
plataforma maximiza la habilidad del usuario y convierte cada accion necesaria (enviar una
foto, reenviar un mensaje, guardar un contacto) en un comportamiento facil y accesible,
activado mediante disparadores simples como un niumero de contacto difundido en redes o un
mensaje automatizado de bienvenida.

En conjunto, esta combinacion de principios demuestra que Petbook necesita una
interfaz simple, basada en mensajeria instantanea, no solo por razones técnicas sino por
fundamentos teoricos sélidos que respaldan su adopcidn, su facilidad de uso y su impacto en
situaciones donde las emociones y la urgencia influyen directamente en la conducta del

usuario.

Disefio empético y experiencia emocional del usuario

El disefio de productos digitales que se activan en momentos de crisis como la pérdida
de una mascota requiere un enfoque sustancialmente distinto al de las plataformas disefiadas
para situaciones ordinarias. En estos escenarios, el usuario no navega la interfaz desde la

calma, sino desde la angustia, la culpa, el miedo o la desesperacion. Por ello, la literatura
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contemporanea sobre disefio centrado en las personas enfatiza la necesidad de desarrollar
soluciones que acompafien emocionalmente al usuario, reduzcan barreras cognitivas y actien
como amortiguadores del estrés. Este enfoque se conoce como disefio empatico.

Uno de los aportes mas importantes en este campo proviene de Eric Meyer y Sara
Wachter-Boettcher, quienes en Design for Real Life (2016) argumentan que los equipos de
disefio suelen concebir a sus usuarios en condiciones ideales: tranquilos, atentos y con
suficiente tiempo para procesar informacién. Esta vision produce interfaces pensadas para
“usuarios felices”, lo que invisibiliza lo que los autores llaman stress cases: situaciones en las
que los usuarios atraviesan emociones intensas o circunstancias adversas. Mientras el disefio
tradicional considera estos casos como “excepciones”, Meyer y Wachter-Boettcher sostienen
que deben ser el centro del proceso porgue revelan donde los sistemas fallan de manera mas
grave.

Aplicado al contexto de las mascotas perdidas en Bogota, los stress cases no son la
excepcion: son la norma. Una persona que ha perdido a su perro no esta en disposicion
emocional de navegar formularios extensos, validar correos electronicos, crear contrasefias o
descifrar interfaces saturadas de informacién. Su necesidad es inmediata: reportar, recibir
ayuda y sentir que no esté sola. Desde este marco, el disefio de Petbook no debe aspirar a ser
“simpatico” o “divertido”, sino compasivo, directo y funcional. La plataforma debe evitar
cualquier friccion innecesaria que aumente el estrés y actuar como un puente claro entre la
urgencia del usuario y la respuesta de la comunidad.

El concepto de disefio empatico también fue introducido formalmente por Dorothy
Leonard y Jeffrey Rayport en el articulo Spark Innovation Through Empathic Design (1997),
donde plantean que la empatia no consiste en imaginar lo que siente el usuario, sino en
observarlo y comprender sus necesidades latentes aquellas que las personas no pueden

expresar con claridad porque nunca han tenido una solucién adecuada. Leonard y Rayport
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explican que la innovacion surge cuando el equipo identifica estas necesidades no articuladas
y crea productos que responden a ellas de manera intuitiva.

En Bogot4, la busqueda de mascotas extraviadas se ha trasladado de manera
espontanea a grupos de Facebook, cadenas de WhatsApp y plataformas informales, donde la
ciudadania intenta construir trazabilidad de forma artesanal. Las personas no dicen “necesito
una plataforma centralizada con filtros y estados del caso”, pero su comportamiento revela
esa necesidad latente: publican en varios grupos, replican fotos, escriben la misma
informacidn en distintos lugares, revisan manualmente cientos de publicaciones y dependen
del azar algoritmico. Desde la mirada de Leonard y Rayport, Petbook responde justamente a
esa necesidad latente: ordenar el desorden, centralizar la busqueda y proveer trazabilidad,
todo bajo un disefio que reduce la carga emocional y cognitiva.

Este enfoque se refuerza con los principios del Human-Centered Design promovidos
por Tim Brown (IDEO), quien en Change by Design (2009) afirma que la tecnologia debe
estar subordinada a la emocion, el contexto y el significado humano. Para Brown, la primera
fase del disefio debe ser la empatia, entendida como la capacidad de comprender no solo las
necesidades funcionales del usuario, sino su estado emocional, sus motivaciones, sus miedos
y sus aspiraciones. Esta perspectiva es fundamental para un proyecto como Petbook, cuyo
propdsito no es simplemente albergar reportes, sino disminuir la incertidumbre, canalizar la
ayuda comunitaria y proporcionar sensacion de acompafiamiento.

Desde esta logica, Petbook debe entenderse como un servicio de acompafiamiento
emocional, no como una base de datos fria. El disefio empatico busca que el usuario sienta
que el sistema esta de su lado, que la comunidad le respalda y que cada accion que realiza
tiene un impacto real. Tim Brown enfatiza que el disefio centrado en el humano no se basa en
la estética ni en las funcionalidades por si mismas, sino en facilitar experiencias que generen

calma, claridad y control en situaciones que normalmente estan llenas de angustia.
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A esta mirada se suma el aporte de Donald Norman, cuyo libro Emotional Design
(2004) ofrece un marco profundo para entender como las personas evaltan los objetos
incluyendo las interfaces digitales en tres niveles: visceral, conductual y reflexivo.

En el nivel visceral, el usuario tiene una reaccidon inmediata basada en la apariencia
del sistema. En Petbook, esto implica transmitir confianza desde los primeros segundos:
colores calmados, tipografias legibles, mensajes directos y ausencia de ruido visual.

En el nivel conductual, el usuario evalua la funcionalidad: ¢puedo usar la plataforma
sin frustracion? ¢Entiendo qué hacer? Aqui se conecta directamente con los stress cases de
Meyer & Wachter-Boettcher.

En el nivel reflexivo, el usuario interpreta la experiencia a largo plazo: ¢;esta
herramienta me ayudé? ¢Me dio alivio? ;Quiero recomendarla? En un caso tan emocional
como la basqueda de una mascota, este nivel es determinante para construir confianza
ciudadana.

Finalmente, el disefio empatico se profundiza con los aportes de Indi Young, quien en
Practical Empathy (2015) sostiene que la empatia en el disefio no consiste en “sentir lo que
siente el usuario”, sino en comprender su patrén de razonamiento, sus expectativas y la forma
en que toma decisiones bajo presion. Young propone que los disefiadores deben elaborar
modelos mentales, es decir, representaciones de como los usuarios procesan la informacion.
Estos modelos permiten definir qué informacién es esencial y como debe ser presentada.

En el caso de Petbook, este enfoque permite diferenciar claramente las necesidades de
dos tipos de usuarios principales:

Quien pierde una mascota: su modelo mental exige inmediatez, confirmacion, guia 'y
reduccion de incertidumbre. Necesita saber que ya contribuy0, que su caso esta visible y que

existe un camino posible para el reencuentro.
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Quien encuentra una mascota: necesita instrucciones claras, protocolos de seguridad,
mensajes breves y la sensacion de que su accion tiene impacto inmediato para alguien que
sufre. Los modelos mentales de ambos usuarios son distintos, pero convergen en un mismo
punto: requieren un sistema empatico que hable en su lenguaje, reduzca su ansiedad y les dé
claridad sin abrumarlos.

Aplicando este conjunto de marcos conceptuales, Petbook puede entenderse como un
producto profundamente empatico, disefiado para reducir el estrés, ordenar la informacion y
conectar a ciudadanos que acttian bajo condiciones emocionales intensas.

Petbook no nace de la tecnologia; nace de la emocion humana, de la necesidad
colectiva de reunirse con un ser querido, del deseo urgente de ayudar a otros y de la
solidaridad digital existente en Bogota. El disefio empatico convierte esta emocion en accion
efectiva, en un sistema que acompafia, contiene y guia a la comunidad en un momento de

crisis.

Disefio de servicios (Service Design) aplicado a Petbook

El Disefio de Servicios, segun Marc Stickdorn, permite comprender los servicios no
como productos aislados, sino como experiencias integrales que se despliegan a lo largo del
tiempo, atravesando distintos canales, actores y procesos. Esto resulta especialmente
pertinente para un proyecto como Petbook, cuyo funcionamiento no depende Unicamente de
una interfaz digital, sino de la coordinacion de multiples interacciones entre ciudadanos,
tecnologia y flujos de informacion. Stickdorn (2011) sostiene que un servicio bien disefiado
debe ser comprensible, coherente y orientado al usuario, articulando la complejidad interna
mediante una experiencia externa clara y empatica.

Desde la perspectiva del Disefio de Servicios, Petbook es un servicio ciudadano, no

solo una plataforma de reporte. La pérdida de una mascota en Bogota pone en marcha una
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secuencia emocional y operativa que involucra estrés, urgencia y busqueda comunitaria. El
usuario inicia su recorrido en un estado de ansiedad, intentando obtener ayuda de la forma
mas rapida posible. El rol de Petbook, en este sentido, es acompafiar ese recorrido mediante
interacciones simples, confiables y progresivas. Stickdorn explica que un servicio debe
disefiarse desde la experiencia del usuario, reconociendo que cada etapa es interdependiente:
la forma en que se envia un reporte condiciona cOmo se recibe, cOmo se procesa y como se
difunde.

Uno de los aportes mas potentes de Stickdorn es la metafora del frontstage y
backstage, tomada del teatro. En el “frontstage” ocurre lo que el usuario ve: la landing page,
los formularios breves, los mensajes de confirmacion y las fichas pablicas de mascotas. Estas
son las evidencias del servicio, elementos tangibles que comunican que el sistema esta
funcionando. Sin embargo, lo més complejo sucede en el “backstage”, donde la plataforma
organiza y clasifica reportes, evita duplicidades, estructura la base de datos, aplica filtros
geograficos y sostiene la trazabilidad de cada caso. El gran desafio del disefio de servicios es
lograr que esta complejidad invisible se perciba como una experiencia fluida y sencilla en la
superficie. Para una persona angustiada, esa fluidez representa confianza, orden y alivio.

El Disefio de Servicios también enfatiza la secuencialidad, es decir, la idea de que un
servicio es una cadena de momentos que deben desarrollarse con logica narrativa. En el caso
de Petbook, cada reporte sigue una secuencia: la toma de conciencia de la pérdida, el envio de
la informacion, la publicacion en el sistema, la difusion comunitaria, los avistamientos, el
contacto entre ciudadanos y el eventual cierre del caso. Si una de estas etapas falla o se
vuelve confusa, la experiencia completa se fragmenta. Por ello, la plataforma debe presentar
una secuencia clara que reduzca la incertidumbre, especialmente en momentos

emocionalmente sensibles.
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Otro principio fundamental de Stickdorn es el holismo, que invita a ver el servicio
como un sistema completo donde plataforma, comunidad y procesos internos funcionan como
un organismo integrado. En un contexto como Bogota, donde la informacidn sobre mascotas
perdidas suele estar dispersa entre grupos de Facebook, estados de WhatsApp y publicaciones
informales, Petbook cumple un rol organizador. Centraliza, filtra y consolida datos que de
otra manera quedarian fragmentados. El disefio holistico permite que distintos actores
ciudadanos, organizaciones de bienestar animal, rescatistas encuentren un espacio comun
donde colaborar bajo reglas claras y trazabilidad confiable.

Finalmente, Stickdorn propone la creacion de herramientas como los journey maps y
los service blueprints para visualizar y mejorar la experiencia del usuario. En Petbook, un
journey map mostraria el estado emocional de quien reporta, identificando frustraciones,
miedos y expectativas en cada etapa. El blueprint, por su parte, revelaria los procesos
invisibles necesarios para que cada interaccion ocurra sin fricciones. Al utilizar estas
herramientas, Petbook no solo se disefia para funcionar técnicamente, sino para acompanar
emocionalmente y facilitar la colaboracién ciudadana organizada.

En sintesis, el Disefio de Servicios permite entender a Petbook como un sistema
complejo que combina empatia, tecnologia y comunidad. Su valor no reside solo en la
creacion de una plataforma digital, sino en su capacidad para orquestar una red de ayuda
ciudadana, convertirla en una experiencia coherente y reducir la angustia de quienes
enfrentan la pérdida de un animal en una ciudad grande como Bogota. Petbook funciona
porque su frontstage simplifica el backstage, y porque la experiencia esta disefiada para

responder a las emociones y necesidades reales de los usuarios.

Metodologia de la investigacion - creacion

Fase 1 Analisis del entorno
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Situacion actual del abandono y pérdida de mascotas

En Colombia, cada vez es mas comin encontrar casos de mascotas perdidas o
abandonadas. Segun un estudio del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), en 2024, el 67% de los hogares colombianos tienen al menos una mascota, lo que
muestra la importancia de los animales de compafiia en las familias (El Informador, 2024).
Sin embargo, el abandono sigue siendo un problema grave. Se estima que en todo el pais hay
cerca de tres millones de perros y gatos viviendo en las calles, segun reportes de El
Colombiano (2024).

Este tipo de situaciones no solo afectan a los animales, que terminan expuestos a
enfermedades y maltrato, sino también a las familias que sufren la pérdida de su compafiero.
Ademas, cuando una mascota se pierde, muchas veces no hay suficientes medios organizados

para ayudar a encontrarla de forma rapida y efectiva.

Marco Legal

En Colombia, la proteccion de los animales ha evolucionado de manera significativa.
La Ley 1774 de 2016 reconocio a los animales como seres sintientes y tipificd el maltrato
incluido el abandono como conducta punible con penas de prisién y multas (Congreso de la
Republica de Colombia, 2016). Posteriormente, el Codigo Nacional de Policia (Ley 1801 de
2016) establecio6 que las autoridades locales debian disponer de lugares seguros para animales
hallados sin responsable, declararlos en abandono tras 30 dias y publicar sus fotografias en
portales oficiales para facilitar la basqueda y adopcion (Congreso de la Republica de

Colombia, 2016). Este marco fue reforzado con la Ley 2054 de 2020, que reitero la
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obligacion de los municipios de habilitar centros de bienestar animal o, en su defecto, apoyar
refugios privados y organizar jornadas de adopcion y esterilizacion (Congreso de la
Republica de Colombia, 2020). Mas recientemente, la Ley 2455 de 2025, conocida como Ley
Angel, endurecio las penas contra el maltrato animal, aumentando las sanciones de 32 a 56
meses de prision, multas de hasta 60 SMLMV, inhabilidades para la tenencia de animales e
introduciendo una Ruta de Atencidn al Maltrato Animal para garantizar protocolos de
prevencion y respuesta en todo el pais (Congreso de la Republica de Colombia, 2025; ANLA,
2025; El Tiempo, 2025). En conjunto, este marco normativo evidencia que el abandono es
reconocido hoy como una forma de maltrato con repercusiones administrativas y penales, lo
que legitima la creacion de herramientas digitales centralizadas como Petbook, capaces de
articular los reportes ciudadanos con las obligaciones legales de visibilizacion, adopcién y

prevencion del abandono en ciudades como Bogota.

Impacto emocional por la pérdida de una mascota

La pérdida de una mascota puede generar un impacto emocional profundo en las
personas, comparable al duelo por la pérdida de un ser querido. Un estudio realizado por la
Universidad Cooperativa de Colombia revel6 que los propietarios que enfrentan la
desaparicion o muerte de su animal de compariia experimentan sentimientos intensos como
culpa, ansiedad, aislamiento social y desesperacion. Estos efectos pueden afectar
significativamente su bienestar emocional y su capacidad para realizar actividades cotidianas.
Ademas, la incertidumbre sobre el destino de la mascota desaparecida puede intensificar el
dolor, generando un conflicto interno que produce angustia y estrés. Este tipo de duelo, a
menudo no reconocido socialmente, puede complicarse si no se aborda adecuadamente,

afectando la salud mental del individuo (Lépez & Ospina, 2022).
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Impacto econémico

La pérdida de una mascota no solo implica un dolor emocional, con este, también hay
una afectacion econémica. Existen miles de casos en redes sociales, televisién y deméas donde
duefios de mascotas pagan sumas de dinero por informacion o recuperacion de su mascota,
sea en caso extorsivo o en caso de encontrar al animal. Uno de los casos més conocidos en
redes sociales y medios de comunicacion fue el de la perrita Kiara, quien se extravid en un
colegio en La Calera, donde su recompensa subié hasta los 8 millones de pesos (Semana,
2023) en un caso confuso donde el colegio tuvo altisima responsabilidad. La busqueda de
Kiara se dio en television, prensa, redes sociales, posters a lo largo de las cercanias del
colegio, uso de drones, contratacion de equipos de busqueda y demas lo que evidencia el
valor afectivo y monetario que puede llegar a tener una situacion como esta y que a su vez

plantea una problematica para aquellas personas que no pueden costear estas ayudas.

Fase 2 Entendimiento del usuario

Encuestas

Con el objetivo de validar la aceptacion de Petbook, se formularon 12 preguntas
cerradas orientadas a conocer los habitos, actitudes y comportamientos digitales de las
personas frente a la pérdida y busqueda de mascotas, las preguntas se categorizaron en 3
diferentes bloques para entender su situacion demografica, la relacion de las personas con las
mascotas y su comportamiento digital y la disposicion que tendrian para participar en la
busqueda y reporte de mascotas perdidas.

La encuesta tuvo un total de 429 participantes, lo cual como grupo muestral

Pregunta 1.
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¢En qué grupo de edad te encuentras?
429 respuestas

Pregunta 2

¢Cudl es tu estrato?
429 respuestas

—

Pregunta 3

¢Con qué género te identificas?
429 respuestas

@ de 15 a 20 afios
@ de 20 a 30 arios
@ de 30 a 40 afios
@ de 40 a 50 afios
@ mas de 50 afos

o1
@2
@3
@4
@ 50mas

@ Hombre
@ Mujer
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Pregunta 4

;Tienes actualmente una mascota en casa?
429 respuestas

@ si
® No

Pregunta 5

¢Con qué frecuencia has visto animales perdidos en tu diario vivir?
429 respuestas

@ Muy frecuente
@ Muy poco

@ No lo veo

@ No me interesa

Pregunta 6

¢Alguna vez has perdido una mascota o conoces a alguien cercano que haya pasado por eso?
429 respuestas

® si
® No
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Pregunta 7

En caso de que hayas perdido una mascota o ayudado a alguien a buscarla ;Qué medio o
herramienta usaste para encontrarla?

429 respuestas

@ Grupos de redes sociales

@ Canales oficiales del gobierno ;cual?...
@ Carteles en calles

@ No Aplico

@ Comunicacién con los vecinos del sec...
@ Grupos en redes sociales , carteles e...
@ Busqueda Personalizada

® Caminando

1713

Pregunta 8

Si encontraras una mascota perdida en la calle, ;Qué harias primero?
429 respuestas

@ Tomaria una foto y la compartiria por
redes o grupos

@ Intentaria buscar al duefio en el lugar
@ Llamaria a una fundacién o veterinaria
cercana

@ Por tiempo o interés no puedo hacer
nada

Pregunta 9
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¢Alguna vez has compartido en redes sociales o chats informacion sobre una mascota perdida?
429 respuestas

@ Si, varias veces
@ De vez en cuando
@ No, pero lo haria
@ Nunca lo haria

Pregunta 10

Si existiera un numero de WhatsApp al que pudieras enviar la foto de una mascota perdida para

ayudar a encontrar a su duefio, ¢lo usarias?
429 respuestas

@ Si, definitivamente

@ Dependiendo del caso
@ No estoy segura (o)
® No

Pregunta 11

¢Qué te motivaria a guardar el nimero de ese contacto en tu celular?
429 respuestas

@ Poder ayudar a mascotas perdidas
facilmente

@ Recibir alertas de mascotas extraviadas
cerca

@ Recomendacion de alguien cercano
@® Otra
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Pregunta 12

¢Qué tan dispuesto(a) estarias a tomarle foto a una mascota que veas sola en la calle para
reportarla por WhatsApp?

429 respuestas

@ Muy dispuesto(a)

® Algo dispuesto(a)
Poco dispuesto(a)

@ Nada dispuesto(a)

Hallazgos
El grupo etario predominante es de 30 a 40 afios (42.2%), seguido por 40 a 50 afios
(32.2%), lo que indica que la mayoria pertenece a un rango adulto con poder de decision y

uso habitual de tecnologia.

En cuanto al nivel socioecondémico, el estrato 3 es el mas representativo (48.5%),

seguido por el estrato 4 (22.4%), lo que refleja una muestra concentrada en sectores medios

urbanos.

El 74.8% de los encuestados tiene mascota actualmente, lo cual demuestra un vinculo

emocional directo con la causa y una alta afinidad potencial hacia un proyecto como Petbook.

La mayoria afirma haber visto animales perdidos con frecuencia, lo que confirma la

percepcidn de que el problema es visible y cotidiano en la ciudad.
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Ademas, 7 de cada 10 personas han vivido directa o indirectamente la experiencia de
perder una mascota o ayudar a alguien a buscarla, lo que refuerza la relevancia emocional y

social del problema.

El 88.8% usaria un nimero de WhatsApp para reportar una mascota perdida, y un
7.9% lo haria dependiendo del caso. Solo el 0.9% indic6 que no lo usaria. Esto demuestra una

altisima disposicion (96.7%) a utilizar un canal digital inmediato y familiar como WhatsApp.

El1 90% se declara “muy dispuesto(a)” a tomar una foto de una mascota extraviada y

reportarla, lo que confirma un fuerte comportamiento prosocial y colaborativo.

Conclusiones
Los resultados validan una necesidad social real y ampliamente reconocida: los

ciudadanos perciben el extravio de mascotas como un problema frecuente y estan dispuestos

a participar activamente en su solucion.

La eleccion de WhatsApp como canal principal no solo es funcional, sino también

emocionalmente cercana, lo que favorece la adopcion de Petbook.

Con una comunidad ya habituada a actuar en redes sociales, Petbook puede

posicionarse como una plataforma confiable, centralizada y facil de usar, capaz de organizar

la ayuda que hoy esta dispersa en multiples grupos.

Netnografia
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En la actualidad, las redes sociales se han convertido en espacios clave para la
comunicacion comunitaria, especialmente en temas relacionados con el bienestar animal. En
ciudades como Bogota, miles de personas recurren a plataformas como Facebook para
reportar mascotas perdidas, encontradas o en proceso de adopcion, generando comunidades
digitales activas que funcionan como redes de apoyo espontaneas.

El presente analisis netnografico tiene como objetivo observar, describir y
comprender el comportamiento de los usuarios dentro de tres grupos de Facebook dedicados
a la busqueda de mascotas perdidas en Bogota, con el fin de identificar patrones de
interaccion, lenguaje, frecuencia de publicacion, niveles de colaboracion y dificultades
recurrentes en los procesos de blsqueda.

A través de esta observacion cualitativa, se busca determinar qué tan efectiva es la
dindmica actual en redes sociales para localizar animales extraviados y, en consecuencia,
evaluar la necesidad de crear una plataforma web centralizada como Petbook que facilite el
reporte, la geolocalizacion y el seguimiento de casos de forma mas estructurada y eficiente.

Este estudio se realizo teniendo en cuenta las publicaciones del mes de octubre,

tomando como base los comentarios e interacciones registradas en los grupos seleccionados.

Grupo 1
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Animalitos Perdidos Y Encontrados En

Bogota

12 Uni :
Q Grupo - Publico - 73,0 mil miembros - @ 1A habilitada Sl alanee A Compartir v

Grupo 2

ANIMALES PERDIDOS. BOGOTA.
COLOMBIA

o0 i 2
@ Grupo - Publico - 132,9 mil miembros - @ IA habilitada & Unste . grupe A Compartir b

Grupo 3
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Mascotas perdidas en Bogota

" % .
A Grupo - Piblico - 129,4 mil miembros - @ IA habilitada 4 Dniirte ol gnipo A Compartir

Tabla 1. Descripcion general de los grupos analizados
La Tabla 1 presenta una caracterizacion general de tres de los grupos de Facebook

mas grandes y activos relacionados con mascotas perdidas y encontradas en Bogota. Se
describen variables como el nimero de miembros, el volumen promedio de publicaciones
diarias, el tipo de contenido predominante y el nivel de interaccion ciudadana. Estos datos
permiten evidenciar el comportamiento masivo, fragmentado y dificil de gestionar que
caracteriza actualmente la busqueda colaborativa de mascotas en redes sociales. La
informacion recopilada también sirve para identificar patrones de uso, limitaciones
estructurales y brechas en trazabilidad y eficiencia comunicativa, las cuales fundamentan la

necesidad de desarrollar una plataforma centralizada como Petbook.

Grupo Numer Promedi Tipo de Nivel
de Facebook 0de ode contenido de interaccion
miembros publicaciones predominante  (bajo/ medio/
diarias alto)
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Animalit 73.000 Maés de

os Perdidos y 200 reportes
Encontrados diarios
Bogota

Animale 132.9 mas de
s perdidos mil 300 reportes
Bogota diarios
Colombia

Mascota 129.4 mas de
s perdidas en mil 300 reportes
Bogota diarios

Tabla 2. Tipologia y caracteristicas de las publicaciones

Bajo

Animales vistos
en “X” lugar

Difusion Bajo
de mascota
perdida

Difusién Bajo
de mascota
perdida

La Tabla 2 sintetiza el analisis de un total de 200 publicaciones seleccionadas

aleatoriamente entre los tres grupos estudiados. Para cada tipo de publicacion se registra su

proporcion dentro del total, los formatos mas utilizados y los elementos informativos mas

comunes. Este andlisis cualitativo—cuantitativo permite observar qué tipo de contenido

domina estos espacios, qué informacion se comparte con mas frecuencia y qué vacios se

presentan en la documentacion de los casos, revelando asi la falta de estandarizacion,

actualizacion y trazabilidad. Los datos obtenidos sirven como insumo critico para definir los

requerimientos funcionales y comunicativos de Petbook.
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Tipo de

publicacion

Mascota

perdida

Mascota

encontrada

Caso

cerrado

Denunci

a ciudadana

Hallazgos

Porcen

taje del total

69%
(138

publicaciones)

20%
(40

publicaciones)

3% (6

publicaciones)

8% (16

publicaciones)

Formato Elementos informativos

mas frecuente mas comunes

Ubicacion de la ultima

Fotografia vez, caracteristicas especiales,
namero de contacto

Videoy Ubicacion

fotografia
N/A

Reposteo 0
comentario

Fotografi Alertas sobre maltrato
ay video

- Al ser grupos abiertos las personas pueden comentar en cualquier momento, lo

que facilita que se dupliquen los reportes.

- Aunqgue es con una noble intencion, los posteos de denuncias ciudadanas sobre

maltrato animal y casos similares, entorpecen la blsqueda y reporte de mascotas extraviadas.

- En una notable mayoria, los reportes de pérdidas mas comunes son sobre

PErros.
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- Las interacciones de animales perdidos y/o encontrados son minimas respecto
a la cantidad de seguidores de las paginas

- El formato de video es una herramienta Util para quienes encuentran una
mascota perdida ya que el animal al estar en movimiento no permite que la fotografia sea

facil de tomar.

Conclusion

El analisis combinado de ambas tablas evidencia un patron claro: la actual busqueda
ciudadana de mascotas perdidas en Bogota ocurre en entornos altamente saturados,
desorganizados y con baja capacidad de seguimiento. Aunque los grupos de Facebook
analizados concentran entre 73.000 y 132.000 miembros, su nivel de interaccién es
sorprendentemente bajo. Esto demuestra que, a pesar del volumen masivo de usuarios, la
estructura de Facebook no favorece la colaboracion efectiva ni la trazabilidad de los casos.

La gran cantidad de publicaciones diarias entre 200 y méas de 300 por grupo genera un
flujo de informacion dificil de procesar tanto para quienes buscan a su mascota como para
quienes desean ayudar. La mayoria de publicaciones corresponde a reportes de mascotas
perdidas (69 %) y mascotas encontradas (20 %), pero solo el 3 % corresponde a casos
cerrados. Esto revela una ausencia casi total de mecanismos que permitan actualizar el estado
de un caso, lo que provoca duplicidad de informacion, confusién y la impresion de que muy
pocos reportes se resuelven.

Los formatos predominantes principalmente fotografias y videos evidencian los
esfuerzos ciudadanos por aportar informacion util; sin embargo, esta informacion se
encuentra dispersa, sin filtros, sin categorizacion estandarizada y sin herramientas que

permitan agregar, relacionar o verificar datos entre si. En muchos casos, publicaciones
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importantes quedan enterradas en cuestion de horas debido al volumen constante de
contenido nuevo.

Esta dindmica confirma que los grupos de Facebook funcionan como repositorios
cadticos, no como sistemas de basqueda estructurada. Aunque cumplen un papel emocional
significativo permiten que los usuarios sientan que “estan haciendo algo”, su arquitectura
algoritmica no esta disefiada para la trazabilidad que requiere un proceso de busqueda que
puede durar dias 0 semanas.

Para las personas que enfrentan la pérdida de una mascota, navegar estos grupos
implica un esfuerzo cognitivo y emocional enorme: revisar cientos de publicaciones, publicar
varias veces la misma informaciéon en diferentes grupos, responder a mensajes repetidos y
lidiar con la incertidumbre de no saber si alguien ha visto a la mascota. Estas actividades
consumen tiempo valioso y profundizan el estrés del usuario.

Por otro lado, quienes encuentran una mascota tampoco cuentan con instrucciones
claras ni con un sistema que conecte su reporte con busquedas activas, lo cual reduce
significativamente la probabilidad de reencuentro.

En conjunto, estos hallazgos sustentan la necesidad de crear Petbook, una plataforma
centralizada que unifique la informacion dispersa, estructure los reportes, permita actualizar
estados, incorpore filtros avanzados por localidad, fecha y caracteristicas, y active la
colaboracion entre ciudadanos mediante un sistema coherente y trazable. Petbook responde a
la necesidad latente de organizacion, rapidez y claridad que los usuarios intentan suplir
actualmente mediante soluciones improvisadas.

La evidencia muestra que el problema no es la falta de intencion ciudadana, sino la
falta de infraestructura digital adecuada. Petbook surge, entonces, como un servicio necesario
para transformar la ayuda espontanea en una red colaborativa mas efectiva, organizada y

emocionalmente sostenible para la comunidad.
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Fase 3 Benchmarking

Herramientas digitales existentes

Ante la necesidad de sistemas organizados para la busqueda de mascotas extraviadas,
han emergido varias herramientas digitales con distintos enfoques y modelos de acceso. En
Medellin, la aplicacién SabueSOS permite reportar mascotas perdidas o encontradas
utilizando mapas y notificaciones a usuarios cercanos (EI Colombiano, 2025). La plataforma
Petzy.org, por su parte, organiza campafas de difusion en redes sociales con geolocalizacion,
aumentando las probabilidades de reencuentro (Petzy.org, s. f.).

Ademas, PetRadar (antes CatRadar) es una aplicacién global que notifica a miles de
vecinos mediante redes sociales y ofrece guias, carteles imprimibles con codigo QR, un
tablero personal de seguimiento y soporte experto (PetRadar, s. f.; Jeffries, 2025). Aunque su
version basica es gratuita, también ofrece un plan premium de pago Unico que promueve la
publicacién patrocinada de anuncios y notificaciones por SMS o correo electrénico para
aumentar el alcance de la busqueda. Segun sus datos, ya ha reunido méas de 30.000 mascotas
con sus familias, con una tasa de éxito de reencuentro del 72 %.

En el caso de Uruguay, la app Mister Odis usa inteligencia artificial para encontrar
mascotas extraviadas: basta con subir tres fotos y la Gltima ubicacion conocida para iniciar la
busqueda. Ademas, incluye funcionalidades como historial médico digital, rastreo de
vacunaciones, servicios de salud y alimentacion, y esta disponible sin costo para el usuario
(Universidad ORT Uruguay, 2023; El Pais, 2023). Este enfoque integral combina el objetivo

de reencuentro con cuidado preventivo y bienestar del animal.
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Estas iniciativas demuestran el gran potencial de la tecnologia como aliada en la
busqueda de mascotas, aunque en su gran mayoria estos desarrollos se ofrecen como un
servicio con costo, lo que evidencia que hay espacio para soluciones mas accesibles,
centralizadas y adaptadas al contexto local, que integren canales como web y mensajeria
instantanea (WhatsApp), que no dependa de un gran desarrollo tecnoldgico, que no incurra en

mas pasos para el usuario y que tenga una gran penetracion en el uso diario de las personas.

Perros y gatos buscan su hogar

En agosto del 2025, el Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal (IDPYBA)
lanz6 el portal “Perros y gatos buscan su hogar”, una iniciativa de la Alcaldia de Bogota que
busca centralizar la informacion sobre mascotas extraviadas en la ciudad. El sistema permite
que los ciudadanos reporten casos a traves de un correo electrénico institucional y de una
linea de WhatsApp, los cuales son recopilados en el sitio web oficial.

Sin embargo, a diferencia de plataformas mas avanzadas, la pagina carece de filtros
de busqueda, actualmente los reportes son tomados Unicamente via correo electrénico, la
linea de WhatsApp no recibe informacion, nicamente cuenta con un mensaje de respuesta
automatica invitando a la persona a enviar un email con los datos de la mascota extraviada.
Esto méas que una solucion, denota la falta de empatia por el distrito y/o gobierno por dar una
solucion Gptima a esta creciente problematica. (Instituto Distrital de Proteccidn y Bienestar

Animal [IDPYBA], 2025; Bogota.gov.co, 2025).

Comparacion con la pagina del distrito

Para comprender con mayor claridad el valor diferencial de Petbook y justificar sus

decisiones de disefio y funcionalidad, se realiz6 un ejercicio de benchmarking tomando como
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referencia la plataforma de animales perdidos del Distrito (IDPYBA), ya que actualmente es
la solucion institucional mas cercana a lo que Petbook propone. Esta comparacion no busca
descalificar el esfuerzo existente, sino evidenciar las oportunidades de mejora desde una
perspectiva centrada en el usuario en crisis, la experiencia de navegacion, la accesibilidad y la
activacion comunitaria. A partir de este andlisis, se identificaron buenas préacticas clave que
permiten evaluar qué tan preparada esta una plataforma para responder a situaciones de
urgencia emocional, desorientacion y necesidad inmediata de accion, elementos

fundamentales en los escenarios de pérdida o hallazgo de una mascota.

Tabla comparativa

Buenas practicas IDPYBA Petbook
Acciones principales X
claras
Filtros de busqueda X
Segmentacion de ) 4

reportes perdido /

encontrado

Botones de ayuda X
visible

Segmentacion por A

ubicacion y fecha

Disefio empatico ) 4
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Buscador funcional X

El analisis comparativo evidencia que, aunque la plataforma distrital cumple una
funcién informativa béasica, carece de multiples elementos esenciales para una experiencia
efectiva en contextos de urgencia, como la jerarquizacion clara de acciones, flujos guiados,
filtros avanzados, seguimiento de casos y herramientas de apoyo emocional. Petbook, en
cambio, se plantea desde su arquitectura de la informacion, sus flujos y sus wireframes como
una plataforma disefiada especificamente para usuarios en crisis, reduciendo la carga
cognitiva y priorizando la accién inmediata. Esta diferencia no es solo funcional, sino
conceptual: mientras la plataforma distrital informa, Petbook acompafia, guia y moviliza. De
esta manera, se justifica que Petbook no sea solo una alternativa digital, sino una evolucion
del modelo existente, enfocada en activar redes de ayuda reales, optimizar el tiempo de

respuesta y aumentar las probabilidades de reencuentro.

Usos de la Inteligencia Artificial

En los dltimos afios, la inteligencia artificial (1A) se ha convertido en una herramienta
clave para enfrentar retos cotidianos que antes dependian casi exclusivamente del esfuerzo
humano. Uno de estos casos es la busqueda de mascotas perdidas, donde la IA ha comenzado
a ofrecer soluciones mas rapidas, precisas y accesibles. Gracias a su capacidad para analizar
grandes volumenes de datos y reconocer patrones visuales, la A ha permitido desarrollar
plataformas que aumentan significativamente las probabilidades de encontrar animales

extraviados.
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Un ejemplo de esto es el modelo LostPaw, disefiado por un grupo de investigadores
como un sistema de red neuronal contrastiva. Este modelo es capaz de distinguir imagenes de
mascotas con una precision del 90%, comparando fotos de animales perdidos con bases de
datos de refugios y comunidades en linea. Su aplicacidn permite a los duefios subir
fotografias de sus mascotas y recibir notificaciones automaticas cuando se detectan posibles
coincidencias, lo que representa una mejora considerable frente a los métodos tradicionales
de busqueda visual y avisos impresos (LostPaw, 2023).

De forma similar, la aplicacion CrowdPet, desarrollada en Brasil por la empresa
SciPet en colaboracion con la Universidad de Campinas, utiliza visién computacional e
inteligencia artificial para identificar mascotas reportadas como extraviadas. Esta herramienta
permite comparar fotos de animales perdidos con aquellas capturadas por voluntarios en
diferentes zonas del pais, generando coincidencias a partir del reconocimiento visual
automatizado y geolocalizacion. Esto no solo acelera la identificacion, sino que también
optimiza la colaboracion ciudadana al canalizar los esfuerzos en zonas estratégicas (Agéncia

FAPESP, 2020).

Metodologia de creacion

Arquitectura de la informacion

La arquitectura de la informacion de Petbook fue concebida a partir de una

comprension profunda de los estados emocionales y cognitivos de sus usuarios, quienes

frecuentemente acceden a la plataforma bajo condiciones de ansiedad, urgencia 'y

vulnerabilidad. Este enfoque se cimienta en el concepto de stress cases propuesto por Meyer
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y Wachter-Boettcher (2016), quienes sostienen que los sistemas no deben disefiarse
Unicamente para escenarios ideales, sino priorizar aquellos momentos criticos de la vida real.

Bajo esta premisa, la estructura de Petbook jerarquiza las acciones esenciales: reportar
una desaparicion o un hallazgo, reduciendo drasticamente la carga cognitiva. Como explica
Norman (2004), bajo estrés, la atencion del usuario sufre un efecto de 'visidn de tunel' y su
capacidad de procesamiento disminuye, lo que hace indispensable una interfaz con pocas
opciones dominantes y recorridos lineales. Esta arquitectura responde a dicha limitacion
bioldgica garantizando que la accién principal sea inmediata, evitando que el usuario deba
decodificar estructuras complejas.

Paralelamente, siguiendo el marco de la empatia cognitiva de Young (2015), el
sistema reconoce distintos modelos mentales: el usuario que requiere auxilio inmediato y el
ciudadano que desea colaborar. Esta diferenciacion se traduce en una navegacion que segrega
las rutas criticas de los espacios de exploracion. Complementariamente, desde la perspectiva
del disefio de servicios (Stickdorn y Schneider, 2011), Petbook se articula no como un
repositorio de paginas, sino como un ecosistema de interacciones continuas.

Finalmente, el contenido institucional se ubica en niveles secundarios para no
obstaculizar la urgencia, pero mantiene una presencia estratégica para construir confianza.
Tal como plantea Walter (2011) en su jerarquia de necesidades del usuario, la fiabilidad es la
base sobre la que se construye la conexidén emocional, permitiendo que Petbook opere

simultaneamente como herramienta de emergencia y como un servicio comunitario confiable.
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User Journey

Perfil 1. Persona que perdié una mascota

El primer perfil representa al usuario que ha perdido a su mascota y se encuentra en
un estado de alta vulnerabilidad emocional, caracterizado por ansiedad, culpa, miedo e
incertidumbre. Este tipo de usuario no ingresa a la plataforma desde una Idgica racional o
exploratoria, sino desde una necesidad urgente de accién. Su recorrido inicia antes del
contacto con Petbook, en el momento en que se da cuenta de la pérdida, lo que implica una
ruptura emocional que altera su capacidad de toma de decisiones y procesamiento de
informacion. Por esta razon, su journey esta disefiado como una secuencia guiada, donde cada
etapa reduce la carga cognitiva y transforma la angustia en accion concreta. La estructura de
este viaje no solo describe lo que hace el usuario, sino lo que siente y necesita en cada
momento, lo cual permite que el disefio de la plataforma funcione como un sistema de

acompafiamiento, mas que como un simple repositorio de datos.

Asimismo, este perfil evidencia que la experiencia del usuario no termina al publicar

el reporte, sino que se extiende hacia el seguimiento, la espera de respuestas, la interaccion
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con otros ciudadanos y, eventualmente, el cierre del caso. Esta continuidad es fundamental

para comprender Petbook como un servicio y no Unicamente como una interfaz. El usuario

necesita sentir que su caso no se pierde entre cientos de publicaciones, sino que existe una

trazabilidad, un proceso y una comunidad activa que lo respalda. La inclusion del paso de

registro como opcion voluntaria responde a esta I6gica: no se impone como requisito inicial,

para no generar friccion en momentos criticos, pero se ofrece como una herramienta que

permite mayor control, sequimiento y personalizacion de la experiencia. De este modo, el

journey refleja no solo un flujo funcional, sino un proceso emocional completo que va desde

la crisis hasta la resolucion, fortaleciendo el vinculo entre el usuario y la plataforma.

Carlota Renteria

Se da cuenta que pierde a su
mascota

¢Qué hace?

Busca en la casa

Pregunta a vecinos

Entra en panico

Publica en WhatsApp o Facebook

¢ Qué siente?

Ansiedad

Culpa

Miedo

Desesperacion

¢Cual es su necesidad?

Hacer todo lo posible en ese
momento para encontrar su mascota

Confirmacion del reporte

¢Qué hace?

Ve su reporte publicado
Recibe mensaje de confirmacion

¢ Qué siente?
Alivio
Esperanza
Urgencia

¢Cual es su necesidad?

Que muchas personas vean su
reporte

Expectativas

Carlota busca encontrar a su mascota perdida lo mas rapido
posible.

Descripcion del escenario

Carlota salié de su casa y a su padre se le olvidé cerrar una

ventana, por lo que infieren que su gata Lala escapé por la

ventana.

Busca Ayuda Ingreso a Petbook Creacion del reporte

¢Qué hace?

Googlea

Sale a la calle a pegar posters
Busca en Facebook

¢Qué siente?

Frustracion

Saturacion

Sensacion de desorden

¢Cual es su necesidad?

Una solucién clara, rapida y
confiable

Registro y navegacion

¢Qué hace?

Procede a registrarse

Navega en la web en mascotas
reportadas

¢Qué siente?

Ansiedad fluctuante
Expectativa

Cansancio emocional

¢Cual es su necesidad?

No sentir que es un reporte mas,
que haya un seguimiento del mismo

¢Qué hace?

Entra a la web

Ve dos opciones claras
Elige: “Perdi a mi mascota”
¢Qué siente?

Un pequeno alivio
Esperanza

Todavia ansiedad

¢Cual es su necesidad?

Que el sistema la guie
No pensar demasiado

¢Qué hace?

Entra a revisar a diario la web y el
canal de WhatsApp

¢Qué siente?

Angustia
Esperanza

¢Cual es su necesidad?
Que alguien reporte como vista o

encontrada una mascota similar a la
suya

¢Qué hace?

Sube foto

Coloca ubicacion
Ingresa datos basicos
¢ Qué siente?
Enfoque

Ligera calma
Sensacion de control

¢Cual es su necesidad?

Entregar la mayor informacién
actualizada de su mascota

Cierre (en caso de reencuentro)

¢Qué hace?

Marca el caso como cerrado
Agradece

Comparte su historia

¢ Queé siente?

Gratitud

Alivio

Vinculo emocional con la plataforma

¢Cual es su necesidad?

Ninguna
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Perfil 2. Persona que encontrd una mascota

El segundo perfil representa a los usuarios que, sin tener una mascota propia ni un
vinculo emocional profundo con los animales, se enfrentan a un encuentro inesperado con
una mascota aparentemente perdida y deciden no ignorar la situacion. A diferencia del primer
perfil, este usuario no parte de una crisis personal, sino de una inquietud ética y social:
ayudar. Su estado emocional se caracteriza por una combinacion de curiosidad, ligera
preocupacion y sentido de responsabilidad civica, pero sin el nivel de angustia extrema del
duefio. Esto implica que su recorrido debe ser mas eficiente, menos emocionalmente
demandante y altamente intuitivo. En su journey, la necesidad principal no es ser contenido
emocionalmente, sino recibir instrucciones claras, rapidas y confiables que le permitan actuar
sin friccion. Este perfil pone en evidencia que Petbook no solo debe disefiarse para quienes
buscan desesperadamente, sino también para quienes colaboran ocasionalmente, y que ambos
tipos de usuarios requieren logicas de interaccion distintas pero complementarias.

Asimismo, este recorrido muestra que la participacion ciudadana no termina con la
creacion del reporte, sino que puede extenderse hacia formas mas activas de involucramiento,
como el cuidado temporal del animal, el seguimiento del caso y la espera de una coincidencia
con su cuidador. Esta dimension convierte al usuario en un agente clave dentro del
ecosistema de Petbook, no solo como informante, sino como parte activa del proceso de
reunificacion. El journey de este perfil evidencia que la plataforma debe validar y reconocer
este tipo de participacion, ofreciendo sefiales claras de impacto y utilidad de sus acciones. La
posibilidad de cerrar el caso, recibir agradecimientos y compartir la historia fortalece el
vinculo emocional con el servicio y refuerza la motivacion prosocial. En este sentido,

Petbook se configura no solo como una herramienta funcional, sino como una infraestructura
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digital para la solidaridad cotidiana, donde cada pequefio acto de ayuda encuentra un lugar,

un proposito y una consecuencia visible.

Expectativas Descripcion del escenario

Aunque no tiene animales, le gustan mucho y espera que Juan salié de su casa a trotar por el parque como lo hace
Petbook sea ese sitio que se necesita hace mucho para que los usualmente, pero vio un perrito bien alimentado, ligeramente
animalitos perdidos vuelvan a su hogar rapidamente. sucio y que se le notaba perdido, por lo cual decidié ayudarlo.

Juan Camilo Luque

Encuentro inesperado Ingreso a Petbook Creacion del reporte

¢Qué hace? ¢Qué hace? ¢Qué hace? ¢Qué hace?

Ve a la mascota sola en la calle, Busca en Google, recuerda haber Entra a la plataforma, ve opciones Sube la foto, marca la ubicacion
observa su comportamiento, duda si visto publicaciones similares en claras y selecciona "Encontré una aproximada, describe brevemente el
esta realmente perdida y decide no redes sociales o pregunta a mascota"" estado del animal
ignorarla. Toma una foto o la personas cercanas qué hacer en
recuerda mentalmente para poder estos casos. ¢Qué siente? ¢Qué siente?
describirla.
¢Qué siente? Tranquilidad, confianza inicial, Enfoque, sensacion de utilidad,
¢Qué siente? sensacion de estar haciendo lo responsabilidad social
Confusion, desorden informativo, correcto.
Curiosidad, ligera preocupacion, ligera frustraciéon por no encontrar ¢Cual es su necesidad?
pero sin el nivel de angustia del una solucién clara ¢Cual es su necesidad?
dueno. Puede sentir incertidumbre Poder aportar informacion sin
sobre si debe involucrarse o no. ¢Cual es su necesidad? Que el sistema sea intuitivo, sin equivocarse, sin sentirse evaluado y
exigirle mucho esfuerzo, y que sin procesos largos
¢Cual es su necesidad? Encontrar una manera rapida de valide su rol como colaborador.
ayudar al perrito a volver con su
Confirmar si la mascota realmente dueno
necesita ayuda y entender
rapidamente qué puede hacer sin
complicarse.

Confirmacién del reporte flegatde paso

¢Qué hace? ¢Qué hace? ¢Qué hace?

¢Qué hace?

Marca el caso como cerrado
Agradece
Comparte su historia

Ve su reporte publicado y recibe una Al tener la posibilidad de tener al Entra a revisar a diario la web y el
confirmacion perrito un tiempo decide cuidarlo canal de WhatsApp
mientras aparece su cuidador.
¢ Qué siente? (Qué siente?
¢Qué siente?
Satisfaccion, tranquilidad, Esperanza
preocupacoén por donde tener al Responsabilidad Expectativa
perrito. Miedo
Cierta satisfaccion ¢Cudl es su necesidad?

¢Qué siente?

Gratitud
Alivio
Vinculo emocional con la plataforma

¢Cual es su necesidad?

¢Cual es su necesidad? Que el cuidador de la mascota
Encontrar un hogar temporal para la aparezca lo mas pronto posible
mascota. Que el tenedor responsable de la

mascota aparezca lo mas pronto
Saber que su accién tuvo impacto posible
real y que no fue en vano.

¢Cual es su necesidad?

Compartir esta historia para que
todos se sumen a ayudar.

Analisis y conclusiones

El andlisis de los dos perfiles de usuario, la persona que pierde a su mascota y la
persona que encuentra una permitio comprender que ambos ingresan a la plataforma en
contextos de urgencia, aunque desde roles y cargas emocionales distintas. Mientras el primer
perfil se caracteriza por una crisis personal profunda, marcada por ansiedad, miedo e
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incertidumbre, el segundo enfrenta una situacion inesperada que activa una respuesta ética y
social de ayuda. Esta comprensién fue fundamental para definir una arquitectura de la
informacidn que no jerarquiza a uno sobre otro, sino que reconoce que ambos requieren
atencion inmediata. Por esta razon, las dos acciones principales “Perdi una mascota” y
“Encontré una mascota” se ubican en el primer nivel de prioridad, funcionando como los dos
accesos criticos al sistema. Esta decision responde a la necesidad de reducir la carga
cognitiva inicial y permitir que cualquier usuario, sin importar su rol, pueda actuar
rapidamente sin tener que navegar por estructuras complejas.

Asimismo, los journeys muestran que, aunque ambos perfiles comparten un punto de
entrada prioritario, sus necesidades posteriores divergen. El primer perfil requiere contencion,
guia y acompafiamiento continuo, mientras que el segundo necesita instrucciones claras,
procesos breves y validacion de su rol como colaborador. Esta diferencia justifica la
existencia de un segundo nivel orientado a la exploracion de reportes, filtros y mapas,
pensado para quienes desean observar, comparar y ayudar sin estar atravesando una crisis
personal. Al separar estas funciones del primer nivel, la arquitectura evita interferencias entre
los distintos estados emocionales de los usuarios y permite que cada uno encuentre un
entorno adecuado a su situacion. De esta manera, Petbook no obliga a todos a recorrer el
mismo camino, sino que ofrece multiples trayectorias dentro de una estructura coherente.

Finalmente, la ubicacion del contenido institucional y complementario en un tercer
nivel refuerza el caracter empatico de la arquitectura. Los journeys evidencian que, en
contextos de urgencia, la informacion adicional puede convertirse en una distraccion o una
carga innecesaria. Por ello, se mantiene accesible pero no protagonica. Esta decision permite
que la plataforma se organice en funcion de la accion, no de la autopresentacion. En conjunto,
la arquitectura de la informacion de Petbook no responde a una légica tradicional de sitio

web, sino a una logica de servicio: su estructura es una traduccion directa de los recorridos
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emocionales y funcionales de sus usuarios, permitiendo que la plataforma opere como un

sistema de respuesta, acompafiamiento y colaboracién ciudadana en situaciones criticas.

Wireframes y prototipado

La arquitectura de la informacion de Petbook, construida a partir del analisis de los
dos perfiles de usuario y sus respectivos journeys, se traduce de manera directa en las
decisiones de disefio de los wireframes. Estos no fueron concebidos como simples bocetos
visuales, sino como representaciones funcionales de una estructura empatica y orientada a la
urgencia. La priorizacion de las acciones “Perdi una mascota” y “Encontré una mascota” en
el primer nivel de la arquitectura se materializa en interfaces que reducen la cantidad de
decisiones iniciales y conducen al usuario de manera clara hacia la accion principal. En los
wireframes, esta jerarquia se expresa mediante botones dominantes, lenguaje directo y una
disposicidon visual que evita distracciones, permitiendo que el usuario actle sin necesidad de
interpretar menus complejos o navegar por multiples capas.

Asimismo, las diferencias entre ambos journeys, uno marcado por una crisis
emocional intensa y otro por una disposicién solidaria mas funcional se reflejan en los flujos
disefiados dentro de los wireframes. Para el primer perfil, los recorridos se plantean como
secuencias guiadas, con mensajes de contencion, pasos progresivos y retroalimentacion
constante, mientras que para el segundo perfil se privilegian procesos breves, instrucciones
claras y una sensacion de eficiencia. Esta distincion no implica la creacién de dos plataformas
distintas, sino la adaptacién de un mismo sistema a diferentes estados emocionales y modelos
mentales. De esta manera, los wireframes no solo muestran pantallas, sino que encarnan los
principios tedricos que sustentan el proyecto: reduccion de carga cognitiva, acompafiamiento

emocional y claridad funcional.
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Finalmente, la existencia de un segundo y un tercer nivel en la arquitectura orientados
a la exploracién y al contenido institucional también se ve reflejada en los wireframes a
través de jerarquias visuales, accesos secundarios y estructuras de navegacion no intrusivas.
Esto garantiza que la experiencia de urgencia no se vea interrumpida por informacién
complementaria, pero que esta permanezca disponible cuando el usuario se encuentre en un
estado emocional mas estable. Asi, los wireframes operan como una traduccion visual y
operativa de la arquitectura de la informacién y de los journeys, consolidando a Petbook no
solo como una plataforma digital, sino como un servicio disefiado desde la empatia, la accion
y la colaboracién ciudadana.

Nivel 1

logo petbook, Legin

Petbaok

El lugar para encontrar a tu mascota

Perdi a mi mascota Encontré una mascota

Nivel 2
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logo petbook.

Reportes recientes

Log

in

[ Ver en el mapa J

Nivel 3

logo petbook.

Ver mas reports5J

Log

in

Conoce més de nosotros

Fundacicnes y hogares
de paso

Adopcian y tips

Casos de Bxite

Siguenos en redes

Formulario “perdi a mi mascota”
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Sube la imagen de tu mascota

szl—unm

( aneecpecieecs

(smmtrmaect

(gt ta vste por ditimaves?
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Formulario “encontré una mascota”

Sube la imagen de la mascota
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Pagina “Mascotas reportadas”
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Ver en el mapa

Integracion con WhastApp

La solucion propuesta utiliza la AP1 de WhatsApp Business como interfaz de entrada
principal, aprovechando su facilidad para convertir a cualquier ciudadano en un agente activo
de recuperacion. Dado que la plataforma elimina los metadatos EXIF de las imagenes por
privacidad, el sistema se disefia bajo un flujo asincrono: el usuario envia la fotografia para el
reconocimiento visual y, posteriormente, comparte su geolocalizacién mediante la funcion
nativa de "Enviar ubicacion actual”. Un middleware en el servidor orquesta estas entradas,
enviando la imagen a un motor de Vision por Computadora (basado en 1A) que extrae
automaticamente la taxonomia (especie) y el fenotipo (raza/color), eliminando el error
humano y la friccion de llenar formularios manuales.

Una vez procesada la informacion visual y geoespacial, el sistema estructura los datos
en un formato JSON estandarizado que alimenta la base de datos de Petbook en tiempo real.
Esta arquitectura permite que la landing page renderice instantdneamente un marcador en el

mapa interactivo visible para toda la comunidad. El resultado es un ecosistema "End-to-End"
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donde el tiempo entre el avistamiento de la mascota y su publicacion se reduce de minutos a
segundos, maximizando las probabilidades de reencuentro gracias a la automatizacion del
analisis de datos y la inmediatez de la actualizacién web.

Para el disefio de las preguntas, aplicamos principios de Disefio Empatico y UX de
Urgencia. Entendemos que el usuario esta en la calle, quizas con prisa, y el animal podria
moverse. El bot no debe ser "conversador”, sino una herramienta de reaccion rapida. A

continuacion se muestra la imagen del flujograma del Chatbot de WhatsApp
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Hola jte damos la bienvenida a Pethook! Para empezar
¢perdiste a tu mascota o viste una mascota perdida?

Lo sentimos mucho, a continuacién sube su fotografia
mas reciente y por favar envianos los siguientes datos de
tu mascota para encontrarla lo mas pronto posible

+ Nombre de tu mascota

+ Compartenos la ubicacién o dinos en qué barrio y
direccion aproximada la viste por Ultima vez

+ Especie y raza

+ Hace cuanto tiempo la perdiste

» Caracteristicas que puedan ayudar a identificarla
(tenia collar, una peca, cicatriz, machas, etc...)

+ Nuimero de WhatsApp para contactarte en caso de
informacion

« Al responder este mensaje nos autorizas a subir la foto
y tus datos de contacto a Petbook para generar el reporte

Tu reporte ha sido creade y en pocos minutos lo veras
en la pagina de Petbook. Mantente atento a tus datos de
contacto y esperamos te reunas prontamente con tu mascota

Muchas gracias por ayudar <3 A continuacion sube la
fotografia mas clara posible que tengas v cualgquier
informacion extra gue nos puedas brindar

- Especie de la mascota
- Raza (en caso de que la identifiques)
- Compartenos la ubicacién de WhatsApp donde la viste

o dinos en qué barrio y direccion aproximada la viste

« Caracteristicas que puedan ayudar a identificarla

(tenia collar, una peca, cicatriz, machas, etc_.)

« Numero de WhatsApp para contactarte en caso de

informacion

- ¢Le diste hogar de paso o sabes si la estan cuidando en

algun lugar?

- Al responder este mensaje nos autorizas a subir |a foto

y tus datos de contacto a Petbook para generar el reporte

Tu reporte ha sido creado y en pacos minutos lo veras
en la pagina de Petbook. Gracias por colabarar a un mundo
con menos mascotas perdidas

P

patbook.com

Integracion de Inteligencia Artificial
La integracion de inteligencia artificial dentro de Petbook surge como una respuesta
directa a una de las principales barreras detectadas durante el proceso de disefio: no todas las
personas saben identificar con precision las caracteristicas de una mascota, especialmente en
contextos de urgencia emocional. Muchos usuarios no reconocen razas, confunden colores o
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simplemente no tienen el tiempo ni la claridad mental para completar formularios detallados.
Esto provoca reportes incompletos que reducen la efectividad de los filtros y dificultan los
procesos de coincidencia. Para abordar este problema, se propone el uso de una API
especializada como Google Cloud Vision, capaz de analizar imagenes y sugerir
automaticamente atributos como tipo de animal, raza probable y rasgos visuales generales.
Esta herramienta no busca reemplazar al usuario, sino acompafarlo, ayudandole a completar
informacidn clave sin aumentar su carga cognitiva ni exigirle conocimientos técnicos.

Es importante destacar que esta integracion no se concibe como un sistema de
clasificacion absoluta, sino como un apoyo contextual y flexible. Las sugerencias generadas
por la IA se presentan como estimaciones que el usuario puede confirmar, corregir o ignorar,
lo que evita la imposicion de datos erréneos y respeta la diversidad de animales mestizos
presentes en contextos como el colombiano. De esta manera, la inteligencia artificial no solo
cumple una funcién operativa, sino que se alinea con los principios de disefio empatico y
centrado en lo humano que estructuran Petbook: reducir fricciones, acompafar al usuario en
situaciones de vulnerabilidad y fortalecer la red de colaboracion ciudadana sin convertir la

tecnologia en una barrera.

Propuesta de valor

Petbook a diferencia de los canales informales (como grupos dispersos en redes
sociales) o de plataformas existentes con barreras de acceso por costo, ofrece una solucién
gratuita y accesible, basado en una pagina web y un nimero de WhatsApp principalmente,
facilitando el reporte para cualquier persona. Nuestra propuesta de valor radica en 3 pilares

importantes:
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1) Centralizacién y organizacion de la informacion: cada reporte de mascota
perdida o encontrada se integra automaticamente en un sistema Gnico, evitando la dispersion

y facilitando una segmentacion y busqueda mas ordenada.

2) Accesibilidad y cercania al usuario: Petbook utiliza WhatsApp, la herramienta
de mayor penetracion digital en Colombia (92,2 % de los usuarios de redes sociales), lo que
evita que las personas tengan que descargar una aplicacion adicional y agiliza el proceso de

reporte y busqueda (Caracol, 2024; 360Radio, 2024).

3) Alineacion con el marco legal vigente: Petbook responde a las obligaciones
normativas que exigen visibilizar animales hallados y promover su adopcién después de ser
declarados en abandono. Asi, la herramienta no solo atiende una necesidad ciudadana, sino
que puede convertirse en un aliado estratégico de autoridades locales, refugios y

organizaciones de bienestar animal.

Manual de marca

Origen
El primer nombre que tuvo este proyecto fue “Petsperanza’ un hibrido bastante claro
de lo que queriamos transmitir como servicio, pero luego de varios testeos, descubrimos que

aunque el nombre era entendible, estaba demasiado largo y no era “catchy” por lo cual nos
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fuimos al insight que dio vida a esta idea: “Los grupos de Facebook son una herramienta facil
y accesible para todos al momento de buscar su mascota perdida, paradojicamente, al existir
tantos grupos, la busqueda se complejiza entre tantas opciones para buscar y publicar” Asi
que, basados en la colorimetria que mas adelante veremos y entendiendo que nuestro objetivo
a corto plazo es posicionarnos en la mente de las personas, decidimos optar por “Petbook” un
nombre corto, moderno, entendible y con una terminologia digital reconocible tanto para los

mas mayores como para los mas jovenes.

Logo

Cuando pierdes una mascota es como si se te partiera el corazon en 2, una parte de tu

corazén esta vagando y caminando por la ciudad mientras que la otra en casa guarda la

esperanza de que se vuelvan a unir. Asi nace el logo de Petbook, dos iconos de

geolocalizacion que al estar juntos nuevamente se convierten en un Unico corazon.

Imagen 1: Logo

petbook.com

Imagen 2: Racional
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Tu mascota TG petbook.com

Aplicacién del color

La aplicacion correcta de color del logo de Petbook garantiza su legibilidad,
coherencia visual y reconocimiento en distintos contextos digitales y fisicos. El imagotipo
estd compuesto por dos marcadores de ubicacion que, al unirse, forman la silueta de un
corazén, simbolizando simultaneamente busqueda, geolocalizacion y vinculo emocional con

las mascotas. Para preservar este significado, se definen tres modos principales de aplicacion

cromatica:

1. Version principal a color

La version oficial combina un azul celeste (#44C7F4) y un azul profundo (#223EAB).
Esta dupla representa confianza, calma y tecnologia, y funciona adecuadamente sobre fondos
blancos 0 muy claros. Es la version recomendada para la mayoria de usos porque mantiene la
identidad vibrante y accesible del proyecto. El logotipo se acomparia del dominio

“petbook.com” en color negro, lo que refuerza la lectura y permite una jerarquia clara.

2. Versidn en negativo sobre azul oscuro
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Cuando el logotipo debe aplicarse sobre fondos de color azul profundo (corporativo),
se utiliza la versidn en negativo, en la que el simbolo y el texto se muestran en blanco. Esto
asegura el contraste necesario para mantener la legibilidad, especialmente en piezas digitales,
banners, headers o tarjetas. La eleccidn del azul oscuro como fondo resalta la forma del

corazén-marcador, haciendo que el icono permanezca claramente reconocible.

3. Versidn en negativo sobre azul celeste

Para aplicaciones en fondos mas suaves o en piezas donde se busque una
comunicacion mas cercana y emocional, se utiliza el fondo azul celeste con el logo en blanco.
Esta version mantiene la consistencia cromatica mientras transmite mayor calidez y empatia,

caracteristicas esenciales de Petbook como servicio ciudadano.

Aplicacion de color

petbook.com

petbook.com

Usos incorrectos

Para garantizar la consistencia visual y la correcta comunicacion de la marca Petbook,

es fundamental evitar modificaciones o tratamientos que alteren su forma, color, proporcion o
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legibilidad. Los siguientes ejemplos representan usos incorrectos que deben evitarse en

cualquier aplicacion digital o impresa.

Usos incorrectos

p @

petbook.com petbook.com petbook.com
Pelbwk'co petbook.com petbook.com
AVA)
m (C )V ( )
\\/ ‘ X2
g |

Alteracion de la paleta cromatica original
El logo no debe presentarse en colores distintos a los definidos en la identidad visual

de la marca. Variaciones en tonos ajenos como verdes saturados o combinaciones no

aprobadas afectan la coherencia y reducen el reconocimiento visual de Petbook.

Modificacion arbitraria de degradados o efectos
Agregar sombras exageradas, brillos, efectos 3D o variaciones no contempladas en el

disefio original distorsiona la esencia del simbolo y genera inconsistencia en piezas donde se

exige claridad y simplicidad.

Inversion o alteracion del orden de los colores
El simbolo de Petbook utiliza una composicién cromatica especifica donde cada lado

del icono tiene un tono definido. Invertir estos colores o cambiarlos de posicion altera la

forma en que el publico reconoce el isotipo.
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Uso de versiones no autorizadas en monocromo
Cualquier version de linea, contorno o simplificacion monocromatica debe seguir los

lineamientos oficiales. Dibujos improvisados o trazos no aprobados dafian la integridad

geométrica del simbolo.

Aplicar transparencias o efectos de iluminacion no oficiales
Efectos como brillos intensos, difuminados o relieves modifican la esencia del logo,

especialmente en el isotipo, cuya forma debe permanecer limpia y sélida.

Cambiar inclinacion, rotacion o proporciones
El logo debe conservar su orientacion y proporcion original. Rotarlo, inclinarlo,

estirarlo o comprimirlo provoca distorsiones que afectan su claridad y profesionalismo.

Modificar el color o estilo del logotipo (petbook.com)
La tipografia y el color del texto deben respetarse en todas las versiones. Variantes no

autorizadas como uso de verdes, grises sin contraste o degradados rompen la unidad del

disefo.

Paleta de colores

2733a3 40bfff ececec
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La paleta de colores de Petbook se construye a partir de tonos azules y grises claros
que buscan transmitir confianza, calma y cercania, de acuerdo con la psicologia del color. El
azul oscuro transmite seguridad y solidez, mientras que el azul vibrante aporta frescura,
dinamismo y modernidad, generando un contraste visual atractivo en entornos digitales.
Ademas, el uso del azul establece una conexion directa con redes sociales como Facebook,
facilitando la asociacion y recordacién en los usuarios de esta nueva marca. Por su parte, el

gris claro funciona como un tono neutro que aporta equilibrio y limpieza visual.

Aplicaciones

Las aplicaciones del logo de Petbook en productos fisicos permiten extender la
identidad visual de la marca mas alla del entorno digital y conectar directamente con la
mision del proyecto: facilitar la identificacion, visibilidad y proteccion de las mascotas en el
espacio publico. Elementos como chalecos, placas y guacales funcionan no solo como
soportes graficos, sino como piezas que refuerzan la presencia de Petbook en situaciones
reales de busqueda y cuidado. Estas aplicaciones aportan coherencia, reconocimiento y
confianza, ademas de transmitir el proposito central de la plataforma: crear una red ciudadana
activa y visible. La correcta integracion del logo en estos productos demuestra su versatilidad
y fortalece la percepcion de Petbook como un servicio confiable, cercano y atil tanto para
duefios de mascotas como para quienes ayudan a encontrarlas.

Imagen 1
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Imagen 2

Imagen 3

62



Tipografia

Titulares - Poppins Bold
Cuerpo - Roboto Light
La tipografia de Petbook combina Poppins Bold en titulares y Roboto Light en el

cuerpo, logrando equilibrio entre fuerza visual y legibilidad. Poppins aporta modernidad y
cercania en los mensajes principales, mientras que Roboto, optimizada para pantallas,
garantiza una lectura clara y ligera en textos largos. Juntas transmiten accesibilidad,
confianza y modernidad, alineadas con la esencia digital de Petbook. Cabe resaltar que de
igual manera y dependiendo del contenido se permite jugar con los diferentes pesos

tipograficos.

Tono y estilo
Como marca nuestro lenguaje es moderno, empético y simple: moderno porque

aprovecha la tecnologia para resolver una necesidad real, empético porque entiende el
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vinculo emocional entre las personas y sus mascotas, y simple porque facilita los procesos sin
complicaciones, evitamos victimizar al maximo la problematica para evitar que las personas
salten los contenidos. Asi mismo, nuestro estilo e identidad visual es llamativo, buscamos
resaltar las buenas experiencias y los casos de éxito para que las personas se involucren a
fondo con esta causa.

Tonoy estilo

Estrategia de comunicacion
Objetivo
Especifico (S): Posicionar a Petbook como una herramienta moderna, empatica y facil

de usar para reportar y buscar mascotas perdidas en Bogota.

Medible (M): Alcanzar en los primeros tres meses al menos 50.000 guardados dentro

de la lista de contactos de las personas.

Alcanzable (A): A través de una estrategia digital enfocada en redes sociales, aliados

institucionales e influencers animalistas

Relevante (R): Resaltar la facilidad de Petbook versus otras herramientas existentes
en el mercado, al no necesitar apps, correo electrénico o registro, inicamente con WhatsApp

es mas que suficiente.

Temporal (T): Implementar la campafia de lanzamiento durante en el primer mes de

lanzamiento oficial de la pagina
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Posicionar a Petbook como la herramienta moderna, empatica y facil de usar para el
reporte y busqueda de mascotas perdidas durante en los 3 primeros meses del lanzamiento
de la campafia, logrando con ello un minimo de 50.000 guardados dentro de los contactos de

las personas

Audiencia

El publico objetivo identificado a partir del analisis de 429 encuestas corresponde
principalmente a personas adultas entre 20 y 50 afios, pertenecientes a estratos
socioecondémicos medios (2, 3 y 4), residentes en zonas urbanas de Bogota. Esta poblacion
presenta un alto grado de afinidad con el uso de redes sociales y aplicaciones de mensajeria
como WhatsApp, lo que facilita la adopcion de herramientas digitales de interaccion rapida.

Un 74.8% de los encuestados tiene una 0 mas mascotas, lo que refleja una fuerte
conexion emocional con el bienestar animal y una disposicion natural a involucrarse en
causas relacionadas con la proteccion y rescate de animales. Ademas, un 90% ha visto
animales perdidos con frecuencia y mas del 88% estaria dispuesto a usar un canal digital
como WhatsApp para reportar casos o ayudar a encontrarlos, lo que evidencia una alta

sensibilidad social y empatia comunitaria.

Buyer Persona

Para comprender de manera integral a los usuarios de Petbook, se definieron dos
perfiles complementarios que representan los principales tipos de participacion ciudadana
observados en las encuestas y netnografia. EI primero corresponde a personas con un fuerte
vinculo emocional hacia los animales, como duefios de mascotas o rescatistas ocasionales que

experimentan altos niveles de angustia, urgencia y necesidad de guia cuando pierden o
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buscan a un animal. El segundo perfil refleja a ciudadanos que, aunque no tienen mascotas ni
una conexion emocional profunda con ellas, participan de manera solidaria cuando se
encuentran con un animal perdido en el espacio puablico. Ambos perfiles son esenciales para
el funcionamiento del servicio: uno impulsa la demanda emocional y operativa de ayuda,

mientras que el otro activa la red comunitaria que hace posible la difusion y el reencuentro

Laura Gomez

Edad: 35 afios

Ubicacion: Bogota

Ocupacion: Disefiadora grafica
Estrato: 3

Soltera, vive con su perrita rescatada y su red social favorita es Instagram

Motivaciones Frustraciones Uso digital

Desea contribuir a causas
sociales y siente una fuerte
‘empatia hacia los animales.

Cree en el poder de las redes
sociales para ayudar y visibilizar
problemas comunitarios.

Le interesa participar en iniciativas
rapidas, simples y confiables.

Ha visto muchas publicaciones de
mascotas perdidas sin informacion
completa.

Siente que los grupos de Facebook
son confusos, desordenados y
repetitivos.

Desconfia de paginas que no verifi-
can la veracidad de los reportes.

Usa WhatsApp constantemente
(tanto personal como laboral).

Participa en grupos de rescate o
adopceion en Facebook, pero se
siente saturada por la cantidad de
contenido.

Esté dispuesta a guardar un ndmero
0 usar un bot si percibe que la
herramienta tiene impacto real.

“Ayudaria mas si existiera una forma rapida de reportar
mascotas perdidas, sin tener que navegar entre tantos grupos de Face”

Don Milton

Edad: 55 aflos
Ubicacion: Bogota
Ocupacion: Taxista

Estrato: 3

Casado, vive con su esposa e hijo, su red favorita es Facebook.

Motivaciones

Tiene un sentido general de respons-
abilidad ciudadana: si ve algo que
puede ayudar a alguien, le gusta
actuar,

Prefiere soluciones rapidas que no le
tomen mucho tiempo.

Valora plataformas organizadas y
confiables que le permitan aportar
sin tener una relacion emocional
profunda con las mascotas.

Frustraciones

Le incomoda la saturacién de
grupos de Facebook: considera que
“es demasiado ruido para ayudar”.

No todas las mascotas le importan,
pero cuando alguna lo conmueve no
sabe qué hacer,

A veces sube estados de mascotas
perdidas a su WhatsApp, pero no
siente que sirva de algo

Uso digital

Usa WhatsApp para su trabajo y
para hablar con su familia
tnicamente.

Usa Facebook para ver memes,
divertirse y saber de sus
viejos amigos.

Ni Instagram, ni Tik Tok ni nada de
eso le interesa.

“No tengo mascotas porque dejan todo lleno de pelos, pero me
da embarrada verlas por la calle perdidas y mojéandose”
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El cruce entre estos dos perfiles impacta directamente las decisiones de disefio de
Petbook, ya que exige interfaces capaces de equilibrar la contencion emocional con la
simplicidad operativa. Para el usuario que pierde una mascota, la plataforma debe reducir la
carga cognitiva mediante pasos guiados, mensajes empaticos, validaciones inmediatas y un
flujo que minimice la sensacion de caos e incertidumbre. En contraste, para el ciudadano que
ayuda ocasionalmente, el disefio debe priorizar la rapidez, claridad y eficiencia: permitir
reportar o subir informacion en pocos clics, sin necesidad de navegar por informacién densa
o registrarse. Esta dualidad obliga a que la plataforma sea simultdneamente emocionalmente
sensible y extremadamente funcional, garantizando que quienes buscan tengan
acompafiamiento y quienes ayudan no se sientan abrumados. Disefiar para ambos usuarios
asegura que Petbook funcione como un ecosistema de colaboracion ciudadana real, donde

cada uno cumple un rol clave dentro del servicio.

Campania creativa

Uno de los grandes retos al lanzar una marca o un producto nuevo es que nadie lo
conoce. Y si nadie lo conoce, nadie lo busca. Por eso, al pensar en el lanzamiento de Petbook
surgio una idea clave: si estamos buscando alianzas comerciales para la financiacion, ¢por
qué no aprovechar esas mismas alianzas para darnos a conocer? De esta manera, en lugar de
intentar llegar a un nimero indeterminado de personas desde cero, podemos apoyarnos en
marcas que ya tienen una audiencia consolidada y un publico objetivo que coincide con el
nuestro. Ahora bien, es fundamental tener claro cual es el objetivo de esta primera fase: asi
como una app necesita que la descarguen para poder ser Util, Petbook necesita que las
personas guarden su numero de WhatsApp antes de necesitarlo. Por eso, a continuacion se

presenta una campafia publicitaria hipotética pensada especificamente para la fase de
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awareness, cuyo proposito principal es hacer visible a Petbook, generar recordacion y

preparar a las personas para usarlo cuando realmente lo necesiten.

Racional
Una mascota perdida es invisible para la sociedad, pero es totalmente visible para

quien esta acostumbrado a verla a diario, por ello y para dar a conocer a Petbook al mayor
nimero de personas posible, haremos una alianza con Purina, la marca de comida de perros y
gatos para hacer visible la problematica de un animal extraviado.

Petbook y Purina presentan: Invisible Pets

Vamos a eliminar las imagenes de los perros y gatos de todos los productos de purina,
en lugar de ellos colocaremos un texto que dice “Asi como falta una mascota en este
empaque, miles hacen falta en su hogar. Conoce més aqui” Este texto estara acompafiado de
un codigo QR el cual redirigira al chatbot de Petbook, el cual durante la fase de lanzamiento

tendra como primer mensaje invitar a las personas a que guarden el dicho contacto.
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Canales de comunicacién

A continuacion se muestran los canales de comunicacion principales y méas

importantes para la ejecucion de esta campafia

Punto de venta:

- b‘“ . : . S »
Y Vw2 Doc. Lot o
) 2% OG ®rin
/- D' Chow Ui

Adunltos

UG A :5‘ B ,&:‘ - D -
DOG DOG 9id Doc 9l

CHow "\ CHOW*“ CHow ‘™ _ Crow

Adultos

Adulios

Advlios

La alianza con marcas como Dog Chow y Cat Chow convierte sus empaques en el
principal medio de difusion de la campafia. Al retirar visualmente a las mascotas de las
imagenes, se genera un impacto inmediato que despierta curiosidad, incomodidad y empatia.
Cada empaque incluye un codigo QR y un mensaje directo que conduce a Petbook,

transformando un objeto cotidiano en un punto de entrada a la plataforma.
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Adicionalmente, se contemplan refuerzos en el punto de venta como stoppers de
gondola, afiches, adhesivos en cajas registradoras y pequefios volantes. Estas piezas
funcionan como recordatorios visuales constantes en espacios de alta circulacion, asegurando

frecuencia sin costos elevados de pauta.

Relaciones Publicas (PR)

#NoticiasCaracol

ey Y G e ——

PETBOOK Y PURINA: UNA ACCION PARA AYUDAR MASCOTAS PERDIDAS gﬁ i
= :38:07

La naturaleza de la campafia la convierte en una noticia en si misma. No se trata de un
anuncio tradicional, sino de una accion cultural con impacto social, lo que facilita su difusion
en medios de comunicacion sin inversion directa. El pitch a prensa se construye alrededor del
concepto: “Marca elimina mascotas de sus empaques para visibilizar a las que estan

perdidas”.

Este tipo de historia tiene potencial de cobertura en noticieros, programas de radio,

secciones de sociedad, innovacion, marketing y bienestar animal. Ademas de amplificar el
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mensaje, los medios aportan legitimidad y credibilidad, factores clave para una plataforma

que trabaja con situaciones sensibles.

Digital, influencers y UGC
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Las redes sociales no se plantean como el canal principal, sino como amplificadores
del concepto. El contenido base de la campafia es un video principal que explica la accion,
muestra las reacciones del publico y conecta la ausencia en los empaques con la problemética
real de las mascotas perdidas. A partir de esta pieza se generan multiples formatos cortos

(reels, stories, shorts, TikToks) para facilitar su circulacién orgénica.

Ademas, se promueve la creacion de contenido generado por usuarios (UGC),
invitando a las personas a compartir fotos de los empaques intervenidos, sus reacciones y el
momento en el que guardan el nimero de Petbook. Esto transforma a la audiencia en medio y

multiplica el alcance sin necesidad de inversion publicitaria.
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Este plan de medios 360° no busca saturar al pablico, sino acompafarlo desde
multiples puntos de contacto con un mismo mensaje: Petbook existe, es Gtil y puede ayudarte
cuando mas lo necesites. Al combinar empaques, prensa, redes, voceros, activaciones fisicas
y WhatsApp, la campafia construye una presencia coherente, emocional y eficiente,

maximizando impacto con la menor inversion posible.

KPI’s

A diferencia de campafias tradicionales, gran parte del éxito de esta estrategia no se
mide en likes o impresiones, Sino en acciones concretas:

- Numero de contactos guardados

- Cantidad de chats iniciados

- Escaneos de QR

- Trafico a la landing

- Reportes creados

De igual manera aspectos como el engagemente y lovebrand de la accién

determinaran si acciones de este estilo tienen cabida a futuro con Petbook.

Presupuesto y planeacion financiera

Costos de lanzamiento

La puesta en marcha de la plataforma Petbook requiere una inversion de capital inicial
enfocada en el disefio y la arquitectura de software a la medida. A diferencia de las
soluciones genericas, este desarrollo integra tres capas tecnoldgicas criticas: una interfaz de
usuario (Frontend) optimizada para la visualizacion de mapas en tiempo real, un motor l6gico

(Backend) capaz de procesar datos de mensajeria instantanea y la configuracion de servicios
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de inteligencia artificial. Los valores presentados a continuacion reflejan los honorarios de un
equipo profesional de desarrollo en Colombia y los costos legales de proteccion de datos
(Habeas Data), garantizando que la plataforma sea escalable, segura y cumpla con la

normativa vigente desde el primer dia.

item Detalle Técnico Costo
Desarrollo Web (Landing + Mapa) Frontend en React/Next js y Backend que consuma la API. $4 440 000 - $6 660 000
Integracion Google Cloud Vision Configuracion de la consola de Google, autenticacion y légica de filtrado de especies/razas. $1.110.000 - $1.850.000
Desarrollo Chatbot WhatsApp Flujo de conversacion, recepcion de imagenes y envio a la APl de Google. $2.590.000 - $4.070.000
Disefio UVUX Disefio de la interfaz para la visualizacion de reportes. $1.295.000 - $2.220.000
Legal y Tramites Habeas Data (proteccién de datos del denunciante) y registro. $800.000 - $1.200.000
TOTAL INVERSION INICIAL $10.235.000 - $16.000.000

Costos de operacion mensual

La sostenibilidad de Petbook se fundamenta en un modelo de arquitectura Serverless
y el uso de APIs de vanguardia que permiten un crecimiento bajo demanda. En esta
estructura, los costos operativos se optimizan mediante el aprovechamiento de las capas
gratuitas (Free Tiers) ofrecidas por gigantes tecnoldgicos como Meta y Google. El
presupuesto operativo contempla no solo el consumo de datos y el procesamiento de
imagenes mediante redes neuronales para la identificacion de razas, sino también el soporte
técnico humano esencial para la supervision del sistema. Esta tabla detalla el costo de
mantener la plataforma activa y eficiente, asegurando que la respuesta al usuario sea

inmediata y precisa.
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Iitem Detalle / Proveedor Costo Mensual COP
WhatsApp Business API 9.000 conversaciones pagas (categoria servicio). $333.000
Google Cloud Vision API Procesamiento de 10.000 fotos de mascotas. $49 950

Infraestructura Cloud Hosting Pro + Base de Datos escalable (Supabase/AWS). $148.000
Almacenamiento (Storage) 10.000 fotos (~20GB de almacenamiento + transferencia). $37.000
Talento Humano (Soporte) Webmaster / Dev de Mantenimiento (Medio tiempo o bolsa de horas). $1.800.000

Seguridad y Dominio Certificado SSL persistente y dominio. $5.550

TOTAL MENSUAL (10k) Costo operativo total con personal $2.373.500

Para dimensionar el impacto de Petbook en un contexto real, es fundamental
considerar las cifras del Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal (IDPYBA), las
cuales estiman que en Bogota se reportan aproximadamente 11.000 mascotas abandonadas al
afio. Si bien el modelo operativo de Petbook es sumamente eficiente ya que tanto la API de
WhatsApp como la de Google Cloud Vision ofrecen las primeras 1.000 interacciones
mensuales de forma gratuita, se ha disefiado una simulacion sobre un volumen de 10.000
requerimientos mensuales. Esta proyeccidn no es aleatoria: responde a la necesidad de cubrir
el margen de reportes duplicados (multiples personas reportando a la misma mascota en la
calle) y picos de demanda, asegurando que el sistema sea financieramente resiliente incluso
cuando el trafico desborda las capas gratuitas de los proveedores.

Uno de los indicadores de éxito mas contundentes es el Costo Unitario por Reporte
Aproximado. Al dividir el costo total operativo mensual (incluyendo personal de soporte e
infraestructura a gran escala) entre el volumen de la simulacion, obtenemos los siguientes
resultados:

- Costo Total Operativo (10.000 req): $2.373.500 COP.

- Valor por reporte procesado aproximado: $237,35 COP.

74



Este calculo evidencia que el costo de identificar, geolocalizar y publicar a una
mascota mediante inteligencia artificial es inferior al valor de un pasaje de transporte publico
0 un dulce. Es una cifra que demuestra una eficiencia econémica disruptiva; por menos de
$250 pesos, el sistema realiza una tarea que manualmente le tomaria horas a un funcionario o
voluntario, validando a Petbook como una solucién de alto impacto y bajo costo para la

gestion del bienestar animal en la ciudad.

Conclusién:

La viabilidad de Petbook no solo reside en su impacto social, sino en su excepcional
relacion costo-beneficio. Tras el analisis financiero y la contrastacion con los datos de
abandono en Bogot4, se evidencia que desarrollar una solucion de este calibre es altamente
costo-eficiente. Mientras que el desarrollo inicial es una inversion moderada para los
estandares de la industria, el costo unitario por reporte es marginal, permitiendo que con una
inversion minima se pueda cubrir practicamente la totalidad de los reportes anuales de la
ciudad.

La integracién de la API de Google Cloud Vision y el ecosistema de WhatsApp
democratiza el acceso a tecnologia de punta, convirtiendo un problema complejo de salud
publica en un proceso automatizado. Petbook no es solo una base de datos; es un sistema de
respuesta rapida que utiliza la inteligencia artificial para eliminar las barreras de
comunicacion. En conclusién, la baja friccidn operativa y la escalabilidad del modelo técnico
hacen de este proyecto una herramienta indispensable, sostenible y necesaria para la

construccidén de ciudades mas inteligentes y empaticas.

Posibles fuentes de financiamiento
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La sostenibilidad econdmica de Petbook se plantea desde un enfoque que privilegia la
continuidad del servicio, el impacto social y la colaboracion multisectorial, evitando
mecanismos que generen barreras de acceso 0 que exploten la vulnerabilidad de los usuarios.
Dado que la plataforma opera en contextos de urgencia emocional como la pérdida o el
hallazgo de una mascota no es viable financiarla exclusivamente mediante pagos de usuario
ni publicidad intrusiva. En cambio, su financiamiento se articula en torno a tres fuentes
complementarias: alianzas comerciales con marcas relacionadas con el nicho de mascotas,
apoyos y programas publicos distritales y mecanismos de financiamiento comunitario como

el crowdfunding.

Alianzas comerciales

Una fuente clave de financiamiento proviene de acuerdos estratégicos con empresas
del ecosistema de mascotas, tales como productoras de alimento, plataformas de servicios
para animales, aseguradoras, tiendas especializadas y demas. Estas alianzas no se conciben
como publicidad intrusiva, sino como acuerdos de intercambio de valor que benefician a
ambas partes y al usuario: las marcas ganan presencia en momentos emocionalmente
significativos y Petbook recibe recursos para mantener y escalar sus operaciones sin afectar la
experiencia del usuario. Ademas, estas asociaciones pueden incluir apoyos en especie como
cupones, servicios veterinarios o productos para mascotas reforzando asi la mision social de
la plataforma.

Acé es clave aclarar que por principios del disefio empatico la pagina inicial de
Petbook no tendra banners, pop ups, ni ningun otro formato de publicidad ya que retrasaria el
reporte, dispersaria la atencién de la persona y aumentaria el estrés del usuario, estas alianzas

comerciales se podran en las paginas de nivel 3, redes sociales y acciones adicionales que
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realice Petbook en espacios diferentes a los ya mencionados. A continuacion presentamos

unos de los multiples ejemplos de alianzas comerciales que podemos realizar.

Uso de la marca Petbook

Esta es una de las acciones mas sencillas y que funciona practicamente como un
patrocinio, donde cualquier marca puede hacer uso de la marca Petbook y sus assets para uso
publicitario, bajo aprobacion previa a la publicacion del o los contenidos, y es que para las
empresas del sector de mascotas, como Laika, Nutrecan y otras afines, integrar su identidad
visual y narrativa publicitaria a Petbook representa una oportunidad de posicionamiento que
va mas alla de la promocion de productos: es una forma de asociarse con una causa social
auténtica y de alto impacto emocional. Cuando una marca se vincula a acciones reales de
ayuda, proteccion y reencuentro, no solo gana visibilidad, sino que construye vinculos
afectivos con las personas, fortaleciendo la percepcién de cercania, empatia y compromiso.
En un contexto donde los consumidores valoran cada vez mas a las marcas con proposito,
patrocinar o integrar Petbook en sus campafias permite transformar la publicidad en una
experiencia significativa, donde la marca no interrumpe, sino que acomparia. Esta asociacion
refuerza el brand love, al situar a la empresa como un actor que no solo vende, sino que

participa activamente en historias reales de solidaridad, cuidado y comunidad.
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Contenidos auspiciados

Una de las grandes fortalezas que se espera de Petbook a nivel de contenido digital,
son los reencuentros de duefios y sus mascotas, este contenido ademas de transmitir alegria y
ser de alto engagement entre las personas, es una gran oportunidad para mostrar la eficiencia
de Petbook y como no una gran oportunidad para marcas pertenecientes a este nicho de
asociarse con temas positivos. Por ello, podemos crear los reencuentros auspiciados, donde
basicamente la marca que quiera tendra protagonismo digital al inicio de cada video, ademas

de poder crear kits de reencuentro brandeados para la mascota encontrada.

Estos son tan solo 2 ejemplos, de la gran cantidad de oportunidades que podemos

tener en alianzas con marcas.
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Programas distritales y apoyo institucional

Petbook también puede acceder a recursos y acompafiamiento desde programas
publicos distritales e iniciativas de vinculacién ciudadana. Por ejemplo, en Bogoté existe el
Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal (IDPYBA), entidad publica que articula
acciones y servicios en favor del cuidado y proteccion de los animales, lo que puede facilitar
enlaces institucionales y apoyo logistico para proyectos como Petbook. Ademas, la Alcaldia
Mayor de Bogota publica periédicamente convocatorias de apoyo y financiamiento para
proyectos con impacto social y tecnologico, incluyendo oportunidades de capital semilla,
acompafiamiento técnico y visibilidad institucional. El acceso a estos recursos contribuye a
consolidar a Petbook no solo como una herramienta digital, sino como un actor activo dentro

de la politica publica de bienestar animal y participacién ciudadana.

De igual manera como se ha planteado desde el inicio de este proyecto, ceder Petbook

al distrito o gobierno es una opcion totalmente considerable, esto mejoraria

79



significativamente la actual pagina de reportes que manejan y realmente brindaria una

solucion real a esta problematica.

Crowdfunding y financiamiento comunitario

Otra fuente viable y coherente con el caracter social de Petbook es el financiamiento
comunitario a través de plataformas de crowdfunding y donaciones colectivas. Este tipo de
mecanismo permite a la comunidad comprometerse directamente con la sostenibilidad del
servicio, aportando recursos para objetivos especificos, como desarrollo de nuevas
funcionalidades, mantenimiento de servidores o camparias de difusion. Las campafias de
crowdfunding pueden estructurarse en torno a historias concretas de reencuentro, metas
alcanzables y recompensas simbdlicas o tangibles, lo que ademas fortalece el sentido de
pertenencia y colaboracion entre los usuarios. Este enfoque permite que quienes ya ven valor
en Petbook puedan contribuir voluntariamente a su continuidad, sin imponer barreras
econdmicas a quienes solo buscan ayuda urgente para una mascota perdida. Plataformas
reconocidas como Vaqui Kickstarter y similares o paginas especificas de donacion permiten
estructurar campafias con transparencia y trazabilidad, facilitando también la rendicién de

cuentas y la fidelizacién de la comunidad.

Conclusiones

A lo largo del desarrollo de este proyecto fue posible comprender que el problema de
las mascotas perdidas no es Unicamente un asunto informativo, sino profundamente
emocional, social y estructural. No se trata solo de publicar un aviso, sino de acompariar a
personas gue atraviesan un momento de crisis, incertidumbre y ansiedad. Este entendimiento
fue clave para que Petbook no se concibiera como una simple plataforma de reportes, sino
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como un servicio digital centrado en el usuario, disefiado para reducir la carga cognitiva,
facilitar la accion inmediata y activar redes de ayuda reales.

El anélisis de referentes existentes, como la plataforma del distrito, permitio
identificar que muchas soluciones actuales se limitan a funcionar como repositorios de
informacidn. Aunque cumplen un propdsito institucional, no responden de manera adecuada
a las necesidades reales de los usuarios en situaciones de urgencia. A partir de este
benchmarking, Petbook se plantea como una evolucién del modelo existente, integrando
flujos guiados, jerarquizacion clara de acciones, filtros inteligentes, seguimiento de casos,
contacto directo por WhatsApp e integracion de inteligencia artificial, no como elementos
decorativos, sino como respuestas concretas a problemas humanos especificos.

Uno de los aprendizajes méas importantes fue entender que el disefio empatico no se
limita a la estética ni al lenguaje visual, sino que atraviesa toda la arquitectura de la
informacion, los flujos de usuario y las decisiones tecnoldgicas. Disefiar para personas en
crisis implica anticiparse a su estado emocional, disminuir fricciones, evitar decisiones
innecesarias y ofrecer contencion, no solo funcionalidad. Por esta razon, Petbook prioriza
desde su primera pantalla las dos acciones principales “Perdi una mascota” y “Encontré una
mascota” entendiendo que en momentos criticos no hay espacio para exploracion, sino para
resolucion.

Asimismo, los user journeys construidos evidenciaron que existen perfiles distintos,
con motivaciones y emociones diferentes, pero con una necesidad comdn: actuar rapido, sin
sentirse juzgados ni desorientados. Tanto quien pierde una mascota como quien la encuentra
necesita una herramienta que valide su rol, lo acompafie y le permita aportar de manera
sencilla. Este enfoque fue determinante para disefiar una plataforma que no solo recibe

informacion, sino que la organiza, la mueve y la convierte en accion colectiva.
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Otro aprendizaje clave fue comprender que una plataforma de este tipo no puede
depender Unicamente de la buena voluntad de las personas. Necesita un ecosistema que la
sostenga, tanto a nivel tecnoldgico como econdmico y comunicativo. De alli surgen las
estrategias de integracion con inteligencia artificial, la conexién con WhatsApp y las
propuestas de alianzas comerciales, no como mecanismos publicitarios tradicionales, sino
como formas de amplificar el impacto social, aumentar el alcance y garantizar la
sostenibilidad del proyecto.

Finalmente, este proyecto demuestra que el disefio puede ser una herramienta real de
transformacion social cuando se construye desde la empatia y no desde la suposicion.
Petbook no busca reemplazar iniciativas existentes, sino complementarlas y mejorarlas,
poniendo en el centro a las personas, sus emociones y sus contextos reales. Mas que una
plataforma, Petbook se concibe como un puente entre quienes necesitan ayuda y quienes
estan dispuestos a darla, demostrando que la tecnologia, cuando se disefia con sensibilidad,

puede ser un medio para generar conexiones auténticas y resolver problemas reales.

¢ Qué aprendi de este proyecto?

En este pedazo aprovecharé para desligarme un poco del tono y estilo académico que
se planted a lo largo de este documento, es mas romperé el protocolo de “no se puede hablar
en primera persona”, ya con esto, creo que este proyecto fue un reto muy grato de trabajar a
lo largo de casi 2 afios, las mascotas son algo que me toca fibras y plantear una solucién para
que su mundo sea un poquito mejor, fue la motivacién mas grande para llevar al frente este
trabajo.

Desde mi punto de vista profesional, siendo creativo en una agencia de publicidad fue
un desafio interesante tener que desarrollar todas las partes que intervienen en una idea, en

este caso no era solo plantearla, era tener el respaldo tedrico, ver qué hacen las otras “marcas”
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parecidas a la mia, también fue hacer investigaciones y trabajo de campo, involucrarme en el
mundo de la arquitectura de la informacion, untarme un poco del desarrollo web y aprender
sobre el disefio empatico... En resumen, no fue Unicamente una idea, era también buscar toda
la informacion y sustentos necesarios para llevarla a cabo.

Increiblemente no muchas cosas cambiaron a lo largo del proyecto, la idea madre y su
ejecucion inicial de principio a fin, siempre fue la misma, uno de las cosas que mas me
sorprendio fue entender que cuando una foto se envia por WhatsApp mucha de la metadata
que tiene la imagen se pierde, entre esas la geolocalizacion de la misma, me tomé por
sorpresa porque esa data de localizacion para mi era un paso menos en lo que debia hacer la
persona al momento de realizar un reporte, el disefio inicial que se plante6 de la pagina
funcionaba a un 90% antes de investigar sobre el disefio empatico, lo que me permite celebrar
un poco la intuicién gque tengo.

Creo que después del pregrado, volver a ser estudiante y darle inicio a un proyecto
después de trabajarlo casi por dos afios es una satisfaccion enorme y quedo muy contento con
todo lo que vivi a lo largo de la maestria. Sé que este texto de aprendizaje buscaba tal vez ver
qué cosas cambiaron en el proyecto a medida que se iba avanzando, pero si alguien lo lee,
prefiero usar este espacio para dar una version un poco mas humana de lo que realmente senti

y aprendi en estos 3 semestres.

Proyeccién a futuro
Aunque Petbook nace pensando en Bogoté, desde el inicio se disefio con la idea de
que no fuera una solucién aislada, sino algo que pudiera crecer. La realidad es que el
problema de las mascotas perdidas no es exclusivo de una ciudad: pasa en todo el pais, en

pueblos, en barrios, en zonas rurales y en grandes capitales. Las emociones que atraviesan las
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personas son las mismas: angustia, desesperacion, incertidumbre. Por eso, el modelo de
Petbook puede adaptarse facilmente a otras regiones, ajustando detalles como mapas, idiomas
o aliados locales, pero manteniendo su esencia: ser una herramienta clara, empatica y util en
momentos dificiles.

A nivel nacional, Petbook podria convertirse en una plataforma que conecte a
personas, fundaciones, veterinarias, refugios y entidades pablicas en un mismo lugar. En vez
de tener la informacion dispersa en cientos de grupos, chats o publicaciones sueltas, todo
podria centralizarse, organizarse y moverse con mas rapidez. Esto no solo haria mas
eficientes los procesos de busqueda, sino que también ayudaria a construir una red de cuidado
mas fuerte, donde las personas no sientan que estan solas cuando algo asi les pasa.

Si nos vamos mas lejos, el potencial de Petbook también es internacional. El cuidado
animal es una tendencia que viene creciendo en todo el mundo, impulsada por una mayor
conciencia social, cambios en la forma en que entendemos a las mascotas como parte de la
familia y una necesidad real de soluciones mas humanas. Esto abre la posibilidad de que
Petbook se adapte a otros paises, culturas e idiomas, sin perder su propésito. Mas que una
plataforma, el proyecto se proyecta como un modelo replicable de como la tecnologia puede
servir para conectar personas, activar comunidades y resolver problemas reales desde la
empatia. Su crecimiento no dependera solo de cuantos usuarios tenga, sino de cuantas

historias logre transformar.
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