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DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

Las tendencias terapéuticas   en la utilización  de animales  para  ayudar a mejorar la calidad de 

vida de las persona  con trastornos del comportamiento y enfermedades  están  en auge,  las 

ventajas de la compañía de las mascotas y su influencia en la vida humana son  ya reconocidas en 

países  como  Estados Unidos y Suecia este reconocimiento promovió  leyes que permiten tener 

un animal de compañía  terapéutica en lugares donde  es prohibida la tenencia (Gómez, Atehortua  

& Orozco, 2007). Así los  animales no son considerados como mascota, sino parte de un 

tratamiento o como apoyo de una discapacidad, en la actualidad  la salud pública en países 

desarrollados tienen como prioridad el control de la inactividad física, la obesidad y la salud 

mental de los ciudadanos y es allí en  donde intervienen los animales de compañía quienes  tienen 

un gran potencial terapéutico, tener una animal de compañía incentiva la actividad en sus 

propietarios y ayuda al  equilibrio emocional gracias al afecto incondicional que ellos 

proporcionan. (Gómez, Atehortua  & Orozco, 2007).  

El auge de las mascotas en Colombia  igual que  a nivel mundial ha hecho que ellas  se 

conviertan en un miembro más de  la familia y en un mercado que día a día  se fortalece, un 

mercado que  puede ser explotado para el beneficio de aquellas personas  que sufren de trastornos  

de comportamiento y  es allí donde el marketing se convierte en  un área importante  en las 

diferentes  instituciones  que prestan  y puedan ofrecer el servicio terapéutico y así contribuir  a 

su desarrollo como una nueva alternativa, especialistas en el área de mercadeo en sus 

afirmaciones mencionan  que este  es quien debe  encargarse de conducir la estrategia de las 

empresas para así a obtener  resultados.  (Hoyos, 2008). 

De acuerdo a lo anterior  se plantea la  siguiente pregunta de investigación ¿Cuáles deben ser las 

estrategias de mercadeo  a utilizar para fomentar el uso terapéutico  de animales  de compañía en 

tratamientos de trastorno de conducta? 
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ANTECEDENTES  

Los animales de compañía, a quienes se les denomina  mascotas, han tenido un papel  importante 

en la vida de los seres humanos a través de la historia, dan  motivación, agrado y su efecto es  

muy benéfico (efectos positivos) en la prevención y recuperación de la salud física y mental de 

las personas  con quien conviven (Hugues, Álvarez, Castelo, Ledón , Mendoza & Domínguez, 

2012),  el uso de animales de  compañía se ha masificado con el fin de mejorar las vidas de las 

personas  discapacitadas  o con problemas de comportamiento en el mundo,  Colombia  no puede 

ser ajena a esta  situación y debe modernizar los tratamientos terapéuticos incluyendo este tipo de 

terapias para así mejorar  la  calidad de vida  de aquellas  personas con trastornos de 

comportamiento a quienes  en su tratamiento el manejo que  se les brinda está basado en terapias  

convencionales y administración  de fármacos.  

Se puede determinar a nivel mundial que existen factores  externos  que pueden desencadenar los 

trastornos  de conducta; se podría  mencionar entre ellos: la impulsividad, bajo coeficiente 

intelectual, bajo rendimiento escolar, pobre supervisión paternal, disciplina paternal punitiva o 

errática, actitud paternal fría, maltrato físico infantil, conflictos paternales, familias 

desestructuradas, padres antisociales, familias numerosas, bajos ingresos familiares, compañeros 

antisociales, escuelas con alta tasa de delincuencia y barrios de alta delincuencia.  (Murray, 

Farrington, 2010) 

 

En el caso de Colombia  son pocas las instituciones  que utilizan este servicio por el escaso 

conocimiento  que se maneja sobre el tema y los altos costos a lo cual se une la falta de apoyo  

del  gobierno  a través  del sistema de salud  que  a su vez no reconoce  los beneficios de este tipo 

de terapias excluyéndolas de las coberturas de salud basándose  en que  no existe evidencias 

científicas, (Colombia, 2013)  

 

La información que se maneja  en el país sobre estos factores y tratamientos de conducta  es 

insuficiente y las estrategias de mercadeo actuales  están  enfocadas  actualmente a promover y 

prestar bienestar de las mascotas, pero no están dirigidas a explotar el servicio terapéutico por lo 

tanto existe un desconocimiento casi  total de este y  pocos usuarios tienen alguna noción sobre 

este tratamiento,  la legislación actual en salud y su costo por la baja demanda existente tiende a 
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colocar  sobrecostos a  este servicio y son pocas personas  las que pueden acceder a él, 

convirtiéndose en  un servicio exclusivo de un determinado segmento del mercado. 
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JUSTIFICACION  

En la actualidad  el uso de terapias  no convencionales para el tratamiento de trastornos de 

comportamiento en humanos  en países  desarrollados  ha demostrado  su eficiencia con 

resultados positivos para aquellas personas que han sido tratadas con este tipo de terapias. Estas 

terapias  disminuirían costos  en tratamientos y evitaría  el consumo y  dependencia de fármacos 

en las personas que sufren  de trastornos de comportamiento. 

En países como Suecia, Estados Unidos y Australia se reconocen las bondades de la compañía de 

las mascotas y su importancia en la vida humana. Estos países han realizado estudios  en donde  

se ha  demostrado como las mascotas influyen positivamente en la salud y en el bienestar 

humanos, Las investigaciones científicas clasificaron estos  beneficios  como  terapéuticos, 

fisiológicos, sicológicos y sicosociales (Gómez & Atehortua  & Orozco2007) 

 

En Colombia tener una mascota  en casa se ha  convertido en una necesidad no solamente para el 

cuidado y protección sino también para ser compañía de niños, adultos y ancianos. Según el 

Ministerio de Protección Social de Colombia  en el año 2006 indicaba que en Colombia existían 

4’224.575 entre perros y gatos, cifra que hoy  en día  se cree ha disminuido por la masiva 

campaña  para esterilizar y adoptar animales  abandonados, en la actualidad no  se cuenta con un 

censo oficial  de animales con casa y abandonados, algo que dificulta  las labores  de las 

diferentes entidades  dedicadas  a la salud pública y a la fundaciones  que  utilizan animales para  

fines terapéuticos. (Gómez, Atehortua  & Orozco, 2007). 

 

Basados  en evidencia existentes en otros países  se  busca  establecer y fortalecer  las estrategias  

de mercadeo a seguir  para  dar a conocer y prestar el servicio de  acompañamiento de animales 

para tratamientos  de  trastornos de comportamiento  en   Colombia. 
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OBJETIVO  GENERAL 

Analizar estrategias de mercadeo  que permitan difundir  el uso terapéutico de animales  de 

compañía en tratamientos de trastornos de conducta. 

 

OBJETIVOS  ESPECÍFICOS 

 Caracterizar las estrategias de marketing apropiadas para lograr el posicionamiento del 

acompañamiento terapéutico con animales de compañía.  

 Evaluar la importancia de las estrategias de mercadeo para el uso de terapias con animales  

para el tratamiento de trastornos de comportamiento. 

 Detectar tratamientos que estimulen el uso de animales  no solo para compañía sino para  

uso terapéutico en Colombia. 
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MARCO TEORICO 

 

La gran influencia del Marketing con su origen reciente en el mundo actual 

Caracterizada por ser una disciplina cuya aparición es reciente al compararse   con  áreas como la 

economía y la administración, su origen se puede determinar  a finales del siglo IX  y  principios 

del siglo XX, nace en Estados Unidos como una disciplina autónoma a partir del pensamiento 

económico prevaleciente,  influyó  en la escuela alemana la cual se caracteriza por aplicar  una 

perspectiva histórica en el estudio de  los problemas que fueron abordados en  su momento 

(Hoyos, 2008)  

 La historia del marketing se puede dividir en dos, se puede hablar  del antes y el después de  la 

segunda guerra mundial. Durante la guerra, la industria mundial se enfocó  a satisfacer  las 

necesidades bélicas y  las necesidades de los no combatientes fueron dejadas a un lado, termino el 

conflicto  y la gran industria orienta sus servicios y producción a las necesidades de los civiles es 

allí donde comienza  la producción  de  bienes de consumo los cuales fueron insuficientes para 

satisfacer la demanda, situación que se mantuvo  hasta que la oferta  empezó a ser superior  esto 

obligo a las empresas  a pensar términos de marketing. La influencia alemana, caracterizo de 

forma  científica al marketing, mediante la aplicación de sus principales principios. El marketing 

hoy en día se  ve desde diferentes enfoques como  el  social, empresarial e individual 

(consumidor). Al pasar el tiempo  ha tenido diferentes aplicaciones empezó con la promoción de 

bienes intangibles y hoy participa en la promoción  de servicios y participación social  con 

empresas  sin ánimo de lucro (Hoyos, 2008).  

El marketing tiene como objetivos  principales las responsabilidades operativas y estratégicas, 

abarcan las áreas  como  las ventas, la participación en los mercados,  recordación de marca, la 

cobertura de los mercados, el top of mind, entre otros. (Hoyos, 2008) 

En marketing se puede enfocar en prioridades, recursos, problemas y habilidades. Son  vitales en 

la creación e implementación de estrategias dirigidas a satisfacer las necesidades de los 

consumidores, las estrategias son impulsadas por los clientes, obligan  a los directores  o jefes  de 

marketing a centrarse  en  quien utiliza sus productos o servicios  porque se es competente  y no 

simplemente por la necesidad  y así se diferencia estratégicamente  No se requieren altos costos  
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para implementar  las estrategias  se debe tener en cuenta  las percepciones  y expectativas de  los 

clientes y su evolución a través del tiempo  esto con el fin de  evitar que  la competencia se los 

lleve ofreciendo nuevas alternativas, pensar estratégicamente. (Yang & Trim, 2006)   

 

Cuando se piensa en estrategia  se deben utilizar las herramientas y técnicas de marketing que 

sean eficaces en lo que se busca. Realizar auditorías de la situación, evaluar opciones y diseñar 

alternativas por si no funciona lo propuesto.  Aplicar  inteligencia de marketing y planificar 

procesos, asignar el  tiempo necesario  para asegurar que la persona decisoria  obtenga 

información exacta  de lo que se ofrece y para elaborar políticas y programas de servicio al 

cliente de alto nivel teniendo en cuenta  que cada cliente es diferente el uno del otro. 

 

Los gerentes de marketing  enfocan su tiempo y esfuerzo en el análisis de los entornos operativos 

internos y externos de sus empresas con el fin que estas puedan  tener la posición correcta en el 

mercado, es necesario tomar iniciativas para presionar  los órganos de gobierno y comerciales 

con las necesidades de la  sociedad en la cual se vive  y los nuevos  retos que se presentan. Esto 

significa que la formulación de estrategias y su aplicación pueden ser vistas como una práctica 

social. (Yang & Trim, 2006)   

 

Los estrategas deben   prestar más atención a la selección de clientes y poner en marcha modelos 

apropiados de liderazgo para poder interactuar con sus clientes lo que  generara una ventaja 

competitiva, para mantenerla  deberán  tener un recurso humano talentoso; diseñar y poner en 

práctica la gestión global,  tener un excelente  manejo  de sistemas de tecnología de la 

información y formular y ejecutar programas enfocados al servicio al cliente  los cuales  deberán 

retener a los clientes  como mantener una  cultura organizacional. En la retención del cliente lo  

valores de la organización  serán un factor importante. El marketing relacional ayudará asegurar 

las relaciones con los clientes  el cual se deberá  caracterizara por su calidad. (Yang & Trim, 

2006)   

 

Las empresas deben  formular una estrategia de marketing,  tener objetivos y estar orientados a 

maximizar   la ganancia, la cuota de mercado, las ventas y a mejorar la imagen de marca, mejorar 

la satisfacción del cliente, proporcionar al cliente lo que necesita, valorar y mantener la 
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estabilidad de precios. Se recomienda para una estrategia de marketing el enfoque hacia al cliente 

y competencia. A esto también se le llama  también orientación al mercado, El dominio de la 

toma de decisiones para ejecutar  la estrategia de marketing incluyendo la selección del mercado, 

posicionamiento, diferenciación (Mercado de entrada / salida / tiempo, producto, precio, plaza, 

promoción) la oferta funcional del producto.  La Selección mercado que  implica decidir qué 

segmentos de clientes les servirá a la  empresa, las tecnologías que se utilizaran para proporcionar 

o apoyar la funciones. El posicionamiento es el tema central de una marca / producto en torno al 

cual la mezcla de marketing se seleccionan los elementos del producto, precio, plaza, 

promoción. Tener en cuenta  que  el marketing estratégico en el sector servicios es 

significativamente influenciado por 'Momentos de verdad, la organización prácticamente puede 

convertir los "Momentos de Verdad 'a su favor. (Kanagal, 2010). 

 

Tratamiento  terapéutico con animales 

El tratamiento  terapéutico  con animales es una intervención que tiene contacto directo con las 

personas y que posee uno objetivos establecidos,  se utilizan animales  con características 

específicas para  ser parte del  tratamiento. Estas terapias se crearon para generar diferentes 

beneficios  tales  como: cognitivos, emocionales, sociales y físicos, se realizan de forma 

personalizada o en grupos,  utilizando diferentes entornos y animales  (perros, gatos, caballos, 

aves). Es un proceso que requiere  un diseño previo y una evaluación constante. Se utilizan dos  

clases  de terapias: Una terapia básica que se trata de disfrutar la compañía de un animal 

doméstico, el cual aporta beneficios  físicos y psíquicos y en la segunda  son programas de 

rehabilitación en la cual participan  animales que  no son necesariamente domésticos (delfines), el 

tratamiento está dirigido por un equipo multidisciplinario de la salud el cual se  caracteriza por 

sus  indicaciones terapéuticas. (Oropesa, García, Ventura & Matute. 2009) 
 

La interacción entre humanos y animales se extiende  desde la era primitiva, los animales fueron 

vistos como protectores, compañeros e iconos culturales.  En 1860 en Inglaterra Florence 

Nightingale comentó  el impacto positivo de los pequeños animales en aquellas  personas con 

enfermedades crónicas así como su influencia como terapeutas o sanadores. En los Estados 

Unidos de América el uso de  animales como usos terapéutico empezó en un Hospital para 

Convalecientes de la Fuerza Aérea del Ejército de Pawling, Nueva York, entre 1944 y 1945. Se 

utilizaron animales de granja,  anfibios y reptiles, los cuales  ayudaban a la recuperación de 

http://bvs.sld.cu/revistas/san/vol13_6_09/san15609.html#categ
http://bvs.sld.cu/revistas/san/vol13_6_09/san15609.html#categ
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secuelas psicológicas que había dejado la guerra en los combatientes  (Braun, Stangler, 

Narvesona, Stangler, Narvesona & Pettingell, 2009) 

 

El uso de animales  en los ámbito terapéuticos es un acompañamiento que  causo novedad cuando 

Levinson en el año de 1953, psicólogo infantil, observo  que ante  la presencia de su perro Jingles 

los niños llegaban a  una mejor interacción con él, tiempo después  utilizo a su mascota  en las 

sesiones  terapéuticas  y esto ayudo  a que los niños siguieran  interactuando con él generando así 

mejores  resultados en sus consultas.  Levinson se considera el padre de las terapias facilitadas 

por animales, aunque otros terapeutas ya habían manifestado  la higiene mental  que podían 

generar los  animales de  compañía  en la vida familiar de quienes los poseían, la terapia 

facilitada por animales tiene unos objetivos específicos delimitados  en el tiempo, son animales 

entrenados  y no son animales  pertenecientes a los pacientes, son tratamientos diseñados 

previamente con características personalizadas para mejorar sus habilidades sociales, autonomía  

y su parte emocional, estos programas  son de asistencia voluntaria para así obtener mejores 

resultados  al permitir una mejor interacción animal- persona   (Villalta Gil & Ochoa 

Güerre.2007) 

 

Tácticas  en Marketing en un servicio terapéutico 

 

Cuando se habla de estrategias de marketing en el mundo  actual, se observan  las diferentes 

dificultades  para la aplicación de estas  en un mercado cambiante y cada  día más exigente,  no 

solo en las necesidades básicas  sino en los deseos de cada persona. En el área de los animales  de 

compañía   aunque no es  algo nuevo, su auge se está viendo en los últimos años, el número de 

mascotas ha ido creciendo  y se ha convertido para algunos en una moda y para otros en una 

necesidad, desafortunadamente en Colombia  las estrategias  han estado limitadas  a satisfacer las 

necesidades  de las mascotas pero no a enfocarse en los servicios terapéuticos que estas pueden 

brindar  a las personas que lo requieren,  utilizar los animales  para satisfacer las necesidades de 

los humanos relacionadas con su parte psicológica, es un servicio en el cual el marketing tiene 

aun mucho por hacer. 
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Según (Hernández  & Pirela 2009) hoy en  día  el marketing se enfrenta  a un crecimiento del 

conocimiento científico y de las tecnologías de información y comunicación, que pueden facilitar 

que los clientes  conozcan más de los productos y servicios  en cualquier parte del mundo. En las 

diferentes sociedades se debe emprender acciones  en formación de usuarios  para lograr  que por 

medio  de las  tecnologías conozcan la información de los servicios  que pueden solicitar y recibir 

a través los medios  electrónicos  y de comunicación, así como hacer su seguimiento cuando lo 

estén utilizando.  Una de las estrategias principales  en marketing es estimular el uso de la red 

para que los usuarios o clientes conozcan las empresas y ellas también  reconozcan las 

necesidades de quienes las buscan, diseñar servicios que se ajusten a lo que el cliente demanda.  

Se debe realizar una planificación estratégica que incluyan profesionales innovadores, con 

conocimiento del área, sus partes, tengan en cuenta las recomendaciones y sean críticos con el 

servicio ofrecido por las empresas con o sin ánimo de lucro.  

 

Se podría utilizar  el  mercadeo estratégico en el acompañamiento terapéutico para así  crear   y 

mantener la cohesión  entre los objetivos, habilidades y recursos pertenecientes a las entidades 

prestadoras de este servicio  y sus diferentes  oportunidades de mercado para producir  servicios 

de calidad para la satisfacción de los clientes. Si bien es cierto que para el mercadeo estratégico  

su fin es lucrativo,  para poder  posicionarse en un mercado debe conocer a su cliente y enfocarse 

todas sus actividades para que el resultado sea la satisfacción. Se debe tener en cuenta que el 

mercadeo se basa en estrategias y planes creados a partir  de las necesidades de los clientes  

según el área en que se encuentren, servicios elaborados minuciosamente  para cubrir sus 

expectativas utilizando la observación y el estudio de situaciones previas  donde haya existido 

éxito o fracaso ayudaran a obtener enseñanzas que  permitirán replantear  los servicios prestados 

o a prestar,  el fin de esto  es lograr un buen posicionamiento y reconocimiento. Una o varias 

estrategias  que partan de  las verdaderas necesidades del cliente y respuestas exactas a ellas 

lograrán que surjan ventajas  competitivas  para la empresa. Para que una estrategia  tenga éxito  

se debe tener en cuenta  la participación  del cliente  en todas las  etapas de  producción y diseño 

del servicio, lo que llevaría  al conocimiento adecuado del usuario  como los son sus necesidades  

y perspectivas para  así poder  aportar a mejorar  su calidad de vida. (Hernández  & Pirela 2009). 
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Tabla1: Estrategias de Marketing de servicio 

ESTRATEGIAS DE MARKETING 

DEL SERVICIO 

CARACTERISTICAS 

Segmentación Proceso por medio del cual se divide el 

mercado en porciones menores de acuerdo con 

una determinada características, que le sea de 

utilidad a la empresa para ejecutar actividades 

específicas de mercadotecnia. Al segmentar el 

mercado se pueden maximizar los esfuerzos de 

marketing en el segmento elegido y se facilita 

su conocimiento para así lograr una ventaja 

competitiva 

Posicionamiento 
Posicionar un servicio en el mercado es 

hacerlo más deseable, compatible, aceptable y 

relevante para el segmento meta, 

diferenciándolo del ofrecido por 

la competencia porque es percibido como 

"único" por los clientes. Estar bien posicionado 

permite que un segmento identifique el 

servicio con una serie de deseos y necesidades 

en su propia escala de valores, haciendo que el 

grado de lealtad del mismo sea mayor y más 

fuerte respecto a los ofrecidos por los 

competidores. 

Marketing Mix 
La mezcla de marketing es un análisis de 

estrategia de aspectos internos y hace 

referencia y la combinación de siete variables 

o elementos básicos a considerar para la toma 

de decisiones en cuanto a la planeación de la 

estrategia de marketing en una empresa. Estos 

elementos son: producto, precio, plaza 

y promoción (las cuatro P.) Esta mezcla genero 

tres elementos adicionales, personal, 

percepción y procesos      

Fuente: Elaboración  propia  con base en  Hernández  B. 2010 

 

http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/dige/dige.shtml#evo
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos/promoproductos/promoproductos.shtml
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La importancia de la segmentación  en un servicio poco difundido 

En todas las empresas, toda actividad  económica compromete a tomar decisiones estratégicas 

que permitan como compañía aprovechar  las oportunidades  del mercado en búsqueda  de 

satisfacer las necesidades  de quienes requieren sus servicios  para así lograr obtener las metas 

deseadas.  Cuando estas oportunidades son tomadas en serio por las empresas lleva  a determinar  

qué  estrategia tomar  entre la  de crecimiento, concentración o una de diversificación entre otras 

el objetivo principal de esta decisión  permitirá  a la organización incrementar sus resultados. 

(Medina & Hernández 2011) 

Hoy en día  es de conocimiento  que los mercados   se encuentran  más  fragmentados  y la 

segmentación   tiene un papel  clave  en las estrategias de  mercadeo, esto agrupa a personas y a 

organizaciones y permite definir  con una gran  precisión las necesidades y los deseos de los 

clientes  así como tomar decisiones y determinar con exactitud  los objetivos  del marketing como 

aprovechar mejor los recursos para así generar ventajas  competitivas. (Zárraga, Molina &Corona  

2013). 

En el momento en que se menciona el mercado en términos mercadológicos, se puede referir al 

número de personas que van a tomar el servicio reales y potenciales del servicio del cual es 

importante saber  de  las  necesidades, demandas y deseos. ¿Qué se debe hacer? Dividir el 

mercado en grupos de clientes, segmentarlo  en pequeños grupos  con base  en sus necesidades, 

características  y sus comportamientos, teniendo en cuenta que cada uno  puede requerir 

exclusividad  o varios servicios (Zárraga, Molina &Corona  2013). 

Adquirir, retener  y hacer crecer el número de clientes depende de una  selección apropiada del 

segmento al cual somos capaces de atender garantizando eficacia y calidad en el caso del 

acompañamiento terapéutico  

En la segmentación lo más importante  es que al conocer el mercado se puede mezclar el 

marketing y así  satisfacer los deseos y aprovechar de esta forma los recursos. Para empresas 

grandes o pequeñas segmentar  es importante,  los servicios y producción en masa cada día hoy 

se están volviendo obsoletos, los servicios personalizados  son el resultado de las necesidades 

individuales de cada cliente    así  como en productos. (Kotler, y Armstrong, 2007). 
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Para segmentar el mercado del servicio a prestar  se debe: Identificar los deseos actuales y 

potenciales de un mercado, de cada segmento identificar sus características, definir  el potencial  

de cada segmento y el grado en que se puede satisfacer  (Zárraga, Molina & Corona 2013). 

Mercadotecnia  Social al servicio de las terapias de acompañamiento 

En el caso del uso de animales para acompañamiento terapéutico como se ha mencionado en 

párrafos anteriores en Colombia  las  entidades  que prestan este servicio no cuentan  con el 

apoyo  del sistema de salud,  en este caso la mercadotecnia  social podría aportar al 

reconocimiento de  estas  terapias. La movilización social de los grupos influye en el cambio que 

se quieren lograr. En  aliados, opositores y neutros se clasifican estos grupos según su función en 

la  adhesión o no a la causa social o producto social que se va a promover.  

La movilización social es una estrategia que ayuda a favorecer cambios. Existen  programas de 

cambio social relacionados con conductas de salud, que requieren más de ello, es un proceso 

autosustentable, un acercamiento a distintos niveles, de abajo hacia arriba y viceversa, se basa en 

un entendimiento profundo del contexto social, cultural, político y económico de quienes 

requieren un servicio el cual debe ser planificado y costeado teniendo en cuenta  la factibilidad 

para asegurar que sea demandado, incrementar la conciencia y motivación de los futuros 

tomadores del servicio, tener la habilidad y conocimiento de lo que se quiere plantear, saber sus 

derechos y deberes, así como reclamar la satisfacción de sus necesidades, conocer ideas y 

creencias y así movilizar los recursos. Se crea la demanda que persigue para así  atraer  la 

participación  de las personas interesadas en el servicio que se quiere implementar, buscar 

alianzas intersectoriales  para así ayudar  a aumentar la percepción de lo que se quiere brindar. 

Hacer partícipes a los futuros clientes  en la toma decisión de un servicio identificando sus 

problemas y necesidades hace responsable a quien crea un servicio  de planificar, manejar, 

controlar y evaluar   lo que se quiere brindar. (Suárez 2011) 

 

Aplicación de Mercadeo de servicio al  acompañamiento terapéutico con animales 

Ha habido una progresión de un valor económico de producto a través de la experiencia de un 

servicio. Las dimensiones de estrategia necesarios para el marketing es probable que sean 

diferente de los que correspondan a la comercialización del producto o servicio. Para un  
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producto su estrategia está en la tecnología, la fabricación, capacidades, desarrollo y las 

economías de escala, las empresas que prestan un servicio se caracterizan por una visión y 

propósito, satisfacción del cliente y el compromiso de los empleados. Aún  existen estrategias de 

marketing que permanecen inexploradas a pesar que muchas empresas se han dedicado a mejorar 

la experiencia en la prestación del servicio a sus clientes, la información existente sobre la 

experiencia en un servicio tiene un enfoque funcional, el compromiso con la experiencia de una 

marca y recomendar estrategias para así crear una experiencia única al cliente. Muchos 

especialistas en  marketing  se ocupan de los aspectos psicológicos en el proceso del uso de un 

servicio lo que lo convierte  en una experiencia, pero no se involucra de la manera adecuada con 

las variables  de la estrategia empresarial como ventaja competitiva, la visión y la orientación al 

cliente. (Gupta 2012) 

Animales  para  acompañamiento  su uso  terapéutico  de una tendencia  a una  necesidad 

La tendencia a la  tenencia  de animales  no es reciente, como se ha mencionado  desde hace 

siglos los seres humanos  han utilizado los animales no solo para ser usados en el trabajo sino 

también  como compañía, perros ,caballos, asnos , gatos  entre  otros no solo fueron protagonistas  

de fabulas y cuentos  sino también hicieron  parte de la vida de muchas personas a quienes  les 

ayudaron psicológicamente   a superar enfermedades crónicas  y de comportamiento. 

Según (Vásquez 2011), desde 1953  se han realizado estudios que han demostrado beneficios a 

nivel cardiovascular, psicológico y psicosocial relacionados con tener un animal, se puede 

mencionar que algunos de estos beneficios han  sido la disminución de hipertensión, niveles de 

colesterol, estrés y de la depresión, también motivan a las personas, ayudan a socializar y 

disminuyen la sensación de soledad, entre muchos otros beneficios. Algunos  podrán pensar  si  

se conocen  de  los beneficios terapéuticos  de los animales  como gatos y perros  ¿porque existe 

la necesidad de empresas que presten  este servicio? Si  se piensa  en los servicios  y beneficios 

que aporta en tener  contacto  con los animales muchos clientes  dejarían de llegar a los centros  

de terapia porque pensarían  que  con solo tenerlos en casa es suficiente, se necesita de un 

entrenamiento  y valorar a animal para saber si realmente  está  aportando  a mejorar la calidad de 

vida  de las personas. Desafortunadamente   estas intervenciones en muchos países  tienden a ser 

vistas  como  “Algo no profesional” y esto  se puede  deber  a la falta de sistematización de los 

casos y las experiencias. (Vásquez 2011). 
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Se pueden informar de cientos de casos en el mundo   donde se han visto una gran mejoría por el 

uso de animales,   un ejemplo sobre la influencia de este tipo de terapias en Estados Unidos más 

de cinco millones de personas tienen alguna clase de demencia y es una cifra que aumentara en 

los próximos años, en la actualidad no existe  ninguna medicación eficaz para tratar esta  

enfermedad es  categórico que se ofrezcan  acompañamiento terapéutico para ayudar a mejorar 

las funciones vitales y calidad  de vida de las personas que padecen enfermedades   degenerativas 

en el caso de la demencia  los animales han sido incluidos  en los entornos de atención de salud, 

refugios de animales, granjas y jóvenes voluntarios  diseñan programas  para adultos mayores  

que permiten  socialicen con su entorno.  En muchas instituciones se ha optado por permitir  que 

los animales cuyos dueños sufran de demencia puedan visitarlos  según estudios de enfermería 

especializada  han referido que el  uso de ellos mejora funciones, el estado de ánimo y su 

conducta volviéndose en una  opción terapéutica importante a considerar.  En países como 

Estados Unidos es común que el personal de enfermería este familiarizado con las visitas de las 

mascotas a los pacientes, algunas instituciones cuenta con animales propios o de voluntarios. Las 

enfermeras y los terapeutas trabajan en estrecha colaboración con las personas que ofrecen el 

servicio de acompañamiento cabe aclarar que estas personas están capacitadas en el  dominio 

físicos, emocionales, cognitivos y conductuales. El resultado de estas terapias depende de la 

interacción con el animal y del cliente. Interactuar con un animal promueve la dignidad y la 

autoestima. En el caso de los adultos mayores con demencia  da la oportunidad de tener contacto 

físico cercano con cuerpos calientes, sentir los latidos del corazón, acariciar la piel suave y sentir 

abrigo y dar abrazos. Estas terapias promueven  la autoestima  y obligan a muchos a realizar  

actividad física. (Buettner, Fitzsimmons &  Barba 2011) 
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Tabla 2.  Objetivos  del acompañamiento terapéutico con animales 

OBJETIVOS DEL ACOMPAÑAMIENTO TERAPEUTICO CON 

ANIMALES 

Disminuir el dolor 

Disminuir comportamiento bruscos 

Mejorar  la comunicación de sus sentimientos  

Mejorar el comportamiento social 

Mejorar Motricidad 

Mejorar movilidad en silla de ruedas y caminador 

Mejorar coordinación 

Mejorar la atención 

Disminuir la depresión 

 

Fuente: Tomado de Journal of Gerontological Nursing; (2011) 

 

 

Requisitos para prestar el acompañamiento terapéutico con animales  

Se ha mencionado los efectos de  los animales en las personas  que son tratadas terapéuticamente 

con ellos, pero no se puede obviar que en los países donde está reglamentada esta actividad como 

parte de tratamientos de rehabilitación exigen ciertos parámetros que se deben tener en cuenta en 

el momento de implementar este servicio. Es de suma importancia que estén autorizados y 

calificados  para prestar el servicio de acompañamiento terapéutico en el ámbito hospitalario, 

todos los terapeutas  y  sus animales deben cumplir con requisitos rigurosos a través de 

organizaciones autorizadas por la entidades del gobierno para este fin, en el caso de los perros se 

incluye una prueba inicial temperamento, la formación de clases de obediencia para aprender los 

comandos básicos, y la formación como  animal de acompañamiento terapéutico en donde  el 

perro aprende a comportarse adecuadamente en los sitios en donde se lleven a prestar el servicio. 

Esta formación incluye el manejo de  momentos estresantes donde pueden existir ruidos fuertes 

como las alarmas de equipos médicos, montar en ascensores, y sentirse cómodos con los 

pacientes que usan sillas de ruedas o caminadores. Se exige unos buenos historiales veterinarios 
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de salud, vacunas al día, para demostrar la salud del perro. Algunas  empresas manejan una 

aprobación anual del animal para poder prestar el servicio terapéutico. (Rossetti & King 2010) 

 

Acompañamiento en trastornos del comportamiento 

En la actualidad  un gran número de personas en el mundo sufre de trastornos  del 

comportamiento  y psiquiátricos,  el tratamiento se ha enfocado en el uso de terapias psicológicas, 

psiquiátricas convencionales y fármacos  cuyos resultados no son los esperados,  muchas 

personas presentan una leve mejoría y al pasar  el tiempo retornan su estado inicial  o a estados 

agudos que requieren para sus tratamiento ser hospitalizados. Es  allí en donde intervienen los 

animales en  la prevención y el tratamiento de estas  enfermedades, al  introducir un animal 

dentro del entorno inmediato de una persona o grupo  como un intermediario de interacción con 

un propósito terapéutico como lo han hecho países como Inglaterra y Estados Unidos  ha 

demostrado que el acompañamiento terapéutico es una intervención directa  con  objetivos 

enfocados a  los trastornos de comportamiento,  en donde participa un animal entrenado como 

parte indispensable para un tratamiento cuyo  fin es obtener beneficios físicos, sociales, 

emocionales y cognitivos, el estímulo multisensorial al actuar el animal con las personas, el 

contacto físico, la imitación, jugar, generar la sensación de afecto, reforzar conductas adecuadas y 

reducir el estrés. La estimulación multisensorial es una terapia controlada, que integra los 

sentidos en personas con déficit psíquico es allí donde participa  un animal entrenado como 

terapeuta facilitando  la integración  a  las actividades relacionadas  con la terapia,  esta 

estimulación tiene como objetivos  potenciar la comunicación, expresión del afecto, reducir la 

ansiedad y estimular el ejercicio  físico  por medio de la discriminación sensorial (diferenciación 

de  sonidos, colores, peso, temperatura, olores), motricidad , cuidado personal y clasificación de 

objetos,  es un  proceso interactivo  que permite estimular los sentidos del paciente por medio de  

un animal. Se ha demostrado que  acariciar un animal reduce el estrés y su mecanismo fisiológico 

genera  relajación en las personas que lo hacen reduciendo  la liberación de hormonas, 

permitiendo así tener un efecto gratificante  a las personas que utilizan estas terapias. (Cabra, 

2012) 
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CONCLUSIONES 

 

Las  estrategias de marketing han  sido investigadas  y aplicadas por un sin número de estudiosos 

del área, investigaciones que han permitido a las diferentes empresas tomar decisiones  y poder 

elegir las estrategias adecuadas para llegar al mercado objetivo, para establecer cuáles son las que  

debe utilizar el servicio acompañamiento terapéutico con animales se debe  tener en cuenta 

aquellas utilizadas en empresas cuyo enfoque es el servicio como lo son segmentación, 

posicionamiento y marketing mix. 

 

En la práctica se puede hablar   que una sola estrategia de Marketing no es suficiente para 

alcanzar  el éxito que se  desea, se debe tener una combinación de estrategias lo cual podría 

asegurar  la mejor formar de llegar a los objetivos planteados.  

El mundo cambia constantemente, nuevas tecnologías en salud aparecen a diario, hacen cambiar 

y quebrar los paradigmas y referentes que teníamos hasta el momento,  nunca se llego a imaginar 

que terapias y tratamientos utilizados décadas atrás tuviesen de nuevo vigencia y ayudasen  a la 

recuperación de  la salud  de las personas logrando así que  instituciones terapéuticas de gran 

prestigio las utilicen, los cambios políticos y económicos forzaran a replantear los escenarios en 

que se viven y para estar vigente en el mercado, las empresas se obligaran a estar alerta para así 

poder adaptarse y no ser obviados u olvidados  por los clientes. Al prestar servicios  óptimos, 

eficientes e innovadores permitirá que los usuarios se queden, de la calidad del servicio 

dependerá que lleguen nuevos clientes. 

 

Las tecnologías de la comunicación  como las redes  han permitido  que los clientes conozcan, 

adquieran y estén en contacto permanente  con las empresas, las redes son  una  estrategia que 

debe ser  explotada por los servicios terapéuticos con animales, un servicio que pueda estar  al 

alcance  de los clientes  en cualquier lugar, es un servicio que puede ser multiplicado y volverse  

universal  por quienes  lo han tomado  por sus resultados y beneficios. 

Al mencionar  el acompañamiento terapéutico con animales de Compañía en Colombia se habla 

de un  tema  del cual pocas personas  conocen  y dominan,  estas terapias   se encuentran dirigidas 
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escasamente a un segmento determinado en el país y ha sido obviado  por  los legisladores  del 

sistema de salud del país por carecer  de una evidencia científica, una excusa  favorable  para 

evitar  el gasto del presupuesto  de la salud  en algo a los  que muchos denominan como inútil, 

Colombia  no puede ser indiferente  a los beneficios  de las terapias con animales la evidencia  

científica  de países  desarrollados como Inglaterra, Australia y Estados Unidos entre otros, han 

demostrado que el tratamiento los beneficios  con estas  terapias  ayudarían a disminuir de una 

forma  efectiva, económica  y no traumática  enfermedades físicas y  comportamentales. 

Los beneficios  del  uso de distintos animales para fines terapéuticos en  instituciones reporta 

beneficios psicológicos y sociales en la  interacción con los seres humanos lo que ha permitido 

mantener o mejorar la calidad de vida de las personas alrededor del mundo sin embargo, resultan 

insuficientes las evidencias científicas sobre el tema en Colombia y se requiere  que las  

instituciones que prestan estos  servicios reciban  la aprobación de  entidades del estado para 

hacerlas llegar  a todos los segmentos  que requieran el servicio.    

Al hablar  del uso  terapéutico de animales de compañía se puede mencionar el desconocimiento 

de las estrategias mercadológicas y de su aplicación en Colombia para los diferentes segmentos, 

por políticas del gobierno se ha limitado a determinados grupos con capacidad de pago,  por ser 

un servicio con baja demanda muy pocas empresas lo prestan y esto hace que su costo sea alto y a 

veces inaccesible.  

El marketing social podría ser aplicado en los tratamientos terapéuticos con animales de 

compañía en Colombia, como estrategia  genera la movilización y promueve los  cambios  en las 

necesidades de  las personas.  Al volverse una necesidad real cuyo tratamiento demuestra 

resultados terapéuticos positivos visibles en personas con trastornos del comportamiento obligara  

a las diferentes entidades de gobierno a  estudiar a profundidad los servicios solicitados por las 

personas que requieran este tipo de atención y existirá la factibilidad que su uso se vuelva parte 

vital en la recuperación de las personas  con trastornos  de comportamiento  para así evitar la 

utilización de fármacos, hospitalizaciones innecesarias y gastos  del presupuesto en tratamientos 

largos y sin resultados. 
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