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Resumen Ejecutivo

Actualmente la compafiia Baru no tiene un modelo de negocios establecido mediante el
cual actuar y tomar decisiones a nivel de negocio para su beneficio y operaciones en la industria
veterinaria. Para esta memoria investigativa el objetivo principal es entregar a la compafiia un
modelo de negocios fundamentado en las tecnologias de informacion, mediante el que puedan
operar en el mercado costarricense. Esto se llevara a cabo mediante investigaciones, enfocandose
en el mercado meta de usuarios que tiene la empresa y se sustenta en buenas practicas y
metodologias para llevar un plan acorde a su impacto, con la finalidad de que cuando sea
entregado, la compafiia pueda implementarlo.

De igual manera se estaran utilizando las metodologias agiles y de proyectos de més
peso, que puedan aportar a nivel organizacional. La relevancia de este proyecto esta
proporcionalmente ligada a brindar la estructura del modelo de negocios para la compafiia y de
este modo guiar a la transformacion digital de un servicio como se conoce actualmente, esto
pretende aumentar el valor a nivel gerencial, operativo y del producto o servicio por desarrollar

por parte de la empresa.

Palabras Clave: Tecnologias de la Informacién, Modelo de Negocios, Plan Estratégico,

Obijetivos, Investigaciones, Impacto, Implementacion.



Tabla de Contenidos

Carta Jurada del CRAL ......oceee et et b et e s teeae e e nraente s 3
CesioN de DEreChoS 08 AULOT .......cceiiiiiieieie ettt bbbttt bbb nne e 4
(OF Ty v Wo (-3 F- T 1] [o] (oo - WSS PS SRS 6
Hoja de aprobacion del Tribunal EXaminador ... 7
Declaracion jurada del eStUdIANTE ...........ooiiriiiiieeee s 8
AGAUECTITHENTOS ...ttt bbbtttk b etk bttt e e bbbt e b e ene s 9
=T [ o= U o] 1 - PRSPPSO 10
EDIGIATE ...ttt re e 11
RESUMEN EJECULIVO ...ttt bbbt 12
INAICE 08 FIGUIBS.......cooveveceececeeteee ettt ettt s et enaeneees 17
INAICE 08 TADIAS .......voveceeeceeee ettt sttt s sttt s st nens 19
Capitulo 1. Generalidades del PrOYECIO..........cviiiieieiiieieiesie et 20
IO R [ 10T L1 oo o o SRS 21
O AN 1 C=T0t =0 =10 (=TSSR 23
IR TN 101 41 o Uod o o SRS 25
1.4.  Planteamiento del problema...........ccoooiiiiiiiii 27
1.5, ODJELIVOS ..ot bbb bbb 28

1.5.1.  ODJEtiVO GENETAL ......ocuiiiiiiiiieieee e 28



1.5.2.  ODbJetiVOS ESPECITICOS .....cviiieiiieie ettt sre s 28

LG A (o= (of= 3 (=] I o] 0 V/=T o1 o OSSR 29
1.7.  ReStricCiones 0 HMITACIONES..........ccueiieiiiirieiiiit et 30
Capitulo 2. Marco CONEXTUAL..........ccveieiieiecie ettt nnas 32
1.8, Marco SItUACIONAN ..........ooveiiiiiiicce e 33
1.9. Basetedricay técnica del analiSiS.........cccoceiiiiieiiiiieiieie e 37
1.9.1. MOAEIO dE CANVAES.....c.coviiiieiiiteieiesie ettt 37
1.9.2. EI ManifieSto AQil .......ccoveiuiiiiiieie s 40
1.9.3. Metodologias agiles, su ciclo generalizado .............ccccveveiieeieeie i 41
1.9.4. EXIreme ProgramMiNg..... ..o oot sbe st sne s st s sne e ans 42
1.9.5. KANDAN ..ot 43
11016, SCIUM ettt bbb bttt b et b e b 44
LL0.7. JIRA bbbt bbbt et nne e 48
1.9.8. Project Management INSHITULE ..........ccooeiiiiiiiiieee s 50
19,9 PMBOK .ttt et b et b e ettt nne e 50
Capitulo 3. Diagnostico Y EStado ACLUAL .........cc.ociiiiiiiiiiieee e 52
3.1 INStrumentos ULHHIZAAOS ......cc.oiuiiiiiieiiie s 53
3.2, ANALISIS e rESUITAUDS. ... .c..e it 54

3.3.  Sistematizacion de hallazgos...........cceiiiiiiiiiii s 66



Capitulo 4. Propuesta del Cambi0 ........c.ccoveiiiiiiieii et ee e e 67

AL INEFOAUCCION ...ttt bbbt n e 68
4.2, ODbjetivos de 1a PrOPUESTA .......cc.eiieiieie et 69
O R O o] 1= (VoI 1= 1T - | SRS S 69
4.2.2  ODbjJetivos ESPECITICOS .....veiuieieiieie et 69

4.3 Descripcion del escenario deSEAU0. ........uciveerueiieieeite e erte et 69
4.4 Plan para el CamMbI0 ........ccoviiieiiiic i 71
S o (=TS0 o TU L] (o TSR R 74
451  TercerizaCion iNterNAaCIONAl ..........cccooeiiiiiiiieiiiieee e 75
4.5.2  TercerizaCion l0CAl ..........ccooiiiiiiiiiiee e 76
453  Contratacion del personal en planilla ..o 78
4.6 Valoracion del plan de cambio.........coooiiiiiiiii e 80
Capitulo 5. Conclusiones y RECOMENUACIONES .........ccuerueeerirerieeeierie e 81
5.1, CONCIUSIONES ...ttt bbbttt bbb enes 82
5.2, RECOMENUACIONES......oeitiitiitiiti ittt b bbbttt nbe bbb enes 83
Referencias BiDHOGIATICAS ........ccoiiiiiiiiiiee e 84
AANBXOS ...t e Rt e R et e R nnes 88
Anexo A. Proceso del Business Model Canvas ... 89

ANEXO B. AQIle PIINCIPIES ..o 92



Anexo C. Comparativa de certificaciones ofrecidas por el Project Management Institute .. 94
Anexo D. Procesos de DirecCion de PrOYECO .......cccveiveiveieiieiece e 97

Anexo E. Pregunta: ;Cuales son las problematicas mas comunes en la gestion de una

(VL= (=T 10T PP SRR TP TTTURTRTRPRON 98
Anexo F. Pregunta: Cuadro resumen de la sistematizacion de hallazgos.............cccccu..... 100

Anexo G. Pregunta: Comparativa de opciones para la contratacion segun proveedor o

servicio para el desarrollo del programa.............ccceecviieiicie s 102



Indice de Figuras

Figura 1 The impact on revenue for veterinary practices is stark

Figura 2 The Business Canvas Model

Figura 3. Uber’s Business Model.

Figura 4. Explicacion de los valores agiles.

Figura 5. Reglas en las que se basa la metodologia Kanban..

Figura 6. Ciclo de Scrum.

Figura 7. Las reglas de Scrum.

Figura 8. Pantalla de creacion de un proyecto en Jira.

Figura 9. Pregunta: ¢Cual es tu edad?

Figura 10. Pregunta:
Figura 11. Pregunta:
Figura 12. Pregunta:
Figura 13. Pregunta:
Figura 14. Pregunta:
Figura 15. Pregunta:
Figura 16. Pregunta:

Figura 17. Pregunta:

¢Con qué genero te identificas?

¢Cual es el rol que desemperias en la organizacion?

¢En qué provincia esta localizada la veterinaria?

¢A gué canton pertenece la veterinaria?

¢ Qué labores se desempefian en la veterinaria?

¢ Qué canales utilizan para comunicarse con sus clientes?

¢ Tienen algun sistema informatico para la gestion de la veterinaria?

¢ Cual es el nombre del sistema que utilizan?

32

35

36

38

41

43

45

46

o1

52

53

54

54

56

57

58

59



Figura 18. Pregunta: ¢Si actualmente no tiene un sistema informatico, ha pensado en adquirir uno

para la gestion de la veterinaria? 60



Indice de Tablas

Tabla 1. Comparacion de costos de las certificaciones de Scrum. 43

Tabla 2. Pregunta: ¢En caso de tener un sistema informatico, cuéles son los problemas mas

comunes que presenta? 60
Tabla 3 Diagrama de Gantt de la propuesta. 68
Tabla 4. Comparativa de cotizaciones mediante la tercerizacion internacional. 71

Tabla 5. Comparativa de cotizaciones mediante la tercerizacion local. 73



Capitulo 1. Generalidades del Proyecto



1.1. Introduccion

Un modelo de negocios establecido correctamente brinda la claridad sobre lo que se
desea conseguir, cuél es el objetivo de la empresa, proyecto o producto y como se puede
alcanzar, mediante qué estudios y técnicas se van a lograr los objetivos planteados y
también como se lograra tener ganancias a raiz del entregable. Actualmente Baru no tiene
un modelo de negocios con el cual incursionar en el mercado costarricense.

El tener un planeamiento bien establecido, mediante el que se puedan abarcar la
mayor cantidad de areas de interés de la empresa, genera mucho valor agregado al producto

final, a la empresa y al cliente:

Whenever a business enterprise is established, it either explicitly or implicitly
employs a particular business model that describes the design or architecture of the
value creation, delivery, and capture mechanisms it employs. The essence of a
business model is in defining the manner by which the enterprise delivers value to
customers, entices customers to pay for value, and converts those payments to
profit. [Siempre que se establece una empresa comercial, esta emplea explicita o
implicitamente un modelo comercial particular que describe el disefio o la
arquitectura de los mecanismos de creacion, entrega y captura de valor que emplea.
La esencia de un modelo de negocio es definir la forma en que la empresa entrega
valor a los clientes, atrae a los clientes a pagar por el valor y convierte esos pagos en

ganancias.] (Teece, 2009)

El modelo de negocios se realizard por el interés de conocer el estado actual del
sector veterinario respecto a otras industrias y en qué etapa de desarrollo se encuentra. Esto

permitird identificar la madurez de la industria y realizar una propuesta de valor adecuada.



Profundizar en los avances que tiene el sector veterinario en la transformacion
digital de sus servicios ha sido un derivado del interés académico y profesional. En el
escrito se evidencia la madurez tecnoldgica que tienen las compafiias evaluadas. En el
Diagnostico y Estado Actual se realizardn una serie de entrevistas a administradores de
veterinarias, duefios, secretarios y practicantes de la profesion, estos resultados serén

presentados posteriormente en la propuesta.

En el capitulo 1 se presenta una vision general del proyecto, como se esta trabajando
actualmente en la industria, quiénes son los competidores, los objetivos que se plantean en
la propuesta y diferentes temas que conglomeran conceptos generales para adentrarse en el

escrito.

En el capitulo 2 se retrata la realidad concreta que se aborda, lo que permite
describir el sector donde se estard incursionando Este apartado sirve para establecer las
bases del proyecto e identificar las técnicas y metodologias relacionadas con las tecnologias

de informacion mediante las que se desarrolla la propuesta.

En el capitulo 3 se analiza el estado actual del sector veterinario respecto a su
desarrollo en negocios y avances tecnoldgicos, se tratan los instrumentos y técnicas
utilizados para la recoleccion de datos que sera de uso constante para la definicion de
analisis posteriores. Se segmenta a la poblacion entrevistada para tener una alta credibilidad

de los resultados obtenidos basados en un juicio de expertos.

En el capitulo 4 se hace referencia a una seccion que puede ser estudiada de manera
aislada, se plantean las bases y valores que dardn peso a la propuesta de cambio por

plantear en el sector veterinario. Se desarrolla de manera puntual un plan de cambio y sus



actividades necesarias para que sea exitoso, se tratan temas de presupuesto y valoraciones

requeridas para que la propuesta entre en vigencia.

En el capitulo 5 se presentan las conclusiones respecto a los andlisis y propuesta

realizada, ademas se sugieren recomendaciones basadas en la informacion recolectada.

1.2. Antecedentes

Catalogandose a Baru en el término startup, se debe realizar hincapié en la
naturaleza de este tipo de empresas especificamente, debido a que se mantienen en un
cambio activo y estadn en una constante adaptacion a diferentes metodologias, buscando
siempre la que mas se ajuste a su negocio y los procesos que se estén llevando, ademas que
tienen un crecimiento veloz con la finalidad de entrar en el mercado en el menor tiempo
posible.

A nivel de negocios se conoce que las empresas emergentes no tienen una seguridad
definitiva de si la idea que se tiene va a funcionar, o si el producto va a ser exitoso. “In
today's marketplace of uncertainty, whoever learns fastest wins. The lean manufacturing
concept of "fundamental cycle time" is defined by the time elapsed between receiving an
order from the customer and delivering a high-quality product at a good price.” [En el
mercado actual de incertidumbre, quien aprende mas rapido, gana. El concepto de
manufactura esbelta de "tiempo de ciclo fundamental™ se define por el tiempo transcurrido
entre la recepcion de un pedido del cliente y la entrega de un producto de alta calidad a un
buen precio.] (Ries, 2017).

La poca certeza que se mencion6 estd proporcionalmente relacionada con la

volatilidad del mercado y la naturaleza del negocio que se impulse, pero ain mas



importante, el éxito que tenga el servicio depende del planeamiento de negocios previo que
tuvo, por afadidura, depende de un modelo de negocios bien establecido.

Algunas empresas ya han implementado soluciones similares a la propuesta, sin
embargo, no son lo mismo con toda exactitud. QVET se vende al mercado como un
software veterinario con una presencia global: “QVET es el programa de gestion de clinicas
y hospitales veterinarios mas completo del mercado en lengua espafiola y que mas
veterinarios utilizan en sus negocios” (QVET, s.f.). La compafiia ofrece multiples tipos de
servicios como historia clinica online, agenda electrdnica, relacion con los clientes, gestion
del negocio, compras, ventas y stocks, facturacién electronica, entre otros.

La compafiia cuenta con més de 20 afios de experiencia en el area y tienen presencia
en mas de 6000 clinicas en 30 paises. Sus ingenieros han desarrollado un sistema muy
completo y seguro. Actualmente tienen una version en linea mediante web y una version de
escritorio (QVET, s.f.), lo que les permite abarcar a un gran segmento del mercado con las
dos soluciones de software que poseen.

Novasoft es otra compafiia que se dedica a vender su software a las veterinarias, sin
embargo, no se limitan a una sola industria, por tanto abarcan diversos sectores y productos
que ofrecen al mercado, siendo la solucion veterinaria una vertical de todas las opciones de
la empresa.

Respecto a Novasoft, estos mencionan que:

Novasoft SAS es una compafiia especializada en el disefio, desarrollo,

implementacién y comercializacion de soluciones de software de gestion

empresarial y recursos humanos con mas de 30 afios de experiencia en el mercado y

mas [sic] de 2.000 clientes. Contamos con productos de software orientados a

empresas de diferentes sectores de la economia que automatizan eficientemente sus



procesos administrativos y de recursos humanos, aumentando la productividad

(Novasoft, s.f.).

Actualmente a nivel interno de la empresa, no se ha contratado en planilla talento
para el desarrollo de software debido a que el capital que se tiene para invertir es limitado
por entrar en la misma categoria de startup, con ese fin nace la necesidad de realizar todos
los anélisis previos.

Se estard realizando el estudio para contratar disefiadores y desarrolladores de
software para préximas etapas que tenga la empresa, sin embargo, hasta el momento se
desea realizar la presente investigacion para proveer una propuesta mediante la que la

empresa pueda incursionar en el mercado.

1.3. Justificacion

Esta propuesta brinda un modelo de negocios fundamentado en las tecnologias de
informacién que prepara a la compafiia en la incursion al mercado tan competitivo de la
actualidad. Se aportan las bases para una gestion adecuada del negocio tomando en cuenta
diferentes areas como: aliados estratégicos, actividades clave, recursos clave, propuesta de

valor, estructuras de costos, relacion con los clientes, canales y segmentacion del mercado.

Mediante el proyecto se inquiere realizar una contribucion social y tecnoldgica
directamente relacionada con la transformacién digital de la industria veterinaria en Costa
Rica, objetivo principal que tiene Baru. La transicion de los servicios como se conocen
actualmente hacia lo digital y automatizado no ha iniciado por diferentes razones, como la
falta de recursos u otras incdgnitas que la industria mantiene, por lo que ain no ha sido

participe en su desarrollo tecnolégico.



La transformacion digital de servicios que se plantea realizar trae consigo una
ventana de oportunidades hacia las empresas que se beneficien con la propuesta por
plantear para Baru, ya que la apertura de los servicios le brinda una oportunidad diferente a
los comercios que se han visto afectados por la pandemia, producto del COVID-19 que se
vive a nivel global en pleno 2020, para que puedan tener mayor visibilidad, més flujo de
trabajo y, por consiguiente, en un escenario éptimo, que los negocios puedan mejorar sus

ventas o situaciéon econémica actual.



1.4. Planteamiento del problema

El modelo de negocios basado en las tecnologias de informacion supone una gran
cantidad de beneficios para la industria a la que va dirigido, este sector se ha visto rezagado
en su camino a la digitalizacion. A través de los afios, diferentes empresas han realizado
soluciones parciales para la industria veterinaria, que no llega a digitalizar como tal sus

servicios.

Actualmente las soluciones de negocios basadas en tecnologia que existen para la
industria veterinaria son enfocadas Unicamente en un usuario, los veterinarios. Los
programas actuales permiten funcionen bésicas como agendar citas de manera muy
rudimentaria y poder utilizar factura electrénica; sin embargo, no contemplan al otro tipo de

usuario, al cuidador de la mascota o al cliente directo.

Por lo tanto, de acuerdo con lo expuesto, se desea atender la siguiente interrogante:
¢Cual modelo de negocios fundamentado en las tecnologias de informacién para el sector
veterinario permitiria la inclusién de los diferentes usuarios del servicio y que
analogamente sea desarrollable bajo las mejores metodologias agiles y préacticas de la

industria?

En sintesis, el problema que se desea abarcar es que actualmente los programas que
utilizan las veterinarias, en su mayoria solo sirven para agendar citas o llevar controles de
facturas electronicas. Se plantea crear un modelo de negocios que contemple también al
usuario cuidador de las mascotas, permitiéndole tener una interaccion con la veterinaria a

nivel de servicio al cliente, y reducir el consumo de tiempo.



La implementacion de esta propuesta pretende generar una disrupcién en el sector
previamente mencionado. Mediante la opcion digital de los servicios de las veterinarias en
Costa Rica se planea alcanzar diferentes soluciones que favorecen los negocios en una
época de pandemia y a largo plazo, eliminando los tiempos de espera en filas al agendar las
citas mediante una pégina electrénica, tener contacto directo con el veterinario o
veterinaria, y también mediante la generacion de valor en el negocio de los y las

profesionales en la materia.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de negocios para la empresa Baru, mediante una plataforma
basada en tecnologias de la informacion, que impulse la transformacion digital en la

industria veterinaria.
1.5.2. Objetivos especificos

e Determinar las areas de negocio estratégicas en el sector veterinario, mediante un
estudio que permita la identificacion de aquellas susceptibles a una posible
automatizacion.

e Analizar las practicas y metodologias sobre modelos de negocio por medio de una
revision documental, que determine cudl se ajusta mejor a la propuesta.

e Desarrollar una propuesta mediante de un modelo de negocios fundamentado en las
tecnologias de la informacion, para la posible incursion en la industria veterinaria de

la compaiiia Baru.



1.6. Alcance del proyecto

Los alcances del presente proyecto sobre la propuesta abarcan un estudio

demostrativo para la empresa Baru, cubriendo el sector de los veterinarios y los clientes, y

se detallan a continuacion:

Los principales entregables son la realizacion de la propuesta de un modelo
de negocios bajo la metodologia Canvas, y la realizacion de los entregables
previos conlleva de manera circunscrita un estudio de metodologias y
mejores practicas actuales del mercado.

Por otra parte, se realizard un andlisis de mercado a través de entrevistas que
seran aplicadas a administradores de veterinarias, secretarios o veterinarios
de los locales por consultar. Las entrevistas realizadas tomaran en cuenta
que la veterinaria se encuentre en la Gran Area Metropolitana, debido a que
es la regidn donde se planea incursionar inicialmente. En adicion al estudio
de mercado, se estaran identificando las areas principales en las que el sector
es mas susceptible a una posible automatizacion.

Realizando énfasis en la implementacién de la propuesta se estaran

brindando diferentes alternativas para la ejecucion del proyecto.

En cuanto al desarrollo y costos en los que la empresa pueda incurrir, no se incurrird

en ningln costo para desarrollar la propuesta debido a que se estara haciendo bajo la

modalidad de trabajo final de graduacién y los recursos claves por invertir son intelectuales

por parte del estudiante a cargo.



1.7. Restricciones o limitaciones

La falta de informacidn sobre la industria veterinaria, sus procesos y el estado actual
en la utilizacion de tecnologias por parte del sector en términos de automatizaciéon de
servicios brindan una serie de bloqueos que requerirdn ser abarcados o, en su defecto,
deberan ser eludidos para continuar con la propuesta del modelo de negocios fundamentado

en las tecnologias de informacion para Baru.

Algunas de las principales restricciones o limitantes que se presentan en el
transcurso del proyecto y en el momento en que se finalice, son las que se indican a

continuacion:

e Inicialmente esta el factor humano que podria afectar en los tiempos de
entrega de la propuesta, debido a que existe poco acceso de los entrevistados
tomando en cuenta que estan en horario laboral o cuentan con una carga de
trabajo alta. Ademas, se podria presentar la restriccion de que los
entrevistados no deseen dar la informacion que se les solicitard en la
entrevista.

e En conjunto las restricciones que se posee, esta el tema actual de la
pandemia por COVID-19 que esta trascendiendo desde inicios del presente
afio alrededor de todo el globo, y Costa Rica no es la excepcion, por lo que
las entregas y entrevistas pueden presentar atrasos que estan sujetos
totalmente a la realidad actual del mundo, y no estan en las manos del

investigador.



e Mediante la propuesta se realiza una recomendacion del modelo de negocios
que Baru puede tomar como base para incursionar en el mercado
costarricense, sin embargo, esto esta sujeto a la decision de la compafiia.

e Adicionalmente, existe informacidn confidencial que no sera divulgada en el
presente escrito, tal como costos exactos o datos clinicos de la empresa.

e El tipo de cambio que la empresa maneja es el dolar americano por lo que
los presupuestos se manejan en su mayoria en dicha divisa. EI cambio a la
fecha del 19 de diciembre del 2020 se encuentra en 602,48 colones la
compra y 609.79 la venta segun la pagina del Banco Central de Costa Rica:

https://gee.bccr.fi.cr/indicadoreseconomicos/Cuadros/frmVerCatCuadro.asp

x?idioma=1&CodCuadro=%20400



https://gee.bccr.fi.cr/indicadoreseconomicos/Cuadros/frmVerCatCuadro.aspx?idioma=1&CodCuadro=%20400
https://gee.bccr.fi.cr/indicadoreseconomicos/Cuadros/frmVerCatCuadro.aspx?idioma=1&CodCuadro=%20400

Capitulo 2. Marco Contextual



1.8. Marco situacional

La industria veterinaria se ha visto afectada a raiz de la crisis mundial producto de la
pandemia por el COVID-19 que no Unicamente ha llegado a afectar la salud de las
personas, sino también la economia de pequefios, medios o grandes negocios que no
cuentan con una fécil adaptabilidad al cambio o cuentan con un modelo de negocios que no

se ha visto favorecido por la pandemia.

A nivel global, se conoce que América Latina en este momento se encuentra en vias
de desarrollo y afadiendo la situacion actual del COVID-19, su economia intenta subsistir

en el nublado panorama que se esta viviendo:

The panorama is not auspicious, and the pandemic is still on course. Inevitably
employment and salaries will be affected and, thus, informality and poverty, which,
in turn, makes it more difficult to contain the virus. The Organization for Economic
Cooperation and Development talks about an “unprecedented global economic
crisis” for the region, which was already in a difficult situation, estimating an
increase in the population under extreme poverty of Latin-American countries. [El
panorama no es auspicioso y la pandemia sigue su curso. Inevitablemente, el
empleo vy los salarios se veran afectados y, por ende, la informalidad y la pobreza, lo
que, a su vez, dificulta la contencion del virus. La Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econdmicos habla de una “crisis economica global sin precedentes”
para la regién, que ya se encontraba en una situacion dificil, estimando un aumento
de la poblacién en pobreza extrema de los paises latinoamericanos.] (Benitez, y

otros, 2020)



Esta es una realidad que se debe afrontar desde diferentes perspectivas, debido a que
el factor econdmico en América Latina se encuentra en un estado critico. La Comision

Econdmica para América Latina y el Caribe, (2020) menciona que:

La recesion econémica mundial aumentara la pobreza y el hambre y otras formas de
inseguridad alimentaria, en especial en paises con redes de proteccion social déebiles.
En América Latina y el Caribe, la CEPAL pronostica una retraccion del PIB de al
menos un 5,3% en 2020; se producird una caida més intensa en México (-6,5%) y
América del Sur (5,2%) que en el Caribe (-2,5%) y el conjunto de Centroamérica (-

2,3%).

Dimensionando lo anterior, se expone la inestabilidad econémica que se esta
sufriendo a nivel global haciendo énfasis en América Latina, y el sector veterinario forma
parte de las industrias que se han visto afectadas de gran manera, junto con la turistica,
aerea, el entretenimiento, entre otras. Segin Forbes Colombia,(2020) se estima que “Las
empresas de la industria de produccién de eventos y espectaculos calcularon que podrian

perder 210.312 millones de pesos solo en dos meses, como consecuencia del coronavirus”.

En un estudio realizado por CM Research (2020) se menciona que mas del 50% de
los veterinarios reportaron una caida en sus ingresos respecto a las fechas especificas
tomadas como referencia en una semana antes y otra durante la pandemia, los sujetos a los
que se les hizo la consulta pertenecen a Italia. Informacion como esta ain no se tiene a
nivel costarricense debido a la misma razon de lo poco explorada que esta la industria y sus

variables, por lo que el campo en que se esta incursionando es un poco investigado.



Segun un estudio realizado por CM Research (2020), el namero de clientes que han
visitado veterinarias, el nimero de citas ofertadas a clientes y los ingresos disminuyeron
significativamente segun la Figura 1 en las zonas de Reino Unido, Francia, Alemania,

Italia, Espafa, Estados Unidos y Australia.

Figura 1. The impact on revenue for veterinary practices is stark
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Fuente: CM Research (2020).

La afectacion en el sector veterinario ha perjudicado de gran manera a los
comercios, familias y dependientes directos de esta actividad econdémica, exponiéndolos asi
a la necesidad de buscar nuevas soluciones para innovar, automatizar y proveer a los

clientes una mayor comodidad.

Actualmente las veterinarias que poseen mas estabilidad, son de mayor escala o
tienen un flujo de clientes periddico, cuentan con sistemas de informacion o paginas en

internet para lo que cominmente se Ilama la gestidn del negocio.

Uno de los pilares a los que mas importancia se le debe brindar en los comercios es

el servicio al cliente.



Sin duda, el servicio al cliente constituye para las organizaciones una de las
grandes exigencias que demanda adecuada atencion para lograr una impecable
prestacion del mismo [sic]. Debido a su relevancia, las empresas realizan un gran
esfuerzo por entregar a sus clientes este conjunto de actividades que implican
una naturaleza propia, con el fin de lograr que el usuario se sienta complacido y

lo encuentre acorde con el valor invertido por su adquisicion. (Garcia, 2016)

Una vez mencionado esto, se debe realizar hincapié en que el flujo de una buena

comunicacion es de las principales areas de mejora que tiene la industria veterinaria.

Los programas que se venden actualmente tienen opciones de agenda para llevar el
seguimiento de las consultas con los clientes de una manera méas ordenada, sin embargo, la
realidad es que muchas veterinarias aun siguen llevando sus datos en hojas de Excel o
calendarios en papel. La implementacion de factura electronica también es uno de los
beneficios que ofrecen la mayoria de las compafiias que distribuyen software enfocado en

la industria.

Las funcionalidades de los programas para las veterinarias se podrian expandir
desde una mejora en los canales de comunicacion entre el veterinario y el usuario final y un
sistema de agendado de citas directamente por parte del cliente, dejando de lado temas que

en un futuro se pueden implementar como inteligencia de negocio.



1.9. Base tedrica y tecnica del analisis

Los fundamentos teoricos, técnicos y practicos sobre los que se desarrolla la
propuesta se realizan tomando como referencia las metodologias mas conocidas del
mercado y tienen antecedentes que respaldan su aplicacion en diferentes industrias, pymes,

transnacionales y empresas emergentes, entre otras.

1.9.1. Modelo de Canvas

El Business Model Canvas fue propuesto por Alexander Osterwalder alrededor del
2005, quien segun su sitio (Osterwalder, s.f.) inventd el Modelo de Negocios Canvas,
cofundo la pagina web strategyzer.com y lidero el libro Business Model Generation, el cual

vendi6 un millon de copias en 30 idiomas.

El Modelo Canvas se basa en una serie de pilares que para su implementacion en un
caso real deben llevar un orden especifico debido a que existen dependencias entre si
mismos. Los componentes se enumeran en orden ascendente a continuacién. En el Anexo

A se establece la sucesion y definiciones correspondientes.

En la Figura 2 se puede apreciar una manera sencilla de visualizar la plantilla del
Modelo Canvas mediante la que se trabajara en el desarrollo de la propuesta actual,
siguiendo las mejores practicas del mercado. En esta se presentan los segmentos de clientes
que determina el mercado en el que se estaria incursionando y este puede variar en tamafio

ya que se puede tomar a una poblacién muy grande o un nicho especifico.

La propuesta de valor, que es el diferenciador del negocio que se esta planteando, es
la diferencia respecto a otras compafiias que brindan los mismos productos o servicios; los

canales son los medios mediante los que se va a realizar la comunicacion; la relacion con



los clientes seria cuéles son los medios y la relacion que se va a mantener con los clientes;
las fuentes de ingresos se refiere a como se va a hacer dinero, de donde se van a recoger los
recursos monetarios de la compafiia; los recursos clave corresponde a lo que se necesita de
forma esencial para impulsar el modelo de negocios; actividades clave son las tareas que se
deben hacer; socios clave son los asociados necesarios para sobrellevar el negocio y la
estructura de costos va de la mano con las fuentes de ingresos, debido a que seria la

estructura financiera que se tiene.

Figura 2. The Business Canvas Model
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Fuente: Cowan (s.f.)

Haciendo referencia a algunas de las empresas que lideran el mercado de la
tecnologia, se puede tomar como caso de estudio a Uber, que generd y continla causando
una disrupcidn en el servicio convencional de taxis. En la Figura 3 se aprecia el Modelo

Canvas de esta compafiia



Figura 3. Uber’s Business Model
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Fuente: Walji & Walji, (2016)

En el caso de Uber y otras grandes compafias de tecnologia mediante la
implementacién de diferentes metodologias han liderado un crecimiento exponencial, por
esa misma razon han sido objeto de analisis por mdltiples universidades y personas

enfocadas en los negocios alrededor del globo.



Las bases teoricas relacionadas con las tecnologias de informacion sobre las que se
estardn apoyando diversos conceptos presentados en el documento corresponden a
metodologias y practicas que son utilizadas actualmente en la industria informatica por su

eficacia y renombre.

1.9.2. El manifiesto agil

Las metodologias &giles son un conjunto de practicas que brindan dinamicidad al
momento de trabajar en un proyecto, permitiendo una versatil adaptacion segin el objetivo

que se desea tener.

El manifiesto agil se compone de cuatro valores mediante los que se deberia llevar
el desarrollo de software de los proyectos, estos corresponden a los que se mencionan a

continuacion.

e Individuos e interacciones por encima de los procesos y las herramientas.
e Software funcional por encima de la documentacion.
e La colaboracion con el cliente por encima de la negociacion de contrato.

e Larespuesta al cambio por encima del seguimiento de un plan.

Existen 12 principios que conforman el manifiesto agil y estan expuestos a modo de
orientar el desarrollo de la metodologia acorde con las 6ptimas directrices establecidas (ver
el Anexo B). Estos son elementos fundamentales para la aplicacion de la metodologia agil y

son considerados como una base solida para la guia de los equipos.

Los valores y principios mencionados componen el funcionamiento de las

metodologias agiles de software, ya que se busca dar mayor relevancia al aumento de la



productividad, la eficiencia en los tiempos de entrega de software, la reduccion de los

posibles errores y la motivacion que tengan los empleados.

1.9.3. Metodologias agiles, su ciclo generalizado

El ciclo de vida generalizado de las metodologias &giles se puede apreciar a
continuacion en la Figura 4 que muestra como se maneja un planeamiento iterativo con
planes honestos, comunicacién frecuente con el equipo de desarrollo, que a su misma vez
busca empoderar a los colaboradores para la produccion de software y asi alcanzar el

objetivo de completar las funcionalidades mas importantes y finalizar las pendientes.

Figura 4. Explicacion de los valores &giles
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Fuente: Agile Process (s.f.).



1.9.4. Extreme Programming

Extreme Programming (XP por sus siglas en inglés) es un marco de trabajo &gil que
tiene como objetivos proporcionar software de calidad en conjunto con un buen ambiente
de trabajo para el equipo de desarrollo. XP es el framework que mas se apega a las buenas
préacticas de ingenieria computacional en lo que a desarrollo de software respecta (Agile

Alliance, s.f.).
En Extreme Programming (s.f.) se menciona que:

Extreme Programming improves a software project in five essential ways;
communication, simplicity, feedback, respect, and courage. Extreme Programmers
constantly communicate with their customers and fellow programmers. They keep
their design simple and clean. They get feedback by testing their software starting
on day one. They deliver the system to the customers as early as possible and
implement changes as suggested. Every small success deepens their respect for the
unique contributions of each and every team member. With this foundation Extreme
Programmers are able to courageously respond to changing requirements and
technology. [Extreme Programming mejora un proyecto de software de cinco
formas esenciales: comunicacion, sencillez, retroalimentacion, respeto y coraje. Los
programadores extremos se comunican constantemente con sus clientes y
compafieros programadores. Mantienen su disefio simple y limpio. Reciben
comentarios probando su software desde el primer dia. Entregan el sistema a los
clientes lo antes posible e implementan los cambios sugeridos. Cada pequefio éxito

profundiza su respeto por las contribuciones Unicas de todos y cada uno de los



miembros del equipo. Con esta base, los programadores extremos pueden responder

con valentia a los requisitos y la tecnologia cambiantes.]

1.9.5. Kanban

“La palabra Kanban viene del japonés y traducida literalmente quiere decir tarjeta
con signos o sefial visual” (Kanbanize, s.f.). Este marco de trabajo se ha ido adaptando en
la actualidad a la industria de software por su efectividad en la entrega de los servicios

desarrollados.

La metodologia Kanban promueve ciertos principios, los cuales Arango et al.,

(2015) comentan gue son:

e Calidad perfecta a la primera: Todo lo que se hace se debe intentar hacerlo
bien, no rapido, ya que cuesta mas tiempo hacer algo rapido y tener que
arreglarlo después, que hacerlo bien desde el principio.

e Minimizacion del despilfarro: Hacer lo justo y necesario, sin entretenerse en
otras tareas secundarias o innecesarias (principio YAGNI).

e Mejora continua: Ir mejorando continuamente los desarrollos, segun los
objetivos por lograr y alcanzar.

e Flexibilidad: Segun los faltantes o pendientes se deciden las tareas por
realizar. Las tareas entrantes se pueden priorizar y condicionar segun las
necesidades puntuales.

e Construccion y mantenimiento de una relaciébn a largo plazo con

proveedores.



Esta metodologia tiene una base para su aplicacion de seis reglas las cuales se

representan en la Figura 5.

Figura 5. Reglas en las que se basa la metodologia Kanban
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Fuente: Arango et al. (2015).
1.9.6. Scrum
Continuando con Scrum, es una mas de las metodologias agiles mas utilizadas
actualmente. Scrum es un marco de trabajo que permite a equipos llevar a cabo el
desarrollo de proyectos o productos complejos. Ken Schwaber y Jeff Sutherland, citados
por Francia (2017) escribieron La Guia de Scrum para explicarlo de manera muy sencilla.

Este se basa en un ciclo mediante el cual el equipo que esta desarrollando el producto final



estd en contacto continuo, como en caso de que se tenga algun impedimento que esté
deteniendo el avance del proyecto, para hacer reuniones retrospectivas del proyecto, recibir

retroalimentacion.

Francia (2017) menciona que:

Scrum es un proceso de gestion que reduce la complejidad en el desarrollo de
productos para satisfacer las necesidades de los clientes. La gerencia y los equipos
de Scrum trabajan juntos alrededor de requisitos y tecnologias para entregar

productos funcionando de manera incremental usando el empirismo.

El ciclo de trabajo utilizado en Scrum se basa en reuniones y tareas especificas por
realizar para mantener un flujo de desarrollo 6ptimo con la finalidad de entregar las
funcionalidades que tengan mas valor al producto final y ver avances notables a través del

tiempo, estos son llamados eventos.

Segun Scrum Manager Body of Knowledge (s.f.) se menciona que los eventos de

Scrum son:

Sprint: nombre que recibe cada iteracién de desarrollo. Es el nacleo central que

genera el pulso de avance por tiempos prefijados (time boxing).

Reunion de Planificacion del sprint: reunion de trabajo previa al inicio de cada
sprint en la que se determina cual va a ser el objetivo del sprint y las tareas

necesarias para conseguirlo.

Scrum diario: breve reunion diaria del equipo.



Revision del sprint: andlisis e inspeccion del incremento generado, y adaptacion de
la pila del producto si resulta necesario. Una cuarta reunion se incorpor6 al marco

estandar de scrum en la primera década de 2000:

Retrospectiva del sprint: revision de lo sucedido durante el sprint. Reunion en la que
el equipo analiza aspectos operativos de la forma de trabajo y crea un plan de

mejoras para aplicar en el proximo sprint.

Figura 6. Ciclo de Scrum

Download The Scrum Framework

Fuente: Francia (2017).

Esta metodologia &gil se compone de ciertos roles por desempefiar para el ciclo de
vida del producto o servicio de la mejor manera y mantener un flujo continuo en el proceso
de desarrollo de este. En la Tabla 1 se aprecia lo mencionado con los precios tomados

como referencia desde la pagina fuente de cada una de las organizaciones mencionadas.

Tabla 1. Comparacién de costos de las certificaciones de Scrum

Certificacion Scrum Alliance VMEdu Scrum.org

Scrum Developer $300 $200 $200




Scrum Master $695 $350 $150

Product Owner $895 $600 $200

Fuente: elaboracion propia.

Estas funciones se adquieren a modo de certificacion en diferentes entidades, como
Scrum Alliance, quienes ofrecen la certificacion con entrenamiento, incluyendo horas
dedicadas por un profesional para dar las clases, por lo que el costo depende del instructor

que imparte el curso.

VMEdu de igual manera ofrece un curso y el titulo, sin embargo, la modalidad que
brindan es con sesiones pregrabadas, por lo que los costos disminuyen considerablemente.
Scrum.org Unicamente brinda el examen de certificacion, por lo que el practicante debe

realizar su aprendizaje por terceros.

En la Figura 7 se denotan las reglas de Scrum, se estipulan roles, artefactos y

eventos a modo general.



Figura 7. Las reglas de Scrum
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Fuente: Scrum Manager Body of Knowledge (s.f.).

1.9.7. JIRA

En la industria de la tecnologia se utilizan herramientas para llevar el control del
trabajo, como con las metodologias agiles, este es el caso de Jira, un software para la

administracion y seguimiento de las tareas de un proyecto.
Con respecto a Jira, este se define como:

Jira Software is part of a family of products designed to help teams of all types
manage work. Originally, Jira was designed as a bug and issue tracker. But today,
Jira has evolved into a powerful work management tool for all kinds of use cases,
from requirements and test case management to agile software development. In this

guide, you'll learn which features and functionalities of Jira can help your team with



your unique needs. [Jira Software es parte de una familia de productos disefiados
para ayudar a equipos de todo tipo a administrar el trabajo. Originalmente, Jira fue
disefiado como un rastreador de errores y problemas. Pero hoy, Jira se ha convertido
en una poderosa herramienta de gestion del trabajo para todo tipo de casos de uso,
desde la gestion de requisitos y casos de prueba hasta el desarrollo agil de software.
En esta guia, aprenderéd qué caracteristicas y funcionalidades de Jira pueden ayudar

a su equipo con sus necesidades Unicas.] (Atlassian, s.f.)

A nivel interno de Jira se puede crear un proyecto de software con la base de una

metodologia agil tal como Scrum o Kanban, como se puede apreciar en la Figura 8.

Figura 8. Pantalla de creacion de un proyecto en Jira

Choose a next-gen template

Next-gen templates are easy to set up and come with reimagined features. They're created and managed by project team members.

0 Software v

Kanban Scrum
Visualize and progress your project Sprint toward your project goals with a
using simple cards on a powerful board. modern board and backlog.

What's in this? Select What's in this? Select

Fuente: elaboracidn propia.



1.9.8. Project Management Institute

Incursionandose en una parte mas administrativa del manejo de proyectos, sin dejar
de lado la industria tecnoldgica, resalta el Project Management Institute (PMI), asociacion
considerada lider mundial en la direccion de proyectos, programas y portafolios (Project
Management Institute América Latina, s.f.), lo que brinda un buen respaldo en lo que
respecta al uso e implementacion de sus fundamentos. La membresia tiene un costo de
$129 y permite ser parte de la comunidad, tener acceso al PMBOK -Project Management

Body of Knowledge-, plantillas, entre otros beneficios.

El PMI tiene diversas certificaciones segun area de interés y nivel de experiencia

que se requiere para acceder a la certificacion, estas se pueden observar en el Anexo C.

1.9.9. PMBOK

El PMBOK fue creado por el PMI con la finalidad establecer el estandar de
terminologias utilizadas y brindar una guia para el manejo de proyectos. A continuacién se
detalla una cita por Matos & Lopes (2013) que tiene una antigiiedad mayor a cinco afios,
sin embargo, se toma como fuente ya que el concepto en especifico, no ha cambiado a

través de los afios.

En Matos & Lopes (2013) se menciona que:

The PMBOK is a detailed framework of nine knowledge areas, broken down into
activities across five stages or process groups of the project life cycle, that are
claimed to encompass the sum of knowledge generally recognized as goo practice in
the project management profession. In addition to these detailed knowledge areas,

tools and techniques, PMBOK also notes that effective project management requires



an understanding of the application area, the project environment, general
management knowledge and skills, and interpersonal skills. [El PMBOK es un
marco detallado de nueve areas de conocimiento, desglosadas en actividades a
través de cinco etapas o grupos de procesos del ciclo de vida del proyecto, que se
afirma que abarcan la suma de conocimiento generalmente reconocido como buenas
practicas en la profesion de gestion de proyectos. Ademé&s de estas areas de
conocimiento detalladas, herramientas y técnicas, PMBOK también sefiala que la
gestion eficaz de proyectos requiere una comprension del area de aplicacion, el
entorno del proyecto, los conocimientos y habilidades de gestion general y las

habilidades interpersonales.]

El PMBOK tiene areas especificas de conocimientos y estas se agrupan en una tabla
que compila los grupos de procesos de la direccion de proyectos. Esto sirve de guia para la
aplicacion de la metodologia y conocer en qué se deberia estar trabajando en etapas
especificas, entradas, herramientas y salidas. En el Anexo D se puede apreciar la

correspondencia mencionada.



Capitulo 3. Diagnostico y Estado Actual



3.1. Instrumentos utilizados

Los datos que se evaluaran seran recolectados mediante entrevistas, inicialmente se
tenia establecido un acercamiento personal con el nicho de poblacion al que se le va a
aplicar la evaluacion, esto con la finalidad de evaluar a la persona entrevistada y recolectar

los datos de una manera convencional.

Para la seleccion de los datos se considerd principalmente la demografia de los
negocios, esto debido a que en una zona méas concurrida y con mas flujo de citas se podrian
tener datos mas exactos, de igual manera, las preguntas fueron realizadas para conocer mas

del negocio y su infraestructura tecnolégica.

Tomando en cuenta el factor determinante de que la recoleccion de informacion sera
llevada a cabo durante una etapa critica de la actual pandemia por COVID-19, la
recoleccion de datos se estara realizando mediante entrevistas telefonicas al nicho de

mercado que se presentara a continuacion.

El segmento poblacional en el que se enfoca la propuesta se delimita
demograficamente a veterinarios y administradores de veterinarias en la Gran Area
Metropolitana que actualmente tienen su negocio activo, debido a que la finalidad es
identificar areas de mejora en procesos y de manera consecuente en el software de la
empresa, y en caso de que no tenga, saber si estaria dispuesto a obtener uno.

Tomando en cuenta la modalidad en la que se van a realizar las entrevistas se
identifica un beneficio para la recoleccion de informacion, al hacerlo a distancia es mas
dificil inducir al entrevistado a la respuesta, por lo que se obtendran respuestas con mayor

fiabilidad y de valor para el andlisis de la propuesta.



Las preguntas seran creadas por el estudiante a cargo del Trabajo Final de
Graduacidn con base en la informacion que se requiere conocer a nivel de negocio respecto
a posibles competidores, software existentes actuales, disconformidades que se tienen,

mejoras de procesos para que sean incluidos en el software de Baru, entre otros.

3.2. Analisis de resultados

Segun los instrumentos utilizados para la recoleccion de la informacion se obtuvo
respuesta de 13 clinicas veterinarias. Los resultados se detallaran en este apartado,
interpretando las respuestas y analizando de manera general el estado actual de los

encuestados.

Con el fin de perfilar adecuadamente al entrevistado se realizaron preguntas
generales para conocer la edad, género y puesto que desempefia la persona en la

organizacion. En la Figura 9 se pueden ver las edades de quienes tomaron la entrevista.



Figura 9. ¢ Cuédl es tu edad?

Pregunta: ;Cual es tu edad?
60

Afios

Edad
Fuente: elaboracion propia.
Segun los resultados obtenidos en la pregunta, se puede observar que seis personas
de la poblacion entrevistada tienen menos de 30 afios, tres tienen entre 30 y 40 afios y
cuatro tiene mas de 40 afios. La edad minima de estos individuos es de 19 afios y la maxima
es de 58 afios, siendo el promedio de 34 afios, por lo que se puede analizar que si uno de los
objetivos es adaptar a estas personas a utilizar un nuevo software podria existir una minima
resistencia al cambio, sin embargo, no muy alta debido a que la mayoria de la poblacion es

joven, lo que podria facilitar la adaptabilidad.

En la Figura 10 la siguiente pregunta recolecta el género de las personas
entrevistadas. De este modo se pueden analizar las respuestas y tener en cuenta el

parametro como parte de la informacion y conocer si puede ayudar a definir algin patrén.



Figura 10. ¢ Con qué género te identificas?

Pregunta: ; Con qué genero te identificas?
8

Cantidad de personas

Mujer Hombre

Género
Fuente: elaboracion propia.

Como resultados de la Figura 10, se puede observar que ocho personas de la
poblacion se identifican con como mujer y cinco como hombre; siendo las mujeres el
género que mas se encuentra en este mercado, se pueden ejecutar acciones a raiz de esta

entrevista tomando este dato en cuenta.

En la Figura 11 se consulta cual es el puesto en que se desempefia el entrevistado en

la veterinaria.



Figura 11. ¢ Cual es el rol que desempefias en la organizacion?

Pregunta: ; Cual es el rol que desempeiias en la organizacién?
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Fuente: elaboracion propia.

Segun la pregunta anterior, la mayoria de las personas entrevistadas desempefian
cargos administrativos, siendo siete personas de la poblacion, mientras que cuatro sujetos
de la muestra trabajan Gnicamente como veterinarios y dos -siendo la minima cantidad- se
desenvuelven en ambas funciones. Tomando en cuenta los resultados obtenidos, en la
mayoria de los negocios se tienen funciones definidas entre los diferentes puestos y en un

menor porcentaje una misma persona realiza varias tareas a la vez.

Para segmentar el mercado demograficamente se consulté a los entrevistados la
provincia y el canton donde esta ubicada la veterinaria. En las Figuras 12 y 13 se pueden

denotar los resultados obtenidos.



Figura 12. ¢ En qué provincia esta localizada la veterinaria?

Pregunta: ; En qué provincia esta localizada la veterinaria?
8

Cantidad de veterinarias

Heredia San José

Provincia

Fuente: elaboracion propia.

Figura 13. ¢ A qué canton pertenece la veterinaria?

Pregunta: ;A qué cantén pertenece la veterinaria?
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Fuente: elaboracion propia.



El segmento de poblacion que se desea abarcar es el de la GAM debido a que es
mas sencillo por avances tecnoldgicos, conexion de red y flujo de clientes, por lo que todas
las entrevistas se aplicaron a veterinarias ubicadas en esa zona. Ocho de las clinicas se
encuentran ubicadas en Heredia y cinco en San José, el dato a nivel cantonal se tomo para

tener definidas las zonas.

En la propuesta se ha denotado que la industria veterinaria, como cualquier otra,
tiene oportunidades de mejora, por lo que una de las preguntas que se realiz6 a los
entrevistados es en relacion con las mayores problematicas que presentan, con el fin de
identificar cuéles de esas se pueden solventar a nivel de software, negocios, procesos, entre

otros aspectos.

En el Anexo E se puede observar lo que los entrevistados respondieron de manera
abierta. La interpretacion de dicha pregunta es que la mayoria de los problemas que se
tienen en el area se deben a la relacion que tienen con los clientes, muchas veces los
clientes estan impacientes por conocer los resultados de una cirugia o tratamiento, pero los
veterinarios no tienen la capacidad de informar a cada paciente cada momento que realizan

un procedimiento en el animal.

Para conocer las principales labores que se desempefian en las veterinarias e
identificar qué areas se tienen contempladas a nivel de negocios y operaciones en ellas, se

realiza la pregunta que aparece graficada en la Figura 14.



Figura 14. ¢ Que labores se desempefian en la veterinaria?

Pregunta: ;Qué labores se desempefian en la veterinaria?

Recepcion del cliente y
su mascota.

Realizar presupuestos,
facturaciones y cobros,
gestionar existencias y

pedidos.

Venta de productos,
marketing y
merchandising en
tienda.

Opciones de respuesta

Gestionar las quejas y
reclamaciones.

Recuperacion de
clientes.

Cantidad de respuestas

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis de la pregunta anterior permite ver que todas las veterinarias
entrevistadas contemplan la recepcién del cliente y su mascota y la realizacion de
presupuestos, facturaciones y cobros, gestionar existencias y pedidos. Once de los negocios
tienen incluidos en sus servicios la venta de productos en la tienda y algun plan de
mercadeo. Cinco tienen contemplada la gestion de reclamaciones y quejas que los clientes
realicen y solo una clinica tiene un proceso para la recuperacion de clientes que no
volvieron. Esto permite visualizar posibles areas de oportunidad en el negocio derivado a

gue una minima cantidad gestiona las inconformidades de la clientela.

En la Figura 15 se pueden observar los principales canales que las clinicas

veterinarias entrevistadas utilizan para establecer un contacto con su clientela.



Figura 15. ¢ Qué canales utilizan para comunicarse con sus clientes?

Pregunta: ;Qué canales utilizan para comunicarse con sus clientes?

Facebook
Instagram
WhatsApp

Correo electronico

Canales de comunicacion

Llamadas
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Cantidad de respuestas

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados obtenidos van de acuerdo con la segmentacién poblacional realizada
debido a que no se esperaba que segun las edades y el tipo de negocio que se tomd como
muestra utilizara Facebook o Instagram como herramienta de contacto con los clientes,
siendo cada una estas redes sociales y el correo electronico utilizados respectivamente solo
por una clinica como método de comunicacion. Se puede analizar que la mayoria de las
clinicas prefieren utilizar WhatsApp y las llamadas telefénicas como medio de

comunicacion, con once y uno ocho establecimientos respectivamente.

Introduciendo el tema principal a nivel de la entrevista y con la finalidad de conocer
qué cantidad de clinicas utilizan un sistema para la gestion de la veterinaria, se pueden ver

en la Figura 16 las respuestas recolectadas.



Figura 16. ¢ Tienen algun sistema informatico para la gestion de la veterinaria?

Pregunta: ; Tienen algun sistema informatico para la gestion de
la veterinaria?

10

Cantidad de veterinarias

Respuesta
Fuente: elaboracion propia.

Tomando en cuenta los resultados de la pregunta anterior, nueve de las veterinarias
entrevistadas respondieron que actualmente tienen un sistema para la gestion de la

veterinaria y cuatro no tienen ningin programa actualmente.

Con el objetivo de conocer los sistemas actuales que se estan utilizando en las
clinicas veterinarias y los principales competidores con los que puede encontrarse Baru al
momento de ingresar al mercado, se plantea la pregunta que se puede visualizar en la

Figura 17.



Figura 17. ¢ Cudl es el nombre del sistema que utilizan?

Pregunta: ; Cual es el nombre del sistema que utilizan?
4

Cantidad de veterinarias

Argus Propio Qvet Lovosoft

Nombre del sistema

Fuente: elaboracion propia.

Como se menciond en el desarrollo de la propuesta, se determind que Qvet es uno
de los principales competidores, en este caso abarca tres de las veterinarias entrevistadas.
Lovosoft y Argus recolectaron un establecimiento cada uno como software utilizado. Un
dato que cabe resaltar es que la mayoria de las clinicas utilizan un sistema propio, siendo
cuatro de la muestra; sin embargo, realmente lo que se esta utilizando no es un programa
especializado como tal, sino que algunos entrevistados mencionaron que utilizaban las

herramientas de Microsoft Office, Word y Excel para realizar la gestion de la clinica.

Con la finalidad de conocer el nivel de disposicion que tienen las clinicas

entrevistadas, se realizé una pregunta especificamente para las que negaron tener algdn tipo



de sistema para la gestion de las veterinarias. En la Figura 18 se pueden observar las

respuestas obtenidas.

Figura 18. Si actualmente no tiene un sistema informatico, ¢ha pensado en adquirir uno
para la gestion de la veterinaria?

Pregunta: Si actualmente no tiene un sistema informatico, ¢ ha
pensado en adquirir uno para la gestion de la veterinaria?

3

Cantidad de veterinarias

Respuesta

Fuente: elaboracién propia.

El analisis de la informacion recolectada anteriormente del total de las veterinarias
gue no poseen ningun programa para la gestion de sus clinicas, muestra que tres
respondieron que no estan dispuestos a adquirir un sistema y Gnicamente una indico que si

estarian dispuestos a valorar la adquisicion de uno.

Para conocer las probleméticas que presentan las veterinarias que actualmente

poseen un sistema informatico se planted la pregunta que se puede denotar en la Tabla 2.



Tabla 2. En caso de tener un sistema informatico, ¢.cuales son los problemas mas comunes
que presenta?

Pregunta: En caso de tener un sistema informatico, ¢cudles son los problemas més
comunes que presenta?

Nombre de la veterinaria Respuestas

Pets Garden Los principales problemas con los costos del
sistema, La interfaz no es amigable y no se
pueden agendar citas

Nutrivet Se tienen problemas con todo, mencionan que
si tienen algun inconveniente ellos le ayudan
rapidamente. Por ejemplo, si tienen alguna
factura o producto con restriccion, ellos
mismos les ayudan a hacerlo. Qvet dura
respondiéndoles como 15 min a lo mucho si no
estan disponibles. Si estan disponibles en ese
momento, lo hacen de una vez.

Best for Pets Costa Rica Lo Unico es la programacion de cita mes a
mes, es un poco dificil programar citas
periédicas. Si un paciente tiene que ir cada 15
dias por 6 meses, se tiene que agregar cada
cita manualmente.

Veterinaria Villalobos El sistema es muy inestable y se pasa
cayendo.

Fuente: elaboracion propia.

Del total de veterinarias que afirmaron tener un sistema, Unicamente 44,4%
indicaron tener problemas con los sistemas que poseen, por lo que la tabla anterior refleja
esta poblacion.

Tomando en cuenta que la respuesta es libre, las clinicas mencionaron diferentes
problemas, desde costos, experiencia e interfaz de usuario, hasta disponibilidad,
funcionamiento y estabilidad de los software. Esta es informacion muy relevante debido a
que permite identificar las principales areas de mejora que los clientes, en este caso las

clinicas, tienen al momento de utilizar los programas.



3.3. Sistematizacion de hallazgos

Las principales areas de analisis que derivan de las entrevistas realizadas son en las
verticales de procesos y negocios, que terminan convergiendo en la linea de trabajo
referente al software, por lo que lo detallado a continuacion es referente a estas areas en

especifico.

Iniciando con el area de procesos, se denota en la mayoria de las entrevistas
realizadas que las clinicas no poseen procesos estandarizados y optimizados para el ciclo de
vida de la mayoria de los trabajos en su negocio. Esto le permite a la propuesta abarcar
estas oportunidades de mejora que tienen las veterinarias a modo de automatizacion, con un

sistema informético enfocado a las veterinarias.

Gran parte de las clinicas indicaron que tienen un sistema informatico para la
gestién de la veterinaria, sin embargo, lo que poseen son datos en Excel o Word, por lo que
se puede interpretar que la tecnologia en estos negocios aln estd muy inexplorada por sus
duefios, lo que deja un area de mejora y a su vez una de las mayores limitantes: el hecho de

que pueda existir una resistencia al cambio.

Se puede verificar el Anexo F con una tabla estilo resumen de la sistematizacion de

hallazgos realizada.



Capitulo 4. Propuesta del Cambio



4.1. Introduccién

La innovacién es parte de la evolucion en el campo tecnoldgico y muchos otros
todos los dias, siempre hay productos nuevos, se descubren mejores 0 mas simples formas
de hacer una tarea, las grandes compafiias buscan reducir pasos en un proceso para

optimizar el capital humano, tiempos de manufactura y mejorar inventarios.

La propuesta ha sido disefiada con el fin de brindar una opcién de mejora de
negocios para el sector veterinario, abrir el campo para que nuevas veterinarias se den a
conocer y brindar un apoyo en la reactivacion econémica de dicha industria durante y luego
de la pandemia por la COVID-19. El tipo de cambio que la empresa maneja es el dolar
americano por lo que los presupuestos se manejan en su mayoria en dicha divisa. EI cambio
a la fecha del 19 de diciembre del 2020 se encuentra en 602,48 colones la compra y 609.79
la  wventa segun la pagina del Banco Central de Costa Rica:

https://gee.bccr.fi.cr/indicadoreseconomicos/Cuadros/frmVerCatCuadro.aspx?idioma=1&C

0dCuadro=%20400

La propuesta se estructura en los principales verticales de negocios y tecnologia,
brindando asi a la compafiia lo necesario para que una empresa opere en el tan competitivo
mercado actual. Mediante la implementacion y el correcto seguimiento de la propuesta
Baru estaria en toda su capacidad de desarrollar el software que permita brindarle la
robustez requerida para entrar al mercado como una opcién de negocios viable, y no se
limita Unicamente a ese &mbito, sino que tienen un panorama y un estudio de mercado
sobre el que pueden basar sus decisiones, esto debido a que ya se han identificado las

necesidades de los consumidores en las entrevistas realizadas y a lo largo de la propuesta.


https://gee.bccr.fi.cr/indicadoreseconomicos/Cuadros/frmVerCatCuadro.aspx?idioma=1&CodCuadro=%20400
https://gee.bccr.fi.cr/indicadoreseconomicos/Cuadros/frmVerCatCuadro.aspx?idioma=1&CodCuadro=%20400

4.2. Objetivos de la propuesta
4.2.1 Objetivo general

Desarrollar una propuesta mediante un modelo de negocios fundamentado en las
tecnologias de la informacion, para la incursion en la industria veterinaria de la compafiia

Baru.

4.2.2 Objetivos especificos

e Determinar el presupuesto que implicaria el desarrollo de la propuesta de
negocios planteada para Baru.

e Analizar posibles opciones para el desarrollo del software que le brindara la
robustez y gran valor adicional a la compafiia para adentrarse en el mercado
costarricense.

e Implementar la propuesta planteada bajo los dltimos estandares de
tecnologia que se utilizan con el fin de la creacién de cambio e innovacion

en el sector veterinario.

4.3  Descripcion del escenario deseado

Para estipular las variables clave que deben ser tomadas en cuenta para analizar el
problema planteado en el desarrollo de la propuesta, respecto al estado actual del sector
veterinario en avances tecnoldgicos y mejora de negocios, se deberan tomar en cuenta los

puntos siguientes:

1. Competidores: representa a una de las principales amenazas al momento de
implementar la solucion propuesta, esto debido a que ya tienen a los clientes

y el conocimiento de cémo se comporta este mercado.



2. Mercado: se debe conocer muy bien el mercado en el que se va a
incursionar, con la finalidad de poder desplazarse libremente en él. Saber
como se comportara el mercado del sector veterinario es un factor
indispensable para la incursion en él.

3. Financiacion: un punto bastante importante, sin embargo, no es el mas
relevante. Muchos profesionales pensarian que tener el dinero para
desarrollar la propuesta es el punto méas significativo, pero, realmente se
pueden buscar diferentes modos de financiacion. Por ejemplo, las
universidades publicas y privadas brindan fondos de financiacién a empresas
emergentes; otra posibilidad para asumir los costos del negocio seria realizar
la presentacion de la solucién brindada y de este modo buscar inversores que
compartan ideales con Baru.

4. Consumidores: se entiende como una de las variables de mas peso debido a
que si no se conoce al usuario final no se puede desarrollar la propuesta de
negocios o el software. Visto desde ambos puntos no se puede iniciar un
proyecto si no se conoce a los consumidores, en otras palabras a quién va
dirigido.

5. Mercadotecnia: se refiere a la cara que se le va a dar al mercado mediante
redes sociales. Es uno de los puntos en los negocios que mas influye
actualmente debido a que todas las personas pasan un gran porcentaje de su
dia en los dispositivos, de igual manera, el segmento poblacional en el que
se desea incursionar posee una edad adecuada para realizar esta integracion

tecnoldgica.



6. Aliados: son un factor determinante para incursionar en cualquier mercado.
Tener socios en el sector veterinario, tecnoldgico y de negocios permitiria

Ilevar un desarrollo 6ptimo en la vida de la propuesta.

Siguiendo las principales variables estipuladas se estarian tratando los puntos mas
relevantes identificados en el desarrollo de la propuesta. Estos factores mencionados no
limitan a las variables que se deben tomar en cuenta para la implementacion de la

propuesta, sino que se deberian utilizar como los pilares para iniciar.

Una vez se haya realizado la implementacion se podra evaluar si el escenario
propuesto es el deseado y analizar los cambios que se podria requerir segln se realizan

avances sustanciales.

4.4  Plan para el cambio

El presente apartado tiene la finalidad de establecer el plan para el cambio del
proyecto Disefio de un modelo de negocios basado en tecnologias de informacién para la
compafiia Baru en el tercer cuatrimestre del 2020, estableciendo el conjunto de actividades

y tareas necesarias para promover el cambio.

El plan para el cambio se puede llevar a cabo en una serie de etapas organizadas
ejecutandolo como un proyecto, iniciando con la planeacién, se detallan las actividades por
Ilevar a cabo para que se ejecute y se estiman los tiempos para establecer en el cronograma.
Una vez realizada la planeacion se pasa a la ejecucion de los puntos estipulados en el plan
de trabajo, realizando un seguimiento periddico de las actividades y de este modo poder

realizar el cierre de la implementacion de la propuesta.



En la Tabla 3 se adjunta una proyeccion de un cronograma por utilizar para la

implementacién de la propuesta. Se debe trabajar un cronograma por aparte y actualizar los

valores en cuanto se tengan datos méas exactos en referencia a la estimacion de tiempo por

parte del desarrollo de la aplicacion.

Tabla 3. Diagrama de Gantt de la propuesta

Nombre de la tarea

Baru - Implementacion de
propuesta

Planeacion

Inicio de proyecto

Preparacion plan de trabajo

Reunién preliminar y
validacion del plan de trabajo

Aprobacién plan de trabajo

Reunion KickOff
Ejecucion

Propuesta de contratacion

Coordinar propuesta de
contratacion a escoger

Requerimientos de
negocio para el desarrollo

Aprobacién de la
propuesta de desarrollo

Desarrollo del software
Consultoria
Disefio y arquitectura

Desarrollo

Fase de pruebas

Duracion

¢84.5 dias?

1.25 dias

0 dias
4 horas

2 horas
1 dia

2 horas
¢83 dias?
¢9 dias?
40 horas
24 horas
¢1dia?
72 dias
24 horas
40 horas

480 horas
24 horas

Fecha de inicio

Martes 5/1/21

Martes 5/1/21

Martes 5/1/21
Martes 5/1/21

Martes 5/1/21

Martes 5/1/21

Martes 5/1/21

Miércoles
6/1/21
Miércoles
6/1/21
Miércoles
6/1/21
Miércoles
13/1/21

Lunes 18/1/21

Lunes
18/11/21

Lunes 18/1/21

Jueves 21/1/21

Jueves 28/1/21
Jueves 22/4/21

Fecha de cierre

Lunes 3/5/21

Miércoles
6/1/21

Martes 5/1/21
Martes 5/1/21

Martes 5/1/21

Miércoles
6/1/21

Martes 5/1/21

Viernes
30/4/21

Lunes 18/1/21

Martes 12/1/21

Viernes
15/1/21
Lunes
18/11/21
Martes
27/4/21
Miércoles
20/1/21
Miércoles
20/1/21
Miércoles
21/4/21
Lunes 26/4/21

Recurso

Project Manager
Project Manager

Gerencia

Gerencia

Project Manager -
Gerencia

Project Manager -
Gerencia

Equipo técnico -
Negocios

Gerencia

Equipo técnico
Equipo técnico

Equipo técnico

Equipo técnico




Instalacion del aplicativo | ¢1 dia? Martes 27/4/21 Martes 27/4/21 Equipo técnico
Miércoles

Capacitacion 2 dias 28/4/21 Jueves 29/4/21
Capacitacion técnica del Miércoles Equipo técnico -
software 16 horas 28/4/21 Jueves 29/4/21 Negocios
Seguimiento 1 dia Viernes Viernes
g 30/4/21 30/4/21
- Viernes Viernes :
Seguimiento del proyecto = 8 horas 30/4/21 30/4/21 Project Manager
Cierre 0.5 dias Lunes 3/5/21  Lunes 3/5/21
Preparacion de
documentacion de cierre y 4 horas Lunes 3/5/21 Lunes 3/5/21 Project Manager
entregables
Env!q de Acta de 0 dias Lunes 3/5/21 Lunes 3/5/21 Project Manager
aprobacion del Proyecto
Reunion cierre 1 hora Lunes 3/5/21 Lunes 3/5/21 Gerencia

Fuente: elaboracién propia.

Anteriormente se menciond a grandes rasgos coOmo se trabajaria la implementacion
del plan de cambios a nivel de proyectos, pero, cualquier decision para la toma de la

propuesta esta sujeta al visto bueno de la compafiia como tal.

Toda propuesta de trabajo u opcién de negocios debe generar un valor agregado a la
compafiia que se pueda medir y evaluar respecto al cambio que se gener0 gracias a la

implementacidn, o en caso contrario, que no se haya notado ninguna mejora en el negocio.

Dentro de los beneficios que Baru obtendria mediante la aplicacion de la propuesta

para realizar un cambio se pueden destacar los que se mencionan a continuacion:

e Vision de mercado: se podra denotar los requerimientos actuales a nivel de
necesidades en la aplicacion por desarrollar tomando como base las
entrevistas realizadas a los usuarios finales. Esto brinda un panorama
completo de lo que el cliente necesita, siendo este uno de los principales

factores clave para el éxito del negocio.



e Anadlisis de competidores: disponer de la informacién de la competencia que
esta actualmente operando en el mercado, permitiendo delimitar qué se tiene
y qué no se tiene en él.

e VisiOn estratégica: tener una base sélida para establecer estratégicamente
operaciones de la compafiia de un corto a mediano plazo mediante el modelo
Canvas planteado.

e Estructura de tecnologias de informacién: se brindan las mejores practicas y
metodologias de mercado las cuales son implementables en la compafiia con
la finalidad de operar adecuadamente.

e Talento humano requerido: se desglosan detalladamente opciones de talento
humano mediante las que la compafiia puede optar por la que mas sea de su

conveniencia, tomando en cuenta las recomendaciones realizadas.

Los puntos anteriores destacan el valor agregado que la presente propuesta le dara a

Baru en la implementacion del plan del cambio.
4.5 Presupuesto

Al ser un proyecto que se basa en su mayoria en una solucion tecnologica, se
mostraran presupuestos que se enfocan totalmente en el desarrollo del programa y estos
cambian segun variables como: el tiempo que tome desarrollar el software, la ubicacion en

la que se encuentre el talento humano, la calidad del trabajo, entre otros.

Los presupuestos que se muestran a continuacion son opciones que se podrian tomar
en cuenta por parte de Baru para el desarrollo del programa; sin embargo, no tienen un

estandar debido a que se brindaran segun los datos recolectados a la hora de consultarlos.



Para realizar la cotizacion de los servicios profesionales se presentd a todos los
ofertantes la misma lista de requerimientos y funcionalidades que se necesitan para realizar
la pagina de manera deseada. En el Anexo G se puede verificar un cuadro comparativo que

engloba las ventajas y desventajas de cada propuesta que se detalla a continuacion.

45.1 Tercerizacion internacional

Se conoce que segun la zona geografica en la que se pague por realizar la solucion
deseada puede variar de gran manera el precio final o por hora. Este caso no es la
excepcion, debido a que se realizd la cotizacion de los servicios mediante la pégina

www.freelancer.com que es conocida por el gremio de programadores por subastar los

proyectos y recibir ofertas de organizaciones o individuos alrededor del globo. En la Tabla

3 se puede apreciar una comparativa de las cotizaciones realizadas.

Tabla 4. Comparativa de cotizaciones mediante la tercerizacién internacional

Entidad Negociacion Precio Tiempo Recurso Ubicacion
humano
Softlution Ofrecen  una | $5000 4 semanas 2 Australia
reduccion desarrolladores

sustancial  de
costos si se
desarrolla el
programa  en
WordPress y
no un
desarrollo a la
medida. Se
ofrece el
desarrollo en
PHP Laravel y

React Js
Laabhaa Se propone el | $1500 45 dias 3 India
Techsoft desarrollo en desarrolladores
Pvt. Ltd. PHP. Indican y 1 disefiador

que harian un



about:blank

disefio de
interfaz de
usuario previo
a realizar el
desarrollo.

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a las dos propuestas para el desarrollo de la solucidn que se muestran en la
tabla anterior se pueden destacar puntos positivos y negativos con un enfoque general a la

tercerizacion del desarrollo de manera internacional.

e Ventajas
o Se ofrecen tecnologias que son utilizadas actualmente a nivel de
mercado.
o El precio del desarrollo es muy bajo dependiendo de la ubicacion.
o Se pueden ver comentarios y resefias de proyectos que hayan
realizado previamente las entidades que brindan el servicio.
e Desventajas
o La barrera del idioma estd presente. Se utilizo el inglés para la
negociacion, sin embargo, se notd la limitante.
o Se compromete la calidad por el precio y el tiempo en el que se
finalizaria el desarrollo.

o No se tiene un respaldo total respecto al desarrollo de la solucion.

45.2 Tercerizacion local

Al tercerizar el desarrollo del programa localmente se enfrent6 un panorama distinto

a las propuestas que se recibieron en la tercerizacion internacional. En este caso las



cotizaciones se hicieron localmente en Costa Rica con profesionales del &rea. En la Tabla 4

se pueden observar los resultados obtenidos.

Tabla 5. Comparativa de cotizaciones mediante la tercerizacién local

Cotizacion Servicio Detalle Tiempo Costo
Opcidn 1 Interfaz y | Creacion de | 2 meses $498
experiencia de | prototipo de la
usuario interfaz de

usuario que se
ajuste a la
necesidad  del
cliente y
realizar pruebas
reales con los
usuarios

Desarrollo de la | Creacion  del | 4 meses $5809
pagina de | website en su
internet totalidad
basandose en el
prototipo
brindado

Opcion 2 Desarrollo Desarrollo de la | 12 meses $415 por mes.
completo solucion en su Un total de
totalidad $4979
incluyendo
interfaz y
programacion
del sitio.

Fuente: elaboracion propia.

En el apartado anterior se realizd la conversion de colén a ddlar debido a que los
valores fueron dados en Costa Rica, pero la empresa se maneja con dolares, se utiliza la
conversion del Banco Central de Costa Rica al 19 de diciembre del 2020. Se puede
observar una diferencia considerable entra la cotizacion de las tablas 4 y 5, la mano de obra
en Costa Rica sumaria un costo mas alto por cubrir por parte de la empresa; sin embargo, se

tienen otros beneficios y desventajas que se mencionan a continuacion.



e Ventajas
o No existe una barrera en el idioma ya que el desarrollo se realizaria
localmente.
o Se tiene un mayor respaldo debido a que existiria un seguimiento méas
personalizado y se pueden tener reuniones presenciales.
o La propuesta de ambas cotizaciones contempla disefio y programacion
en su totalidad orientadas a los usuarios y la calidad es buena.
e Desventajas
o EI costo en comparacién seria mayor respecto a otras cotizaciones
realizadas.
o Segun el tiempo en el que se desarrolle la propuesta se estaria ahorrando
dinero, sin embargo, se estarian perdiendo el factor de sacar la solucion

en un corto tiempo.

453 Contratacion del personal en planilla

Esta opcidn se tomd en cuenta a nivel demostrativo, sin embargo, no es una opcién
tan viable segun la naturaleza de la propuesta, esto se debe a que la solucion de software se
va a hacer y requerira mantenimiento, pero los costos de contratar al personal necesario

serian muy altos y no se podria mantener a largo plazo.

Tabla 6. Costos de la contratacién del personal

Cargo Funcion Costo mensual

Disefiador Disefiar la interfaz vy | $747
experiencia de usuario




Lider técnico Guiar el proyecto segin la | $1411
vision del negocio vy
solucionar consultas de los
programadores.

Programadores Desarrollar el programa. $1079

Fuente: elaboracion propia.

En el apartado anterior se hizo la conversion de colon a délar debido a que los
valores fueron dados en Costa Rica, pero la empresa se maneja con dolares, se utiliza la
conversion del Banco Central de Costa Rica al 19 de diciembre del 2020. Se realizo la
estimacion del personal basandose en que se requerira una persona que haga el disefio de la
aplicacion en términos de experiencia e interfaz de usuario. Se contrataria a un lider técnico
para que establezca los requerimientos que deberian tener prioridad al momento de sacar el
producto minimo viable y evacuar dudas de los desarrolladores, ademas de un programador

que esté enfocado totalmente en el desarrollo de la solucion.

La estimacion de recurso humano se realizé asumiendo que los tiempos de entrega
en el desarrollo del proyecto se podrian ver afectados. Un aspecto positivo de la
contratacion en planilla es que las personas que desarrollaron el programa estarian
disponibles para realizar el mantenimiento de este, por su contraparte un aspecto negativo

es el hecho de que no es viable para la empresa crear un equipo formal de desarrollo.

En relacion con el presupuesto, abarca Unicamente la solucion técnica debido a que
la propuesta de negocios y la base para el analisis de mercado ya se estarian brindando en el

presente documento.



4.6  Valoracion del plan de cambio

El presente apartado tiene la finalidad de plantear la valoracion para el cambio
basdndose en la propuesta realizada, esto se hara mediante la opinion de un miembro clave

que liderard y formara parte del cambio, el patrocinador del proyecto.

La informacion para la valoracion se ha recolectado mediante la pregunta:
¢Tomando en cuenta la propuesta y los avances brindados por el estudiante hasta el
momento, Baru plantearia tomar acciones con el plan de cambio?, en una entrevista
directamente con el patrocinador mediante via telefénica. Se adjunta a continuacion los

resultados obtenidos.

Patrocinador del proyecto: “Considero que la propuesta realizada le aporta bastante
valor a lo que serian las bases de la compafiia. EI tema del analisis de mercado, el modelo
Canvas y la mezcla que tiene con las tecnologias de informacion me brinda un punto de
vista que posiblemente no tuviera contemplado previamente. Basandome en la informacion
que se tiene actualmente se pueden tomar acciones reales que tengan un impacto real. Lo
ideal seria a futuro no terminar aqui sino seguir dando continuidad a las areas de negocio

relacionadas al proyecto debido a que esta bastante completo”.

Tomando en cuenta la entrevista realizada se puede abstraer que se desea aplicar un
cambio a raiz de la propuesta brindada y de este modo poner en practica los temas

abarcados en el presente documento.



Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones



5.1. Conclusiones

El presente documento fue realizado con el fin de ofrecerle a Baru una opcion para
satisfacer su necesidad de implementar un modelo de negocios basado en las tecnologias de
informacion para adentrarse en el mercado veterinario costarricense enfocado en la Gran

Area Metropolitana.

En relacion con el primer objetivo, se logré determinar las areas de negocio
estratégicas en el sector veterinario mediante las que se pueda generar una propuesta de

valor para el programa que se esta planeando desarrollar por parte de Baru.

Haciendo énfasis en el segundo objetivo se analizan las practicas y metodologias de
trabajo mas utilizadas actualmente por las grandes compafiias de tecnologia y desarrollo de
software, ademas, se alcanza un balance entre lo administrativo y lo tecnol6gico mediante
el estudio del PMBOK, debido a que este ultimo propone las bases para el desarrollo de los

proyectos.

A modo de cierre, con el tercer objetivo correspondiente al proyecto de Disefio de
un modelo de negocios basado en tecnologias de informacién para la compafiia Baru en el
tercer cuatrimestre del 2020, se culmina con el desarrollo de los componentes clave para la
formalizacion de una propuesta de negocio que le brinde a la empresa la robustez necesaria

para operar en el mercado actual.



5.2. Recomendaciones

Las recomendaciones que se van a realizar se dirigen a Baru y son fundamentadas
con base en el juicio de experto del estudiante que desarrollé la propuesta, tomando en

cuenta los conceptos tedricos y metodologicos estudiados en el presente documento.

e Segun el primer objetivo, el mercado actual es muy volatil y de igual forma lo
son los competidores y las necesidades de los clientes, por lo que se sugiere que
si la propuesta se va a implementar tiempo después de presentar el documento
actual, se deberia realizar un nuevo estudio del ambiente para actualizarse de

acuerdo con lo que se requiere realmente.

e Segun el segundo objetivo, respecto a las practicas y metodologias planteadas a
lo largo de la propuesta se recomienda apegarse a los estandares que mantienen
con la finalidad de realizar una buena utilizacién de estas y que no se vea
afectada la calidad del proyecto por realizar.

e Segun el tercer objetivo, tomando en cuenta la naturaleza del desarrollo de
software que se debe hacer y el seguimiento que debe tener Baru con el
proveedor, se recomienda no realizar una tercerizacion internacional. Este tipo
de contratacion podria traer problemas en la comunicacion con el equipo
técnico y desarrolladores, provocando ciertas fallas en la comunicacion. En
caso de que se desee utilizar este método de desarrollo se debe mantener una
comunicacion constante y certera. De igual manera se aconseja implementar
cada componente de la propuesta con la finalidad de lograr su implementacion

de manera exitosa.
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Anexos



Anexo A. Proceso del Business Model Canvas

1. Segmentos de clientes.

Identificar claramente para quién estamos creando
valor y quienes son nuestros clientes mas importantes.

Debemos, en primera instancia, esbozar un perfil de
nuestro cliente, centrandonos en tres aspectos principales
que estan queriendo conseguir los clientes:

- Tareas que estan tratando de llevar a cabo y
completar.

- Problemas que estan tratando de resolver.

- Necesidades que tratan de satisfacer.

2. Propuesta de Valor

Valor es lo que el cliente recibe y precio es lo que
paga

Un negocio exitoso debe lograr que el valor de su
producto sea mayor que su precio... ;Cémo se logra? A
través de la ventaja competitiva:

- Ventaja de costo.
-Ventaja por diferenciacién de producto.

- Ventaja de transaccion.

3. Canal
¢Como vas a entregar el producto a tu cliente?

Debes encontrar los canales maéas efectivos y
rentables.

4. Relacién con el cliente

¢Qué tipo de relacion vas a establecer con tus
clientes? ;Va a haber una relacion personal, tu negocio va a
ser autoservicio o automatizado?

La relacién con los clientes debe ser acorde con el
mensaje que quiere transmitir la marca.




5. Fuentes de ingresos

ten en cuenta las diferentes fuentes de ingresos, entre
ellas tenemos: venta (tradicional), pago por uso,
suscripcion, freemium, publicidad, corretaje, co-creacion,
etc.

Una buena estrategia es combinar diferentes fuentes
de ingreso, siempre y cuando el negocio lo permita y no se
pierda el enfoque.

\‘4}/\

6. Recursos clave

Los recursos que requiere la empresa para que
funcione su modelo de negocios. Estos recursos pueden ser
Fisicos, Intelectuales (Marcas, patentes, derechos de autor,
datos), Humanos y Financieros.

Recuerda definir la cantidad, tipo e intensidad
necesaria de cada uno de los recursos, pues no basta con
simplemente mencionarlos.

7. Actividades clave

En toda empresa existen unos procesos que seran los
mas importantes para el desempefio de su actividad.

Se pueden categorizar segun los siguientes criterios:
-Produccion.
- Solucion de problemas.

-Plataforma

8. Socios clave

Identificar y establecer alianzas estratégicas con los

socios adecuados tiene diversas ventajas, entre ellas
tenemos: Optimizacién y economia, Reducir riesgos e
incertidumbre, adquisiciébn de recursos y actividades
particulares.
9. Estructuras de costos w0
5 b, i
Los costos son un factor clave a la hora de obtener =L -
una ventaja competitiva, y en este bloque se analiza con forl e
detalle este elemento. v v

Existen dos enfoques diferentes en cuanto a la




estructura de costos de un negocio:
-Enfoque al costo.
-Enfoque al valor.

El objetivo basico de este punto es conocer y
optimizar los costos variables, fijos y como se puede
aprovechar las economias de escala o de alcance.

Fuente: Santandreu Mascarell, Marin-Roig Ramon, & Cands Dards (2014).




Anexo B. Agile Principles

Principle

Context/Comments

1. Our highest priority is to satisfy the
customer through early and continuous
delivery of valuable software.

Do not lose sight of the fact that the goal
of the project is to enable an end user to
solve a problem or do their jobs better
(which is different than just satisfying
some initial requirements).

2. Welcome changing requirements, even
late in development. Agile processes
harness change for the customer's
competitive advantage.

Don't be afraid to make changes. One
doesn’t need to wait for the next system
to be built or a system redesign.

3. Deliver working software frequently,
from a couple of weeks to a couple of
months, with a preference to the shorter
timescale.

Incrementally deliver a project, in
addition, a project does not need to
have 100% of the requirements known up
front, before the project can start. Focus
on creating the system, not planning on
creating the system.

4. Business people and developers must
work together daily throughout the
project.

Co-location between management and
developers can be helpful. The key is
that the two sides better understand
each other’s perspectives, which can
lead to better decision making and more
productive work.

5. Build projects around motivated
individuals.  Give them the environment
and support they need, and trust them to
get the job done.

Teams should be self-directed and
self-reliant (and hence
micromanagement is not needed) and
also make sure to provide the support and
environment the team needs to get the
job done.

6. The most efficient and effective
method of conveying information to
and within a development team is face-
to-face conversation.

When teams work together under the
same roof, it’s much easier to ask
questions, make suggestions, and
communicate.

7. Working software is the primary | This re-enforces the key focus on the

measure of progress. importance of a working system,
because if it’s not working correctly, it
can’t be useful.

8. Agile processes promote | The key is to avoid burnout, which can

sustainable  development. The | be reduced by doing short bursts of work.

sponsors, developers, and users should
be able to maintain a constant pace

This is important because excessive
overtime cannot continue indefinitely




indefinitely.

without impacting the quality of the
system.

9. Continuous attention to technical
excellence and good design enhances
agility.

Just as with a working system, the team
should not wait to clean up redundant or
confusing code. Doing this later often
means never.

10. Simplicity, the art of maximizing the
amount of work not done, is essential.

In other words, try to avoid doing things
that don’t matter.

11. The best architectures, requirements,
and designs emerge from self-organizing
teams.

The team should collectively be able to
set its own direction, and not wait to be
told what needs to be done -- they attack

problems, clear obstacles, and find
solutions.
12. At regular intervals, the team reflects | The team should be encouraged
on how to become more effective, then | to identify process improvements,
tunes and adjusts its behavior | so if there is a better way of moving
accordingly. a project forward, the team should be

empowered  to those

improvements.

implement

Fuente: Beck et al., 2001 como se citd en Saltz & Heckman (2020).




Anexo C. Comparativa de certificaciones ofrecidas por el Project Management

Institute
Certificacion Requisitos Precio
PMP® Titulo de | Diploma de | $555
Project Management cuatro afos. secundaria.
Professional 36 meses | 60 meses
liderando liderando
proyectos. proyectos.
35 horas de |35 horas de
entrenamiento | entrenamiento
0 educacién | o educacién
en manejo de | en manejo de
proyectos o la | proyectos o la
certificacion certificacion
CAPM CAPM
CAPM® Diploma de secundaria. $300
Certified Associate in | 23 horas de entrenamiento en
Project Management manejo de proyectos.
PMI-PBA® Diploma de | Titulo de | $555
Professional in  Business secundaria. bachillerato.
Analysis 60 meses de | 60 meses de

experiencia en
anélisis de
negocio.

experiencia en
analisis de
negocio.




35 horas de
educaciéon en
analisis de
negocio.

35 horas de
educacién en
analisis de
negocio.

PfIMP®

Portfolio
Professional

Management

96 meses de
experiencia
profesional en
altimos 15
anos.

Diploma de
secundaria.

84 meses de
experiencia en
manejo de
portafolio.

96 meses de
experiencia
profesional en
altimos 15
anos.

Titulo de
cuatro afos.

48 meses de
experiencia en
manejo de
portafolio.

$1000

PMI-SP®

PMI
Professional

Scheduling

Diploma de
secundaria.

40 meses de
experiencia en
programacion
de proyectos
en los Gltimos
5 afos.

40 horas de
educacion en
programacion
de proyectos.

Titulo de
cuatro afos.

28 meses de
experiencia en
programacion
de proyectos
en los altimos
5 afos.

30 horas de
educacion en
programacion
de proyectos.

$670

PgMP®

Program
Professional

Management

Diploma de
secundaria.

48 meses de
experiencia en
manejo de
proyectos o
certificacion
PMP.

84 meses de
experiencia en
manejo de
programas en
los ultimos 15

Titulo de
cuatro afos

48 meses de
experiencia en
manejo de
proyectos 0
certificacion
PMP.

48 meses de
experiencia en
manejo de
programas en
los dltimos 15

$1000




anos. afos.
PMI-RMP® Diploma de | Titulo de | $670
PMI Risk Management secundaria. cuatro afios.

Professional

36 meses de
experiencia en
manejo de
riesgos en
proyectos en

los ultimos 5
anos.
40 horas de

educacion en
manejo de
riesgos en
proyectos.

24 meses de
experiencia en
manejo de
riesgos en
proyectos en

los ultimos 5
anos.
30 horas de

educacion en
manejo de
riesgos en
proyectos.

Fuente: elaboracion propia.




Anexo D. Procesos de Direccion de Proyecto

Project Management Process Groups

4.4 Manage Project
Knowledge

4.6 Perform
Integrated Change
Control

Knowledge Initiating Planning Executing Monitoring Closing
Areas Process Process Process and Controlling Process
Group Group Group Process Group Group
4. Project 4.1 Develop 4.2 Develop Project | 4.3 Direct and 4.5 Monitor and 4.7 Close Project
Integration Project Charter Management Plan Manage Project Control Project or Phase
Management Work Work

5. Project Scope
Management

5.1 Plan Scope
Management

5.2 Collect
Requirements
5.3 Define Scope
5.4 Create WBS

5.5 Validate Scope
5.6 Control Scope

6. Project Schedule 6.1 Plan Schedule 6.6 Control
Management Management Schedule
6.2 Define
Activities
6.3 Sequence
Activities
6.4 Estimate
Activity Durations
6.5 Develop
Schedule
7. Project Cost 7.1 Plan Cost 7.4 Control Costs
Management Management
7.2 Estimate Costs
7.3 Determine
Budget
8. Project 8.1 Plan Quality 8.2 Manage Quality | 8.3 Control Quality
Quality Management
Management
9. Project 9.1 Plan Resource | 9.3 Acquire 9.6 Control
Resource Management Resources Resources
Management 9.2 Estimate 9.4 Develop Team
Activity Resources | 9.5 Manage Team
10. Project 10.1 Plan 10.2 Manage 10.3 Monitor
Communications Communications Communications Communications
Management Management
11. Project Risk 11.1 Plan Risk 11.6 Implement 11.7 Monitor Risks
Management Management Risk Responses
11.2 Identify Risks
11.3 Perform
Qualitative Risk
Analysis
11.4 Perform
Quantitative Risk
Analysis
11.5 Plan Risk
Responses
12. Project 12.1 Plan 12.2 Conduct 12.3 Control
Procurement Procurement Procurements Procurements
Management Management
13. Project 13.1 Identify 13.2 Plan 13.3 Manage 13.4 Monitor
Stakeholder Stakeholders Stakeholder Stakeholder Stakeholder
Management Engagement Engagement Engagement

Table 1-4 (Guide). Project Management Process Group and Knowledge Area Mapping
A Guide to the Project Management Body of Knowledge (PMBOK®Guide) - Sixth Edition. ©2017 Project Management Institute, Inc. All rights reserved.

Fuente: PMBOK, 2017.




Anexo E. Pregunta: ¢;Cuales son las probleméticas mas comunes en la gestion de una

veterinaria?

Pregunta: ¢ Cuéles son las problematicas mas comunes en la gestion de una
veterinaria?

Nombre de la veterinaria Respuestas

CIMES veterinaria Ellos manejan un sistema disefiado para
Unicamente clinicas veterinarias, le llevan
lo contable y los archivos de cada paciente.
(El sistema es usado en otras veterinarias,
la compafila es  grupo  Argus)

La mayor problematica es ponerse de
acuerdo con el cliente de acuerdo con
horarios, por la disponibilidad de la gente
con la de la veterinaria. Quieren una cita a
una hora en la que ya hay otra.

A veces quieren la cita en horas
extraordinarias.

A veces la cita de ellos es mas importante
desde la vista del paciente, pero en realidad
no cataloga para urgencia.

Pets Garden No presentan muchos problemas

Nutrivet Que algun cliente se sienta incomodo por
seguimientos que no se realicen, como
Ilamadas.

A la hora de agendar citas, la gente queda
de llamar y no llama, o tal vez a la
veterinaria se le olvida llamar de nuevo.

La secretaria hace ingreso de factura.

Vicovet Problemas con los clientes, debido a que
son exigentes, el cliente quiere que se le
estén reportando cosas del perrito.

Olvida como darle los medicamentos al
animalito.

Olvida como aplicar los medicamentes.




Siempre  tienen  muchas  consultas.

Indica que siempre pasan ocupados con
tema de recibir llamadas por clientes que
quieren recibir informacion de la mascota.
Cuando el animal queda internado, se le
hacen dos llamadas al cliente, pero el
cliente pasa llamando a cada rato para
conocer coOmo esta el animal.

Hay clientes muy exigentes.

Best for Pets Costa Rica

No se tienen.

Veterinaria La Amistad

Antes se tenia servicio exprés y ahorita
como no se puede dar mantenimiento al
carro (tuvieron que venderlo) entonces no
se tiene el servicio y la gente lo pide
mucho. Se recogian los perros y consultas
a domicilio, con los servicios exprés.
También le solicitan entrega de alimentos
por el exprés.

Petcafé

Programan citas por WhatsApp.
Agendan citas en WhatsApp.

Se tiene que seguir el rastro de la persona
para lo de las citas porque no se tiene
ningun sistema.

Veterinaria Escazu

El mercadeo es una de las probleméticas
mMAs comunes.

Veterinaria El Corral

Los clientes son la problematica mas
comun, debido a que no hacen caso.

Mascotitas

Las personas muy impacientes. La falta de
disponibilidad por capacidad de la
veterinaria.

Veterinaria Matamoros

No tienen muchos problemas con los
clientes.

Veterinaria Villalobos

No se tiene ninguna problematica
especifica, solo con las personas.

Clinica Veterinaria San Francisco de Asis

La comunicacion con los clientes, debido a
gue no se informan y no ven que se tienen
tal vez nuevas politicas.

Fuente: elaboracidn propia.




Anexo F. Pregunta: Cuadro resumen de la sistematizacion de hallazgos

Sistematizacion de hallazgos

Hallazgo

Descripcion

Estandarizacion de procesos

Se denota que no se tienen procesos
estandarizados mediante los cuales operar a
nivel de negocios y tecnologia.

Optimizacion de procesos

Los procesos no estan optimizados a nivel
de mejora de tiempos de respuesta y
disminucion de pasos para realizar una
accion.

Automatizacion de procesos mediante

herramientas tecnoldgicas

Actualmente se podria automatizar gran
nimero de procesos que se realizan
actualmente en las veterinarias mediante la
implementaciéon de un programa en
especifico. Algunos ejemplos de lo anterior
es la utilizacién de bots con respuestas
automaticas mediante redes sociales,
calendarizacion de la citas por periodos y
fechas  especificas, seguimiento  de
usuarios, entre otros. La mayoria de estas
automatizaciones no conllevaria exposicién
de la veterinaria a un proceso de cambio
muy brusco debido a que serian
implementaciones localizadas en ciertas
areas, o como es la finalidad de Ia
propuesta, abarcar dichas necesidades en
un software realizado a la medida para las
clinicas.

Informaética y sociedad

No se tiene conocimiento sobre temas de
informatica y sociedad aplicados en las
clinicas, existen areas de mejora en cuanto
a esos temas en términos de aplicar
entrenamientos para mantener un buen

esquema de practicas de seguridad
referente a los datos internos de las
veterinarias.

Implementacion de sistemas informaticos Existen  muchas  oportunidades de
implementar sistemas informéaticos que
satisfagan las  necesidades de las

veterinarias. Actualmente debido al manejo
de las clinicas, estas utilizan programas del
paquete de Microsoft Office como Word o




Excel para manejar a nivel interno todos
los datos de los usuarios, lo que idealmente
se deberia trabajar mediante un programa,
base de datos, entre otras herramientas.

Fuente: elaboracion propia.




Anexo G. Pregunta: Comparativa de opciones para la contratacion segun proveedor

o0 servicio para el desarrollo del programa

Opcidn de contratacion

Ventajas

Desventajas

Tercerizacion internacional

Se ofrecen tecnologias que
son utilizadas actualmente a
nivel de mercado.

El precio del desarrollo es
muy bajo dependiendo de la
ubicacion.

Se pueden ver comentarios
y resefias de proyectos que
hayan realizado
previamente las entidades
que brindan el servicio.

La barrera del idioma esta
presente. Se utilizo el inglés
para la negociacion, sin
embargo, se not6 la
limitante.

Se compromete la calidad
por el precio y el tiempo en
el que se finalizaria el
desarrollo.

No se tiene un respaldo
total respecto al desarrollo
de la soluciodn.

Tercerizacion local

No existe una barrera en el
idioma ya que el desarrollo
se realizaria localmente.

Se tiene un mayor respaldo
debido a que existiria un
seguimiento mas
personalizado y se pueden
tener reuniones
presenciales.

La propuesta de ambas
cotizaciones contempla
disefio y programacion en
su totalidad orientadas a los
usuarios y la calidad es
buena.

El costo en comparacion
seria mayor respecto a otras
cotizaciones realizadas.

Segun el tiempo en el que
se desarrolle la propuesta se
estaria ahorrando dinero,
sin embargo, se estarian
perdiendo el factor de sacar
la solucion en un corto
tiempo.

Contratacion de personal en
planilla

Un factor positivo de esta
opcidn es que el equipo que
se tenga para realizar el
desarrollo tendria el
conocimiento del programa
para realizar mantenimiento
y solucion de errores que se
puedan presentar a futuro.

No se considera una opcion
viable debido a los costos
iniciales que conllevaria la
contratacion de personal en
planilla.

Fuente: elaboracidn propia.
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