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RESUMEN

La tecnologia y la informacion han tenido un crecimiento inmensurable, lo
cual ha obligado a las empresas a revisar sus procesos con el fin de
automatizar la mayor parte de ellos y de ese modo obtener asi en sus

actividades un mejor desempeinio.

Es por eso, que la mayoria utiliza un software que ayude en la toma de
decisiones, manejo de informacién y registro de transacciones, entre otras
funciones. Sin embargo, a la hora de evaluar el costo-beneficio, e instalar un
software on-premise implica adquirir una infraestructura de hardware, comprar
licencias de software de base, contar con personal calificado para que lo

administre, mantenga y muchos otros costos indirectos.

El modelo de software brindado como SaaS, cambia el método de
distribucion monetizacién tradicional ofreciéndolo como una utilidad. Dado a
gue puede ser una alternativa atractiva para las empresas guatemaltecas y
tener potencial. Construir un software y brindarlo como un servicio es un terreno
gue se encuentra poco explorado aun y el mercado esta enfocado en atraer la

demanda y no la oferta.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar una tesis que no solo expliqgue el modelo de software como

servicio, sino también la actualidad y las tendencias, de este en Guatemala.

Especificos

Definir qué es Cloud Computing.

Definir qué es software como servicio (SaaS).

Describir las ventajas y desventajas de software como servicio.
Describir el modelo de madurez de software como servicio.
Presentar algunos modelos de cobro de software como servicio.

Proveer lineamientos para disefiar un software como servicio.

N o g M wDdPRE

Presentar un modelo en el cual se describa la aceptacion actual de

software como servicio.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas operan cada vez mas integradas en una red
de clientes, proveedores y business Partners. Para ello, Cloud Computing
proporciona, Software como Servicio (SaaS). Este es un modelo de entrega del
software relativamente nuevo, que rompe con el esquema anterior en el que
una persona o empresa adquiria una licencia de un programa, lo instalaba en
su computadora y podia ser utilizada por una cantidad limitada de personas, asi
mismo SaaS a través de Internet ofrece la utilizacibn de aplicaciones o
programas en donde una compafia de Tecnologias de la Informacién (IT),
provee operabilidad, soporte y respaldo de la aplicacion utilizada por el cliente.

En esta linea de evolucion de la tecnologia, la idea de brindar un software
como un servicio no es del todo ilégico. En lugar de tener que adquirir o
desarrollar, instalar y mantener un software, simplemente las empresas lo
contratarian y lo utilizarian. Si bien existen estandares maduros, la interaccion
entre estos es mas compleja y la superficie a resolver es mucho mayor. No
obstante, ciertas funciones de software son mas faciles de ofrecer como
servicio que otros y todo aquello que no es parte del niucleo o no es un

diferenciador para una empresa es susceptible de ser consumido como servicio.

Software como Servicio es el término con el cual se da a conocer hoy la
nueva tendencia de software consumido como si fuera un servicio y en esa
linea se cuenta con implementaciones como el caso de Salesforce (CRM
Customer Relationship Managment) o Amazon web Services?2.

XV



Estas comenzaron a plantearse ente modelo como parte de su estrategia
esencial, de ahi que se encuentran activamente desarrollando productos
frameworks y servicios de distinta granularidad, asi mismo, se expone como ha
sido la evolucién del software hasta este nuevo concepto (actualidad), en

Guatemala.
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1. MARCO TEORICO

SaaS es también conocido como software OnDemand o software a
solicitud. CRM (manejo de relaciones con el cliente), contabilidad, ERP
(planificacién de recursos), HRM (gerencia de recursos humanos), CM (manejo

de contenidos), son algunos de los ejemplos de SaaS.
1.1. Innovacién

Cloud Computing significa informatica en la nube, es un paradigma que
permite ofrecer servicios de computacion a través de Internet. La nube es una
metéafora de Internet.
1.2. Tecnologia Cloud Computing

Cloud computing es la capacidad de consumir servicios IT de forma agil y

flexible. Se considera servicio a todo aquello que realice IT y que se pueda
empagquetar para ser consumido por distintos tipos de clientes o usuarios.



Figura 1. Capas de Cloud Computing
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Fuente: <blogs.southworks.net/mwoloski/2008/09/28/thesis-software-as-a-service/>
[Consultado: abril de 2010].

1.2.1. ¢, Qué es Cloud Computing?

Computacioén en la nube es un nuevo modelo de presentacion de servicios
de negocio y tecnologia, que permite al usuario acceder a un catalogo de
servicios estandarizados y responder a las necesidades de su negocio, de
forma flexible y adaptativa, en caso de demandas no previsibles de trabajo,
pagando Unicamente por el consumo efectuado; es un concepto general que
presenta el Software como Servicio, tal como la Web 2.05 y otros recientes,
también considerados como tendencias tecnoldgicas, donde el tema que
predomina es la confianza en Internet para satisfacer las necesidades de

cémputo de los usuarios.



El concepto de la computacion en la nube empezd en proveedores de
servicio de Internet a gran escala, como Google, Amazon AWS y otros que
construyeron su propia infraestructura. De entre todos ellos emergié una
arquitectura: un sistema de recursos distribuidos horizontalmente, introducidos
como servicios virtuales de Tl escalados masivamente y manejados como
recursos configurados y mancomunados de manera continua. Cloud

Computing, se divide en las siguientes capas:

1.2.2. El Software como servicio

Se encuentra en la capa mas alta y caracteriza una aplicacion completa
ofrecida como un servicio, en demanda, via multitenencia que significa una sola
instancia del software que corre en la infraestructura del proveedor y sirve a
multiples organizaciones de clientes. El ejemplo de SaaS conocido mas
ampliamente es Salesforce, pero ahora ya hay muchos mas, incluyendo las
Google Apps que ofrecen servicios basicos de negocio como el e-mail.

Figura 2. SaaS
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Fuente:<www.saasmania.com/blog/2010/04/22/saas-prueba-evalua-y-decide-a-coste-cero/>
[Consultado: febrero de 2010].
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1.2.3. Plataforma como servicio, (Plataform as a Service,
PaaS)

Es la encapsulacion de una abstraccion de un ambiente de desarrollo y el
empaguetamiento de una carga de servicios. Las ofertas de PaaS pueden dar
servicio a todas las fases del ciclo de desarrollo y pruebas del software o
pueden estar especializadas en cualquier area en particular, tal como la
administracion del contenido. Los ejemplos comerciales incluyen Google App
Engine, que sirve aplicaciones de la infraestructura Google. Servicios PaaS
tales como estos, permiten gran flexibilidad, pero puede ser restringida por las
capacidades que estan disponibles a través del proveedor.

Figura 3. PaaS
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Fuente: <http://www.ingurus.com/cloud-tsunami-saas-paas-iaas-private-public-and-hybrid-
clouds-theres-one-for-everyone/> [Consultado: febrero de 2010].



1.2.4. Infraestructura como servicio, (Infraestructure as a

Service, laaS)

Se encuentra en la capa inferior y es un medio para entregar
almacenamiento basico y capacidades de cOémputo como servicios
estandarizados en la red. Servidores, sistemas de almacenamiento,
conexiones, enrutadores y otros sistemas se concentran (por ejemplo, a través
de la tecnologia de virtualizacion) para manejar tipos especificos de cargas de
trabajo desde procesamiento en lotes (batch) hasta aumento de

servidor/almacenamiento durante las cargas pico.

El ejemplo comercial mejor conocido es Amazon Web Services, cuyos
servicios EC2 y S3 ofrecen computo y servicios de almacenamiento esenciales
respectivamente. Otro ejemplo es Joyent cuyo producto principal es una linea
de servidores virtualizados, que proveen una infraestructura en demanda
altamente escalable para manejar sitios web, incluyendo aplicaciones web

complejas escritas en Ruby en Rails, PHP, Python y Java.



Figura 4. laaS
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son:

cloud-models> [Consultado: febrero de 2011].

Caracteristicas de Cloud Computing

Las principales caracteristicas de las aplicaciones en Cloud Computing

Aplicaciones a la carta: el usuario puede en todo momento decidir qué
aplicaciones usar y elegir entre aquellas que son gratuitas y las que no lo
son. En el caso de las aplicaciones de pago, el costo ira en funcion de
diversas variables, como el servicio contratado, el tiempo que se ha

usado ese servicio, el volumen de trafico de datos utilizado, etcétera.

Accesibilidad: gracias a las nuevas tecnologias, las aplicaciones en
Cloud estan libres en la red y disponibles para los usuarios, que podran
acceder a ellas mediante PC portatiles o incluso desde teléfonos moviles.



. Asignacion de recursos en modo multiusuario: a diferencia de las
aplicaciones de software tradicionales, en el Cloud Computing el
proveedor tiene una Unica aplicacion que abre a todos los usuarios que
desean utilizarla, estableciendo unos recursos de acceso y prestaciones
distintos para cada usuario. Al ser aplicaciones multiusuario, puede hacer
miles de usuarios utilizando la misma herramienta a la vez, cada uno con

las mismas o distintas prestaciones.

. Elasticidad y escalabilidad: las aplicaciones en Cloud son totalmente
eldsticas en cuanto a su rapidez de implementacion y adaptabilidad.
Ademas, son totalmente escalables, es decir, hoy se puede estar
utilizando solo un 10% del total de la aplicacion y mafiana acceder al
80% de la misma con total normalidad y rapidez.

. Supervision del servicio: los sistemas en Cloud controlan y optimizan el
uso de los recursos de manera automatica, por lo que el uso de estos
puede seguirse, controlarse y notificarse, lo que aporta transparencia

tanto para el proveedor como para el consumidor del servicio utilizado.

o Seguridad: cuando se habla de aplicaciones en Internet, no se debe

entender que los datos estan sueltos en la red.

1.4. Aplicacion de Cloud Computing

El atractivo fundamental del modelo se basa en dos conceptos: primero,
las economias de escala consecuencia de que los proveedores de los servicios
de Cloud Computing prestan servicios estandarizados a mudltiples clientes y
segundo, las empresas usuarias no necesitan ocuparse de la administracion

directa de la informéatica.



Existen varios ejemplos de implementaciones de Cloud Computing,
comenzando desde el correo electrénico en linea, que incluye ademas
calendario, aplicaciones de ofimatica, lectores de noticias o paginas de
almacenamiento de datos o incluso Sistemas Operativos en la nube, que
operan desde Internet y que, ademas de las aplicaciones basicas y
funcionalidad caracteristica de un Sistema Operativo, incluye aplicaciones como
suite ofimatica (procesador de textos, hoja de calculo), calendario,
administrador de archivos, cliente de mensajeria instantanea, calculadora, entre

otras.

Muchas son las empresas que brindan estos servicios, impulsando el facil
acceso a la informacién, costos bajos, escalabilidad y muchas ventajas que
hacen pensar en la comodidad que ofrecen, entre las cuales se pueden
mencionar: Google Apps: brinda el servicio de aplicaciones para empresas
como Gmail, Google Talk, Google Calendar y Google Docs, por citar algunas.

Amazon Web Services: los servicios que ofrece son el Amazon EC2TM,
Amazon S3TM, SimpleDBTM, Amazon SQSTM. Azure de Microsoft: ofrece
servicios de Sistema Operativo, hosting, sistemas para desarrollo Rackspace,
una famosa empresa de hosting, esta detras de Mosso, una compafiia que
ofrece un paquete basico de hosting y a partir de éste se escala segun se

necesite (y sin migrar servidores).

1.5. Ventajas de Cloud Computing

Las empresas ya ponderan bien esta tecnologia y la causa, son las

ventajas que ofrece, entre las cuales se pueden mencionar:



. Cloud Computing funciona a través de Internet/IP, utilizando todo tipo de

dispositivos, portatiles, netbooks, smartphones, etcétera.

o Permite el acceso a los datos, informacién y servicios desde cualquier
lugar y en cualquier momento a través de Internet, facilitando trabajar de
forma mas viable e interactiva, integrando de manera mas directa a los

clientes y proveedores.

. Facilidad de manejar un crecimiento continio de trabajo de manera

fluida, sin perder la calidad en los servicios ofrecidos.

. Procesamiento y almacenamiento sin necesidad de instalar maquinas
localmente.
. Costo minimo y ahorro significativo de dinero, ya que no es necesario

invertir en hardware ni software, ni construir, instalar y administrar los

sistemas.

1.6. Desventajas de Cloud Computing

No obstante de las ventajas que presenta Cloud Computing, origina una
serie de preguntas, entre ellas lo referente a la seguridad de estos sistemas y la

confidencialidad de los datos que el usuario deposita en ellos.

Especialmente la preocupacion es que los datos de la empresa o del
usuario estan en la red y no en casa (es decir, en servidores propios o en el

disco duro de su PC).



Esto puede representar riesgo de pérdida de datos (aunque éste, también
se corre al tener los datos en equipos propios) o de que lleguen a manos
incorrectas o bien que se haga uso de ellos. Cabe aclarar que Cloud Computing

no presenta amenazas peores que las del sistema tradicional.

La informatica corporativa ya no es de por si un modelo de virtudes y
tampoco hay nube o red que esté completamente segura e invulnerable. Sin
embargo, en la realidad un proveedor especializado puede invertir en mejores
sistemas de seguridad, profesionales mas preparados y tener mejor defensa

contra ataques que una empresa sola, por sofisticada que esta sea.

Ademas de las anteriores hay otras:

. Acceso de toda la informacion a terceras empresas: el usuario no tiene
acceso directo a los datos, ya que estan almacenados en un lugar remoto
y en caso de no contar con mecanismos de cifrado y control disminuye el
indice de privacidad, control y seguridad que ello supone, ya que la

compafia que presta el servicio podria consultarlos.
o El usuario no tiene acceso al programa: por lo cual no puede hacer

modificaciones (dependiendo de la modalidad del contrato de servicios
gue tenga con la compafiia TI).
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. Al estar el servicio y el programa dependientes de la misma empresa no
permite la migracion o traslado a otro servicio utilizando el mismo
programa (dependiendo de la modalidad del contrato de servicios con la
compaiiia de TI).

o Dependencia de los servicios en linea

o Los datos residen en servidores del proveedor y algunas veces se ignora

la ubicacion fisica exacta.

Respecto a esta Ultima desventaja para algunos servicios y en términos de
costo o del aspecto legal, el lugar donde residan los datos puede tener
importancia, ya que algunos paises empiezan a desarrollar leyes sobre qué tipo
de cosas pueden entrar y salir del pais.
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2. EVOLUCION DEL MODELO DE ENTREGA DEL SOFTWARE

Plagada por implementaciones excesivamente largas, costosos cambios
hechos a la medida, una integracion compleja del sistema, los gastos que
sobrepasaban el presupuesto, calculos extendidos del ROI del periodo y una
tasa de implementacion fallida, la industria del software CRM se volvié una
historia de negocios de lo que no se debe hacer y estuvo estancada desde el
2000 hasta el final del 2001.

Sin embargo, a pesar del estancamiento de la industria del CRM que
ocurrié después del cambio de siglo, la introduccion de dos nuevas tecnologias
disruptivas en la industria (Software como Servicio y codigo libre) y un ambiente
ferozmente competitivo dominado por las mas grandes compafiias de software
de CRM fueron factores que se combinaron para satisfacer el resurgimiento del

mercado.

2.1. SaaS

Es un modelo de distribucion de software en donde la compafia de
tecnologia de informacién y comunicacion (TIC) provee el servicio de
mantenimiento, operacién diaria y soporte del software usado por el cliente.
Regularmente el software puede ser consultado en cualquier computador, esté
presente en la empresa o no. Se deduce que la informacion, el procesamiento,
los insumos y los resultados de la légica de negocio del software estan
hospedados en la compafiia de Tecnologia de Informacion (IT).

13



SaaS, tiene el propésito de suplir niveles de flexibilidad, funcionalidad y

tiempo de entrega acordes al mercado actual.

La arquitectura orientada al servicio permitira agregar (o quitar)
componentes de software concretos con base en las necesidades del negocio
con una facilidad tal, que el impacto sobre el sistema sea nulo o0 minimo, en el
peor de los casos. Por lo tanto, cabe recalcar la diferencia entre Software como
servicio y el software alojado: SaaS, el cual tiene caracteristicas de
escalabilidad y personalizacibn que permiten cambiar el sistema casi tan

rapidamente como las necesidades de negocio lo hacen.

El software alojado sélo se limita a brindar el software tal y cual es en una
red; y su primordial objetivo, disminuir el costo total de adquisicion.

Software como Servicio va mas alla: no sélo disminuye los costos
inmediatos. También se integra a la herramienta global del Internet (las
aplicaciones se disefian como aplicaciones web desde un principio), garantiza
el mantenimiento de la aplicacién, entregando con frecuencia y transparencia
nuevas versiones al consumidor. Recibe la retroalimentacién de los usuarios y

se adhiere a las necesidades que de estos surgen.

Al integrarse inherentemente al Internet, SaaS expande los horizontes de
mercadeo, cambia los canales de distribucion, permitiendo, inclusive, que los
clientes compartan informacién entre si o entre sus propios clientes. Desde el
punto de vista del proveedor, SaaS asegura un ingreso periddico y minimiza los

costos marginales de produccion.
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Lo anterior se logra al vender el servicio a gran cantidad de consumidores.
En otras palabras, mientras mas unidades de un bien se vendan, disminuira el

costo promedio a largo plazo para producir una unidad de ese bien.

En términos de SaaS, serda menos costoso desarrollar nuevas
funcionalidades, componentes o arreglos al sistema, cuanto mas personas

utilicen el servicio.

Desde el punto de vista del cliente, se paga nada mas por lo que
realmente se hace. No se incurre en gastos de instalacién, soporte y
mantenimiento. No se paga por todas las funcionalidades que el sistema posee,
sino solo por aquellas necesarias para cumplir los objetivos de negocio

Proveedores de:

o Google: Gmail, Docs
J Yahoo: Flickr

. Zoho: Office Suite

J Salesforce

° Clarizen
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2.2. Definicion de SaaS, ecosistemay modelo de negocio

SaaS se define como aplicaciones de software desplegadas como un
servicio alojado y al que puede accederse por Internet a través de un navegador
web estdndar. Esto puede incluir software Apache o Internet Informacién
Services (I1S), aunque generalmente, SaaS suele significar aplicaciones de
negocio, entre las que se incluye software de colaboracién y aplicacion de linea
de negocio, para empresas que necesiten ejecutarlos en sus negocios. El
modelo SaaS, asi como el Ecosistema SaaS esta ayudando a crear el modelo
de negocios que ofrece una nueva forma a los proveedores de servicio,
usuarios finales para interactuar de forma que puedan contentar la demanda

adicional de aplicaciones de software.

En el modelo SaaS los clientes (usuarios finales) se suscriben a
aplicaciones en lugar de adquirirlas, generalmente de forma mensual. En este
método de pago por uso de software, los clientes pueden disfrutar de un modelo
flexible y de bajo coste que les permitira concentrarse en la direccion de su
negocio en lugar de realizar grandes inversiones en la compra de aplicaciones,
ademas de no destinar tanto tiempo/recursos en parches y actualizaciones de
software. Los proveedores de alojamiento comparten los ingresos resultantes

de las cuotas de suscripcion abonadas por el usuario final.
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2.3. Caracteristicas principales de SaaS

Acceso por Internet

Como ya se ha mencionado, una de las caracteristicas claves de SaaS es
su forma de entregar el software: por medio de Internet. Es importante porque
permite el uso de la aplicaciébn a cualquier hora y se eliminan costos de

hardware, mantenimiento y seguridad.

Personalizacion

Esta propiedad se trata de permitir que cada cliente ajuste y modifique el
sistema con base en sus necesidades; pero esta personalizacion se debe hacer

por medio de configuraciones dentro del software.

Los sistemas mas maduros permiten configuraciones tan intuitivas que el
usuario no necesita el apoyo del proveedor para realizarlas. De cualquier modo,
el cbédigo base no se debe tocar para personalizar la aplicacion. Las
capacidades de configuracion deben ser suficientes para alcanzar un nivel de
personalizacién aceptable.

Multiinquilino

Esta es otra de las propiedades clave del modelo. Se trata de permitir que
una sola instancia del programa sea suficiente para suplir las necesidades de
varios clientes a la vez. Es decir, no es necesario tener una instancia por cada
usuario que se subscriba al servicio. El objetivo es que el programa sea un
servicio en si, a tal punto que los clientes paguen su subscripcidn y ya estaran

listos para comenzar a utilizar el software.
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Con esta propiedad es con la que se alcanza realmente la economia a
escala buscada por el modelo. Al utilizar una sola instancia de la aplicacion
verdaderamente se disminuyen costos de hardware y mantenimiento de

software.

Escalabilidad

Esta caracteristica se refiere al hecho que el sistema es capaz de
integrarse con otros de manera sencilla y casi transparente. Internet brinda
varias oportunidades de negocio, en él se encuentra una gran cantidad de
soluciones que bien valdra la pena que se integren o complementen con el
Software como Servicio. La escalabilidad se refiere a la capacidad que tiene el
software para integrarse con otros programas de distinta indole.

Por ejemplo, la integracion de un software que vende tickets para eventos
sociales (TodoTicket.com) con una red social web como Facebook o Twitter, es
un ejemplo de la escalabilidad que pueda tener la primera para integrarse con la
segunda. De esta manera, las dos partes ganan consumidores, canales de

comunicacion con sus clientes y sobre todo, incrementan las ventas.

2.4. Modelos de cobro

Es la forma en la que se cobra al cliente por el uso del Software como
Servicio. Esta es una de las partes mas complejas y mas importantes de este
modelo de entrega. Si la forma de cobro es muy genérica, puede que los
ingresos del proveedor no suplan con las necesidades de los costos que
implica brindar el software. Por el contrario, si se cobra de una manera muy
granularizada, puede que el consumidor esté pagando inclusive de mas por el

servicio.
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Existen dos formas generales por las cuales se pueden generar modelos
de cobro. La primera es por cantidad de usuarios. Muchos proveedores
proporcionan el software gratuitamente por una licencia que permite 1, 2 o
hasta 5 usuarios. Un usuario mas que el establecido en la versién gratuita del
servicio, requiere ya un pago. Luego, puede haber rangos, en los que mientras
mas usuarios utilicen el programa, mas alto sera el costo a cobrar. Asi por

ejemplo, puede que se establezca un rango gratuito para 1, 2 o 3 usuarios.

El segundo modelo de pago es por funcionalidades. Aqui, no importa
cuantos usuarios tengan acceso al sistema. Se cobra por lo que pueden hacer
dentro de él. Mientras mas funcionalidades se establezcan en el paquete de

entrega y cobro del servicio, el precio sera mayor.

En una aplicacion de CRM, el paquete basico puede incluir creacion de
clientes y vendedores. Un paquete mas avanzado permitird generar campafas
electronicas que permita enviarlas por medio de fax y correo electronico; y el
paguete mas avanzado y por ende, el de mayor costo, permitira generar

reportes en linea con aplicaciones Flash.
Estos dos modelos de monetizacion no son excluyentes sino, mas bien,

pueden combinarse. Esto dependera de la naturaleza del servicio brindado y del

modelo de negocio del proveedor.
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La decision residird en la economia en escala que quiera cumplir el
abastecedor, debera determinar qué tanto cuesta mantener el servicio en linea
para suplir una cantidad esperada de usuarios y que realicen otra cantidad
determinada de operaciones. Factores como las capacidades del hardware para
proveer el servicio a una cantidad especifica de usuarios o de operaciones, la
demanda del servicio o la complejidad de software para calcular cuantas
operaciones son permitidas, son determinantes para elegir qué modelo de

monetizacion se deberd utilizar.

2.5. Niveles de madurez del software como servicio

Existen varias posiciones con respecto de cuantos y cudles son estos
niveles de madurez de un Software como Servicio. Pero todos se enfocan en
qué tan desarrolladas tengan cada una de las cuatro caracteristicas

presentadas anteriormente.

Cada nivel incluye al anterior y le agrega valor con base en las
caracteristicas ya descritas.

2.5.1. Nivel 0: AD-HOC

Realmente no se diferencia en mucho de un Active Server Pages (ASP).
En este nivel, se cumple Unicamente con entregar el software desde Internet y
nada mas. Si un cliente necesita personalizar la aplicacién, el suministrador
debe necesariamente crear una nueva version del software especificamente

para ese consumidor.
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2.5.2. Nivel 1: configurable

En este nivel, la personalizacion de las aplicaciones se logra por medio de
configuracion. Asi, cada cliente personaliza la aplicaciéon sin necesidad de
modificar el cddigo y por ende, tener varias versiones del programa. Sin
embargo, aun no es multiinquilino, porque cada usuario corre una instancia de

la aplicacion con sus configuraciones individuales.

2.5.3. Nivel 2: configurable y multiinquilino

Este, por un lado, permite la personalizacion por configuracion; y por otro,
la instancia de aplicacion que se utiliza para servir a varios clientes. Cada uno
puede hacer las configuraciones necesarias para satisfacer sus necesidades sin

la necesidad de tener que modificar el codigo fuente.

El escenario ideal de Software como Servicio en este nivel es que cada
cliente o inquilino pueda configurar su servicio sin la asistencia del proveedor.
En este nivel comienzan a surgir las decisiones de disefio respecto al

almacenamiento de la informacion y las consideraciones de seguridad.

2.5.4. Nivel 3: configurable, multiinquilino y escalable

Este nivel es altamente sofisticado. Y el sistema posee componentes
orientados al dominio del negocio, de tal forma que es realmente facil y agil
personalizar una  aplicacion para objetivos bien especializados de un
consumidor x. En algunos casos, existe un agente que balancea la carga de

trabajo, optimizando uso de memoria e inclusive de hardware.
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Ademas, la integracion con otros sistemas es sencilla, exponiendo APIs o
webservices para permitir la comunicacion entre sistemas distintos; esto no es

otra cosa que la Arquitectura del Software como Servicio.

A continuacion se presentan algunos lineamientos que se deben tener en
cuenta cuando se desea desarrollar un software como al que aqui es objeto de
estudio.

Una de las caracteristicas primordiales de este software es la capacidad
para proveer el servicio a varios inquilinos, es decir, ser multiinquilino. En el
nivel del modelado de datos, se sugiere utilizar las siguientes aproximaciones:
una misma base de datos para alojar toda la informacion de todos los inquilinos,
y varios esquemas o bien una base de datos para cada usuario.

Si se utiliza una sola base de datos, la complejidad reside en que se
deben tener mecanismos en software que eviten que un cliente acceda a la
informacion que no le corresponde. Esto puede representar alglin impacto en
los costos de desarrollo. Utilizar diversos esquemas dentro de una misma base
de datos dependera directamente del motor de base de datos que se utilice. En
la actualidad, la mayoria de los motores de base de datos mas comunes y
comerciales permiten esta capacidad. Pero de la misma manera que el uso de
una misma base de datos, también se necesitan esfuerzos en la programacion

para evitar riesgos que comprometan la informacion entre los compradores.

El tercer modelo es el mas sencillo de implementar en términos de
desarrollo de software; ademds, es mas facil adecuar el modelo de datos a las
necesidades del cliente por medio de tablas personalizables. En el caso de los
dos modelos anteriores, se podrian utilizar en campos personalizables pero se

deberia llevar un control de qué campos son utilizados y por qué clientes.
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Esto incurre en un coste de espacio que se debe tener en cuenta a la hora
de decidir cuantos clientes se necesitan para suplir la economia en escala a la

que se apunta.

En este sentido, la tercera aproximacion también tiene un coste de
espacio y monetario. Es mas facil y mas barato adquirir un hosting de base de
datos para una sola base de datos que para varias. La seguridad es otra de las
consideraciones que se toma en cuenta, cuando se disefia un software. Como
ya se expuso, dependiendo del modelo de datos en cuestion, asi de complejos
seran los mecanismos de seguridad para administrar la aplicacion. La cualidad
de multiinquilino debe transparentarse para los clientes que soporte el sistema.

Ademas de la confidencialidad de la informacién entre los clientes,
algunas aplicaciones potencialmente deberan soportar la importacion y
exportacion de datos. Desde nombres de acceso (login names) hasta
estadisticas histéricas, el sistema debera estar enfocado a la escalabilidad que
las necesidades del negocio y los clientes necesitan. De nuevo, el nivel de
madurez que se pretenda dar al servicio entra en juego en las decisiones que

se tomaran durante la fase de disefio.

Por dltimo, la disponibilidad es una de las caracteristicas mas
representativas de este software. En cualquier nivel de madurez y sea cual
fuere la naturaleza del software, el sistema siempre debe estar disponible para
los usuarios. Este es un tema de infraestructura del hardware que utilizara, pero
es importante recalcar la importancia que tiene. Una infraestructura con las
piezas de contingencia para que nunca se pierda la disponibilidad del servicio y
mas importante adn, la informacién; son vitales para el éxito del software como

este.
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3. SOFTWARE COMO SERVICIO EN GUATEMALA

El Software como Servicio es un modelo en el cual el vendedor del
software proporciona una versién de la misma en un servidor en la Web de la
Internet, esta aplicaciébn puede accederse por medio de un sitio web, pagado
por uso, por proyecto o por suscripcion. Salesforce es un ejemplo notable del
modelo de SaasS; este no solo ofrece ganancias significativas a los vendedores
de software y clientes, sino también una féormula costo-eficiencia, eliminando la

necesidad de invertir altas sumas en la compra de licencias de software.

Evita no solo los costos y riesgos de instalar, sino también el hecho de dar
soporte y reducir el mantenimiento de hardware a computadoras de la empresa.
Y todavia mas de reducir personal. Ademas, el acceso del usuario y el
rendimiento de las aplicaciones pueden mejorarse dramaticamente con los
sistemas basados en la Web disponibles 24 horas diarias, los 7 dias de la

semana.

Una empresa en Guatemala utilizando SaaS, puede ahora tener acceso
inmediato a un mercado internacional, incluyendo sus productos en eBay, sin
pagar nada. A esa carencia se debe que muchas pymes no han podido
automatizar su fuerza de venta debido al costo de las licencias del software y al
hardware requerido.
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Este modelo de entrega de software: WiNet es una compaifia en
Guatemala que recién implementé este modelo, la visiébn y la cartera de
productos de esta empresa son prometedores, se trata de un ERP con varios
mddulos bien encapsulados. De acuerdo con las necesidades de negocio de

los clientes se elijen los mdédulos que se incluirdn en la solucion.

El modelo de negocio de esta empresa esta basado en contratos anuales
los cuales permiten una cantidad ilimitada de usuarios. WiNet no es la Unica en
el pais, existen: SysWeb con representacion de GBM de Guatemala,

Salesforce, OpenERP; todas usan SaaS.

3.1. Actitud de usuarios frente a la evolucion de SaaS en Guatemala

La presente investigacion demuestra que en el campo objeto de estudio,
existen aun paradigmas por romper y actitudes de usuarios por cambiar, en las
gue cuestionan a SaaS acerca del rendimiento, la disponibilidad, la seguridad,
la personalizacion y la integracién. De modo que quienes proveen este software

deben dar respuesta a las preguntas que plantean los consumidores.

De los cuestionamientos mas comunes:
¢ Estan seguros mis datos?

La seguridad no consiste solo en privilegios de usuario y politicas de
contrasefias. Se trata de un imperativo empresarial multidimensional, en
particular para proveedores responsables de los datos de clientes. Para lo cual

se cuenta con politicas y procedimientos sélidos y detallados implantados para
garantizar los niveles mas altos posibles de:
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. Seguridad fisica

o Seguridad de red

o Seguridad de aplicaciones

o Seguridad de sistemas internos

J Seguridad de los Sistemas Operativos
. Certificacion de terceros

¢,Puedo realizar un control del rendimiento?

Con las aplicaciones OnDemand, los clientes pueden confiar en que sus
proveedores mantendran sus sistemas y datos disponibles. Los proveedores
ofrecen no solo informacién detallada sobre la prestacion de los servicios y el

rendimiento en tiempo real, sino ademas:

Informacién rapida y detallada sobre los datos de rendimiento del servicio

del proveedor.

. Un calendario de las actividades de mantenimiento planificadas.

. Datos diarios sobre la disponibilidad del servicio y el rendimiento de las

transacciones.

° Informacién enviada con antelacion sobre actividades de mantenimiento.
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¢, Hay algan plan de recuperaciéon ante desastres?

Los proveedores de servicios OnDemand, en lo que respecta al ambito
profesional, previendo cualquier desastre, proporcionan:

o Procedimientos de copia de seguridad de los datos que creen varias
copias de los datos de los clientes casi en tiempo real en el nivel del

disco.

o Una estrategia de copia de seguridad de varios niveles que incluya la
copia de datos disco a disco y a cinta en la que las copias en cinta sirvan
como nivel secundario de copia de seguridad, no como la fuente de datos
principal de recuperacion ante desastres.

o Recuperacion de fallos que se propague de un servidor a otro y de un
centro de datos a otro en caso de un desastre localizado, un huracan o
una inundacion.

¢, Estara siempre disponible la aplicacion?

Todo proveedor de aplicaciones OnDemand ha de garantizar una alta

disponibilidad. Algunos de los factores que debe considerar:

o Instalaciones con infraestructura eléctrica, de refrigeracion y de red fiable.

. Infraestructura de alta disponibilidad, incluyendo redes, infraestructura de

servidor y software.
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. Redundancia N+1

. Datos histéricos y detallados acerca de la disponibilidad sobre todo el

servicio, incluidos, los servidores concretos.

Para eso hay que tener en cuenta los indicadores basicos de conectividad
(Internet).

¢ Es el servicio realmente multiusuario?

Las principales aplicaciones web, como Google, eBay y Salesforce, se
ejecutan en una Unica base de codigos e infraestructura compartida por todos
los usuarios. La arquitectura multiusuario permite una rapida implementacion,
menores costes y una innovacion mas rapida. Los sistemas de un Unico usuario
no estan pensados para el éxito OnDemand a gran escala. Los problemas de
eficacia interna que supone mantener una infraestructura fisica diferente para
cada cliente imposibilitan que los proveedores ofrezcan un servicio de calidad e

innoven con rapidez. Asegurese de que la arquitectura del proveedor permite:

o Prestacion de servicios eficaz con poca carga de mantenimiento y

actualizacion.

. Rendimiento y fiabilidad constantes basados en una arquitectura

multiusuario gestionable.

. Ciclos rapidos de lanzamiento de productos.
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¢,Puede ampliarse la aplicacién?

Con cualquier servicio OnDemand, los clientes se benefician de la escala
del proveedor. Esta proporciona una comunidad de clientes mayor que puede
proporcionar mas informacién y de mejor calidad al proveedor para orientar la
futura innovacion. Y una mayor comunidad de clientes ofrece cuantiosas

oportunidades de colaboracion entre ellos se menciona lo siguiente:

Pruebas de su capacidad de adaptacion a muchos cientos de miles de

usuarios.

o Recursos para garantizar los niveles mas altos de calidad, rendimiento y
seguridad del servicio a todos los clientes.

o Capacidad de aumentar los sistemas y la infraestructura para adaptarse a

las demandas en constante cambio.

. Servicio de atencién que responda de forma rapida y precisa a los
clientes.

. Rendimiento y fiabilidad probados a medida que aumenta el nimero de
clientes.
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3.2. Internet como indicador béasico

La Internet y su conectividad constituyen una herramienta cuyo acceso no
puede medirse solo por su tenencia en la empresa, sino también por su
presencia en otros lugares con acceso entre los que se pueden mencionar,
escuelas, bibliotecas y logicamente, café Internet. De ahi que en el presente
trabajo se analice y explore, ademas de la posesion del servicio, la existencia
de ciertos sitios en la Internet tales como: paginas web de la propia compafiia o
de gremios a los cuales esta pertenece. La informacién recabada se presenta a
todo el sector de las pymes (pequefias y medianas empresas) en el pais,
teniendo en cuenta la envergadura de la empresa y la del sector productivo; y

siempre en relacidon con su conexion a Internet.

Las figuras 5 y 6 muestran el acceso que las pyme de Guatemala tienen a
las TIC y su proyeccidon en el corto plazo. Del primero de estos gréficos se
observa que en este pais existe una cobertura casi de tres cuartas partes del
total en el acceso de la telefonia fija por parte de sus pyme (71%), seguida de la
radio (66%) y el acceso al teléfono celular (45%). La cobertura de las otras TIC
es bastante menor, siendo la TV nacional la mas alta (34%), seguida de las
computadoras (32%) y la TV por cable (29%), mientras en el caso del fax y del

beeper la cobertura es aiin menor, de tan solo 11% y 3%, respectivamente.

Cabe destacar que la totalidad de aquellas pyme que utilizan
computadoras las emplean desde hace 12 afios aproximadamente.

De acuerdo con las cifras de la figura 5, se puede concluir que el sector de

las pyme muestra un marcado interés por incrementar la cobertura de acceso a

las TIC en el corto plazo (2 a 3 afios).
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Este resultado se aprecia con facilidad en el caso de las computadoras
(80% contra 32%), en el fax (54% contra 11%) y en la telefonia celular (76%
contra 45%). Asi, pareciera que en Guatemala existe un marcado interés de
parte de las empresas del sector pyme por mejorar su entrada a las TIC, lo cual
muestra su grado de conciencia en relacion a estas tecnologias y su incidencia

en el hecho de volverlas mas competitivas en un mundo moderno.

Figura 5. Guatemala: tenencia de las TIC por parte de las pyme
(Cifras en porcentajes)
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Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 67.

En materia de conectividad y uso de paginas web propias, tal y como lo
muestran los resultados de la figura 6, el acceso a estas tecnologias es muy
bajo en Guatemala. De hecho, solo el 15% de las PYME tiene acceso a la
Internet, de las cuales el 60,5% afirma usar este servicio dentro de la empresa.
En el caso de correo electrénico solo el 14% de las PYME guatemaltecas
utilizan este servicio y de ellas, dos terceras partes (66,8%) lo utilizan desde la

empresa.
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Cabe destacar que, si bien el acceso al correo electrénico es muy bajo en
las PYME de Guatemala, de las empresas que emplean esta tecnologias un
tercio de ellas (33,7%) pagan por este servicio a proveedores especializados;
es decir, no utlizan cuentas de correos gratuitas que ofrecen algunas
empresas. Este resultado podria estar asociado al hecho de que estas firmas
deseen poseer una identificacion en el nuevo entorno de la economia basada
en el conocimiento. Sin embargo, es importante destacar que casi ninguna
empresa PYME en Guatemala posee una pagina web propia (1%) o emplea con

fines comerciales.

Figura 6. Guatemala: conectividad de las pyme (Cifras en
porcentajes)
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Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 68.
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En el caso de la conectividad de las pyme guatemaltecas se logra
observar la existencia de una importante brecha digital entre las empresas
medianas y las microempresas, no asi entre estas y las empresas pequefas
(figura 7). De hecho, tanto en el caso del acceso a la Internet, como del correo

electrénico.

Figura 7. Guatemala: razones por las cuales las empresas no
tienen computadora* (Cifras en porcentajes)
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Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 70.
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Figura 8. Guatemala: razones por las cuales la empresa no usa

Internet* (Cifras en porcentajes)
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Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 71.

3.3. Aplicaciones de cOmputo

Al menos el 25% de las pyme guatemaltecas emplean computadoras
para realizar funciones administrativas o de produccion, siendo las actividades
mas importantes el hecho de llevar la contabilidad de costos de la empresa y el
control de cuentas por pagar/cobrar. Muy pocas empresas emplean
computadoras en el manejo de sus procesos productivos (6%). Cabe destacar
gue a corto plazo (2 a 3 afos) siguen siendo pocas las empresas que
manifiestan interés en utilizar este tipo de tecnologia en sus procesos

administrativos y de produccion.

35



3.3.1. Usos de la Internet

En cuanto al uso de la Internet por parte de las PYME guatemaltecas,
segun se observa en la figura 9, solo el 8% de estas empresas emplea esta
herramienta para investigar aspectos relacionados con la competencia, las
condiciones de mercado, los precios, los productos, entre otros. Ademas, solo
un 4% emplea esta herramienta para comunicarse con los distribuidores de sus
productos o servicios. Ninguna empresa usa la Internet para participar en
licitaciones publicas. Este ultimo resultado sefiala la importancia de que el
gobierno participe mas activamente en el uso de la Internet como mecanismo

para incentivar el uso de esta herramienta por parte de las empresas

guatemaltecas.
Figura 9. Guatemala: usos de las computadoras (Porcentajes con
respecto al total de la muestra)
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Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 108.
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Figura 10. Guatemala: usos del servicio de la Internet (Porcentajes

con respecto al total de la muestra)
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4. PROVEEDORES ACTUALIDAD DE SaaS EN GUATEMALA

Mientras las proyecciones de crecimiento de los analistas son encontradas
cuando se trata de cual es el tamafio actual del mercado, todas las firmas
analistas con credibilidad en el mercado son consistentes en pronosticar un

crecimiento continuo.

4.1. Actualidad WiNet

Es una empresa guatemalteca formada por un equipo de profesionales en
el &rea de Tecnologia de Informacion. El enfoque es servir a sus clientes para
alcanzar el éxito a través de las Asesorias en Tecnologia de Informacion
creando soluciones inteligentes e integrales. En la actualidad, las necesidades
de IT son sensibles; por un lado, el amplio uso de las redes y el alto impacto del
Internet han revolucionado los sistemas de informacion y por otro, las empresas
requieren soluciones inteligentes y efectivas, que se adapten a los cambios
constantes de la tecnologia.

En tal sentido, WiNet pretende darle solucion a estas necesidades,
proporcionando servicios de alta calidad que permitan el éxito y buen
funcionamiento de sus procesos, garantizando asimismo, la seguridad y

disponibilidad de su informacion.
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4.1.1. Servicios WiNet

WiNet actualmente cuenta con los siguientes servicios:

Tabla I. Servicios WiNet

Software as a Service (Saas)

Asesoria en tecnologia de la informacién

Desarrollo de software ala medida

Administracion y soporte técnico para

servidores

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.2.

En la tabla que se muestra a continuacion, se describen los planes y

Planes y precios de suscripcion

precios de suscripcion que ofrece WiNet.

Tabla Il.

Caracteristicas
Suscripcién mensual

Software

Sistema empresarial
de contabilidad (Was)
Respaldo de
informacion
Capacitacion

Soporte
Documentacion de
apoyo

No. se incidencias

Telefénico

Planes y precios de suscripciéon

Basic Silver
Q750,00 Q1 800,00
1-2 usuarios 1-5 usuarios
Si Si
Si Si
8 horas 16 horas

Lunes-viernes | Lunes-viernes

Si Si
[limitadas [limitadas
8:00-18:00 8:00-18:00

Fuente: elaboracién propia.
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Gold
Q3 500,00
usuarios
ilimitados
Si

Si
32 horas
Lunes-domingo

Si

[limitadas
24 x 7



4.2. Actualidad de SysWeb

Existen dos maneras en que puede operar

SysWeb es una empresa costarricense dedicada a proveer soluciones
administrativas y financieras para las empresas distribuidoras, productoras,
comerciales y de servicios en Centroamérica. Con representacién por medio de
GBM de Guatemala, SysWeb. Tiene un equipo de consultores, asesores y
analistas que trabajan en conjunto con su personal para crear un poderoso
sistema de informacién de alta tecnologia y de enfoque operativo y gerencial
ademas, uso de Internet como medio tecnoldgico, disponibilidad inmediata de
la informacion; uso de software en la nube (Cloud Computing) para bajar costos

en quipos, uso de Net-book, Palm y Smart Phone.

Figura 11. Formas de operacion

‘\’\ Servidor Web

! - Se instala el
(2 } D programa vy la base
—

de datos

2 g
- - Internaet | S

y
| (&
4
ﬁ/\

|h:‘/?f:,>
)

Estaciones de trabajo
no requieren de instalacion anicamente Internet
Explorer

Fuente: <http://www.softdialcr.com/softdial CR/index.htm|> [Consultado: mayo de 2010].

Se puede instalar en un servidor local con acceso a través de la red

interna con Explorer o en una red local en el servidor del usuario.
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4.2.1. Caracteristicas de los sistemas de SysWeb

100% accesible a través de Internet

Sistema bimoneda

Sistema multiempresa

Administracion de usuarios con su clave de acceso

Bitacora por usuario

Sistema de control de inventario multibodega

Listas de precio ilimitadas

Precios por producto por cliente

NUmeros de serie

Lectura de codigo de barras

Cdbdigos de proveedor

Lotes de vencimiento

Imagenes del inventario

Clientes corporativos
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Estados de cuenta en doble moneda

Posibilidad de acceso a los clientes para analizar estado de cuenta por

Internet.

Cheques y transferencias en doble moneda

Transformacion de orden de compra en compra

Importaciones con partidas arancelarias

Contabilizacién automatica de todas las transacciones

Presupuesto de ingresos y gastos

Estados financieros al dia y en doble moneda

Razones financieras

Planilla ajustada a la legislacién de cada pais

Respaldos autométicos
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4.2.2. Mddulos que incluye SysWeb

Sistema de facturacion (punto de venta)

o Cotizaciones, pedidos y facturas

o Cajeros y cierres de caja

. Control de consecutivos de diferentes puntos de venta
. Control de vendedores

. Facturas o cargos recurrentes

o Facturacién a plazos con intereses

. Control de intereses moratorios

. Asignacion de cuentas contables para contabilizar la facturacién
o Creacién de OT para servicios diversos

o Inclusién de servicios y repuestos

o Asignacion de encargados y costos

. Liguidacion a factura total o parcial de la OT

. Reportes asociados
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Sistemas de clientes y cuentas por cobrar

Registro de los clientes con todos sus datos: razén social, cédula fisica o
juridica, direccion fisica, teléfonos, fax, lista de precio, descuentos
asociados, entre otros.

Registro de notas de crédito y recibos

Estados de cuenta y analisis de vencimiento

Registro de intereses moratorios

Asignacion de cuentas contables para contabilizar los movimientos

asociados.

Reportes asociados

Gréficos de informacidnes

Sistemas de inventarios

Registro de los productos en inventario: descripcion, unidades de

medida, precios y descuentos.

Transacciones de inventarios: ajustes, salidas, requisiciones,

actualizaciones y traslados.

Configuracion de: descuentos, bodegas, listas de precios, impuestos,

unidades de medida y clasificaciones.
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Formulacién de productos combos o recetas y explosion de materiales.

Fotografia de los productos

Control de costo promedio y ultimo costo

Control de bodegas ilimitadas

Control de nimeros de serie

Manejo ilimitado de precios

Precios por cliente

Politicas de precio sobre costos o precio base

Reportes asociados

Gréficos de informaciéon

Contabilizacion del costo de ventas

Sistema de proveedores y cuentas por pagar

Registro de los proveedores segun perfil establecidos

Ordenes de compra, compras locales e importaciones
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. Notas de crédito y débito

. Reportes asociados

Sistema de cheques y transferencias

. Emision de cheques y transferencia

o Pagos a proveedores y gastos comerciales

Sistema de contabilidad general

Creacion y disefio de las cuentas contables, segun cada sector

o Creaciéon de comprobantes y asientos de diario

o Creacion de centros de costos

o Estados financieros y balances

. Contabilizacién automatica de los auxiliares

. Registro de las tasas de cambio para transacciones en délares
o Asignacion del presupuesto por cuenta contable (base 0)

o Asignacion del presupuesto por centro de costos
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o Reportes y estados de cuenta asociados y comparativos de presupuesto

o Gréficos de informaciéon

Sistema de bancos y conciliacion bancaria

. Movimientos bancarios: depésitos, notas bancarias de débito y crédito
. Conciliacion bancaria
. Reportes asociados

Sistema de planillas

. Expediente de cada empleado: nombre, teléfono, direccion fisica,
namero de cédula, salario y fecha de ingreso.

o Definicién de puestos, departamentos y tipos de planilla

o Definicién de ingresos y deducciones, cargos y deducciones, patronales
y obreras.

o Ingresos de horas y valores por cada planilla

o Generacion de la planilla, reportes y recibos de pago

o Pago automatico de salarios

. Reportes asociados
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Sistema de activo fijo

o Ficha del activo: fecha de compra, costo, ubicacién, encargado, entre
otros datos.

. Proceso de depreciacion linea recta

. Reportes asociados

Sistema administrador de SysWeb

Definicibn de los usuarios y claves de pasos con derechos y

restricciones.

o Control del tipo de cambio ya sea automatico desde el banco central o
digitado diariamente.

. Manejo de la bitdcora por usuario que registra cada transaccion realizada

en el sistema.

o Creacién de empresas y sus caracteristicas
. Definicion de parametros segun comportamiento administrativo de cada
empresa.
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4.3. Actualidad SalesForce

SalesForce proporciona todo lo que necesita para gestion de ventas, el
servicio cuenta (y todo su negocio) con un navegador. Basandose en la
arquitectura multiusuario en tiempo real de salesforce.com, la plataforma de la
compaiiia y las aplicaciones de CRM han revolucionado la forma en la que las
compafias colaboran y se comunican con sus clientes.

SalesForce, cuenta con los siguientes productos:

Sales Clud, Service Cloud, Chatter, Force.com. los cuales se dividen en

las siguientes ediciones:

Profesional, enterprice y unlimited.

Profesional

En esta instancia hay un seguimiento de casos de clientes a saber:

Consola de agente

o Soluciones: respuestas rapidas para sus clientes
o Captura de casos web y de e-mail

. Asignacion y distribucién automética de casos

. Integracion en Twitter
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. Reportes y analiticos

o Tableros personalizables

. Intercambio de documentos de la biblioteca de contenido

o Funcionamiento con cualquier aplicacién de e-mail

. Servicio de atencion al cliente 12 horas al dia, 5 dias a la semana

o Funciones de ventas como oportunidades y prevision con capacidad de

personalizacion.

Empresarial

Cuenta con una base de conocimientos constituida asi:

Aprobaciones y flujo de trabajo

o Integracién con cualquier aplicacion mediante la API

o Portal de clientes personalizable

. Conocimiento de origen social con comunidades de ideas y respuestas
o Contratos y asignaciones de servicio

. Acceso fuera de linea
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. Prueba de las personalizaciones en un Sandbox de desarrollo

o Kit de herramientas de integracion con Facebook
o Colaboracion de casos en equipo

. Gestion de servicios de campo

o Seguridad avanzada

Unlimited

Incluye todas las funciones de Enterprise Edition y a demas:

. Base conocimientos

o Asistencia premier ininterrumpida

) Administrador designado

o Multiples Sandboxes de desarrollador para pruebas, capacitacion y
desarrollo.

. Funciones moviles totalmente personalizables

. Personalizaciones y aplicaciones ilimitadas

o Limites de almacenamiento ampliados
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Professional Edition y Enterprise Edition proporcionan 20 MB de
almacenamiento de datos y 600 MB de almacenamiento de archivos por
usuario. Unlimited Edition proporciona 120 MB de almacenamiento de datos y
600 MB de almacenamiento de archivos por usuario. Para todos los clientes, la
cantidad minima predeterminada de almacenamiento es de 1 GB de datos y 1

GB de archivos.

4.3.1. Sales Cloud 2

Ofrece a representantes, directivos y ejecutivos un lugar en el que podran
disponer de toda la informacion de ventas y marketing. Es tan facil de usar
como los sitios web de consumo mas conocidos de hoy dia. Todos los datos
importantes sobre cuentas, previsiones y oportunidades se le presentaran en

tiempo real.

Cobro y ediciones de Sales Cloud 2

Tabla llI. Cobro y ediciones de Sales Cloud 2

Ediciones Cobro
Contact Manager USD 5 /usuario/mes
Group USD 25 /usuario/mes
Professional USD 65  /usuario/mes
ENTERPRISE USD 125 /usuario/mes
Unlimited USD 250 /usuario/mes

Fuente: elaboracién propia.
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Service Cloud 2

Es la plataforma que permite ofrecer al cliente un servicio de atencion
moderno y completo, con todas las funciones desde Conocimiento como
servicio hasta la integracion de la red social. Eso implica agentes y clientes
siempre informados e interacciones de servicio en tiempo real, que tienen lugar

tanto dentro como fuera del centro de llamadas.

Cobro y ediciones de Service Cloud 2

Tabla IV. Cobro y ediciones de Service Cloud 2
Ediciones Cobro
Professional USD 65 {usuario/mes
ENTERPRISE USD 125 /usuario/mes
Unlimited USD 250 /usuario/mes

Fuente: elaboracién propia.

Chatter

Si ya es cliente de Salesforce, Chatter es gratuito ahora para toda su
compafia. Chatter es un chat en el cual se puede conectar con sus colegas de
trabajo y estar al tanto de todo lo que esté ocurriendo en la compafiia.
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Cobro y ediciones de Chatter

Tabla V. Cobro y ediciones de Chatter

Ediciones Cobro
Chatter Gratis
Chatter Plus UDS 15 /usuario/mes

Fuente: elaboracién propia.

Actualidad OpenERP

Es un sistema ERP y CRM. Tiene componentes separados en esquema
Cliente-servidor. Dispone de interfaces XML-RPC, y SOAP. Anteriormente se le
conocié como TinyErp. Dentro de la construccién misma del software se hace
uso intensivo de flujos de trabajo que se pueden integrar con los modulos.

Dentro de los sistemas que ofrece OpenERP se pueden describir los siguientes:
Areas de trabajo
OpenERP es un completo sistema de gestion empresarial (ERP) que

cubre las necesidades de las areas de contabilidad, ventas, compras, y

almacén, entre otras.
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OpenERP soporta monedas, compafias y contabilidades multiples;
ademéas incorpora funcionalidades de gestion de documentos para agilizar la
colaboracion entre departamentos y equipos en la empresa; y permite trabajar
remotamente mediante una interfaz web desde cualquier equipo conectado a
Internet, y no solo eso, esta traducido actualmente a mas de 15 idiomas y
dispone de soporte multiidioma, que se puede asignar a usuarios del sistema y
a proveedores del sistema.

Médulos base

Gestion de relaciones con el cliente (CRM)

. Gestién de proyectos

. Gestion de almacenes

. Gestion contable y financiera
. Gestion de compras

. Gestion de ventas

o Recursos humanos

o Marketing
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° Fabricacion

° Gestion del conocimiento

o Terminal Punto de Venta (TPV)

Integracion de OpenERP con otros programas

Tabla VI. Integracion ERP

¢+ OpenOffice/LibreOffice: + Importacion/exportacion  con
¢+ Mozilla Thunderbird: MS Office.
¢+ Jasper Reports ¢+ Exportaciéon a formato CSV o
¢+ Joomla:. Excel.
+ Dia: creacion de modulos ¢+ Conector con MS Outlook.

directamente desde diagramas ¢+ Google Maps:

UML. ¢+ FacturaPlus, ContaPlus,
¢+ Desarrollo (Python, XML, JS): otros

Gedit, Eclipse.
¢+ Android:

Fuente: elaboracion propia.

58



5. TENDENCIAS

Los resultados de la investigacion reflejan que tanto la micro, la pequefia
como la mediana empresa aln no conocen ni manejan este tipo de
tecnologias para lo cual se requiere asesoria que tampoco poseen; y las

causas pueden ser:

El escaso presupuesto de la micro, pequefa y mediana empresa

o No se dimensiona aun la importancia de las TIC en el mundo
globalizado.

o Falta de orientacion cientifica

. La brecha tecnolégica que deriva en falta de de vision de incursionar en

el comercio electrénico.

o En consecuencia, estas empresas aun funcionan con los sistemas

tradicionales.

Las pocas que cuentan con areas de IT o asesores informaticos, reciben

de los proveedores induccion y capacitacion para su manejo.
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Esos mismos resultados revelan que:

En Guatemala todavia no hay una cultura de software en la nube, por lo
gue, en la actualidad, un nimero menor de empresas utilizan esta estrategia

para sus aplicaciones.

La data de las empresas proveedoras de tecnologia se halla en USA o
Europa, que es donde se ubica la mayoria de los servicios de SaaS. Eso
genera desconfianza. En el pais hasta el momento existe solamente un

proveedor, se trata de GBM de Guatemala.

La tendencia de algunas pyme en Guatemala es la de utilizar servicios en
la nube tales como correo electronico, Gmail Docs, hosting virtual mediante la
renta de Virtual Private Servers y Dedicated Servers, aunque en Guatemala
para utilizar estos servicios hace falta una cultura de banda ancha y que los
ISP’s presten un mejor servicio, para que este no se caiga e interrumpa el

trabajo ocasionando pérdidas.

En relacion a Guatemala, su insercién al mundo del Software as a Service
se halla adn en una primera etapa; por lo tanto, los proveedores todavia
deberdn enfrentar serios retos contra las aplicaciones tradicionales y lidiar

contra un lento proceso de adaptacién a la tecnologia.
5.1. Impacto de la adopcion de las TIC en lapyme
En las siguientes figuras se muestra el impacto de uso de TIC. Se hace

énfasis en computadoras, software e Internet y todo en relacion con el

desemperio de la pyme de la region.
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Figura 12. Empleo, segln grado de adopcién. Escalade 1 a 10, menor

impacto=1, mayor impacto positivo=10

|1 R T SRR L L L RS R T R R R P R LA

oL Ancpens adopcon BEaaadopcon  Seda adopon |

Impacto

Aumento en el Aumento en el Aumenio en el Aumento en el Aumento en el Aumanto en el
nimero de nimero de nimero de nimero de lécnicos nimero de numero de operarios
ingenieros administradores secrelarias oficinistas

Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 175.

Se puede observar que la adopcién de las TIC ha producido impactos
positivos en el desempefio de las pyme guatemaltecas, principalmente en el

caso del aumento del empleo en diferentes categorias.

En el grupo de productividad se observan mayores impactos de la
adopcién de las TIC que los resultados obtenidos en el grupo empleo y
exportacion, lo cual se observa en los valores obtenidos para las variables del
primer grupo, los cuales oscilan entre 5,85 y 8,56. Cabe destacar que en este

grupo se observan diferencias estadisticamente significativas.
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Figura 13. Guatemala: empleo y exportacién, segun grado de
adopcion. Escalade 1 a 10, menor impacto=1, mayor

impacto positivo=10

8 7 Mincipiente adopcion [ Baja adopcion [*7TTTTTTTTTTTT TR
B nd i e e T e e e T T o Ty
7

Impacto

Aumente de Aumento de Aumento de Aumento de Aumeanto de Aumenta de Aumento de
ingenieros Lécnicos secretarias oficinistas cperarios adminisiradores  exporiaciones

*Dilerencia de medias, HSD de Tukey

Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 177.
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5.2. Grado de adopcidon de las TIC en las pyme de Guatemala

El grado de adopcién de las TIC por parte de las pyme de Guatemala esta
asociado positivamente con el tamafio de la empresa, en especial al comparar
las medianas con la pequefia y el microempresas. De hecho, mientras un 50%
de las empresas medianas indican no tener adopcion alguna de las TIC, dicho
porcentaje es mucho mayor en el caso de las empresas pequefias (76%) y en
las microempresas (68%).

Es interesante destacar que las microempresas de Guatemala parecieran
tener mejor grado de adopcion que las empresas pequefias, principalmente en
el caso de las firmas con incipiente grado de adopcién de las TIC.

Nivel de todo el sector de las pyme, poco mas de dos terceras partes
(68%) de las empresas guatemaltecas muestran estar sin grado de adopcion de
las TIC, un 23% con un nivel incipiente y un 9% con baja adopcion. En
resumen, las pyme de este pais tienen por delante una ardua tarea que llevar a
cabo para incursionar exitosamente tanto en el e-commerce como en el e-

business.
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Figura 14. Guatemala: grado de adopcién de las TIC, por sector

econdémico (cifras en porcentajes)

H Media
adopcion

OOBaja
adopcion

& Incipiente
adopcion

C1Sin
adopcion

Total Agricultura/Ganaderia Manufactura Servicios/Comercio
(n=32) (n=96)

(=157} (n=29)

Fuente: MONGE GONZALEZ, Ricardo; [TICs en las Pymes de Centroamérica.]. p. 180.

5.3. Caracteristicas (ventajas/desventajas) de innovacion

Ventajas de SaaS

Menos inversion inicial y menos riesgo, el poder utilizar el software sin
tener que realizar una inversion inicial en maquinas, software base (s.0) y
software adicional para el funcionamiento de lo que necesitaria la aplicacion en
un entorno in-house, es un beneficio importante para los directores de IT y en

definitiva para la empresa.
o Reduccion de costes, ademas de pagar por solo aquello que necesites,
obtienes un ahorro de costes de mantenimiento de la plataforma de

maquinas y del software necesario ( BBDD, Servidor de aplicaciones).

. Actualizaciones y nuevas funcionalidades inmediatas
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. Soporte mas agil y rapido

o La empresa centra sus esfuerzos en su negocio, pues, los sistemas,
realmente se externalizan hasta el punto de no tener que dedicar
esfuerzos en su eleccién y mantenimiento de los sistemas. No obstante,

siempre requerira atencion del dpto. IT, pero en mucha menor medida.

o Mayor disponibilidad y seguridad de los datos, mediante procedimientos
de backup, restore y en general, de planes de contingencia en caso de
pérdida de informacién o de fallo del hardware. Asimismo, ofrece un SLA

(acuerdo de nivel de servicio).

5.3.1. Ventajas para los consumidores

El modelo de SaaS, ofrece a clientes una formula costo eficiente,
eliminando la necesidad de invertir altas sumas en la compra de licencias de
software. También elimina los costos y riesgos de instalar, dar soporte y
mantenimiento de hardware en computadoras de la empresa y de mantener
personal necesario. Ademas, el acceso del usuario y el rendimiento de las
aplicaciones pueden mejorarse dramaticamente con los sistemas basados en la
Web disponibles 24 horas diarias, 7 dias de la semana. Permite a todos los

usuarios tener las Ultimas versiones actualizadas.

Los datos por su parte se encuentran completamente seguros, dado que
ningin dato se encuentra almacenado en computadoras locales de los
usuarios. A la vez se elimina la dependencia de los técnicos locales o de los

viajes que deben hacer para solucionar problemas.
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Desventajas de SaaS

Muchas pyme de Guatemala, no han podido automatizar su fuerza de
venta debido al coste de las licencias del software y al hardware requerido.

Y por encontrarse los datos y las aplicaciones en servidores centralizados

con acceso remoto.

Otro fallo de SaaS es que los acuerdos de nivel de servicio se disefian
sobre modelos tedricos y lo que es peor, a veces inexistentes. Los SLA tienen
gue garantizar una disponibilidad de entre el 99,7% y el 99,9%, con claras

especificaciones de remedios tangibles si tales tasas no se alcanzan.

Una complicacion afiadida es que hay proveedores que contratan a
terceros servicios de infraestructura de aplicaciones especialmente concebidos
para ellos; es decir, las propias firmas de SaaS recurren a la externalizacion de

la pieza basica de sus ofertas.

En cualquier caso, integrar la aplicacion SaaS, en la empresa no siempre
es sencillo e incluso puede exigir a la practica pruebas continuas para

cerciorarse de que soporta actualizaciones incrementales.

5.3.2. Desventajas para el consumidor

o Nada garantiza que la informacion guardada esté segura. El hecho que
datos privados no se localicen dentro de las paredes de la empresa
suscita desconfianza en la alta direccion que suele ser conservadora y
escéptica. Queda pues el trabajo de convencimiento y venta de la idea

por parte del responsable de IT.
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Integracién con el resto de las aplicaciones de sus sistemas, cuando que
normal es tener aplicaciones con instalacion local o in-house y SaaS, de
ahi que existe un aumento de la complejidad en el caso de que se
quieran conectar los datos que tienen en la nube con los datos que tiene

la empresa.

Necesidad de disponibilidad de los datos de la nube, si ademas de la
desventaja anterior la aplicacion o plataforma no dispone de un sistema
(webservice, una API, etcétera) que permita extraer los datos, eso
constituye un claro inconveniente para no adoptar la aplicacion en la

nube.

Sensacion de cautividad del cliente, aunque en general se tiene el mismo
problema en instalaciones in-house, SaaS o PaaS donde el volumen de
informacion almacenada sea importante y si a esto se afiade la latencia y
velocidad de Internet, puede resultar determinante para la eleccion del

software.
Posible incumplimiento de los acuerdos sobre el nivel de servicio, esto

guarda relacién con el grado de confianza que se tenga sobre el

proveedor del software o platataforma como servicio.
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6. CASO DE ESTUDIO

En los siguientes casos de estudio se describen los servicios y sus
diferentes modalidades.

6.1. Rackspace

La nube de Rackspace es una aplicacion web hosting/proveedor de
plataforma de nube (sitios Cloud).

6.1.1. Hardware as a Service

Se tiene a la empresa Rackspace que ofrece los servicios de:

. Managed hosting (hosting)

. Cloud hosting (Servicios de Infraestructur as a service)

. Email & Apss (Software as a Service, modalidad MAIL SERVER y APSS)

° Cloud Builders
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Figura 15. Caso de estudio Rackspace

(D rackspace. R
[ ]

HOSTING

ALL BACKED BY
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SUPPORT
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B send an Ernail & Sales: 1-300-961-2888 n

MANAGED HOSTING

Customized dedicated server configurations, fully

managed 247 %385 by cerified hosting experts.  ERGL

Mare about Managed Hosting or a MORE
ated Server

CLOUD HOSTING

On-dermand, scalable, spplicstion, storage & web

hosting, supported 24x72365 by Cloud hosting LEARN
experiz. MORE
More about Cloud Comy 'uting_

NEW! : jecl Service Level Now Avsishle
EMAIL & APPS

Business class hosted exchange & email hosting
for companies large and small, managed LEARN
24x7x365 by our email specialists. MORE

_\M_n!e :ghmt’fmai_l & {\p[!:g

THE WORLD'S LEADING SPECIALIST IN THE HOSTING & CLOUD COMPUTING INDUSTRY

Cloud Load Balancers

Easy to Deploy and Scale an ©n-demand Load
Balancing Solution in Minutes

Learn Mare

Gartner's Magic Quadrant

Rackspace s positioned as a leader in Sartner's Magic
Guadrant for Cloud Infrastructure as a Service and
weh Hosting,

Fead More

Fuente:< http://www.rackspace.com/> [Consultado: mayo 2010].
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6.2.

dedicado con base a caracteristicas requeridas de Memoria RAM, Procesador

Lolud hosting (Hardware as a Service)

HaaS consiste, basicamente, en

y Sistema Operativo que el cliente decida.

Figura 16.

la renta de un server virtual o server

Lolud Hosting

£ cLoup
2z SERVERS"

Starting at 1.5¢/Hr.

Servers on demand. CQur scalable, affordable,
and cloud-driven platform of virtualized
servers, Customize and spin up new instances
in minutes, or take them down, all with root
access, easy-to-use managerment tools and, of
caurse, our Fanatical Support. You only pay for
what's provisioned.

=

) CLOUD
FILES'

Starting at 15¢/GB

Unlimited File Storage & Hosting, Qur simple,
scalable, and cost-effective online storage
salution that leverages the power of the Cloud.
wihether your storage needs are modest—or
monurmental—you enjoy built-in redundancy,
an easy-to-use contral panel, and Fanatical
Support from day one.

-W‘m et Ord';erﬂow' ¥

CLOUD
@ LOADBALANCERS
starting at 1.5¢/Hr.

MEW! Automatically deploy and scale an
on-demand load balancing solution in minutes,
vou'll enjoy better throughput, ease of
management, cost savings and the same
Fanatical Support that made us leaders in
cloud cornputing.

Fuente:< http://www.rackspace.com/cloud/> [Consultado: mayo de 2011].

71




Figura 17. Cloud Servers

CLOUD HOSTING EMA 3 CLOUD BUILDERS

Cloud Products Leam More Partner Program About Cloud Tools Blog Order Now

@ cLouD SERVERS

aging anc

te three mare,

R

Screenshots Support FAQs Order Now

Fuente: <http://www.rackspace.com/cloud/cloud_hosting_products/servers/> [Consultado:
marzo de 2010].
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6.3. Cloud Servers

Rackspace ofrece servidores en la Web para poder tener un mayor control

y el acceso al servidor.

Figura 18. Costo Cloud Servers

How We Price Cloud Servers™
“ou pay for each Clood Server (virtual instance) by the hour, For vour

convenience, the monthly totals are also listed.

Server Sizes:

236MB FANM
10GE Disk
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1,024 B RAR
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S0GE Disk

4.096MB RARM
160GH Disk

5. 192MB RAM
32Z0GH Disk

15.872MEBE EANM
EZ0GE Disk

a Ao Managed
Service Level

LinunEs*
Houdy (Estimated hdonthly’

F0.015Mr.
CE10 .95 T

F0.03 M.
CF21.90/ma.

006 Tir.
43 B0/mo T

F0.12Mr.
(ST G0Amo

F0.24Mr.
CE1 75 20me . T

F0.48 .
CE3FE0.40/mo

F0.96 M.
(F700 S0/moF

WindowsE:
Houdwy [Estimated hdanthly)

F0.08 M.
CESE A0mo

016 Mr.
CE1 16 S0me F

F0.32 M.
(F232 B0/mo . T

$0.58 M.
CFA23 A0mo . T

F1.08 Tr.
(FTES S0/mo F

+ F0 A2 M. per server (+ F1000mo 1+
Learn hore About Managed Service Level

Fuente: <http://www.rackspace.com/cloud/cloud_hosting_products/servers/pricing/>

[Consultado: mayo de 2010].
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Calculo de costo de un ejemplo dado

En este caso se toma en cuenta 739 horas de servicio al mes (per month)
con un ancho de banda de incoming de 2 000 GB y un ancho de banda de
outgoing de 2 000 GB.

Costo SIN el servicio de Managed Service Level

Figura 19. Costo sin servico de Managed Service

Calculate Your Server Costs

Use this handy calculator to run some rough numbers of what it
might cost to use Cloud Servers™ for vour project,

Cperating System:

'::‘E} Linux {:-:' Windows (Minimum size of 10Z4ME for Windows]

i_imadd Managed Service Lewel (vwhat is this?)
[adds £F0.1 2 per hour per server plus a flat F1 00/ month account feel

Server Size miemory in hdegabutes]

"
2565 L [ 1024 2048 4096 2192 G e prae
FHumber of Servers: 1

Monthly Hours of Service:

[average time per servarl

730 hr (s

MHMumber of Red Hat

Servers:

Incoming Bandwidth: 2,000 GB
Dutgoing Bandwidth: 2.000 GHE
Estimated Monthly Total: | F550.95

Fuente: <http://www.rackspace.com/cloud/cloud_hosting_products/servers/pricing/>[Consultado:
marzo de 2010].

74



Sistema Operativo: LINUX REDHAT
256 MB de RAM

10 GB disco duro

Costo mensual de US$550,95
Costo anual de US$6 611,40

Descripcién Costo sin soporte Costo con soporte
Sistema Operativo LINUX US$550,95 US$738,55
256 MB de RAM

10 GB de disco duro
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¢, Qué incluye el nivel de soporte adquirido?

Figura 20. Nivel de soporte

Cloud Servers with a
Managed Service Level

What is Supported/Included? Cloud Servers

24171365 Chat/PhonefTicket Support J J

Control Panel

Yirtualization Layer

Server Provisioning On-demand

100% Network Uptime Guarantee

AN SR NI SRR N

Data Center (100% HUAACLower Uptirne Guarantss)

LS NI SR NI SRR

Migrations (3-Hour Migrations for Server Host Degradation)

Standard Image Backups [Using Snapshots - I daily/T wesliy) J

Expanded Backups {/sing Snapshots - I per day, 14 day retention)

Server 05 & Apps Infrastructure Support (includes Lpdates/Catches)

24871365 Monitoring Response & Resolution (URL Content, Port,
Fing)

Technical Guidance

S &S &N (&S

Account Team

Fuente: <http://www.rackspace.com/cloud/cloud_hosting_products/servers/support/>
[Consultado: marzo de 2011].
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6.4. Software as a Service

Rackspace ofrece en la modalidad de SaaS aplicaciones de correo
electronico en la nube, en dos modalidades: Microsft Exchange y Rackspace

Email.

Figura 21. Servidores de correo

0559 |+ Inbox - Microsoft Outlook

‘ Home Send / Receive Falder View Add-
NO More - J 4 lgnore x - -
e =l

5 CleanUp ~
MNew  MNew Delete | Reply
o ' E-mail ftems~ &'W
ail Servers! |7 ="
[ ]
4 Favorites 4 =
More than 2 Million users trust Rackspace o [} Inbox (2] e
with their business email hosting. ke (3 sent tems Arran
,: {5 Deleted Items 2
4 hob.smith@my-domainl23.com ﬁ A
Overview Email Archiving Backup & Collaboration Fanatical Support
Email Hosting Benefits of Rackspace
Business Email Hosting
Microsoft® Exchange Rackspace Email « Fanatical Support®
#dvanced Outlook Business email hosting with Its What makes our busingss
collaboration and optional email, calendars, contacts, email hostmg different.
push emzil for your phone and more on your desktop What is Fanatical Support?

"‘:@ $ ﬁ 52 v Easy Transition
| L
\ ) 1 @ & dedicated Transition Team rep
PER MAILBOX = et will walk you through setun,
More on Migration Services

« Smart Phone Support

Sync data to your BlackBerry@,

} ; Phone®, or Android® phane,
ﬁu 41% of aur customers chaose hath with our Exchange Hybrid. Mohile Suppart Details

More Rackspace Benefits »

Fuente:<http://www.rackspace.com/managed_hosting/> [Consultado: abril de 2011].
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Costos del servicio SaaS de E-MAIL

Microsoft Exchange US$10,00 por buzoén al mes

Rackspace E-mail US$02,00 por buzon al mes

Costo de utilizar hibrida la aplicacion

Figura 22. Costo de utilizar Hibrida la aplicacién

Using Exchange Hybrid Email

and get the right fit for everyone.
Example 1 Example 2 | | Example 2

Firm Saves Over $800 a Year

Wiith Google Apps, this firm struggled to
learn how to use Grail for simple tasks, like
folder management and alias creation, The
Managers couldn't use tasks or notes in
Grnail, interfering with warkflow,

The Owner was concerned about the
security of their data with Google but didn't
think there was a more affordable solution,
ntil, he found the M3 Exchange Hosting
Hybrid at Rackspace,

Mow, mailboxes are assigned based on user
needs, Some employees require push
service and need Exchange using
Rackspace's Hosted Exchange Servers, The
majority of the Staff uses Rackspace
Ernail with an intuitive web interface and all
the toals they need ta fulfill their duties,

Wiew real customer case studies »

be pa Pe hs pe
Pbe pbe pe he pe

Hybrid email gives businesses the functionality users need without overpaying for features
they don't need, See real-world examples of how business use the Hybrid to save money
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Owners 5 $1ﬂ
Microsaft BER BOX
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e & 8 @ ; -l
A S A A
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232228 | rsema |PEREX
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Staff ! H
“Cwver Coogle Apps 8L 54 17/ usar

Fuente: <www.hibryd.com> [Consultado: febrero de 2011].
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6.5. Caso de estudio: Lunarpages

Lunarpages es una de las empresas mas conocidas que ofrece una gran
cantidad de planes, cuando de alojamiento web se trata, pueden ser muy
flexibles y adaptarse a todas las necesidades, desde hospedajes de correo

electréonico hasta servidores dedicados o virtuales.

Figura 23. Caso de estudio Lunarpages

SIGH N =

@

@ |unarmes 77 586 2772

Web Hosting Website Solutions Reseller Company Support | Contact Us

Find your domain name

Lunarpages staff. .com (% m

Design Your
Quicksite™

Build your Website in 2 holrs

Learn more about Quicksite™ now

o less
Windows Business _. Microsoft Exchange
Wieb H a a &7 Email
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to large corporate applications

G[E:ﬂ( for: Gre.a( for: Great for: Grea( for: Grea.ﬂ for: Q Wabrmaster Regaller
Beginners, blogs, Active Server Businesses, Linux or Windows Medium and large P Hosting
and personal Pages (ASP net), e-commerce sites, users, developers, bus.inesses, big § 22 ] Set up your very own hosting
websites, infarmational sites from start-ups to adwanced users projects, and high company
and staging mid-sized traffic sites
enviranments companies
Xen Cloud!
¥en Cloud offers stabiity, resiience and
Web Hosting veliabiity by providing dedicated RAM as

well 5 easy upgrades and backups.

Mo matter what your web hosting requirements may be, Lunarpages has a web hosting plan that will fit your needs and your
Learn more >

budget. Enjoy enterprise level redundancy and security in our Tier 4 data centers with a dedicated staff of over 120 support
professionals to help keep your web site running trouble free.

Hosted Exchange

“With hosted Microsoft Exchange email, your business can enjoy the security and reliability of a world class messaging and
collaboration platform. WWork from the ofiice or from the road securely with integrated Outlook YWeb App and Blackberry
Server. Satisfy retention reguirements for e-discovery and compliance and encrypt data to preserve confidentiality

Fuente: <www.lunarpages.com> [Consultado: mayo de 2011].
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Servicio de VPS (Virtual Private Server)

Figura 24. VPS Hosting

Overview Parallels® VPS Xen® Cloud Pricing
LIVE CHAT WITH SALES %

Priority 24-Hour
Suppotrt

24/7/365 manitoring, support
S salice Satisfaction Guarantee
30 Day Money Back Guarartss

Parallels VPS

Linuz and Windows YPS
powered by Paralels®
Wirtwozzo Containers. The
ideal =olution if you need the
Our Linux and Yvindows “irtual Private Hosting plans are tailored far heavily- cortrol of a dedicated server
trafiicked websites inviting higher resource and usage requirements, providing the [ R e

cantrol of a dedicated server with the cost-effective ease of shared hosting il e (LT et
shared hosting sccount

Linux & Windows VPS Hosting Overview

The Ideal Option for: Xen Gloud

Stable, resiliert and refisble,
providing tedicated RAM anc
e Linux and Windows users sasy Updracss and backups

= Site developers

Fuente: <http://www.lunarpages.com/web-hosting/linux-and-windows-vps/> [Consultado: marzo
de 2010].

Precios del VPS

En esta empresa ofrecen servicios de VPS con Sistema Operativo

Windows y Linux, hay una diferencia promedio de US$15 entre uno y otro.
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Figura 25. Precios del VPS

Linux & Windows Hosting Pricing
Parallels Virtual Private Servers

Linux VPS Windows VPS

Starting at $59.95 / month
Free Domain Mame

512 MB Memoary

30 B Disk Space

1000 GB Bandwicth

1IF Address

ParallzlzE Plesk Pansl

Parallels Virtuozzo Container

Starting at $44.95 / month
Free Domain Mame

512 MB Memory

30 GB Disk Space

1000 GB Bandwicth

1 IF Address

Parallelz® Plesk Panel

Parallels Vituozzo Container

Xen Cloud Platform

Linux Starter

Starting at $22.95 / month
Free Domain Mame

256 MB Memary

15 GB Dizk Space

500 B Bandwvicth

1 IP Address

Centos 5.4

24071365 Ayvard Winning Support

Linux Pro

Starting at $57.95 / month
Free Domain Mame

1 GB Memory

a0 GB Dizk Space

1000 B Bandwicth

1 IP Address

Centos 5.4

24071365 Avvard Winning Support

Windows Pro

Starting at $75.95 / month
Frese Domain Mame

1 GB Memory

S0 B Disk Space

1000 GB Bandwicth

1P Address

Windowes Server 2003 Standard
2471365 Byward Winning Support

Buy How >

Fuente:< http://www.lunarpages.com/web-hosting/linux-and-windows-vps/> [Consultado: junio
de 2010].

Si se desea por ejemplo el LINUX PRO, el coste mensual es de US$57,95

lo que suma al afio un total de US$695,40.
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Software as a Service

Aqui se ofrece también el Mail Server Cloud de Microsoft Exchange.

A un costo de US$10,95 por buzén de correo al mes.

Figura 26. Exchange Server

-

it Exchang

Overview Features Add-on Services Pricing
$10.95 / mo

T Microsat “iBlackBerry.
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Microsoft Exchange Email Hosting S s _ »

Overview Satisfaction Guarantee
30 Day Money Back Guarantss
Enjoy the security and reliability of Microsoft Hosted
Exchange without exorbitant costs. Communicate from the
office or enjoy the freedom from on the road. Lunarpages
Hosted Exchange email service includes additional
value-added services to encourage your team to collaborate,
and to help your organization protect itself frarm spam
Satisfy retention requirements for e-discovery and
compliance and encrypt data to preserve confidentiality

Award Winning Support

2417

Professional Web Deasign
Chn

With our redundant netwarks, you can enjoy high
perormance, secure and reliable managed exchange
hosting at our affordable price. All email communications
are encrypted to keep your business communications
private and are protected by advanced security features

Managed Hosting

Ideal Option for:

* Businesses

* E-commerce sites

= Collaborative anline platforms

Fuente: <http://www.rackspace.com/apps/email_hosting/exchange_hosting>
[Consultado: octubre de 2010].
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Figura 27. E-mail Hostin Princing

Microsoft Exchange Email Hosting Pricing
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® McAffee Anti Spam Basic e MMcoAffee Anti Spam Triple Protection
- FPOPZ & Fres Copy of Outlook
= 2 GE Storage = POP3
& Unlimited Bandwidth s 25 B Storage
L L P = Unlimited Bandwidth
- Oy (Outlook WWeb App) = Calendar Management
= MR

- OWA (Outlook WWeb Appl
» Blackberry & Smart Phone Sync Available

Add-Ons for Premium Exchange
Access to your email calendar and Sync your Contact list
Elackberry - $3.35 per maonth

Srmart Phone - $4.95 per month

Fuente: <http://www.rackspace.com/apps/email_hosting/compare> [Consultado: abril de 2011].
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6.6. Caso: Amazon

Amazon tiene un servicio web que proporciona capacidad informatica con

tamafio modificable en la nube.

Figura 28. Caso Amazon

Entre a la Consola de Administracion AWwS Cree una cuenta AWS Espafiol
amazon
webservices”
AWS Productos Desarrolladores Comunidad Soporte Cuenta
[ Productosysenices |~ | Amazon Elastic Compute Cloud (Amazon EC2)

Amazon Elastic Compute Cloud (Amazon EC2) es un servicio web que
proporciona capacidad informatica con tamafio modificable en la nube.
5Se ha disefiado con el fin de que |a informatica web resulte mas sencilla
alos desarrolladores.

Amazon EC2 Detalles

Informacién general de
ELZ:

Preguntas frecuentes sobre
ECZ La sencilla interfaz de servicios web de Amazon EC2 permite obtener y

configurar capacidad con una friccidn minima. Proporciona un contral

Fijacién de precios de EC2

SLA de Amazon ECZ

completo sobre sus recursos informaticos ¥ permite ejecutarse en el
entorno informatico acreditado de Amazon, Amazon EC2 reduce el

tiempo necesario para obtener e iniciar nuevas instancias de servidar a
cuestién de minutos, lo que permite escalar con rapidez su capacidad
{aumentarla o reducirla) cuando cambien los requisitos informaticos.
Armazon EC2 cambia la econamia de la informatica al permitirle pagar
sdlo por la capacidad que realmente utilice. Amazon EC2 proporciona 3
los desarrolladores las herramientas necesarias para crear aplicaciones
resistentes a errores y para aislarse de los casos de error mas comunes.,

Tipos de instancias de ECZ

Opcianes da compra ds
instancias de EC2

Instancias reservadas
Detectar instancias

Instancias de Windows . . L i . B
Esta pagina contiene las siguientes categorias de informacidn, Haga clic para saltar:

Funcionalidad Amazon EC2 Coste
EC2 Caracteristicas

Caracteristicas del Servicio Recursos

Elastic Block Store

Elementos Descripcion detallada

Amazon CloudWatch

Tipos de Instancia Uso Previsto y Restricciones

Ampliacién automatica Sistemas Operativos y Software
Elastic Load Balancing

Calculo de alto rendimiento

maz

WM Impart
Amazon EC2 presenta un auténtico entorno informatico virtual, que permite utilizar interfaces de servicio web
para iniciar instancias con distintos sistemas operativos, cargarlas con su entorno de aplicaciones personalizadas,
gestionar sus permisos de acceso a la red y ejecutar su imagen utilizando los sistemas que desee. Para utilizar

Servicios

Productos Desarrolladores Comunidad Soporte Cuenta

Amazon Elastic Compute Cloud (ECZ)
Amazon Elastic MapReduce
Auto Scaling

Amazon Simple Queue Service (575) Amazon Simple Storage Service (53)
Amazon Simple Notification Service Amazon Elastic Block Store (EBS)
(SNS) AWS Import/Export

Amazon Simple Email Service (SES)

Amazon CloudFront AWS Premium Support

Amazon Cloudwatch
Amazon SimpleDB

Amazon Relational Database Service Amazon Route 53
(RDS) Amazon Virtual Private Cloud (vPC)

Elastic Load Balancing

Alexa Web Information Service
Alexa Top Sites

Amazon Mechanical Turk
AWS Elastic Beanstalk
AWS CloudFormation Amazon Flexible Payments Service
(FPS)

. 5 Amazon DevPay
Amazon Fulfillment Web Service (FWs)

Fuente:< http://aws.amazon.com/es/ec2//182-9028130-6402414/> [Consultado: mayo de 2011].
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Figura 29. Sistemas Operativos y Software

Operating Systems

Las AMI {Imagenes de maguina de Amazon) de los sistemas operativos se han preconfigurado con una lista de
sisternas operativos cada vez mayor, Trabajamos con nuestros asociados y nuestra comunidad para
proporcionarle el mayor numero posible de opcones, Asimismo, puede utilizar nuestras herramientas de
empagquetado para cargar sus propios sistemas operativos, Entre los sisternas operativos que puede utilizar

actualmente con sus instancias de Amazon EC2 se encuentran los siguientes:

Sistemas operativos

Red Hat Enterprise Linux Windows Server 2003/2008
OpenSolaris Armazaon Linux M
Fedora Gentoo Linus

SUSE Linux Enterprise

El software

Oracle Enterprize Linu

Ubuntu Linus

Dehian

Amazon EC2 permite a asociados v clientes crear y personalizar imagenes de maguina de Amazon (AMI) con
software sequn sus necesidades, Tenemos cientos de AMI disponibles v pagadas a su disposicidn, Una pequefia

muestra del software disponible para utilizar desde hoy en Amazon EC2 incluye:

Bases de datos Procesamiento por lotes
IBM DRZ Hadoop
IBM Informix Dynamnic Server Condor

Microsoft SOL Server Standard 2005/2008  Cpen MPI

MySOL Enterprise
Oracle Database 119

Alojamiento weh
Apache HTTP
115/&sp Met

1BM Lotus \Web Content
Management

IEM WebSphere Portal Server

Entornos de desarrollo de aplicaciones Servidores de aplicaciones Codificacidn de video y
Streaming
IBM sMash IBM WehSphere Application Wowza Media Server Pro
Server
1Boss Enterprise &pplication Platform Java Application Server Windows Media Server
Ruby on Rails Cracle Wehlogic Server

Fuente: <http://aws.amazon.com/es/ec2//182-9028130-6402414/#0s>

[Consultado: octubre de 2010].
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Figura 30. Costo de EC2

Pague sdlo por lo gue utilice. Sin cuota minima. Calcule su factura mensual usando la sencilla calculadora mensual
de &2WS, Los precios listados se basan en la region en la que se ejecuta su instancia. Si desea obtener una
comparacidn detallada entre las Instancias a peticidn, las reservadas y las puntuales consulte Cpoiones de
compra de instancias de Amazon EC2.

Como parte de la Capa de uso gratuito de AWS, los nuevos clientes de AWS pueden empezar de forma
gratuita con Amazon EC2. Al registrarse, los nuevos clientes de AWS recibirdn cada mes v durante un afio los
siguientes servicios de EC2:

750 horas de uso para la ejecucidn de instancias Linuz/Unix Micro en EC2
750 horas de Elastic Load Balancing mas 15 GB de procesamiento de datos

10 GB de Amazon Elastic Block Storage (ERBS) mas 1 milldn de EfS, 1 GB de almacenamiento de
fotos, 10.000 solicitudes para Obtener fotos y 1.000 solicitudes para Poner fotos

15 GB de banda ancha entrante v 15 GB de banda ancha saliente sumadas por todos los servicios
de AWS

On-Demand Instances

On-Demand Instances permiten pagar por la capacidad informatica por horas sin compromisos a largo plazo. Esto
le liberara de los costes v las complejidades de la planificacidn, la compra v el mantenimiento del hardware
transformara lo que normalmente son grandes costes fijos en costes variables mucho mas pequefios. La fijacidon
de precios que aparece mas abajo incluye el coste para la ejecucion de AMI publicos ¥ privados en el sistema
operativo especificado (Los precios de “Uso de Windows” se aplican a wWindows Server® 2003 y 2008). Amazon
también le proporciona instancias adicionales para Amazon EC2 sobre Microsoft, Amazon EC2 sobre SUSE Linus
Enterprise v Amazon EC2 sobre IBM, cuyos precios se fijan de forma distinta.

Fuente: <http://aws.amazon.com/es/ec2//182-9028130-6402414/#pricing>
[Consultado: junio de 2010].
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Figura 31.

Costo por servicio

Region: | EE.UU.: California del Norte
Instancias a peticion estandar
Peguefio (Predeterminado)

Grande

Extragrande

Instancias micro a peticion

Micro

Instancias a peticion de alta memoria

Extragrande
Doble extragrande

Cuadruple extragrande
Instancias a peticion para CPU de alta potencia

Mediano

Extragrande
Instancias para clisteres

Cuadruple extragrande

* Actualmente, las Instancias para clisteres sdlo se encuentran disponibles en la region de Wirginia del Norke en

los EE.LL.

Uso de LinuxfUNIX

0,095 § por hora
0,22 £ por hora
0,76 & por haora

Uso de Linux fUNIX

0,025 % por hora

0,57 £ por hora
1,14 & por haora
2,28 £ por hora

0,19 £ por hora
0,76 £ por hora

MfD *

Uso de Windows

0,13 § por hora
0,52 § por hora
1,04 £ por hora
Uso de Windows

0,035 ¢ por hora

0,69 % por hora
1,38 ¢ por hora
2,76 % por hora

0,21 % por hora
1,24 & por hora

N/D *
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Fuente: <http://aws.amazon.com/es/ec2/purchasing-options/ > [Consultado: mayo de 2010].




Figura 32. Instancias reservadas

Region: | EE.UU.: Califarnia del Norte %
Tarifa dnica
Instancias reservadas estandar A o) ClTB Uity U3
plazo plazo Linux /UNIX Windows
Pequefio (Predeterminado) 227,50 % 3504 0,04 % par hora DJDE § por
ora
Grande 010 % 1.400% 0,16 § por hora 0,24 § por
hora
Eutragrande 1.820% 2800 ¢ 0,32 ¢ por hora 0,48 % por
hora
Instancias reservadas micro
Micra 54 £ B2 ¢ 0,01 % por hora 0,016 § par
hora
Instancias reservadas de alta memoria
Extragrande 1,325 % 2000 % 0,24 % por hora 0,32 % por
hora
Doble extragrande 2650 % 4,000 & 0,48 £ por hora D,ﬁﬁ £ por
ara
Cuadruple extragrande 5300 % 2000 ¢ 0,96 % par hora 112}? $ por
ara
Instancias reservadas para CPU de alta
potencia
Mediano 455 ¢ 7004 0,08 % par hora 0,145 & por
hora
Eutragrande 1.820% 2800 % 0,32 £ por hora 0,58 % por
hora
Instancias reservadas para clisteres
Cuadruple extragrande m/D* M0 * A0 * 0 *
* Arfualmente, 1as Instancias para clisteres sdlo se encuentran disponibles en la regidn de
\irginia del Norte en los EE LI,

Fuente: <http://aws.amazon.com/es/ec2/reserved-instances/> [Consultado: junio de 2010].
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6.7. Caso: GBM Guatemala

Es una compaiiia integradora de soluciones, experta en tecnologias de
informacion. Provee todos los componentes para una infraestructura
tecnolégica empresarial con hardware, software y servicios especializados.
GBM es el aliado estratégico de sus clientes, mediante asesoria e
implementacion de soluciones que permiten la creacion y evolucion de procesos

automatizados para propiciar una mayor competitividad.

Figura 33. Caso GBM Guatemala

Inicio | Mapa de Sitio | Contictenos

m .
- -
] -
e EG
An 121 alliance company Su aliado en tecnologia

()

Quienes Somos  Software Hardware Servicios Soluciones Eventos Educacién GBM Journal  Sucarreraen GEM  Promociones

A w— -
[ ad 51§ |

Cloud Computing o
TEM alllance company
Hoy una realidad

Software Hardware Servicios Noticias Educacion Promociones I Recibimos aqui sus:

Consolide y respaide en un solo sitha
Storage IBM DS3000

SR 1

Inicio | Quienes Somos | Softmare | Hardware | Sencios | Soluciones | Edusacidn | GBM Joumnal | Su Carera $BM | Fromaciones | Mapa de Sitio | Contdstenos
Copyright 2001 - 2040 GBM Carparacitn. Todes los derechos resancados, wam.gbm net

Fuente: <http://ww.gbm.net> [Consultado: marzo de 2010].
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Figura 34. Cloud Servers

inea | Monit

Fuente: <http://ww.gbm.net/software/db2.php> [Consultado: febrero de 2011].

6.8. Infraestructura como servicio (laaS)

¢, Qué son el outsourcing de la infraestructura y el hosting?

Se trata de la administracion de sus aplicaciones y los sistemas de IT.
Usted realiza una asociacion estratégica con GBM para administrar y operar
sus aplicaciones y sistemas de TIl, generalmente, sobre la base de un acuerdo
de beneficio mutuo. El convenio de tercerizacion puede incluir una transferencia
de empleados y recursos de Tl a GBM. GBM provee garantias de niveles de

servicios para asegurar que la calidad de éstas sea alcanzada y medida.
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Figura 35. Infraestructura como servicio

Presentacion J

Aplicaciones

Base Daios

Almacenamiento Respaldos
_ J

epuabunjuo)

pepunbeg A osioluol

Fuente: <http://www.gbm.net/services/data_center.php> [Consultado: febrero de 2010].

¢, Qué ofrece GBM en laaS?

Figura 36. GBM laaS

® Data Center de Clase Mundial

- ; P
L Switch, Router, Firewal
= Almacenamiento y Respaldos

® Multinles proveedores de ancho de bandal

Fuente:< http://www.gbm.net/bt/> [Consultado: marzo de 2010].
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Figura 37. Beneficios GBM

Beneficios

Mayor dedicacién al negocio

La gestion de un Data Center v de la infraestructura de tecnologia consurmme muchas horas de personas
calificadas., Capacity Mow de GBM le libera de los aspectos operativos que consurmen muchos recursos v e
permite concentrarse en las actividades centrales de su negocio. Conforme la tecnologia vaya cambiando, GBM
sequird invirtiendo para garantizar que nuestros recursos de hosting proporcionan la infraestructura més sdlida
que pueda ofrecer el sector,

;Por qué GBM?

Los servicios de Capacity Mow de GBM avudan a mejorar el rendimiento de las empresas, al habilitar v optiriizar
infraestructuras basadas en web, aplicaciones y procesos de negocios, GBM tiene el conocimiento sectorial v la
experiencia en Data Centers vy en hosting para ofrecer un valor de negocio real, escalable ¥ que se adapta al
crecimiento estratégico de su negocio,

Mo irmporta el tamafio de su empresa, GBM Cloud ofrece capacidad de cérmputo a precios accesibles para sus
necesidades tecnoldgicas,

Fuente: <http://www.gbmcloud.com/infraestructura_capacity.htm> [Consultado: marzo de 2010].
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Software as a Service. Cloud de SAP Business One

Figura 38. SAP Business one

Nuestros servicios estandarizados de aplicaciones de negocio
pueden configurarse para que se ajusten a las necesidades de su negocio
y a los requisttos de capacidad.

SAP EFRF [/ CAM OnDemand, 1.7, Monioring, Colabaracidn en lnea & Collaboration Tools - son servicios
accesibles, sequros y escalables para las empresas a un bajo costo mensual,

» Control IT

Es un servicio, de cargo mensual, que permite en forma automatizada monitorear
lns sisternas informdticos de su compafia en forma veraz v en tiempo real,

Este servicio le ayuda a maximizar el control a los departamentas de IT v a ser mds
asertivo en la deteccidn v prevencian de problemas, Con CONTROL IT usted cuenta
con informacian weraz v opartuna de  los  incidentes, para operar  més
organizadamente (proactiva ws reactivamente), El departamento de 1T serd
reconocido como un departamento mas integrado al negocio al proveer mayor
disponibilidad de los servicios informaticos.

CONTROL IT ahorra dinero al negocio evitando los “apagones de sistemas” v las
inversiones “excesivas’ que suelen darse cuando una compra debe darse
“urgentemente”,

[ Més informacian ]
» SAP On Demand

SAP OnDemand de GEM - es una solucidn flexible, totalmente gestionada que le
ayuda a obtener la infraestructura que necesita hoy - sin necesidad de grandes
inversiones iniciales de HW - SW vy Licencias - v a empezar a obtener beneficios de
SAP para su negocio cuanto antes,

[ Més informacian ]
» Colaboracion en Linea

LotusLive Meetings s un servicio completo de reuniones en linga, que le permite
presenciar reuniones y presentaciones sin necesidad de salir de su oficina,
dejando atrds la molestia de los viajes de negocios, Es usado por compafias de todo
tamario alrededor del munda,

Fuente: <http://www.gbm.net/gbm/partners.php> [Consultado: marzo de 2010].
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Figura 39. SAP OnDemand de GBM

SAP OnDemand de GBM - es una solucion flexible, totalmente
gestionada que le ayuda a obtener la infraestructura que necesita
hoy - sin necesidad de grandes inversiones iniciales de HW - SW y
Licencias - y a empezar a obtener heneficios de SAP para su negocio
cuanto antes.

Toda una solucidn empresarial de dlase mundial bajo modalidad de renta mensual

Con GBM/LatCapital gestionando el sisterna dia a dia v administrando la aplicacian, el cliente puede tener la
sequridad de que sus sistemas SAP criticos tienen el disefio adecuado para ofrecer los niveles de rendimiento y
la dizponibilidad que exigen sus usuarios,

El servicio SAP OnDemand incluye:

# Planificacion de la instalacion,

» Instalacion y prugbas de SAP, base de datos, middleware v otro software de terceros
predefinida,

» Monitorizacidn v reporting de la aplicacion end to end,

» Soporte & la gestion de la aplicacidn técnica diaria v resolucidn de problemas incluyendo
caracteristicas de sequridad y gestidn de impresian,

» hdministracion de base de datos fisica v ldaica,
» fdministracian de jobs en batch

» Gestion de capacidad v rendimiento incluvendo el rendimiento de la aplicacian, andlisis de
tendencias v planificacion de cambios v actualizaciongs,

Beneficios

» Ayuda a la reduccion de costes y rapido retorno de la inversion (ROI)

» La optimizacidn del ROI depende de la rapidez v del control de costes, GBM / LatCapital
dpplication Hosting para S&P combina los recursos v |a experiencia en infragstructura de IBM para
proporcionar una solucion efectiva en costes v disefiada para una rdpida implantacion,
GRM/LatCapital puede dimensionar sus requenimientos actuales v desarrollar una infragstructura
alojada para AP que pueda escalarse en funcion de las necesidades de crecimiento,

Fuente: <http://www.gbm.net/gbm/partners.php> [Consultado: abril de 2010].
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Figura 40. Insfraestructura GBM

Controle su infraestructura en tiempo real

Un servicio proactivo para el control del estado de su infraestructura en tiempo real, es la mejor
forma de propiciar una verdadera disponibilidad de sus sistemas de Tecnologias de Informacidn.

Fara asegurar y controlar el estado v la disponibilidad de su infraestructura de IT, se requiere un centro de
operaciones que continuamente ejerza lo siguiente;

Detectar: eventos criticos de la Infraestructura de IT.

Analizar: los requerimientas para su atencidn,

Coordinar: las operaciones para la atencidn,

Informar: a los proveedores de soporte para que se ejecuten las acciones,

Fara solventar las necesidades anteriores, las compafiias deben invertir tiermpo v recursos en:
+ Autornatizacidn de las actividades de monitoreo.

» Soporte continuo a las herramientas de monitoreo,

» Instauracion de procesos de gestidn de eventos,

» Recursos 24x7 para la gestion del monitoreo y |a coodinacion de la atencion de eventos,

Control IT, es una nueva solucion de GBM Cloud que provee el servicio de
gestion de monitoreo en tiempo real de los activos informaticos de
nuestros clientes.

Beneficios

¢ dutomatizacion de las actividades de monitoreo a través de herramientas que
proveen informacidn en tiempo real del rendimiento, salud v estado de los activos

servicio infarmaticos,

24x7 ¢ Atencion v seguimiento de eventos al ser un punto de contacto con los

proveedores de soporte del cliente, facilitando asi el cumplimiento de los niveles
de servicio,

+ Entrega de reportes e informes gue permiten el analisis histarico de la
utilizacidn v dispanibilidad de sus activas infarmaticos.

+ Mayor foco en el core business por parte del cliente, mediante el outsourcing de
los procedimientos de monitoreo ¥ seguimiento de eventos v proveedores,

Atencidn y seguimiento de eventos

GBM cuenta con personal especializado en Infraestructura de IT que monitorea
en modalidad 24x7 v en tiermpo real la infraestructura de nuestros clientes,

De acuerdo a la informacion proveida por el sisterma de monitoreo, el Centro de
Gestion de Monitoreo detecta v analiza la criticidad del evento v coordina con los
proveedores de soporte del cliente las actividades necesarias para que se
resuelva el evento critico. La atencion de los eventos se maneja en las siguientes
etapas:

Fuente: <http://www.gbmcloud.com/moniterio_infraestructuras.htm>

[Consultado: mayo de 2010].
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Figura 41. Control GBM

Deteccion y Anélisis:
* Recibe evento critico de monitoren,
# Realiza andlisis a nivel de manitoren v lo documenta,

* 5i s requiere, realiza verificacion con un contacto especifico relacionado con el activo afectado para confirmar
severidad y evitar falsos positivas,

Coordinacion e Informacion:

* Se comunica con &l Service Desk del proveedor de soporte para que el evento sea atendido

* 5ino hay respuesta de parte del proveedor de soporte, se notifica al Contacto de Escalacion del dliente,

s

[ @ =

(ONTROLIT

CENTRO DE GESTION
DE MONITORED

' d

=

Fuente: <http://www.gbmcloud.com/moniterio_infraestructuras.htm>
[Consultado: mayo de 2010].
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CONCLUSIONES

Software como Servicio es un modelo de entrega del software por medio
del Internet y que busca suplir las necesidades de negocio de tantas
organizaciones o0 personas sea posible, cobrando por la utilizacion del

programay no por su adquisicion.

Existen varios niveles de madurez del Software como Servicio que
dependen de qué tanto el servicio cumple con las tres principales
cualidades de SaaS: configurable, multiinquilino y escalable. En la
manera en que un Software como Servicio cumpla e incluya estas tres

cualidades asi sera su nivel de madurez.

La arquitectura de SaaS es enfocada en el nivel de madurez y en el
objetivo del sistema. Asi, pues, se deben tomar decisiones en coémo
almacenar la informaciéon, la seguridad de la aplicacion y la

infraestructura para garantizar la disponibilidad del sistema.

Software como Servicio provee una escala de cobro de acuerdo,
primero, con las necesidades de los clientes; segundo, con la naturaleza
del servicio; tercero, con la madurez del mismo y cuarto, con los niveles
gue se busca alcanzar. Esta se puede basar en tres aspectos: en la
cantidad de usuarios que van a utilizar el sistema; en el nimero de
operaciones permitidas por el usuario y en la carga de operaciones
permitidas por usuario y la carga de operaciones en un tiempo
determinado. A la cual se denomina, monetizaciéon del Software como

Servicio.
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RECOMENDACIONES

Mantener Software como Servicio, toda vez que se entrega utilizando

Internet.

Si x empresas desean ser un proveedor de Software como Servicio,
habré que evitar el hecho de reinventar la rueda y dedicarse a desarrollar
una aplicacibn desde cero para proveer un Sservicio y acercarse a
compafias tales como Google o SalesForge, que ya proveen sistemas
de aplicaciones de oficina para procesamiento de textos y hojas de
calculo, sistemas de Administracion de Relacion del Cliente (CRM) o
Planeacion de los Recursos de la Empresa (ERP, por sus siglas en
inglés). En este sentido, para el mercado Guatemalteco seria mas
sencillo y rentable dedicarse a ser un Vendedor de Software
Independiente (ISV por sus siglas en inglés), que se asocie a una de
estas empresas y promueva Sus servicios que ya son ampliamente

aceptados en Guatemala.
En este caso del mercado guatemalteco es conveniente constituirse en

vendedor de Software Independiente (ISV por sus siglas en inglés) y

asociarse a una de estas empresas y promoverse.
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