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Abstract
La Computacién en la Nube (Cloud Computing en inglés) permite a las empresas de
diferentes tamafios contar con capacidad de cdmputo sin realizar inversiones de
capital para adquirir los recursos computacionales necesarios para su operacion.
Estos recursos, sean de software o de infraestructura tecnoldgica y redes, son
provistos por un proveedor, que, a raiz de las economias de escala, puede
proporcionarlos de manera mas eficiente que si éstos fueran implementados dentro
de cada empresa. Este modelo, similar al de la generacidon de energia eléctrica, tiene
una tendencia positiva global de adopcién, fundamentalmente a partir de permitir

que las empresas se enfoquen en sus competencias clave.

Se procurara abordar en esta investigacion entonces el impacto de la computacion en
la nube en las Pequenas y Medianas Empresas (PyMEs) de la Republica Argentina. La
expectativa primaria es obtener resultados de los que se derive un analisis preliminar
de mercado, el cual pueda ser utilizado por las empresas y emprendedores
pertenecientes al sector de Software y Servicios Informaticos, quienes
eventualmente puedan adoptarlos para brindar sus productos y servicios a estas

empresas argentinas.
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Palabras clave: Computacion en la Nube, Cloud Computing, PyMEs, SMEs, SMBs,
Competencias Clave, Core Competences, Cadena de Valor, Value Chain,

Externalizacidn, Outsourcing, Pago-Por-Uso, Pay-Per-Use, Saa$, Paas, laaS.
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1. Planteamiento del Problema

En este capitulo, definiremos inicialmente los antecedentes del problema creando el
marco para luego poder plantear las preguntas que orientaran la investigacion.
Posteriormente, se detallan los objetivos esperables en términos de resultados, para
luego indicar los hechos y elementos que justifican y dan valor al presente trabajo.
Finalmente, se describe el alcance de este trabajo, indicando las limitaciones del

mismo.

1.1. Los antecedentes del problema

La computacién en la nube (CC, cloud computing en inglés) es la tecnologia que
proporciona el acceso a servicios de computacion mediante Internet, estos estan
disponibles bajo demanda, y son brindados por diversos proveedores, quienes se

espera debieran alcanzar economias de escala en la provisién de los mismos (Rhoton,
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2011). Estos servicios se encuentran disponibles en varios formatos, y son utilizados
por empresas de diferentes tamafios, como asi también por el publico en general.
Tomando como referencia las estadisticas de busqueda de Google Trends, el interés
en esta tecnologia se ha evidenciado significativamente a partir del afno 2011
(Google, 2015).

Asumiendo la intensidad de busqueda del término como un predictor valido de
interés de una tecnologia emergente, el punto maximo de interés en el CC como
término de busqueda se presentd en el afo 2011 (Figura 1). En la actualidad el
mismo ha decrecido, encontrandose por debajo del 40% de su valor maximo, lo cual
es plausible de ser interpretado como que el concepto ya ha superado su etapa de

auge, y que incluso ha sido adoptado por el publico en general.

3

Interés de busqueda
relativo (%)

2005 2007 2009 2011 2013 2015

Figura 1 —Interés en el término de busqueda “cloud computing” (Google, 2015)
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En el mismo sentido (Figura 2), se evidencia una tendencia creciente del nimero de
busquedas sobre mecanismos e instrumentos para la provisién de servicios de CC

como industria, esta se interpreta como un incremento en el grado de adopcion de

esta tecnologia a nivel global por parte de las empresas.

! \f‘/~\ N
e N | e

TAX

P e )

3

relativo (%)

Interés de busqueda

-
-~ - -
-~ - .

2005 2007 2009 2011 2013
Figura 2 — Interés en el “Cloud Computing” como industria (Google, 2015)

2015

La Nube comienza a ser una realidad

Con relacion a esta busqueda particularizada para Argentina, los resultados de
considerar el CC como industria no son concluyentes, pero esa situacion cambia al
consultarlo como término de busqueda (Figura 3). En este sentido, la tendencia de la

curva presentada en esta figura para la poblacidn local, es similar a la presentada en

la

Figura 1 para la poblacion mundial, por lo que permite asimilarse a una conclusion

similar en cuanto a su significado.
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Figura 3 — Interés en el término de busqueda “cloud computing” en Argentina
(Google, 2015)

Con relacidon a la promocion de esta tecnologia, la consultora Gartner ha sido la
principal impulsora del uso del CC, y ha realizado prondsticos de adopcién de la
misma desde el afio 2008 en adelante (Gartner, 2008) aplicando el modelo “Hype
Cycle” (“ciclo de promocién o publicidad” por su traduccidén del inglés), el cual es
utilizado por los analistas de la industria para describir la tendencia que tienen las
nuevas tecnologias de lograr un elevado grado de interés bastante antes de estar lo
suficientemente maduras como para ser utilizadas en un entorno de produccion.
Basados en los datos provistos por Gartner, en Julio de 2014 el CC se encontraba a
entre 2 y 5 afos de alcanzar la meseta de madurez, como se muestra en la Figura 4

(Gartner, 2014).

16



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

Cloud Computing
alcanzard la meseta
de madurezde2a 5
afios a partir de
Julio de 2014

Visibilidad de la tecnologia

Tiempo

»
>

Disparador de Pico de DNesilusion Pendiente de Meseta de
lainnovacién ~ expectativas refinamiento madurez

Figura 4 — Hype Cycle del CC a Julio de 2014 (Gartner, 2014)

Este es un mecanismo que intenta instalar mediante técnicas de mercadotecnia un
producto o servicio en cuanto al valor de su propuesta.

Con respecto a la situacion de la Republica Argentina para con el CC, ésta se ubico
durante el afio 2013 en el puesto 16 de un total de 24, en el ranking de los paises que
estan listos para adoptar esta tecnologia (BSA, 2013). Las dimensiones analizadas en
dicho reporte son: privacidad de datos, seguridad, ciber-crimen, derechos de
propiedad intelectual, promociéon de libre mercado, e infraestructura. Argentina
tiene posibilidades de mejora en la adecuacidn de leyes relacionadas a la privacidad
de datos, a los derechos de propiedad intelectual, y de garantizar su cumplimiento.
Con respecto a la infraestructura, el plan “Argentina Conectada” genera una buena

perspectiva en este sentido (BSA, 2013). Segun este reporte, el éxito del CC depende
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del acceso a mercados regionales y globales, ya que los servicios de CC traspasan las
barreras geograficas, y el contar con barreras reales o potenciales al comercio, atenta
contra la evolucién del CC. En este sentido, paises como Estados Unidos (puesto 3 en
el ranking), Inglaterra (puesto 7) y Espaia (puesto 11), cuentan con leyes actualizadas
de comercio electrdnico, privacidad de datos, ciber-crimen, y un elevado uso de
conexiones de banda ancha, tanto fijas como méviles (BSA, 2013).

La Figura 5 representa que para el aiio 2019 se espera una inversion total a nivel
mundial de USS 316 mil millones, debido a la adopcién de servicios de CC publica

como posible modalidad de provision (Gartner, 2015).

350
]
£ 300
$ 250 .
S 200 .
S 150 —— ]
Z100 mm W
W
E i 0B
=, 1

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
m Publicidad ®Procesos de m[SaaS mPaaS IaaS Servicios de
via CC Negocio Administracion
via CC y Seguridad del CC

Figura 5 — Consumo de servicios de CC publica 2013-2019 (Gartner, 2015)

18



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

Segun este prondstico, esta tecnologia sera adoptada por organizaciones que la
utilizardn para soportar primariamente sus procesos criticos de negocio y demas
aplicaciones de su cadena de valor. Esta tendencia creciente de la adopcion del CC es
coincidente con otras publicaciones, en donde se identifica que la tasa de inversion
en CC supera ampliamente a la de las inversiones totales en tecnologias de la
informacion y comunicaciones (TIC), siendo la primera de un 30% entre 2013 y 2018,
contra un 5% de la segunda (Forbes, 2015).

Este trabajo se enfoca en analizar el uso del CC por parte de las Pequefias y Medianas
Empresas (PyMEs) en la Republica Argentina, las cuales deben competir en igualdad
de condiciones tecnolégicas que las grandes corporaciones, pudiendo obtenerlo al
contratar los servicios de aplicaciones, almacenamiento e infraestructura ofrecidos
por los proveedores de CC. Para este tipo de empresas, la capacidad computacional
bajo demanda presenta, ademas, el atractivo de operar como un costo variable
(Pago-Por-Uso segun el modelo de empresas utilitarias de servicios publicos), lo que
permite reducir el riesgo incurrido en el lanzamiento de nuevos productos o
servicios, asi como la puesta en marcha de nuevos negocios derivados en la inversidn
asociada a la capacidad tecnoldgica para sostenerla. Este mecanismo permite el
acceso a recursos informaticos de manera inmediata, sin necesidad de realizar una

inversién por adelantado, y reduce también el tiempo de llegada al mercado al no
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presentar tiempos de adquisicion y despliegue significativos. Adicionalmente, el
modelo permite la devolucién de dichos recursos al momento de no ser necesarios,
evitando costos adicionales asociados a capacidad ociosa. De esta manera, se
convierte la inversion tradicional en TIC en un gasto variable, lo que agiliza la matriz
de evaluacion de inversion de la empresa, pues al no requerir capital en sus activos
asignados a actividades relacionadas con estas tecnologias, se incrementa el giro de
la inversion y por lo tanto reduce las barreras de entrada a nuevas areas de negocio y
prestaciones

(Bankinter, 2010).

De acuerdo a una encuesta realizada por ENISA a empresas europeas entre el aino
2009 y 2010, las principales razones para la adopcion de estos servicios entre las
PyMEs fueron justamente evitar la inversidon en capital y la flexibilidad en escalar los

recursos, entre otras (Figura 6) (ENISA, 2010).
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Evitar inversién de capital, gracias a la
externalizacion
Flexibilidad y escalabilidad de recursos de TI

Continuidad del negocio tras catastrofes

Aumentar la capacidad informatica v el rendimiento
del negocio
Eliminar barreras que dificultan la modernizacion del
negocio
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de nuevos
servicios
Ampliar la disponibilidad del servicio

Optimizacion local y global de la infraestructura de
TIC

Controlar los beneficios y costos marginales

Otros

Diversificacion de los sistemas de TT

=

20 410 60

Cantidad de Empresas

Figura 6 — Principales motivos de adopcién del CC entre las PyMEs a nivel mundial
(ENISA, 2010)
Una encuesta realizada durante 2015, donde el 62% de las respuestas proviene de
empresas en Estados Unidos, 18% en Europa y 20% en el resto de las geografias,
muestra que sobre un total de 930 empresas (45% pequefias, 22% medianas y 33%
grandes) se identifica una tendencia favorable con respecto a la adopcién de

tecnologias CC, habiendo cambiado los principales motivos por los cuales las
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empresas adoptan los servicios de CC con respecto a los obtenidos en 2010 (Figura 7)

(RightScale, 2015).

Flexibilidad y escalabilidad de recursos de TI
Rapido acceso a la Infraestructura

Ampliar la disponibilidad del servicio
Répida llegada al mercado

Eficiencia en el staff de TI

Eliminar barreras geograficas

Continuidad del negocio tras catastrofes

Aumentar la capacidad informatica y el rendimiento
del negocio

Ahorro en costos

Evitar inversién de capital. gracias a la
externalizacion

s ]

100 200 300 400
Cantidad de Empresas

U
=]
=]

600

Figura 7 — Principales beneficios percibidos por la adopcién del CC por empresas a
nivel mundial (RightScale, 2015)

Si bien se trata de encuestas provenientes de fuentes y épocas diferentes, se observa
gue en los resultados mas recientes tienen mayor peso los beneficios relativos a la
operacion y crecimiento del negocio, que los relativos al financiamiento y a la
contingencia en caso de catastrofes.

Ventajas del CC
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En este sentido, la distribucidon de las empresas encuestadas en 2015 con relacion a
su madurez en CC (Figura 8), muestra que un porcentaje mayor al 75% de los

encuestados ya han incursionado en el uso de esta tecnologia.

15% PEY 26% 26%

B Sin planes de adoptar CC
Observadores del CC (planificando)
B Principiantes en CC (primer proyecto)
B Exploradores del CC (aplicaciones ya en ejecucion)

Experimentados|en CC (uso intensivo)

Figura 8 — Madurez en CC de la muestra (RightScale, 2015)

Es posible también distinguir entre grandes empresas y PyMEs, donde en éstas
ultimas se muestra una huella de adopcién que excede el 70% (Figura 9),
encontrando las principales diferencias con las grandes empresas en la participacion

de los segmentos Exploradores y Experimentados en CC.
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Grandes Empresas
(mas de 1000 empleados)

P-“'PMES a, 0, 07 0,
(hasta 1000 empleados) 14% e 20% Lo

B Sin planes de adoptar CC
Observadores del CC (planificando)
B Principiantes en CC (primer proyecto)

=) 14% 27% 38% 18%

B Exploradores del CC (aplicaciones ya en ejecucion)
Experimentados en CC (uso intensivo)

Figura 9 — Madurez en CC por tamafio de empresa (RightScale, 2015)

Finalmente, con respecto a la evolucion del grado de madurez en la adopcion del CC
entre los anos 2014 y 2015 (Figura 10), se puede evidenciar la mayor diferencia en el

segmento de las empresas exploradoras de esta tecnologia.
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2015 14% 27% 38% 18%

2014 ﬂ 18% 29% 5% 22%

B Sin planes de adoptar CC
Observadores del CC (planificando)
B Principiantes en CC (primer proyecto)
B Exploradores del CC (aplicaciones ya en ejecucion)

Experimentados en CC| (uso intensivo)
Figura 10 — Madurez en CC 2015 vs 2014 (RightScale, 2015)

Estos datos evidencian que si bien las grandes empresas son las que principalmente
adoptan o se interesan en los servicios de CC en la actualidad, también el segmento
PyME se encuentra en vias de adopcidn de estos servicios.

Siendo el eje de este trabajo, es relevante para el analisis revisar el contexto actual
de las PyMEs en Argentina.

De acuerdo a la Secretaria de la Pequefia y Mediana Empresa y Desarrollo Regional
(SEPYME), dependiente del Ministerio de Produccién de la Republica Argentina, el
tamano de las empresas se define a partir de su volumen de facturaciéon anual,
habiendo sido los topes actualizados por ultima vez en Julio de 2015. Sin embargo,

esta clasificacidon varia en otros paises, pudiendo considerarse también la cantidad de
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empleados de la empresa, siendo este ultimo criterio mas estable en el tiempo que el
del volumen de ventas anuales, ya que éste ultimo debiera ser actualizado
frecuentemente en un marco de contexto inflacionario (FOPyME, 2013).

Este es un punto importante a destacar, dado que en el relevamiento que sustenta a
este trabajo se consideran datos obtenidos acerca de PyMEs fuera de Argentina. En
este sentido, se presume mas apropiada la clasificacion empleada por el Banco

Mundial, la cual involucra al menos dos de los tres parametros indicados en la Tabla

1.
Tabla 1
Definiciones de PyME utilizadas por el Banco Mundial (FOPyME. 2013)
Tamano de Cantidad de Activos Ventas anuales

la empresa Empleados

Micro Menor a 10 Menor a USD 100.000 Menor a U$D 100.000
Pequeiia Menor a 50 Menor a USD 3.000.000 Menor a USD 3.000.000
Mediana Menor a 300 Menor a USD 15.000.000 Menor a USD 15.000.000]

En la Tabla 2 se evidencia una clasificacion similar de las microempresas y PyMEs
entre la Union Europea, los paises de América Latina, y la Republica Argentina

(FOPYME, 2013), suponiendo entonces que los contextos empresariales de estas tres
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experiencias relacionadas al CC pueden ser trasladables.
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Tabla 2
Comparaci6n de los criterios de ocupados y ventas anuales entre paises (FOPyME.
2013)

Clasificacion por Ocupados (cantidad maxima de empleados)

UE Mercosur Argentina Colombia Chile Uruguay
Micro 9 10 10 10 9 4
Pequeiia 49 40 50 50 49 19
Mediana 249 200 200 200 199 99

Clasificacion por Ventas Anuales (en miles de USD)

UE Mercosur Argentina Colombia Chile Uruguay
Micro 2.630 400 356 165 115 105
Pequena 13.160 3.500 2.000 1.650 1.200 524
Mediana 65.800 20.000 16.250 9.900 4.800 3.930

Con respecto al entramado empresarial en Argentina, en la Tabla 3 se observa el alto
grado de participacion de las micro, pequefias y medianas empresas, siendo esta
informacion pertinente al presente trabajo de investigacidon, puesto que estas

empresas son parte del problema investigado.
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Tabla 3
Distribucion por sectores en Argentina (FOPyME, 2013)
Empresas Empleados

Industria Micro 53% 7%

Pequenas y Medianas 44% 42%

Grandes 3% 51%
Comercio Micro 77% 23%

Pequenas y Medianas 22% 42%

Grandes 1% 35%
Servicios Micro 72% 11%

Pequenas y Medianas 26% 36%

Grandes 2% 52%

Dada la alta participacion de estas organizaciones en el entramado empresarial en
general, y en el Argentino en particular, se considera de relevancia concentrar el
esfuerzo de investigacion sobre éste segmento. Se asumird que el escenario
argentino es similar al de otros paises en relacion al impacto del CC en estas
empresas, para considerar como validas las fuentes de informacién disponibles sobre
este tema, las cuales provienen de otros mercados mas evolucionados en la materia
gue el mercado local.

Como punto de comparacién, se toman los datos presentados por la compafia Odin
(proveedora de software para empresas que brindan servicios de CC) en su informe

de 2015 relativo a la adopcién del CC por parte de las PyMEs en Estados Unidos. En
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dicho informe se considera a una empresa como PyME si cuenta con menos de 1000
empleados, y estima que el mercado PyME de Estados Unidos estd compuesto por
aproximadamente 7 millones de empresas (Odin, 2015). Este informe analiza el grado
de adopcion del CC por parte de las PyMEs en las siguientes categorias:

e Infraestructura como Servicio (laaS, Infrastructure as a Service en inglés): este
mercado representa 2,4 millones de PyMEs que contratan un servidor fisico o virtual
en las instalaciones del proveedor de CC. Las PyMEs en Estados Unidos adoptan en
igual medida tanto servidores contratados a un proveedor de CC, como servidores
instalados puertas adentro, habiendo cambiado esta proporcién desde 2014 cuando
las PyMEs optaban mayoritariamente por servidores propios. Este mercado tuvo un
crecimiento del 12% entre 2014 y 2015, y se espera que las PyMEs comiencen a
volcarse a los servicios de CC conforme sus servidores alcancen el final de su vida util.
Los principales aspectos evaluados para optar por este tipo de servicios de CC son el
costo del servicio y el nivel de seguridad implementado por el proveedor.

® Presencia en la web: este mercado representa un total de aproximadamente 5,5
millones de PyMEs en Estados Unidos con un sitio web, de los cuales un 84% opta por
un proveedor de este tipo de servicios debido al bajo costo de los mismos.

e Comunicaciones unificadas: correo electrénico, telefonia sobre Internet y otros

tipos de comunicaciéon web son cuestiones criticas para el 95% de las PyMEs en
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Estados Unidos. Estas utilizan servicios de correo electrénico gratuito como Gmail o
Yahoo! en igual medida que servicios pagos. Adicionalmente, 3 millones de PyMEs
utilizan herramientas de colaboracién instantanea, y 1,7 millones utilizan
herramientas de conferencias web, sectores en los cuales funciona bien el modelo
“freemium”, donde el servicio basico es gratuito y se obtienen funciones premium al
pagar por las mismas, ya que se registra un incremento del volumen de usuarios que
pagan por éstas. Finalmente, solo un 18% de las PyMEs contratan servicios de
interfaz por voz, principalmente por el costo de los mismo y la falta de conocimiento
con respecto a éstos.

e Software como Servicio (SaaS, Software as a Service en inglés): al menos un 72% de
las PyMEs en Estados Unidos utilizd algun tipo de aplicacion como servicio durante
2015, lo cual resulta en un incremento de un 4% con respecto al afio anterior. Esto se
debe principalmente a una reduccion del costo de este tipo de servicios, desarrollos
especificos para las PyMEs, y un mayor entendimiento de éstos por parte de las
empresas. Las PyMEs consideran casi en igual medida los factores precio (31%),
capacidades de la aplicacion (30%) y necesidades del negocio (29%), al momento de
optar por la contratacion de estos servicios, no considerando demasiado la
experiencia del usuario (10%). La aplicacién de CC mas popular utilizada por las

PyMEs es la de repositorio compartido de archivos, pero sélo un 17% de estas

30



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

empresas paga por este servicio. En el otro extremo, sélo un 6% de las PyMEs
contrata una aplicacion de administracién de la relacidn con los clientes (CRM,
Customer Relationship Management en inglés) pero el 83% de las mismas paga por
este servicio. Otras aplicaciones relacionadas a contaduria, liquidacién de sueldos y
administracidon de recursos humanos, tienen un porcentaje de adopcién elevado, y al
mismo tiempo, un porcentaje elevado de empresas que pagan por el servicio
asociado.

En general, el mercado del CC crece en los Estados Unidos a un ritmo del 11,4%
anual, principalmente por la oferta de servicios especificos para las necesidades de
las PyMEs, y por la demanda creciente por parte de éstas. Los proveedores de CC
mantendran su cartera de clientes e incrementaran su participacion del mercado
mientras logren atender los requerimientos y preocupaciones de sus clientes en los
diferentes canales de venta, mientras que al mismo tiempo mantengan los costos de
sus servicios competitivos (Odin, 2015).

Previo al planteo del problema de investigacién, es necesario revisar la situacion de
las organizaciones PyMEs de Software y Servicios Informaticos (SSI) de la Republica
Argentina, ya que éstas constituyen una de las principales destinatarias del resultado
de este trabajo.

Software as a Service
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En este sentido, la evolucién de la cantidad de empresas dedicadas a SSI entre el aio
2003 y 2013 (Figura 11) tiene una tendencia firme del 4% de crecimiento anual entre

2009y 2013 (OPSSI, 2015).

4.500 4.087 4226 4,288

o1, 3.905
4,000 3600 3.714
3381 %

3.034
2.681

Cantidad de Empresas

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 11 — Cantidad de empresas SSI (con trabajadores registrados en actividad)
2003 - 2013 (OPSSI, 2015)
En cuanto al tamafio de las empresas de éste segmento, en el afio 2013 un 75% de
estas empresas tenian menos de 10 trabajadores, agrupando éstas un 20% del
empleo del sector, mientras que el 80% se distribuyé de forma equitativa entre las

categorias restantes (Figura 12) (OPSSI, 2015).
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Grandes: mas de
200 trabajadores
1% Micro: hasta 9
trabajadores
75%

Medianas: 50 a 200
trabajadores
4%

Figura 12 — Distribucidon de empresas SSI segin tamano (cantidad de trabajadores)
afio 2013 (OPSSI, 2015)
Con respecto a la evolucién del empleo y los niveles de facturacion (Figura 13),
ambos crecieron de manera sostenida desde el afio 2003, a excepcion del afio 2009 y
del aifio 2014. Entre el afio 2003 y el 2014, la tasa de crecimiento de empleo fue de
un 13,8% promedio anual, mientras que el crecimiento del volumen total facturado
del sector en ddlares fue de un 12,3% promedio anual, y de un 16,9% promedio anual

solo para los ingresos por exportaciones (OPSSI, 2015).
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Figura 13 — Evolucidn interanual de ventas (en millones de USD), ingresos desde el
exterior (en millones de USD) y empleos (en miles de trabajadores) del sector SSI.
2003 - 2014 (OPSSI, 2015)

Esta informacion muestra el crecimiento de este sector en Argentina, en donde se
sostiene la demanda de personal calificado, y por consiguiente la generacidn

desempleo (OPSSI, 2015).

Con respecto a la distribucion de los clientes de las empresas del sector SSI, se
presentan a continuacidn tres figuras que caracterizan al mismo, donde mas de un
65% de las PyMEs pertenecientes al sector de SSI se dedican al desarrollo de

software, ya sea en forma de desarrollo para sus clientes, o para un producto propio

(Figura 14).
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Figura 14 — Participacién de las distintas actividades en el total de ventas. Promedio
2012 — 2014 (OPSSI, 2015)

Continuando con la caracterizacion del sector, se analizan los diferentes sectores a
los cuales se les brinda servicios desde SSI (Figura 15), entendiendo que esta
informacion es relevante al momento de analizar las necesidades de los mismos con

relacién a la adopcién de los servicios de CC.

Otros
) 2.80%
Transporte y Logisnca/
3.30%
Entretenimiento y Medios \ Servicio

3.50% Financieros
Administracién Publica k 27.80%
4.10%
Energia 5
5.10%
Salud
5.80%
It d Tr- Ma f‘_ turer: / |
idustna Vanutacturera Comercio Software y Servicios Informaticos

.
8.60% ey 10.90%%,

35



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

Figura 15 — Principales clientes por sector de acuerdo a su participacion en las ventas
totales. Promedio 2012 — 2014 (OPSSI, 2015)

Finalmente, se observa el tamafo de los clientes a los cuales se les comercializan

productos y servicios desde las empresas pertenecientes al sector SSI (Figura 16).

Personas Fisicas
0.70%

Multinacionales

52.00%
Organismos Publicos
7.00%

Grandes Empresas
Nacionales
27.80%

Figura 16 — Principales clientes por tipo y tamafo de acuerdo a su participacién en las
ventas totales. Promedio 2012 — 2014 (OPSSI, 2015)

Si bien la fuente de datos realiza una discriminacidon mas detallada de los ingresos por
ventas al exterior, ésta se ha dejado de lado en el desarrollo de este trabajo por
considerar que no tiene relacién directa con los objetivos planteados.

Al realizar una comparacion interanual del volumen de ventas y del nivel de empleo
entre las PyMEs del sector SSI con las del sector industrial, las primeras tuvieron un
incremento de ventas totales de un 15,8% y un crecimiento del empleo del 2,7%,

mientras que las industriales tuvieron una variacion del 3,13% y un nivel de
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ocupacidn estancado. Con respecto a las expectativas de los empresarios PyME del
sector de SSI a mediados de 2015, éstas reflejan que un 40% de los mismos
esperaban incrementar sus ventas en el mercado interno, mientras que un 28%
esperaba incrementarlas en otros mercados (exportaciones) (FOPyME, 2015).

Por lo presentado hasta el momento, la evidencia sugiere que el sector de las PyMEs
de SSI de Argentina se encuentra en crecimiento, con perspectivas de expansion y
entendiendo que el CC puede ser un posible campo de accidon para continuar con la

evolucion de este sector.

1.2. El problema de investigacion

La presentacion de los antecedentes realizada en la seccidon anterior indica que el CC
presenta una perspectiva de adopcion claramente creciente, siendo esta tecnologia
la que mayor interés genera en las empresas, considerando que los roles ejecutivos le
asignan un porcentaje de inversion por encima de otras tecnologias de la
informacion. Siendo claro que no alcanzd aun su etapa de madurez, el CC tiene el
potencial de transformarse en una tecnologia dominante conforme su adopcién

crezca en las empresas de distintos segmentos.
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En paralelo a la situacidon actual del CC, se puede evidenciar a partir de los datos
presentados en la seccidon anterior, que el sector local de SSI se encuentra en una
etapa de crecimiento, tanto por las ventas a clientes argentinos, como por las
exportaciones que realiza, lo cual presume alentar la innovacion y la creacién de
nuevos productos y servicios que seran consumidos por los mercados a los que
sirven.

Dado que se identifica una oportunidad de investigar la situacion de las PyMEs en
Argentina, el principal eje e hipdtesis de investigacion de éste trabajo consistira en
observar si las empresas PyMEs en Argentina visualizan el uso de CC como
plataforma para su crecimiento, y como herramienta para sostener su cadena de
valor, tal como la bibliografia relevada sugiere ocurre en un ambito global.

Por lo tanto se considera conveniente contar con un analisis de la situacion de las
PyMEs, para poder comprender mejor la viabilidad de adopcion de este tipo de
servicios, en pos de brindar soluciones factibles a las necesidades de las mismas.

El trabajo es necesariamente preliminar en cuanto a caracterizar las tendencias en el
mercado PyME en Argentina. El propdsito ultimo es realizar progresos en determinar
qué tipo de servicios y/o soluciones informaticas basadas en CC deberian ser
ofrecidos por las empresas del sector de servicios tecnolégicos para satisfacer las

necesidades de sus clientes en este segmento.
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El particular interés en el segmento PyME como mercado objetivo, consiste en
asumir que usualmente las grandes empresas cuentan con un departamento interno
de TIC, el cual produce estrategias respecto a la adopcidon de las nuevas tecnologias,
realizando el correspondiente analisis de factibilidad con sus propios recursos

(RightScale, 2015).

1.3. Preguntas de investigacion

Habiendo descripto el marco de investigacidon del presente trabajo, se concentrard el
esfuerzo en obtener conocimiento sobre el perfil de aplicabilidad del CC en
soluciones informaticas para las PyMEs argentinas. Conducentes con ese objetivo se
formulan las siguientes preguntas de investigacion:

Pregunta 1

éLas PyMEs argentinas conocen acerca de los servicios de CC?

Pregunta 2

éEstan las PyMEs argentinas interesadas en estos servicios?

Pregunta 3

éLas PyMEs argentinas consideran que su cadena de valor se puede beneficiar con el

cce
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Impacto Real - CC en la Argentina

Con éstas preguntas se busca entonces analizar la actualidad de las PyMEs locales,
alcanzando las actividades primarias y de apoyo de sus cadenas de valor, incluyendo
a empresas industriales, comerciales y de servicios, considerando que la cadena de
valor de éstas ultimas es diferente a la tradicional.

Como parte de dicho analisis, se investigara el uso del CC como plataforma de
soporte para cada actividad, tomando como fuente de datos opiniones obtenidas de
directivos de PyMEs bajo estudio, los cuales representan a los tres grupos

recientemente mencionados, y de fuentes indirectas especializadas en la tematica.

1.4. Objetivos de la investigacion

Partiendo del conjunto de preguntas expresadas en la seccidon anterior, este trabajo
presenta el siguiente objetivo general, y demas objetivos especificos:

Objetivo general

® OG: Analizar la factibilidad de adopcion del CC por parte de las PyMEs argentinas.

Objetivos especificos
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e OE1: Identificar entre los modelos de servicio e implementacion del CC, el que
mejor se adapte a las necesidades de las empresas en cuestion.

e OE2: Identificar entre los beneficios y desafios del CC, aquéllos que tengan impacto
en las PyMEs argentinas.

e OE3: Identificar las actividades de la cadena de valor, en las cuales las PyMEs

argentinas adoptarian servicios de CC.

1.5. Supuestos de la investigacion

Como se puede observar en los antecedentes presentados hasta el momento, la
informacion relevante a éste trabajo para el ambito de Argentina se supone escasa,
por lo tanto las fuentes de informacion indirecta integran tanto fuentes locales como
provenientes de otros paises. Este trabajo toma implicitamente el supuesto que los
datos obtenidos de ésta manera pueden ser trasladados al contexto argentino, y que
los mismos complementan a los datos obtenidos de fuentes directas de informacion,
operando como sostén de las mismas o identificando dreas donde existiendo

contradicciones se sugieren posibles cuestiones a ser abordadas por trabajos futuros.

1.6. Justificacion de la investigacion
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El resultado de este trabajo sirve como apoyo a futuros andlisis de mercado y/o de
factibilidad de implementacidon de tecnologias CC, los cuales vayan a ser realizados
por las PyMEs del sector SSI de la Republica Argentina que quieran ampliar su oferta

de productos y/o servicios.

1.7. Limitaciones y alcances de la investigacion

Se considera como limitaciéon preliminar el utilizar una muestra muy reducida de la
gran cantidad de PyMEs existente en Argentina. Para mitigar en parte este factor, se
utilizard una representacion mediante casos-tipo de empresas locales,
pertenecientes a diferentes sectores del entramado empresarial, asumiendo que el
perfil obtenido de este proceso resultara relevante y representativo del segmento
analizado.

Adicionalmente, este trabajo no esta circunscripto a una region en particular de la
Republica Argentina (ciudad o provincia), ya que el tipo de cuestion planteada
trasciende las fronteras geograficas. En el caso de contar con un acceso similar a
Internet en dos locaciones geograficas dentro del territorio Nacional, se puede inferir
gue ambos contextos son similares desde el punto de vista del CC, al menos para el

alcance de esta investigacion.
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Es imperativo anclar referencias y comparar la situacion en Argentina sobre la
situacidon en otros mercados donde la utilizacion de CC muestra mayor presentacion;
sin embargo, los casos relevados, el analisis efectuado y las conclusiones finales se
asume aportaran su mejor valor al enfocarse en la situacion del dmbito de Argentina.
Se han definido hasta este punto los antecedentes del problema a investigar,
principalmente los relacionados con el estado actual del CC, la caracterizacién de las
PyMEs argentinas, y la coyuntura del sector SSI en Argentina que se deriva. Las
preguntas y objetivos planteados en este capitulo sirven como lineamientos
generales a seguir para la elaboracién del presente trabajo, a partir de los cuales se
definird la metodologia de investigacion, las variables de andlisis, y sus respectivos

instrumentos de recoleccidn y posterior analisis de datos.
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2. Marco Teorico

En este capitulo se presentan las teorias que tienen relacidn con el problema
planteado, revisando en principio los conceptos asociados directamente con el CC,
los cuales fueron tomados de diferentes publicaciones, pero principalmente de los
libros “Cloud Computing Explained” de John Rhoton y “Cloudonomics: The Business
Value of Cloud Computing” de Joe Weinman, para luego revisar el modelo de Cadena
de Valor propuesto inicialmente por Michael Porter, |la teoria de las Competencias
Clave de la Empresa propuesta por C.K. Prahalad y Gary Hamel, y finalmente la teoria
de la

Externalizacidon de Procesos de Negocio tomada del libro escrito por Rick L Click y
Thomas N. Duening.

En las dos secciones posteriores de este capitulo, se hace referencia a las opiniones
del escritor Nicholas Carr (expresadas en su libro “The Big Switch: rewiring the world,
from Edison to Google”, y en su publicacién “IT Doesn't Matter”), en donde éste
menciona que las TIC ya no le proveen una ventaja competitiva a las empresas, y

compara la evolucion de la generacidon de la energia eléctrica con el CC, a partir de la
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cual se puede considerar a la computacion como un bien econdmico, asi como lo es
la energia eléctrica en la actualidad.

Finalmente, en la ultima seccidn de este capitulo se presentan tres casos de PyMEs
en Estados Unidos, las cuales adoptaron los servicios de CC por distintas necesidades,

y arribaron a diferentes resultados tras el consumo de estos servicios.

2.1. Conceptos asociados al Cloud Computing

De acuerdo a los libros y publicaciones revisados, como ser (Rhoton, 2011),
(Weinman, 2012), (Bankinter, 2010), entre otros, la definicion del CC que mayor
adopcion tiene es la provista por el National Institute of Standards and Technology
(NIST, 2011):

“El Cloud Computing es un modelo que permite el acceso conveniente y bajo
demanda a un conjunto de recursos computacionales (por ejemplo redes, servidores,
almacenamiento, aplicaciones, y servicios), siendo este conjunto compartido vy
configurable, y puede ser provisto y liberado rdpidamente con minima
administracion, sin interaccion con el proveedor del servicio.” (NIST, 2011) .

El modelo de CC esta compuesto por cinco caracteristicas esenciales, tres modelos de

servicio, y cuatro modelos de implementacion (NIST, 2011).
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Las caracteristicas esenciales del CC son las siguientes:

. Autoservicio bajo demanda: un consumidor de este tipo de servicios puede
proveerse de capacidad de computo de manera unilateral, sin requerir interaccion
humana con cada proveedor de servicios.

. Acceso por banda ancha: las capacidades de estos servicios se encuentran
disponibles a través de redes de comunicacién (networking en inglés) y se acceden a
través de mecanismos estandar mediante el uso de dispositivos clientes (con o sin
l6gica de procesamiento en los mismos). Ejemplos de estos dispositivos son los
teléfonos maviles, las tabletas, laptops y equipos de escritorio.

. Grupo compartido de recursos: los recursos computacionales del proveedor
del servicio son compartidos entre multiples consumidores, con recursos fisicos y
virtuales que son asignados y desasignados dindmicamente de acuerdo a la demanda
de cada consumidor. El cliente de estos servicios generalmente no tiene una idea
exacta de la ubicacion fisica de estos recursos, aunque en ciertos casos se puede
lograr obtener una definicién de alto nivel con respecto a esta ubicacién (pais,
estado, o nombre del centro de datos). Como ejemplos de los recursos en cuestion se
menciona al almacenamiento, procesamiento, memoria y ancho de banda para las

comunicaciones.
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. Elasticidad en la gestion de demanda: las capacidades de procesamiento se
pueden asignar y desasignar, en algunos casos de manera automatica, para escalar la
dimension del servicio en base a la demanda que tiene el mismo. Desde el punto de
vista del cliente, estas capacidades de procesamiento son ilimitadas, y estan
disponibles para ser asignadas en cualquier momento y en cualquier cantidad.

. Pago por uso: los servicios de CC controlan y optimizan automaticamente el
uso de los recursos al constar con una capacidad de medicion apropiada para el tipo
de servicio. El uso de los recursos se puede monitorear, controlar y reportar, con el
objetivo de brindar transparencia tanto al consumidor del servicio como al proveedor
del mismo.

El CC comprende los siguientes modelos de servicio:

o Software como Servicio (SaaS, Software as a Service en inglés): el consumidor
del servicio utiliza aplicaciones de software propias del proveedor del servicio en su
infraestructura de CC (en los servidores del proveedor). Estas aplicaciones se acceden
desde otras aplicaciones cliente, con o sin légica local, como es el caso de las
aplicaciones accedidas mediante el navegador web (ejemplo: el correo electrénico
con interfaz web). El consumidor de estos servicios no administra ni controla Ia
infraestructura de CC, sino que simplemente es un usuario de la aplicacién, que a lo

sumo puede realizar cambios de configuracién en su perfil de usuario.
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o Plataforma como Servicio (PaaS, Platform as a Service en inglés): el consumidor

del servicio corre aplicaciones de software (compradas o desarrolladas por él mismo)
en una infraestructura de CC. Para poder correrlas alli, utiliza lenguajes de
programacion, librerias, servicios y/o herramientas provistos por el proveedor del
servicio. El consumidor del servicio no controla la infraestructura (redes, servidores,
sistema operativo, ni almacenamiento), pero si tiene control sobre los procesos de
negocio, aplicaciones que los soportan y sobre las configuraciones de entorno.

o Infraestructura como Servicio (laaS, Infrastructure as a Service en inglés): el
consumidor del servicio tiene acceso a procesamiento, almacenamiento, redes, y
otros recursos computacionales, en los cuales corre determinado software, que
puede incluir sistema operativo y aplicaciones especificas. En este caso, el
consumidor tiene control sobre el sistema operativo, el almacenamiento, las
aplicaciones, y hasta incluso algunas caracteristicas de redes de comunicacién.
Finalmente, el CC comprende los siguientes modelos de implementacidn:

. Nube privada (Private cloud en inglés): la infraestructura de CC se provee para
uso exclusivo de una Unica organizacion, que contiene multiples usuarios internos
(ejemplo: unidades de negocio). Esta infraestructura puede pertenecer, ser
administrada y operada por la propia organizaciéon, por un tercero, o una

combinacion de ambos casos.
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. Nube de comunidad (Community cloud en inglés): la infraestructura de CC se
provee para uso exclusivo de un tipo de usuarios en particular de diferentes
organizaciones que tienen un objetivo en comun (ejemplo: cuestiones relativas a las
normas seguridad informatica). Esta infraestructura puede pertenecer, ser
administrada y operada por una o mas organizaciones, por un tercero, o una
combinacién de ambos casos.

. Nube publica (Public cloud en inglés): la infraestructura de CC se provee a las
empresas clientes, y al publico en general para cualquier tipo de uso. Esta
infraestructura puede pertenecer, ser administrada y operada por una empresa, una
organizacion educativa, una organizacién gubernamental, o una combinacién de las
anteriores.

. Nube hibrida (Hybrid cloud en inglés): la infraestructura de CC es una
composicion de dos o mas tipos de implementaciones diferentes, que se mantienen
independientes, pero que se relacionan por medio de ciertas tecnologias (estandar o
propietarias) que permiten la portabilidad de aplicaciones y datos.

Lo mas importante a considerar por un gerente de tecnologia no es si una
determinada solucién se puede clasificar como CC, sino si le agrega valor al negocio
de la empresa. Si una solucién de CC no recorta costos, o incrementa las ganancias,

deberia generar poco interés. Dicho de otra manera, si una solucién de este estilo no
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ayuda a incrementar el margen de la cadena de valor de la empresa, no deberia ser
implementada (Rhoton, 2011).

Con respecto a los atributos del CC, se puede flexibilizar la caracterizacion al
mencionar que una solucidon que posea alguno de los siguientes atributos se puede
categorizar como CC, y que cuantos mas posea, mas se acerca a esta categoria
(Weinman, 2012):

. Fuera de las instalaciones de la empresa: el servicio esta instalado y corre
desde una ubicacion que le pertenece al proveedor del servicio. Este servicio se
provee a través de Internet, y el procesamiento ocurre por fuera del firewall de Ia
empresa.

o Elasticidad: la capacidad de computacion se puede incrementar o disminuir, en
base a las necesidades de procesamiento de la empresa usuaria del servicio.

o Facturacion flexible: mediciones detalladas del uso de los recursos,
combinadas con la provision del servicio bajo demanda, posibilitan diferentes tipos
de facturacion (por uso, por reserva de recursos, etc.).

o Virtualizacién: los servicios de CC se proveen generalmente utilizando una
infraestructura abstracta. De esta manera se logra la optimizacion de costos al poder

compartir recursos fisicos (hardware) entre dos o mas empresas usuarias.
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. Acceso universal: la nivelacion del acceso a los recursos significa que el
conjunto de recursos disponibles puede ser utilizado por cualquier empresa usuaria,
sin importar el tamafio de la misma.

J Administracion simplificada: la administracion se simplifica a través de
mecanismos automaticos de asignacion de recursos para satisfacer necesidades de
escalamiento, y los usuarios tienen la capacidad de realizar auto-servicio para agilizar
sus procesos de negocio.

. Recursos a precios accesibles: el costo de los recursos se reduce
drasticamente, ya que la empresa proveedora, debido a las economias de escala
alcanzadas, logra optimizar su estructura de costos al adquirir hardware del tipo
genérico, y al implementar procedimientos de operacion muy optimizados, lo cual no
se puede lograr facilmente en otras empresas de menor tamafo, y que no tienen a
las TIC dentro de sus capacidades clave.

o Multiple tenencia: una infraestructura de CC es utilizada por varias empresas
usuarias, gracias a mecanismos que protegen y aislan a cada usuario del resto. El
compartir recursos de hardware entre varios usuarios es un factor clave a la hora de

alcanzar escalabilidad y reduccidn de costos del lado del proveedor del servicio.
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. Administracion del nivel de servicio: los servicios de CC ofrecen tipicamente
una definicion del nivel de los servicios que brindan, para dejar definidas las
expectativas con la empresa usuaria de los mismos.

Con relacioén a los beneficios y desafios del CC, se plantea la siguiente lista

(Rhoton, 2011) (Weinman, 2012).

Beneficios

. Costos: desde el punto de vista financiero, el CC permite reducir la inversién
inicial en hardware y licencias de software, alineandose asi los costos al uso efectivo
de los servicios. Estos costos se asocian directamente con los ingresos de la empresa.
Adicionalmente, la empresa no paga por la capacidad ociosa de los servidores, en el
caso de haberlos adquirido.

o Riesgos: el CC permite trasladar ciertos riesgos al proveedor del servicio, como
ser la contratacion de proteccion de datos, resguardo de archivos y recuperacion
ante desastres. Se reduce también el riesgo de haber dimensionado de manera

incorrecta los servidores locales para poder afrontar picos en la demanda.
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. Escalabilidad: |a elasticidad le permite a la empresa utilizar los recursos exactos
para la demanda recibida, sin tener que pagar por el exceso de capacidad, ni perder
la oportunidad de proveer la demanda del mercado.

. Seguridad: los proveedores de CC debieran tener un mayor nivel de seguridad
que sus empresas cliente (organizaciones mas pequefas), ya que generalmente
deben superar auditorias de seguridad

. Agilidad al negocio: el CC facilita la llegada al mercado con servicios nuevos, y
permite retirar los que se vuelven obsoletos, ya que no hay que preocuparse por la
provision de hardware nuevo, ni le reubicacion del ya existente.

. Disponibilidad: debido a la replicacidon de recursos del CC de manera global, se
facilita el acceso a los recursos desde cualquier ubicacién geografica, desde cualquier
dispositivo y a cualquier hora.

. Foco: al externalizar los servicios de TIC, se reduce el esfuerzo y administracion
necesarios para administrar un departamento de informatica corporativo. Los
expertos se pueden enfocar en las actividades y oportunidades que permiten
solidificar las competencias clave de la empresa.

Desafios

J Infraestructura existente: los costos hundidos en infraestructura existente

pueden jugar en contra de una eventual migracion hacia el CC. De manera similar,
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contratos existentes y en vigencia con otros proveedores de tecnologia también
influyen, ya que el tener que pagar penalidades por incumplir dichos contratos
generan barreras financieras de adopcion del CC.

. Privacidad de datos y cuestiones legales: el proveedor del servicio es quien
almacenard datos sensibles del cliente, en un ambiente potencialmente compartido
con otros clientes de CC. El cliente debe considerar al proveedor como
suficientemente confiable como para no poner en riesgo esa informacion, ya sea de
manera inadvertida o intencional.

Desafio Legal

. Dependencia del proveedor: al no haber estandares de implementacion
definidos en torno al CC, existen barreras de interoperabilidad que fuerzan al usuario
a depender de los servicios de un proveedor en particular. Esto presenta un riesgo si
el proveedor se vuelve insolvente, o si el cliente desea cambiar de proveedor del
servicio.

. Integracion y transicidon: existen desafios técnicos que una empresa debe
afrontar si desea consumir servicios de CC. Pueden existir puntos donde la latencia
en la comunicacion no es controlable, y pueden encontrarse asi cuellos de botella en
la transferencia de datos. También puede ser dificultosa la administracion de las

claves de encriptacion que protegen los canales de comunicacion. Puede haber
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dificultades para mantener la integridad de los datos, cuando partes criticas de un
flujo de negocio con actividades sincronizadas tienen que ser manejadas de manera
asincrona bajo una implementacién CC.

. Organizacién: el optar por un servicio CC significa basicamente externalizar
alguna funcionalidad. El departamento que antes brindaba el servicio de manera
local debera ahora adaptar sus responsabilidades y asegurarse que puede continuar
brindandole valor al negocio.

Como complemento de los conceptos presentados, se revisan en este punto los
resultados de un reporte elaborado por la consultora Deloitte con respecto a las
etapas evolutivas de las PyMEs, en las cuales el CC les brinda soporte para lograr un
mayor crecimiento que si no optaran por estos servicios. Segun este reporte, las
PyMEs que logran un crecimiento mas rapido son aquéllas que hacen uso extensivo
de las tecnologias de CC, habiendo tomado como muestra a empresas ubicadas en
Europa vy en los Estados Unidos durante la ultima década. En promedio, las empresas
que hicieron uso del CC crecieron un 26% mas rapido que las que no usaron estas
tecnologias, y obtuvieron mayores ganancias en un 21% promedio. El 83% de las
empresas encuestadas consideran que gracias al haber utilizado servicios de CC,

pudieron acceder a herramientas y tecnologias que no podrian haber adquirido de
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otra manera, las cuales permitieron su rapido crecimiento y posibilidad de

escalabilidad (Deloitte, 2014).

De acuerdo a dicho reporte, existen tres fases durante el crecimiento de las PyMEs
durante las cuales éstas deben optimizar sus practicas tecnoldgicas y de negocio en el
mundo digital, para mover herramientas y aplicaciones que no son parte central de
su propuesta de valor hacia servicios de CC, liberando asi tiempo, capital y recursos
que se enfocaran en elaborar una plataforma que permita un crecimiento acelerado
(Deloitte, 2014). Las mencionadas fases son las siguientes:

. Fase de arranque (start-up en inglés): en esta fase la empresa intenta subsistir
y ganar participacion de mercado. Los servicios de CC permiten que en esta fase las
empresas logren lo maximo posible con recursos limitados, al reducir la necesidad de
inversidon de capital, y facilitar el enfoque en la estrategia de negocio y la propuesta
de valor hacia el cliente, teniendo acceso a talento especializado en TIC. Muchas
PyMEs no existirian de no haber consumido los servicios de CC, simplemente por no
contar con el capital suficiente para realizar las inversiones necesarias en el caso de
implementaciones tecnoldgicas puertas adentro de la empresa, tanto de recursos

tecnolégicos como humanos.
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. Fase de crecimiento acelerado: en esta fase la empresa intenta expandirse
substancialmente de manera controlada. El CC le permite a las PyMEs la llegada a
otros mercados nacionales e internacionales durante esta fase, y en caso de
continuar con su crecimiento, éstas tienen la capacidad de escalabilidad provista por
esta tecnologia. En esta fase, las PyMEs aprovechan también el CC para experimentar
con nuevas tecnologias y mejores practicas, ya que deberan optimizar la aplicacion
de ambas para lograr el crecimiento en cuestion.

La nube es la Base para transformar los negocios

. Fase de madurez: en esta fase la empresa se enfoca en obtener ganancias y
encontrar su proxima fase de crecimiento. El CC le permite a las PyMEs reducir costos
en los sistemas que no son esenciales para su operacion, y le permite también
experimentar con modelos de negocio nuevos, productos y servicios que tienen que

ser flexibles, escalables y capaces de lograr nuevas oportunidades para la empresa.

2.2. El modelo de Cadena de Valor

La cadena de valor es un modelo tedrico presentado por (Porter, 1985), el cual

permite describir las actividades de una empresa que generan valor para la

57


http://www.iprofesional.com/notas/222211-Por-qu-la-nube-es-la-base-paratransformar-los-negocios

PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

organizacion y para sus clientes finales (Figura 17). Estas actividades son las que
desempefia una empresa para disefar, producir, llevar al mercado, entregar vy
soportar sus productos o servicios, y son analizadas con esta herramienta para la
planeacion estratégica de los negocios, con el objetivo de identificar las ventajas

competitivas en el seno de la organizacién (Porter, 1985).

Infraestructura de la Empresa

Gestion de Recursos Humanos

Desarrollo Tecnoldgico

Actividades de
Apoyo

Compras y Abastecimiento

Margen

Logistica
Interna

Logistica Marketing y Servicios

Operaciones Externa Ventas Posventa

Actividades Primarias

Figura 17 — Modelo de cadena de valor tradicional (Porter, 1985).

Segun este modelo, el margen logrado por la empresa es la diferencia entre el valor
total y el costo conjunto de todas las actividades comprendidas en esta cadena. Para
aumentar dicho margen, la empresa deberia aumentar sus ventas, o disminuir los

costos incurridos en las actividades que conforman su cadena de valor (Porter, 1985).
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Las actividades de la cadena de valor se dividen en dos tipos, donde las actividades
primarias son las implicadas en la creacion del producto, su venta y transferencia al
comprador, como asi también el servicio posterior a la venta, mientras que las
actividades de apoyo son las que sustentan a las primarias, proporcionando insumos,

tecnologia, recursos humanos y otras funciones transversales a toda la empresa.

Las actividades primarias de la cadena de valor se dividen en cinco categorias
genéricas:

. Logistica interna: comprende a las actividades relacionadas con la gestion y
administracidon de la manera de recibir y almacenar las materias primas necesarias
para crear el producto.

. Operaciones: estas actividades toman la materia prima desde la logistica de
entrada y crean el producto que serd posteriormente comercializado. También
contempla las actividades de ensamblado y empaquetado.

. Logistica externa: una vez que el producto esta terminado, esta categoria
abarca a las actividades involucradas en que el producto deje el centro de produccién
y sea entregado a los mayoristas, distribuidores, o incluso a los consumidores finales

dependiendo del modelo de negocio de la empresa.
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J Marketing y Ventas: actividades relacionadas con la investigacion de las
necesidades de los clientes y la generacion de ventas, como por ejemplo publicidad,
promocion, etc.

. Servicios Posventa: contempla las actividades relacionadas a mantener el valor
del producto luego de haber sido adquirido por el cliente, como por ejemplo
instalacion, reparacidon, mantenimiento, capacitacion, etc.

Las actividades de apoyo se dividen en las siguientes categorias:

. Infraestructura de la empresa: planificacidén, contabilidad, finanzas, gestién de
inversiones, etc.

o Administracion de recursos humanos: incorporaciéon de talentos, capacitacion,
motivacion, compensaciones, etc.

. Desarrollo de tecnologia: disefio de productos y procesos, investigacién de
materiales, control de calidad, gestion de tecnologia.

o Compras y Abastecimiento: adquisicion de materiales, insumos, materias
primas, servicios de salud y otros.

El modelo de la cadena de valor presentado por Porter esta disefiado para ser
aplicado principalmente en organizaciones industriales, por lo que se plantea una
alternativa al modelo tradicional (Figura 18) reemplazando a las actividades por el

concepto de eslabones (Alonso, 2008).
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CCy su Influencia en los E-business

Infraestructura de la Empresa
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Figura 18 — Modelo de cadena de valor para empresas de servicios (Alonso, 2008).

Esta variante del modelo tradicional mantiene los eslabones de apoyo, los cuales
contribuyen al montaje del escenario en el cual tendrd lugar la prestacion del
servicio, mientras que los mayores cambios se notan en los eslabones primarios,
estando éstos divididos en controlables y no controlables, asumiendo todos un rol

indisociable respecto del servicio que se presta (Alonso, 2008).

Los eslabones primarios controlables se dividen en las siguientes categorias:
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J Marketing y ventas: conserva su vinculacion a tareas de impulsién como la
publicidad, fuerza de ventas, promocion y desarrollo de propuestas comerciales, pero
ubicadas ahora como punto de origen de la prestacion.

. Personal de contacto: se refiere al personal que interviene directamente en la
prestacion del servicio, el cual interactua directamente con el cliente, cuidando la
calidad del servicio que se brinda.

. Soporte fisico y habilidades: todos aquellos elementos que toman parte de la
prestacion. Estos elementos también definen la calidad del satisfactor y operan a
favor o en contra de la experiencia que se le ofrece al cliente.

. Prestacion: ésta es el concepto mismo del servicio, la solucion que se ofrece, lo
gue se resuelve.

Finalmente, los eslabones primarios no controlables se describen a continuacién:

. Clientes: asi como el personal de contacto, los clientes constituyen la otra
variable humana que interviene en el servicio prestado.

. Otros clientes: estos son aquellos clientes que, si bien no reciben el servicio de
manera directa, presencian la prestacion del mismo al cliente principal, por ejemplo,

en una sala de espera, en un restaurante, en una fila de un banco, etc.

2.3. La teoria de la Externalizacion de Procesos de Negocios
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La externalizacién de procesos de negocio (BPO, business process outsourcing en
inglés) se puede definir simplemente como el movimiento de procesos de negocio
que se encuentran dentro de la organizacion a proveedores de servicios externos.
Con una infraestructura de telecomunicaciones global bien establecida y confiable,
los esfuerzos de BPO generalmente incluyen el traspaso de trabajo a proveedores
internacionales (Click & Duening, 2005).

Los gerentes y duefios de las organizaciones encuentran en BPO un medio para
eliminar aquellos procesos de negocio que no forman parte de las competencias
clave de su empresa. Actividades de soporte al negocio como la liquidacién de
sueldos, servicio al cliente, centros de servicios a clientes y soporte técnico entre
otros, son algunos de los procesos que las organizaciones de diferente tamaifo han
logrado transferir a otras empresas en las cuales son especialistas. BPO ofrece la
oportunidad de alcanzar el objetivo de enfocarse en las competencias clave de la
empresa.

Con niveles de educacidon en evolucion alrededor del mundo, el BPO no se enfoca
solamente en trabajos de manufactura, sino que involucra a actividades que
requieren alta capacitacidon y entrenamiento, en ubicaciones internacionales como
China, India y Filipinas, en donde el costo del trabajo es mas barato que realizarlo

localmente (Estados Unidos segun la bibliografia) (Click & Duening, 2005).
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Los origenes del BPO tuvieron mucha relacién con la industria de las TIC, ya que las
primeras empresas que lo adoptaron necesitaban expertos en desarrollo de software
0 experiencia técnica para mesas de ayuda (help desks en inglés) y centros de
servicios a clientes (call centers en inglés). Durante la década de los afios 1990, el
mercado de trabajo en TIC era muy acotado en los Estados Unidos, por lo que las
compafiias comenzaron a buscar el personal necesario en otras ubicaciones
geograficas. Actualmente, si bien el mercado de Estados Unidos tiene la capacidad
necesaria para soportar la demanda de trabajo, la disminucion de costos es aun
atractiva al contratar servicios de otros paises. EIl BPO ha evolucionado desde
entonces, y hoy en dia alcanza a casi cualquiera de los procesos de negocio.

En la actualidad, casi todos los procesos de negocio tienen un aspecto tecnolégico y
uno social, debido a la interaccién de los recursos humanos de la empresa con las
TIC. Se puede decir que BPO es similar, en el sentido en que se trata de una
innovacion de negocio socio-técnica, la cual puede proveer ventajas competitivas. El
BPO necesita un gerenciamiento habil de la gente y de las tecnologias (hardware y
software). El gerente que adopta una estrategia de BPO debe encontrar formas
efectivas de relacionar a la gente con la tecnologia, y viceversa. Si la iniciativa queda
solo en manos de los especialistas técnicos, ésta puede fallar por no brindar atencién

a las cuestiones “soft” de las relaciones humanas, cambio de gerenciamiento vy
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cultura organizacional. Y si queda sélo en manos de los gerentes no técnicos, ésta
puede fallar debido a las expectativas no realistas acerca del potencial y las
limitaciones de las tecnologias que la soportan.

El BPO es una innovacién interdisciplinaria que requiere un conjunto de capacidades
diversas para ser exitosa. La definicidon e implementacidon de un proyecto de BPO en
una organizacion, necesita poner foco en varios factores humanos, tanto en la

organizacion que contrata los servicios como en la que los provee:

. Definir equipos que administren el proceso de BPO en su ciclo de vida.

. Confirmar el rol de los empleados dentro de la compaiiia.

. Capacitar al personal en la nueva forma de hacer negocios.

o Afrontar las pérdidas de trabajo y/o las reasignaciones.

. Mantener la moral alta durante el proceso de cambio.

. Promover la participacion del personal en la toma de decisiones.

o Comprender las diferencias culturales entre la empresa y el proveedor de BPO.

También hay que considerar las siguientes cuestiones tecnoldgicas:

o Compatibilidad de sistemas entre la empresa y el proveedor de BPO.

. Seguridad de los datos y los sistemas.

o Procedimientos de respaldo y restauracion en el caso de una falla de sistema.
o Desafios y estrategias relacionados con la interfaz de datos.
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. Desafios relacionados a las capacidades del software y de las bases de datos.
. Gerenciamiento de los datos y del conocimiento.

Existen 6 factores principales que impulsan al BPO (Click & Duening, 2005):

. Logros locales y a nivel mundial del nivel de educacion.
. Internet de banda ancha.

. Abundancia de capacidad de almacenamiento de datos.
. Software con capacidad analitica.

. Seguridad en Internet.

. Especializacidon en los negocios.

De los factores mencionados, este trabajo sélo se enfoca en la Especializacidon en los
negocios.

La idea de enfocarse en las capacidades clave, define que una empresa deberia
operar la menor cantidad de areas que no generan ganancias como sea posible. En
los origenes de una empresa, cuando la organizacion es pequeiia y todos sus
integrantes trabajan en lo que sea necesario para que ésta sea exitosa, es facil
identificar que todos los aspectos son clave. Sin embargo, mientras el tamafio de la
organizacion se agranda, y de igual manera el esfuerzo necesario de administracion,
hay varias actividades que la empresa lleva a cabo pero que no generan ganancias (al

menos directamente). Contaduria, asesoramiento legal, liquidacion de sueldos,
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recursos humanos y otros procesos, son necesarios para que la empresa pueda
operar, pero no tienen relacion directa con las actividades primarias que son las
generadoras de ingresos. Si una empresa se enfoca solamente en sus capacidades
clave, no deberia operar aquellas unidades que no estan relacionadas directamente
con las necesidades de los clientes y a la generacidn de ingresos (Prahalad & Hamel,
1990). Esta ultima afirmacion sirve como introduccidn a la proxima seccién de este

capitulo, en donde se elabora con mayor detalle este concepto.

2.4. La teoria de las Competencias Clave de la Empresa

En el corto plazo, la competitividad de una empresa se deriva a partir de los atributos
de precio/performance de sus productos actuales, y en el largo plazo, dicha
competitividad se deriva a partir de la capacidad de fabricar a menor costo y mas
rapido que sus competidores las competencias clave para el desarrollo de nuevos
productos. En este sentido, las verdaderas fuentes de ventajas competitivas se
obtienen de la capacidad del sector gerencial en consolidar tecnologias y cualidades
de produccidon en competencias de la empresa que le permitan a ésta adaptarse a las

nuevas oportunidades disponibles en el mercado (Prahalad & Hamel, 1990).

67



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

Viendo a las competencias de una empresa como un arbol, el tronco y las ramas mas
grandes son los productos clave, mientras que las ramas pueden representar a
ciertas unidades de negocio, y las hojas a productos finales. El sistema raiz que nutre
a la empresa, le da sustento y estabilidad, es la competencia clave de esta empresa.
Las competencias clave de una organizacién se traducen al aprendizaje colectivo,
especialmente en cdmo vincular y coordinar diversas cualidades y capacidades de
produccidn, junto con la integracion de diversas ramas tecnoldgicas. Adicionalmente,
éstas tienen relacidn directa con la organizacién del trabajo en pos de la generaciéon y
entrega de valor. Por ejemplo, los equipos de tecnologia, los ingenieros, y los equipos
de marketing tienen que tener un entendimiento en comun de las necesidades de los
clientes y las posibilidades tecnolégicas disponibles (Prahalad & Hamel, 1990).

Las competencias clave no se disminuyen con el uso, sino que, al contrario, se
mejoran mientras se aplican y se comparten dentro de la organizacion. Estas
competencias son las que mantienen el negocio existente funcionando, y son el
motor para poder ingresar a nuevos negocios (Prahalad & Hamel, 1990).

Estas competencias le brindan la posibilidad a la empresa de ingresar a nuevos
mercados, y deberian realizar contribuciones significativas en cuanto a los beneficios
percibidos por el consumidor del producto final. Estas competencias deberian ser,

ademas, dificilmente imitables por la competencia. Son justamente estas
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competencias las que no deben ser implementadas con la modalidad de BPO, con el
objetivo de abaratar costos, o porque pueden ser vistas de manera errénea como
simples centros de costos (Click & Duening, 2005).

El BPO puede servir como un atajo hacia el logro de un producto mas competitivo,
pero tipicamente contribuye en poco en nutrir a la gente de las capacidades para
lograr el liderazgo del mercado. Una empresa tampoco puede lograr una alianza
estratégica si no ha decidido en dénde pretende enfocar sus competencias de
liderazgo.

Ya que las competencias clave se obtienen de un proceso de mejora continua que
puede durar anos (y hasta décadas), a una empresa que haya fallado en invertir en
dichas competencias le costara mucho el poder ingresar a mercados emergentes, a
menos que participe simplemente como un canal de distribucion en éstos (Prahalad
& Hamel, 1990).

Esta teoria tiene relacion con el CC, pues se supone que las empresas que no tengan
a las TIC dentro de sus competencias clave, deberian analizar la alternativa de
consumir los servicios de CC en determinadas actividades, lo que les posibilita
enfocarse en las competencias que son claves para su negocio, y delegar la

responsabilidad en las TIC al proveedor de servicios (Rhoton, 2011).
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2.5. La computacion como un bien econdmico

El autor Nicholas Carr plantea la similitud entre la evolucién de la generacidon de
energia eléctrica con la evolucién de la computacion, considerando que ambas se
pueden considerar un bien desde el punto de vista econdmico (Carr, 2008). Se
considera un bien econémico a cualquier objeto, tangible o intangible, que satisfaga
alguna necesidad o que contribuya al bienestar de los individuos, el cual se produce
para su intercambio en el mercado, siendo éste por lo tanto una mercancia. Para ser
considerado un bien econdmico, el objeto debe ser util para algo, debe tener cierta
demanda, debe ser valuado en términos monetarios, y finalmente debe ser escaso
(Sepulveda, 1995).

La comparacion realizada por Carr (2008), se remonta a los inicios de la generacion
de fuerza para las industrias en los Estados Unidos, cuando alrededor del afio 1851 la
misma se producia mediante la instalacién de ruedas industriales impulsadas por
agua, las cuales les transmitian fuerza a taladros, moledoras, martillos y tornos,
mediante sofisticados mecanismos de engranajes, cintas y poleas. Este tipo de
generacion de energia mecdanica le brindd una gran ventaja competitiva a las

industrias que la adoptaron con respecto al resto de las empresas manufactureras, ya
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que lograban fabricar una mayor cantidad de productos, con menor cantidad de
trabajadores y en menor tiempo.

El problema que se presentaba en la generacion de energia local, era que el duefio de
la fabrica necesitaba aprender de hidrdulica o contratar a expertos que conocieran
cOmo construir una rueda industrial impulsada por la corriente de agua. Lo mismo
sucedid tiempo después con las maquinas de vapor, debido a la complejidad que
tenian estos sistemas de creacion de energia. Los dueiios de las fabricas debian
contratar arquitectos que disefiasen estos complejos sistemas, y técnicos que
mantuvieran al sistema en funcionamiento. Si bien esta complejidad se redujo
posteriormente con la llegada de la generacién de energia eléctrica local, la cual
utilizaba componentes estandarizados, cada fabrica aun necesitaba de un equipo de
técnicos especializados en la materia para su implementacion y posterior
mantenimiento.

La Revolucion de la Nube

Hacia principios de 1880, ocurrieron dos avances tecnoldgicos que posibilitaron la
generacion de energia eléctrica a distancia. Estos avances fueron la generacion de
energia eléctrica con una turbina de vapor mucho mas eficiente que las maquinas a

pistones, y un sistema de distribucion de energia eléctrica como corriente alterna en
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vez de corriente continua. Ambas tecnologias en conjunto, lograron generar
electricidad con un volumen mucho mayor en las centrales, logrando asi economias
de escala, y pudieron distribuirla a distancias mucho mayores que las alcanzadas por
la corriente continua. Este modelo de generacion y distribucion de energia eléctrica
generaba un circulo virtuoso en donde al proveerse el bien a un nimero mayor de
clientes, la produccion se volvia mas eficiente al bajar su costo, lo cual atraia mas
clientes.

Adicionalmente se necesitaron otros dos avances tecnoldgicos para lograr soportar
este modelo, los cuales fueron el convertidor rotatorio para poder convertir la
corriente alterna, que era provista por las centrales generadoras, en corriente
continua, que era la utilizada por las maquinas puertas adentro de las fabricas, y el
medidor de factor de carga, el cual permitia medir el consumo de energia de cada
cliente, y al mismo tiempo media el porcentaje de consumo sobre el pico de uso
potencial, para lograr dimensionar la capacidad necesaria de produccidon de las
estaciones generadoras.

La medicion de la demanda de electricidad permitié cobrar a los usuarios dos tipos
de tarifa, una tarifa fija que representaba la participacién del cliente en los costos
fijos de la generacion de electricidad, y una tarifa variable que representaba el

consumo real de dicho cliente. En vez de cobrar la misma tarifa a todos los clientes,
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se les cobraba tarifas mas bajas a los grandes clientes (que eran mas eficientes en el
consumo de la energia), mientras que se aplicaban tarifas mas altas a los pequenos
clientes menos eficientes. Al tener precios variables, este tipo de bienes logran atraer
a un mix de clientes que se complementan entre si, logrando un mayor uso de la
capacidad de produccidén, y asi una mayor rentabilidad en la generacién de
electricidad.

Si bien los empresarios tuvieron bajas expectativas de aprovisionarse de energia
eléctrica por un tercero en un principio, ya que cualquier interrupcion en el
suministro eléctrico generaria impactos negativos en su actividad manufacturera,
hacia 1915 las empresas manufactureras se dieron cuenta que no sélo el costo de
produccion de electricidad era mucho mas conveniente por kilowatt, sino que
redujeron sus costos fijos al no tener que adquirir equipamientos costosos, liberando
asi capital para otros fines puntuales con las competencias productivas de la
empresa. También lograron reducir considerablemente el equipo de técnicos, y los
riesgos de malfuncionamiento y obsolescencia de dichos equipamientos, quitando asi
también las distracciones de los gerentes en un area que no tenia que ver con las
competencias clave de la compaiia.

Lo que hizo posible la generacién en gran escala de la electricidad fueron avances

cientificos y de ingenieria, pero lo que asegurd su subsistencia fue la economia, y no
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la tecnologia. El nuevo modelo de generacidon de electricidad generd economias de
escala, que permitieron contar con una fuente de energia mas barata, lo cual les
permitio a las compafias manufactureras incrementar su capacidad productiva y dar
un salto en su eficiencia. Esto trajo aparejado una reduccién drdstica en el precio de
la electricidad, lo que brindd la posibilidad de que cualquier negocio y hogar pudiera
contar con el acceso a la misma (Carr, 2008).

En la actualidad ocurre una transformacién similar, en donde los sistemas de
computacion privados, desarrollados y mantenidos por compaiiias individuales, estan
siendo suplantados por servicios provistos a través de Internet, desde plantas de
procesamiento de datos centralizadas. De esta manera, la computacién se esta
convirtiendo en un bien de capital y/o de consumo, dependiendo de su aplicacién
(Carr, 2008).

Transformacion Digital

Desde hace medio siglo (cuando la primera computadora mainframe se instald) las
empresas han invertido en la tecnologia de informacidn, tanto en hardware como
software para automatizar los diversos procesos involucrados en sus operaciones
(compra de materiales, administracion de recursos humanos, ventas, etc.), todo esto
dentro de las instalaciones privadas de cada empresa, y soportado por su propio staff

de técnicos capacitados para este objetivo. Sin embargo, con el avance de los
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microprocesadores y de los dispositivos de almacenamiento, y en conjuncién con los
accesos de banda ancha, se estdn construyendo plantas de procesamiento de la
informacion altamente eficientes.

Este es un escenario similar al mencionado previamente (generacién y distribucion
de la electricidad), en donde se logran economias de escala superiores a las que se
pueden alcanzar de manera local en una empresa. Un ejemplo muy claro de la
computacion vista como un bien econémico es el motor de busqueda de Google. Las
palabras clave a buscar se insertan desde un navegador web, y la inmensa red de
servidores interconectados de Google se encarga de recorrer la base de datos de
billones de paginas web disponibles, de encontrar las mejores ocurrencias, de
ordenarlas de acuerdo a su relevancia (Brin & Page, 1998), y devuelve los resultados
a la pantalla generalmente en menos de un segundo. Este procesamiento no sucede
en la PC local del usuario, sino en un centro de datos ubicado a kildmetros de
distancia, o quizas en otro pais, o quizas del otro lado del mundo. No importa donde
se encuentra el servidor que efectivamente realizé la busqueda y obtuvo los
resultados, como de manera similar no importa cual estacién generadora de
electricidad estd proveyendo de electricidad a la computadora desde la cual se hizo la

busqueda (Carr, 2008).
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A pesar de que la tecnologia de la informacién difiere de la electricidad en muchas
formas, tienen similitudes muy marcadas que se pueden identificar facilmente en la
actualidad. Se percibe a la electricidad como un bien de primera necesidad
(Sepulveda, 1995), la cual es provista de forma segura y predecible a los hogares y
empresas, para ser utilizada por las maquinas, productos electrénicos y demas
dispositivos. Sin embargo, en sus principios esto no fue asi, sino que la electricidad
era una tecnologia en si misma, ya que cada compafiia debia encontrar la forma de
abastecerse de energia para lograr producir. Con el avance de la tecnologia, y con la
llegada de las plantas generadoras de electricidad, las compafiias se encontraron con
equipamiento anticuado e incompatible, los que pueden impedir el progreso de
dichas empresas. Analégicamente, éstos son los llamados sistemas propietarios
cuando se habla de las TIC.

Desde el punto de vista econdmico, tanto la electricidad como la computacién son
tecnologias de propodsito general, usadas por diferentes tipos de personas con
diferentes objetivos también. Ambas tecnologias posibilitan muchas funciones en vez
de sélo una o pocas. Como estas tecnologias se pueden aplicar tan ampliamente,
ofrecen el potencial de lograr grandes economias de escala si se logra consolidar su

provision. En el caso de la electricidad y la computacién, ambas se pueden proveer
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eficientemente desde una gran distancia mediante una red de conexiones (Carr,
2008).

A este tipo de economias le puede tomar bastante tiempo ser apreciada e incluso ser
explotada en su maximo potencial, ya que en su uso inicial no existen los estandares,
ni tampoco una red de distribucién de la misma. Su provisién es entonces local y
fragmentada, teniendo cada empresa que comprar los componentes necesarios para
su implementacion, y contratar a los especialistas necesarios para su puesta en
funcionamiento y posterior mantenimiento. Este escenario ocasiona grandes
inversiones de capital y costos fijos en las empresas, y tiende a realizar gastos
redundantes y altos niveles de sobrecapacidad, tanto en la tecnologia como en los
recursos humanos que la soportan (Carr, 2008).

Para completar la analogia entre ambas tecnologias, Carr desarrolla la evolucion de la
computacion desde sus principios, en donde se puede mencionar como el primer
procesamiento de informacion a las tarjetas perforadas utilizadas para censos en
Estados Unidos en el afio 1890, logrando abaratar el costo del censo poblacional.
Habiendo logrado mostrar las capacidades de calculo rapido del sistema de tarjetas
perforadas, esta tecnologia se hizo extensiva a empresas ferroviarias, agencias de
seguros, bancos y demas fabricas, las cuales habian incrementado sus actividades

durante la Revolucidon Industrial. La adopcién de esta tecnologia, su posterior
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estandarizacion y reduccion en costos, dio lugar a la creacidn de compaiias como
IBM, Burroughs y Remington Rand. Desde entonces, las empresas con necesidades
de procesamiento de datos necesitaron invertir en sus departamentos de tecnologia,
los cuales tuvieron como Unico objetivo el poder procesar datos y generar
informacion para la operacion de la empresa. De manera similar a la generacion de
energia, las compafias no tienen otra alternativa que llevar a cabo una operacion de
computacion, la cual se ha vuelto parte intrinseca de su negocio.

Con el paso del tiempo, surgieron las primeras computadoras mainframe, brindando
grandes ventajas competitivas a las empresas que las implementaron, como ser el
ejemplo del sistema SABRE de reservas de pasajes aéreos, desarrollado internamente
por American Airlines en 1965. Gracias a este sistema, la aerolinea podia atender a
sus clientes de una manera mucho mas rapida y precisa, logrando también
monitorear la demanda de las diferentes rutas aéreas y asi ajustar los precios de los
pasajes con mucha precision. En los afios siguientes, las demas aerolineas siguieron el
mismo camino, ya que vieron que no tenian otra alternativa si querian mantenerse
competitivas (Carr, 2008).

En la era de las mainframes, a finales de los afios 1960, la computacion mainframe
era corporativa, ya que tenia un costo muy elevado de adquisicion, pero su principal

desventaja fue que se trataba de una computacién impersonal. Esto dio lugar a la
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creacién de la PC hacia fines de los afios 1970, logrando asi la nivelacién de acceso a
la computacion, volviendo a la computadora una herramienta de negocios universal.
Luego las computadoras personales pudieron conectarse entre si para poder
compartir archivos e impresoras en las redes locales de las empresas, y el lugar que
ocupaban previamente las computadoras mainframe se convirtieron en los centros
de datos locales de las compaiiias. En este esquema de cliente-servidor, el software
puede correr tanto en las PC de los empleados (por ejemplo MS Word, o MS Excel), o
en un servidor centralizado (Carr, 2008).

La computacion cliente-servidor es la contracara de la computacion mainframe, ya
que logré que la computacion sea personal, pero con el costo de ser ineficiente. Los
sistemas y redes corporativos se han vuelto constantemente mas complejos debido a
la falta de estdandares entre los proveedores de tecnologia, ya que cada uno de ellos
optd por una solucién propietaria para sus soluciones tecnoldgicas. Con nuevos
sistemas informaticos a implementar, es muy probable que se tengan que adquirir
nuevos equipos en donde correr, debiendo tener éstos la capacidad suficiente para
los picos de demanda.

Durante las ultimas tres décadas, las compafias continuaron incrementando el uso
de aplicaciones, lo cual produjo la expansion de los centros de datos de dichas

compafiias, con la compra de nuevos equipos y reconfiguracion de los existentes.
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Esto trajo aparejado también la contratacion de técnicos especializados para que
estos sistemas puedan operar de acuerdo a lo esperado. Si a esto se le incluyen los
sistemas de respaldo de datos y de provision de energia eléctrica en caso de
eventualidades, se puede evidenciar la ineficiencia de este enfoque (Carr, 2008).

Para completar este panorama, al comparar compafias de una misma industria se
puede ver que la mayoria del software y el hardware que éstas poseen es el mismo
gue el que usan sus competidores. Las computadoras, los sistemas de
almacenamiento, el sistema de red (networking en inglés), y las aplicaciones se han
vuelto un bien genérico (commodity en inglés) desde el punto de vista de la actividad
principal de la empresa, siendo esto también valido para el personal que trabaja en
sus departamentos de informatica (Carr, 2003).

La evolucién de la computacidon personal se dio de esta manera debido a dos
observaciones y conjeturas fundamentales, a menudo conocidas coloquialmente
como “leyes” en la industria. La primera es la observacién formulada por el ingeniero
Gordon

Moore en 1965, siendo éste en ese entonces uno de los fundadores y Director de
Investigacién y Desarrollo de Fairchild Semiconductor, quien posteriormente fue
cofundador de la corporacidn Intel y Director Ejecutivo (CEO, Chief Executive Officer

en inglés) de la misma. En dicha observacion, él indica que la cantidad de

80



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

componentes que se colocan dentro de un chip se duplica cada uno o dos afios
(Moore, 1965). Si bien su observacion original apuntaba a que de esta manera la
electrdnica se abarataria, tiene la implicancia de que la capacidad de procesamiento
de los microprocesadores se incrementa de manera proporcional (Carr, 2008). La
segunda observacién fue planteada en los anos 1990 por el colega de Moore, Andy
Grove, quien trabajo en Fairchild Semiconductor y luego en Intel desde sus
comienzos, y que eventualmente fue CEO de esta corporacién. En esta observacion,
él indica que el ancho de banda de las telecomunicaciones se duplica sélo una vez
cada siglo (Ceruzzi, 2003). A pesar de que esta segunda observacidén puede no ser tan
exacta como la primera, lo que expresa es que, a lo largo de la industria de la
computacion, la capacidad de procesamiento ha evolucionado mucho mas rapido
que la capacidad de comunicacién mediante las redes.

En base a lo recién mencionado, las mejoras en la capacidad de procesamiento sdélo
pudieron ser aprovechadas en espacios fisicos acotados (dentro de las redes locales
de las mismas empresas). De manera similar a la generacidén de corriente eléctrica
continua, no habia una forma practica de transmitir capacidad de procesamiento a
través de largas distancias.

En los ultimos afios esta realidad ha ido cambiando, y las barreras de comunicacion

comenzaron a derrumbarse gracias a tecnologias disruptivas como las conexiones de
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fibra optica, las cuales logran que la Internet de banda ancha sea hoy en dia
abundante y barata. Lo que la fibra dptica le proporciona a la conectividad es similar
a lo que la corriente alterna le proporciond a la distribucion de energia eléctrica,
siendo esto que la ubicacién fisica del servidor o equipamiento no tenga relevancia
para el usuario final. Otra analogia con el convertidor rotatorio de corriente alterna a
corriente continua, es que debido a que Internet fue disefiada para soportar
cualquier tipo de computadora y de informacion digital, ésta permite la interaccién
entre diferentes tipos de computadoras como parte de un mismo sistema (Carr,

2008).

2.6. Las TIC como mercancia genérica

En economia de bienes, se denomina bien o mercancia genérica (commodity en
inglés) a aquélla que no presenta diferenciacion respecto de otras de similar indole y
pueden ser utilizadas indistintamente (Sepulveda, 1995).

El mismo autor referenciado en la seccidon anterior, Nicholas Carr, cobro relevancia
en el mundo de las TIC al plantear que las empresas dificilmente logran alcanzar
ventajas competitivas por la sola implementacién de dichas tecnologias (Carr, 2003).
A pesar de que a principios de los afios 1980 el uso de las computadoras era visto

como algo operativo, las TIC tenian una vision de valor estratégico de parte de los
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empresarios al momento de escribir el articulo. El gasto de las empresas en TIC habia
crecido desde menos del 10% de su presupuesto para compra de equipamiento en
1965, hasta un 45% hacia finales de los 1990 en los Estados Unidos.

El supuesto que Carr considera errado, es que la potencia de procesamiento de estas
tecnologias y su alta disponibilidad se ha incrementado, y por lo tanto su caracter
estratégico también lo ha hecho. Segun él, lo que ocasiona que un recurso sea
categorizado como estratégico (que brinda una ventaja competitiva) no es su
disponibilidad, sino su escasez, ya que una empresa puede tener ventaja sobre sus
competidores cuando posee o hace algo que las demas empresas rivales no pueden
igualar (Carr, 2003).

En la actualidad, las funciones basicas de las TIC (almacenamiento de datos,
procesamiento de datos y transmisién de datos) estan disponibles para cualquier
empresa a un precio razonable. Su alto poder de procesamiento y disponibilidad las
han transformado de ser un recurso potencialmente estratégico en un componente
genérico mas de la cadena de produccién. Son costos que todos deben pagar para
lograr producir, pero que no le brinda una ventaja competitiva a ninguna empresa
(Carr, 2003).

Se puede considerar a las TIC como la ultima de las mejoras tecnoldgicas

ampliamente adoptada, como lo fueron en la antigliedad la maquina de vapor, el
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telégrafo, el generador eléctrico y el motor de combustién interna. Por un periodo
corto de tiempo, estas tecnologias brindaron ventajas competitivas a quienes las
adoptaron de forma temprana, pero mientras se incrementd su disponibilidad y su
costo disminuyd, se volvieron un bien genérico (Carr, 2008).

Carr hace diferencia entre las tecnologias propietarias y las tecnologias de
infraestructura, indicando que las tecnologias propietarias pueden mantenerse
dentro de una compafia puntual, como ser una patente de una droga para una
compania farmacéutica, o un proceso que a las empresas competidoras les resulta
muy dificil copiar. Mientras las tecnologias propietarias se mantengan protegidas,
éstas le proveen a la empresa una ventaja competitiva por sobre las demas
competidoras. Sin embargo, las tecnologias de infraestructura ofrecen mayor valor
cuando son compartidas entre las empresas, que cuando se mantienen en privado.
Las caracteristicas de estas tecnologias las hacen inevitablemente compartibles entre
las empresas, y se convierten en parte de la infraestructura necesaria para hacer
negocios (Carr, 2003).

Ademas de posibilitar nuevos métodos operacionales, mas eficientes que los
anteriores, las tecnologias de infraestructura también pueden lograr cambios en el
mercado. Por ejemplo, a mediados de 1800, cuando se comenzé a trazar la red de

vias ferroviarias en los Estados Unidos, la forma de producir bienes también cambio,
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ya que hasta ese momento se transportaba materia prima y componentes para ser
manufacturados (o ensamblados) en destino, mientras que luego el transporte de
productos terminados se volvido econdmicamente posible. En este sentido, las
compafias que vieron esta posibilidad se volcaron a construir grandes fabricas que
lograban economias de escala, borrando del mapa a las fabricas mas pequefas que
se encontraban en los puntos de destino.

Al mismo tiempo, la proliferacion de estas tecnologias obliga a los usuarios a adoptar
estandares de implementacién, dejando a los sistemas propietarios obsoletos,
estandarizando asi el modo de uso de dichas tecnologias, y definiendo buenas
practicas de implementacion. De esta manera, tanto la tecnologia y su modo de uso
se convierten en bienes genéricos, y las compaiiias pueden a lo sumo intentar lograr
mejoras en sus costos de produccién con el uso de estas tecnologias de
infraestructura (Carr, 2008).

Sin embargo, no puede decirse que estas tecnologias de infraestructura carecen
completamente de ventajas competitivas, ya que éstas aun las brindan al nivel
macroecondmico. Si bien una empresa puntual no puede lograr dicha ventaja, un
pais si puede hacerlo al tener implementadas estas tecnologias (Carr, 2003).

En el caso puntual de las TIC, a pesar de ser mucho mas complejas y maleables que

sus predecesoras, éstas tienen todas las cualidades de ser una tecnologia de
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infraestructura, y por lo tanto es plausible a convertirse en una mercancia genérica
transable. Como esta tecnologia es principalmente un mecanismo de transporte, es
mucho mas valorable cuando se usa de modo compartido y no de modo solamente
privado. La historia de las TIC en los negocios ha estado siempre ligada a la
interconectividad, primero dentro de la empresa, para luego conectarse con Internet
(Carr, 2003).

Las TIC son también altamente replicables con un costo practicamente nulo. En este
sentido es mas conveniente adquirir una aplicacién estandar para un propdsito
especifico, por un costo bastante mas inferior que el construirla de manera
propietaria. Esto es valido para los diferentes tipos de aplicaciones, como ser los
clientes de correo electrénico, los procesadores de texto, las hojas de calculo, y hasta
incluso las aplicaciones empresariales especificas, puesto que hasta los procesos
internos de las empresas se han vuelto genéricos (Carr, 2003).

El principal aporte de Carr es que, desde un punto de vista practico, basandose en las
experiencias de las tecnologias de infraestructura anteriores, las empresas deberian
comprender que cuando un recurso se vuelve esencial para competir en el mercado,
pero que no es un recurso estratégico, éste crea mas riesgos que ventajas. Los
riesgos operacionales de las TIC son varios: fallas técnicas, obsolescencia,

indisponibilidad del servicio, proveedores de informatica poco confiables, fallas de
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seguridad y hasta incluso terrorismo. Hoy en dia, una falla en los sistemas
informaticos de la empresa puede paralizar a la compania, dejando ésta de proveer
productos o servicios, y dejando quizas de tener contacto con sus clientes. En este
sentido, la reputacién de la empresa puede incluso verse afectada por un episodio
relacionado a las fallas mencionadas (Carr, 2003).

La administracion de las TIC deberia seguir las siguientes reglas:

1. Gastar menos: mientras esta tecnologia se vuelva mas un bien genérico, se
incrementaran las penalidades de haber hecho gastos internos para esta area, ya que
los costos generales de la empresa pueden ser impactados por inversiones de este
tipo. Por ejemplo, el reemplazo de las computadoras personales cada periodo de
tiempo debe ser cuidadosamente evaluado, ya que la mayoria de los empleados
utiliza las herramientas basicas: procesamiento de texto, hojas de calculo, e-mail y
navegacion por internet. Estas aplicaciones ya han alcanzado su nivel de madurez
hace mucho tiempo, y utilizan una fraccion del poder de procesamiento de la
computadora personal. La necesidad de realizar actualizaciones de versiones de estas
aplicaciones, de hardware y de redes de comunicacidn, viene principalmente
impulsada por los proveedores de tecnologia, como por ejemplo Microsoft, y este
impulso puede presentarse de manera mas frecuente que lo que realmente es

necesario.
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2. Siga la tendencia, no la lidere: la “ley de Moore” garantiza que cuanto mas
pueda esperar para realizar una inversién en las TIC, se obtendra el mayor costo-
beneficio, y la espera lograra disminuir el riesgo de invertir en una tecnologia no
madura, o que tienda a una rdpida obsolescencia.

3. Enfocarse en las vulnerabilidades, y no en las oportunidades: al no lograr
obtener ventajas competitivas de las tecnologias de infraestructura, éstas pueden ser
implementadas y mantenidas por proveedores de tecnologia, por lo cual la empresa
necesita estar preparada para los casos de fallas técnicas, falta de servicio, vy
problemas de seguridad, cambiando asi de un enfoque orientado a las oportunidades
hacia un enfoque orientado hacia las vulnerabilidades.

Por lo expresado en el parrafo anterior, el factor clave del éxito para la mayoria de las
empresas consiste en no buscar ventajas competitivas de forma agresiva en cuanto a
sus inversiones en las TIC, sino administrar sus costos y vulnerabilidades de manera

meticulosa (Carr, 2003).

2.7. Casos de PyMEs fuera de Argentina en CC
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Los siguientes son casos de PyMEs provenientes de Estados Unidos, en los cuales las
empresas contrataron los servicios de CC como parte de su estrategia de negocios
obteniendo diferentes resultados.

Ejemplo - Tango se potencia gracias a la nube de Microsoft

Instagram

El miércoles 6 de Octubre de 2010, Instagram lanzd su servicio para compartir fotos
en la plataforma iPhone, y sélo 6 horas después su servidor estaba saturado por los
casi 40.000 usuarios que estaban usandolo, ya que se trataba de una Unica maquina
corriendo en la ciudad de Los Angeles. El proveedor habitual de servidores dedicados
podia conseguir un segundo servidor en el plazo de dos dias, lo cual no permitiria
estar preparados para la demanda durante el fin de semana. El cofundador de este
emprendimiento, Mike Krieger, quien no tenia conocimiento de cédmo soportar una
escala semejante de operaciones, obtuvo recomendaciones de otros emprendedores
de optar por los servicios de CC ofrecidos por Amazon, logrando que el servicio
funcionara en los servidores de dicho proveedor durante las primeras horas del
sabado 9 de Octubre de 2010. Desde ese instante, cuando existid la necesidad de

soportar mayor carga en el servicio, simplemente se agregaron maquinas virtuales
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adicionales en las instalaciones del proveedor, pudiendo identificar los picos de
consumo de manera anticipada. Si bien en un principio se pueden haber utilizado una
mayor cantidad de servidores virtuales que los necesarios, posteriormente se
optimizaron aspectos de la aplicacion para obtener el mayor beneficio con la menor
cantidad de servidores posible, con el objetivo de reducir el costo del servicio de CC
(Van Grove, 2011).

El 9 de Abril de 2012, Facebook adquirié a esta PyME de sélo 13 personas por un
monto de aproximadamente USD 1.000 millones, y a mediados de 2014, ésta dejo de
consumir los servicios de CC de Amazon, al mover la operacidén de Instagram a su
propio centro de datos, sin generar fallas en la provisidon del servicio a los usuarios de
esta aplicaciéon. La migracion durd aproximadamente un aio, en la que un grupo de
20 ingenieros trabajaron para migrar mas de 20.000 millones de fotos pertenecientes
a 200 millones de usuarios de este servicio que no se dieron cuenta de la migracion.
Esta decision por parte de Facebook de dejar de consumir los servicios de CC de
Amazon tuvo que ver en parte con una reduccion de costos, ya que esta empresa
cuenta con la infraestructura propia para lograr la escalabilidad necesaria, y con el
equipo de profesionales para mantenerla, optimizarla y vincular los datos obtenidos
a partir del uso de Instagram con otras funciones de Facebook. Luego de la

migracion, se necesitd un tercio de la cantidad de servidores virtuales que los
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requeridos cuando corria en los servidores de Amazon (Metz, 2014), redefiniendo asi

el concepto de flexibilidad en el servicio.

Airbnb

El servicio provisto por la empresa Airbnb consiste en establecer el vinculo entre
aquellas personas que ofrecen hospedaje en sus hogares y aquéllas otras que
necesitan alquilarlo, mediante una aplicacién web, dentro de un universo de 500.000
ofertas en 192 paises (al afio 2014), sin incurrir en los costos asociados con los
agentes inmobiliarios, contratos y tiempos tradicionales. Para brindar este servicio,
esta empresa contratd los servicios de CC de Amazon en su modalidad de nube
publica, con el objetivo de no tener dentro de su planta de empleados a especialistas
gue debieran preocuparse en que los servidores estuvieran disponibles todo el
tiempo, sino que sus empleados se dedicaran exclusivamente a cuestiones
relacionadas con el negocio en si mismo. Esta empresa comenzd sus actividades en
2008 y no tuvo ninguna estructura de TIC que migrar a la nube, sino que comenzd sus
operaciones directamente en ésta. El vicepresidente de ingenieria, Mike Curtis,
menciona que el equipo completo de ingenieria, que cuenta con mas de 100

personas, estd completamente dedicado al desarrollo del producto, y que ninguno
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dedica su tiempo a la operacién de los servidores. En este punto, él encuentra una
marcada diferencia con respecto a su paso por Yahoo, donde dos tercios del equipo

se enfocaban en operaciones e infraestructura (Weinberger, 2014).

MemSQL

Esta empresa desarrollé6 en 2011 una base de datos en memoria, la cual brinda
capacidades de distribuir datos entre diferentes servidores sin necesidad de tener
asignado espacio en disco rigido, lo cual posibilita el acceso mas rapido a dichos
datos. En sus principios, la empresa contraté los servicios de CC provistos por
Amazon, pero dos afilos mas tarde decidid dejar de contratarlos debido a los costos
de los mismos, moviendo sus operaciones a un conjunto de servidores propios que
no eran de ultima tecnologia. En esa oportunidad, la empresa habia alcanzado el
punto en que era mas barato el contar con servidores fisicos propios en vez de
contratar los servidores virtuales a través del CC. El cofundador de la empresa, Eric
Frenkiel, indica que, si bien el CC aplica a casos como los de las empresas que recién
comienzan sin infraestructura de TIC, no es conveniente para absolutamente todos
los casos. MemSQL contratd en sus inicios los servicios de CC para el proceso de

desarrollo y de control de calidad de su producto a un precio inicialmente razonable,
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pero luego de tres anos, cuando su operacion se amplid, el costo de los servicios CC
se incrementd considerablemente, siendo éste casi tres veces el costo de comprar los
servidores fisicos para soportar la misma actividad, los cuales tienen una vida util de
aproximadamente tres afios.

De acuerdo a Frenkiel, los beneficios del CC son evidentes cuando el servicio
contratado se ajusta a la demanda real del poder de computo, por lo que la cantidad
de servidores virtuales contratados es variable en el tiempo, y se paga solamente por
lo que se consume. Este escenario es util para casos como el de un emprendimiento
o el de un sitio web, en donde la demanda es variable, pero en el caso de MemSQL,
ésta llegé al punto donde su necesidad de procesamiento era casi constante durante
las 24 horas. John Hall, director de tecnologia de la empresa Tradesy, llegd a una
conclusion similar para estos casos, en los que el costo de contar con servidores
propios puede ser entre 70 y 100 veces mas barato que contratar los servicios de CC.
MemSQL aun contrata servicios CC a Amazon, pero sélo para aquellas actividades en
las cuales la carga es variable (Metz, 2013).

En este capitulo se han tratado inicialmente los conceptos basicos que definen al CC,
como asi también al modelo de cadena de valor tradicional, y su variante aplicada a
las empresas de servicios. Posteriormente, se han revisado las teorias que soportan

desde distintas perspectivas la adopcién del CC por parte de las empresas, siendo

93



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

éstas la teoria del Business Process Outsourcing, y la de las Competencias Clave de la
empresa, en conjunto con el analisis de la evolucidn de la computacion, y su realidad
actual, llegando a la conclusién de que el CC permite externalizar los procesos y
actividades relacionadas con las TIC, para aquellas empresas que no las encuentran
dentro de sus competencias clave. Finalmente, se presentaron los casos de tres
PyMEs en Estados Unidos, en donde se permite validar la teoria presentada con

respecto a los servicios de CCy su utilidad para las PyMEs.

3. Metodologia

La metodologia tendera a proporcionar elementos que permitan contestar con
sustento de hechos para intentar una respuesta metodolégicamente robusta a las
preguntas de investigacion. En el presente capitulo se presenta el método de

investigacidn seleccionado para obtener respuestas sobre estas cuestiones.
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Las limitaciones discutidas en capitulos anteriores sobre la disponibilidad de datos,
en particular en el caso de Argentina, definird como mejor alternativa a un andlisis de
tipo cualitativo con algunos anclajes en metodologias cuantitativas. Al efecto se
utilizardn tanto fuentes de informacion directas como indirectas de origen local y
extranjero, complementando asi la aplicabilidad del CC en otros paises respecto al
contexto que enfrentan las PyMEs en Argentina.

Se presentan a continuacion los fundamentos del método mixto y las fuentes de

informacion directa e indirecta que fueron utilizadas.

3.1. Introduccidn al método de investigacion

El método de investigacion utilizara una estrategia exploratoria, dictada mayormente
por la consideracién de un numero relativamente pequeno de casos respecto del
segmento considerado.

La principal herramienta de analisis a utilizar es la denominada disefio no
experimental transeccional exploratorio (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, &
Baptista Lucio, 2006), el que permite utilizar datos tomados en un momento Unico
para un problema poco conocido, permitiendo esto evitar en una primera etapa las

limitaciones metodoldgicas que imponen los métodos convencionales cuantitativos,
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los que ponen mayor énfasis en la mayor relacion con la muestra tomada y las
herramientas utilizadas para la recoleccién de datos.

Para llevar adelante la investigacion se opta por un disefio de dos etapas. En la
primera de ellas se obtienen los datos de la investigacion, y a posteriori se realiza un
mapeo (transformacidon) entre conceptos cualitativos y valoraciones cuantitativas
para su posterior analisis (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio,
2006).

Los pasos realizados durante el desarrollo del trabajo fueron entonces:

1. A partir de los criterios identificados durante el relevamiento del marco tedrico
se formularon los aspectos de interés, los que se traducen en la forma de Preguntas
de investigacion y los Objetivos de la investigacion.

2. Se definieron las variables y categorias a ser analizadas a partir de los
Conceptos asociados al Cloud Computing, y de El modelo de Cadena de Valor.

3. Se disefiaron los instrumentos necesarios para realizar el relevamiento, tanto
de instrumentos directos e indirectos.

4. Se relevaron los datos a ser consolidados.

5. Posterior a la consolidacion de los datos, se analizaron los resultados
obtenidos, evaluando las variables y categorias previamente definidas.

6. En base a los resultados se estructuraron las conclusiones correspondientes.
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3.2. Muestra utilizada

La poblacién considerada abarca una muestra reducida de las PyMEs radicadas en la
Republica Argentina, donde el principal criterio utilizado para la seleccion responde a
la disponibilidad de los participantes, asi como un intento de obtener cierta
diversidad de industrias y modelos empresarios, esto no permite excluir la inclusién
de sesgos, pero se persevera en esta direccion a partir de constituir la mejor opcién
disponible. Como se menciond en los Supuestos de la investigacién, no existe un
motivo en particular para circunscribir la investigacién a una ciudad o provincia en
particular, ya que el sector de SSI trasciende dichas barreras geograficas.
Adicionalmente, no se restringe la actividad de las empresas analizadas puesto que
este aspecto es parte de las preguntas de investigacion realizadas.

La muestra tomada es, por conveniencia y factibilidad, del tipo dirigida, lo que
introduce riesgos ciertos de sesgos y caracteristicas no probabilisticas en la muestra
obtenida, los que se discutirdan posteriormente como riesgos a la validez, siendo éstos
aceptados en esta instancia (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2006). Esta muestra estd conformada por fuentes directas e indirectas de

informacion.

97



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

3.2.1. Fuentes directas

El grupo de las fuentes directas abarca a casos-tipo seleccionados de PyMEs
nacionales, a las cuales el investigador tuvo acceso por internet, logrando asi el nivel

de informacién necesaria. Los casos analizados de fuentes directas son los siguientes:

1. Socio fundador de una PyME de SSI radicada en la ciudad de Buenos Aires, la
cual provee aplicaciones y servicios a laboratorios farmacéuticos para la
administracion de su fichero médico.

2. Propietario de una micro-empresa dedicada al marketing y comunicacion
estratégica en la ciudad de Cordoba, la cual brinda servicios afines a diversas
empresas del interior del pais.

3. Propietaria de una pequeiia pasteleria en la ciudad de Cérdoba, la cual tuvo su
inicio de actividades a mediados de 2015.

4, Lider tecnoldgico de los sistemas de produccidn de una empresa que provee
informes estadisticos acerca de las prescripciones médicas a los laboratorios

farmacéuticos de Argentina y otros paises de América Latina. Esta empresa cuenta
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con sede en Buenos Aires, y tiene filiales comerciales en los paises donde
comercializa sus productos.

5. Socio gerente de una PyME dedicada a la distribucién mayorista de productos
sanitarios y de la construccién, con sede en la ciudad de Resistencia, Chaco, y con
sucursales en Tucuman y Posadas, y oficinas de administracién y compras en Parana
y Buenos Aires respectivamente.

6. Propietario de un campo destinado a la produccion agricola ganadera, ubicado
en la localidad de San Salvador, Entre Rios. Esta fuente directa no reside en dicha
localidad, sino que vive en Parana, Entre Rios, donde tiene otras actividades en
paralelo a la ya mencionada.

Se considera que los casos 3 y 5 brindan suficiente cobertura a los aspectos
relevantes requeridos por empresas de tipo industrial, ya que estos casos son
provistos con materia prima y productos a comercializar respectivamente.

Los casos 3 y 6 fueron incluidos en la muestra como potenciales casos negativos, en
donde a priori no se lograba vincular la actividad de ambas empresas con el CC. En el
otro extremo, los casos 1 y 4 fueron incluidos como casos en donde al apoyarse

directamente en las TIC, podrian adoptar los servicios de CC de manera natural.

3.2.2. Fuentes indirectas
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Las fuentes indirectas de informacidon incluyen a publicaciones con contenidos de
tecnologia y negocios, organizaciones dedicadas a la investigacion, y empresas con
experiencia en la materia, estando estas fuentes radicadas en la Republica Argentina
como en otras latitudes, habiendo supuesto que sus experiencias son validas para el
objetivo de analisis de este trabajo.

La seleccidon de dichas fuentes se obtuvo a partir de busquedas realizadas mediante
el buscador web Google (http://www.google.com.ar/) por las palabras clave
relacionadas a la investigacion, como ser “computaciéon nube”, “PyME”, “cloud
computing”, “SMB” y “SME”, y combinaciones de las mismas. De la lista inicial de
resultados, se descartaron aquellas fuentes que no tenian relacién con las preguntas
planteadas. Cada articulo hallado como resultado de estas busquedas se considera
una fuente indirecta independiente, mas alla de que existan otros articulos
pertenecientes al mismo autor (esta situacidon se presenta ya que un mismo autor
puede tener mas de un articulo, ambos relacionados a la tematica del CC, puesto que

se trata de fuentes especializadas).

3.2.3. Informacion de contexto
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Con respecto al contexto, y como se ha presentado previamente, el CC se muestra un
crecimiento sostenido a nivel mundial, pero no necesariamente esta tendencia debe
asumirse trasladable a la situacidn argentina por lo que no debera asumirse hasta no
contar con los datos suficientes para confirmarla, siquiera con un analisis preliminar.
El dato mas cercano para comparar la situacién de Argentina con otros paises es el
reporte mencionado en Los antecedentes del problema. Se toma entonces como
supuesto que el contexto de las PyMEs en otros paises es similar al de sus similares
argentinas, al menos en cuanto a las cuestiones relacionadas con sus cadenas de

valor, y tecnoldgicas.

3.3. Instrumentos y métodos de observacion

Se plantea la relacion con fines metodoldgicos entre las cuestiones relevadas en los
instrumentos, utilizando para ello variables aleatorias obtenidas desde muestras de
la poblacion y las preguntas de investigacion. Dado el énfasis en capturar aspectos
cualitativos, asumiremos que las variables utilizadas tienen incidencia equilibrada en
las cuestiones bajo investigacion, excepto que se indique lo contrario.

Las variables obtenidas en este trabajo son las siguientes:

. V1: Nivel de conocimiento general acerca del CC.
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. V2: Nivel de expectativas hacia el CC.
. V3: Nivel de interés con respecto al modelo de servicio.
. V4: Nivel de interés con respecto al modelo de implementacién.
. V5: Nivel de impacto de los beneficios del CC.

. V6: Nivel de impacto de los desafios del CC.

. V7: Nivel de impacto de otras consideraciones al adoptar CC.

. V8: Nivel del beneficio percibido en las actividades de apoyo.

. V9: Nivel del beneficio percibido en las actividades primarias (cadena
tradicional).

. V10: Nivel del beneficio percibido en los eslabones primarios (cadena de
servicios).

Estas variables se representan con una escala 5-Likert que sera interpretada
mediante los siguientes valores:

(5) Elevado

(4) Avanzado

(3) Medio

(2) Bajo

(1) Nulo o inexistente
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Estas variables, y sus respectivas categorias, fueron definidas a partir de los
Conceptos asociados al Cloud Computing, y de El modelo de Cadena de Valor.

El instrumento utilizado para recolectar datos de fuentes directas son emails
formales solicitando responder un cuestionado con un macro predisefado para la
PyMEs Argentina.

Dada la naturaleza del proceso de recoleccion de datos utilizado, se opta por
preparar un cuestionario con preguntas abiertas, ya que éstas proveen informacion
mas amplia que las cerradas, y permiten profundizar en las opiniones expresadas. Al
seguir un analisis del tipo mixto, este tipo de preguntas permite obtener opiniones
muy valiosas a ser consideradas al momento del andlisis (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2006).

Con respecto a las fuentes indirectas de informacidn, se plantea el uso de la técnica
de andlisis de contenido, para la cual se utilizan las mismas variables y categorias
mencionadas previamente en esta seccién, como asi también las correspondientes

escalas 5-Likert ya descriptas.

3.4. Proceso de consolidacion de datos
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El proceso de consolidacidén de datos se sustentd principalmente en la elaboracion de
una hoja de tabulacion, en donde las columnas contienen las categorias definidas
para cada variable a analizar, y las filas contienen a las fuentes de informacion. En
este sentido, se incluyeron en la misma estructura tanto las fuentes indirectas. El
proceso de codificacién se realizd a partir de los datos obtenidos de las fuentes
indirectas.

En este caso se aplicd un procedimiento similar a partir de la interpretacion sobre el
contenido de las publicaciones y asignando los valores correspondientes en base al
trabajo de codificacion.

Se capturan también elementos de interés adicional los cuales se agrupan en la
variable denominada Nivel de impacto de otras consideraciones al adoptar CC (V7).
Al momento de realizar el analisis se incluiran selectivamente algunos de estos items
como parte del analisis seglin la mejor interpretacién del autor, documentada en
cada caso.

Se han definido entonces en este capitulo el método establecido para la recoleccidn
de datos, y la muestra utilizada en esta investigacion. Adicionalmente se
mencionaron los instrumentos y métodos de recoleccion y consolidacion de datos,

con algunas particularidades del estudio.

4. Analisis de Resultados
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En este capitulo se presentan los resultados obtenidos luego del proceso de
recoleccién de datos de las distintas fuentes, su consolidacién y posterior andlisis,
con el fin de dar respuesta a las preguntas que motivaron el desarrollo de este
trabajo de investigacion.

Para consolidar los datos obtenidos de las fuentes, es necesario armonizar las
respuestas dadas de las fuentes directas y alinearlos con valores designados con las
variables definidas en el método de investigacion, con sus respectivas categorias.
Como resultado de este alineamiento se asignaran atributos de opinidon
positiva/negativa e intensidad que permitirdn su procesamiento ulterior.

Finalmente, se asignan a las intensidades valores codificadas por medio de las escalas
5-Likert previamente definidas. Adicionalmente, y a modo de informacion contextual,
se calcula la frecuencia de ocurrencia de forma de aportar evidencia adicional sobre
las cuestiones discutidas.

Se elaboraran entonces a continuacion posibles respuestas a las preguntas de
investigacién en funcidn de los resultados del analisis realizado.

También en modo referencial podremos ver una comparacion de actual de Google

Trends sobre el exponencial crecimiento del interés en el tema de CC.

105



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

Las siguientes figuras no pertenecen al hilo central de figuras del documento,
simplemente nos dan una idea de crecimiento del tema estudiado y acompafian los
resultados obtenidos que se detallaran a continuacién.

Las Pymes Aceleran su adopcion al CC
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4.1. Presentacion de Resultados

Los resultados obtenidos para cada una de las preguntas de investigacidon y sus

respectivas variables son calculados a partir de la consolidacién de los datos.

4.1.1. Conocimiento sobre servicios CC

Comenzando con esta pregunta, se utiliza primariamente para su respuesta el valor
resultante de la variable Nivel de conocimiento general acerca del CC (V1).
Adicionalmente, se utiliza el resultado de las variables Nivel de expectativas hacia el

CC (V2), Nivel de interés con respecto al modelo de servicio (V3) y Nivel de interés
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con respecto al modelo de implementacién (V4) para enriquecer el andlisis mediante

la incorporacién de informacidn de contexto.

El resultado obtenido para la variable V1 es de 3,33 en la escala de 5-Likert, por lo

que se interpreta éste resultado como que el conocimiento con respecto a esta

tecnologia supera el nivel medio de la escala y por lo tanto permite contestar

AFIRMATIVAMENTE la primera pregunta de investigacién planteada. Este valor

presentado en la Tabla 4 es el resumen de la hoja de tabulacion desarrollada en la

Tabla 15.
Tabla 4
Resultado obtenido para la variable Nivel de conocimiento general acerca del CC
V)
Vi | Fuentes directas | Fuentes indirectas

Puntaje 5-Likert

| 3,3 | N/D

¥
[FS]

El resultado obtenido para la variable V2 es de 2,67 puntos en la escala de 5Likert en

base a las fuentes directas, entendiendo que las expectativas con respecto a esta

tecnologia se encuentran por debajo del nivel medio.
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Este valor presentado en la Tabla 5 es el resumen de la hoja de tabulacion
desarrollada en la Tabla 15. El resultado obtenido a partir de fuentes indirectas

soporta esta conclusion en principio.

Tabla 5
Resultado obtenido para la variable Nivel de expectativas hacia el CC (V2)
V2 ‘ Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
\ 2.67 \ 2.31

Frecuencia por categoria

Tendencia a favor del CC 60% 67%

Adopcion gradual del CC 40% 33%
TOTAL 100% 100%

Esto permite concluir que la mayoria sostiene la tendencia de considerar en forma
favorable la adopcion de CC aunque no es conclusiva la estrategia de adopcion.
Ambas conclusiones son aproximadamente soportadas por las fuentes indirectas lo

gue consolida la respuesta encontrada a la pregunta de investigacion.

Los resultados de las variables V1 y V2 se contrastan con la informacion presentada
en la Figura 9 — Madurez en CC por tamafio de empresa, perteneciente a la seccion
1.1 Los antecedentes del problema, en donde se indica que tan sélo un 14% de las

PyMEs encuestadas en paises mas maduros en la utilizacion de CC no tienen planes
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de adoptar estos servicios, estando el 86% restante distribuido entre empresas que
tienen intencidn de hacerlo y las que ya consumen estos servicios. Esto permite
inferir que el conocimiento acerca del CCy la tendencia de adopcién son mayores en
ambitos con mayor madurez en esta tecnologia.

Continuando con la informacion de contexto, la variable Nivel de interés con
respecto al modelo de servicio (V3) obtuvo un nivel 3,00 en la escala mostrando un
nivel de interés medio, mayormente focalizado en el tipo de servicio SaaS; este dato
es confirmado en magnitud y frecuencia por las fuentes indirectas.

Finalmente, con relacion a la variable Nivel de interés con respecto al modelo de
implementacion (V4), ésta obtuvo una valoracion de 1,00 puntos, indicando que el
interés con respecto a estas cuestiones de implementacion se encuentra en un nivel
entre bajo y nulo y mostrando claramente oportunidades de trabajo futuro en éste
particular.

Estos valores se presentan en la Tabla 6 y en la Tabla 7 a continuacion, siendo éstas

un resumen de la hoja de tabulacion desarrollada en la Tabla 15y en la Tabla 16.
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Tabla 6

Resultado obtenido para la variable Nivel de interées con respecto al modelo de
servicio (V)

Vi | Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
| 3.00 | 2.12

Frecuencia por categoria

SaaS 57% 80%

PaaS 14% 0%

TaaS 29% 20%
TOTAL 100% 100%

Tabla 7

Resultado obtenido para la variable Nivel de interes con respecto al modelo de
implementacion (Vy)

V4 [ Fuentes directas [ Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
| 1.00 | 1.69

Frecuencia por categoria

Nube privada N/D 25%

Nube publica N/D 42%

Nube hibrida N/D 33%

Nube de comunidad N/D 0%
TOTAL N/D 100%

Los valores obtenidos para las variables V3 y V4 se contrastan con resultados
obtenidos por la encuesta realizada por RightScale en paises con mayor madurez en
la utilizacion de CC durante 2015. Si bien estos resultados no fueron presentados en
la seccién 1.1 Los antecedentes del problema por ser muy especificos, son de utilidad

en esta seccion de integracion de la investigacion. De acuerdo a la encuesta, el 93%
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de las empresas encuestadas (tanto PyMEs como grandes empresas) investigaron o
implementaron aplicaciones utilizando mayoritariamente el modelo de servicio laaS,
de las cuales, el 88% optd por el modelo de implementacidon de nube publica, el 63%
por el de nube privada, y el 58% por el de nube hibrida, como se muestra en la Figura

19 (RightScale, 2015).

58%

Solo nube Solo nube
publica 30% Nube 3% privada
Hibrida
Nube publica = 88% Nube privada = 63%

Figura 19 — Modelo de implementacién preferido (RightScale, 2015)

Alineado a la encuesta de RightScale, el informe de la compaiiia Odin, presentado en
la seccién 1.1 Los antecedentes del problema, indica que al menos un 72% de las

PyMEs en Estados Unidos utilizaron alguna aplicacion provista bajo el modelo SaaS
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(Odin, 2015), indicando esto wuna dificultad al momento de determinar
fehacientemente el modelo de servicio preferido por las PyMEs, ya que una misma
empresa puede optar por las diferentes alternativas de acuerdo a necesidades y
ofertas puntuales. Esto muestra la necesidad de perseverar en programas de soporte
e incentivos que permita modelar a cada organizacién cual es el modelo mas

alineado con las necesidades de su cadena de valor.

4.1.2. Interés de las PyMEs en servicios CC

Esta segunda pregunta serd contestada mediante el valor resultante de la variable
Nivel de impacto de los beneficios del CC (V5), mientras que las variables Nivel de
impacto de los desafios del CC (V6) y Nivel de impacto de otras consideraciones al
adoptar CC (V7) se utilizan para brindar contexto.

En este sentido, la variable V5 obtuvo un valor de 3,00 puntos en la escala de 5Likert,
entendiendo que el nivel de interés en este tipo de servicios se encuentra en un nivel
medio y por lo tanto denotando interés por lo que la pregunta de investigacidon es
posible contestarla en forma AFIRMATIVA. El resultado es sostenido por el

relevamiento de fuentes indirectas.
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Este valor presentado en la Tabla 8 es el resumen de la hoja de tabulacién

desarrollada en la Tabla 17.

Tabla 8
Resultado obtenido para la variable Nivel de impacto de los beneficios del CC (Vs)
V5 | Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
| 3,00 | 2,54

Frecuencia por categoria
Costos (CAPEX vs OPEX) 31% 31%
Proteccion y respaldo datos 19% 15%
Escalabilidad / Elasticidad 0% 4%
Seguridad 13% 15%
Agilidad al negocio 0% 13%
Disponibilidad 19% 13%
Competencias Clave 19% 10%

TOTAL 100% 100%

Con respecto a las demas variables que permiten explicar el contexto, la variable
Nivel de impacto de los desafios del CC (V6) obtuvo un valor de 2,00 puntos en la
escala de 5-Likert, entendiendo que el nivel de impacto de los desafios con respecto
a esta tecnologia esta ligeramente por debajo del nivel medio.

Este valor presentado en la Tabla 9 es el resumen de la hoja de tabulacion
desarrollada en la Tabla 18 y es también sostenido en la misma direccion a partir de

las fuentes indirectas.
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Tabla 9
Resultado obtenido para la variable Nivel de impacto de los desafios del CC (V)
V6 | Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
| 2.00 | 1.69
Frecuencia por categoria
Infraestructura existente 9% 8%
Privacidad de datos / Legales 45% 25%
Seguridad 36% 38%
Dependencia del proveedor CC 0% 4%
Integracion al CC 0% 4%
Personal existente 9% 21%
TOTAL 100% 100%

Con respecto a la variable, las siguientes son algunas de las opiniones expresadas al
respecto:

. “...al ofrecer un portfolio de seguridad asociado, se logra que esa barrera se
flexibilice y adopte otros servicios para ampliar con sus auditorias o requerimientos
de seguridad...” (Catalano, 2015).

Los resultados de la variable V5 se contrastan con la informacion presentada en la
Figura 6 — Principales motivos de adopcion del CC entre las PyMEs a nivel mundial y
en la Figura 7 — Principales beneficios percibidos por la adopcién del CC por empresas
a nivel mundial Figura 9 — Madurez en CC por tamafio de empresa, ambas
pertenecientes a la seccién 1.1 Los antecedentes del problema, habiendo sido los

primeros resultados obtenidos en 2010 (Bankinter, 2010) y los ultimos en 2015
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(RightScale, 2015). El resultado de la V5 es similar a los de la encuesta de 2010, en
donde tiene mayor peso los beneficios relativos al financiamiento y a la contingencia
en caso de catastrofes, que a la operacion y crecimiento del negocio. Esto es
consistente con la baja madurez esperada de las PyMEs Argentinas con respecto al
CC.

Con respecto a la variable V6, si bien los resultados de la encuesta de RightScale no
fueron incluidos previamente en este trabajo, es oportuno mencionar que los
aspectos relativos a la Seguridad (28%) y a la Falta de Recursos Capacitados en CC
(27%), se identifican como los dos desafios principales. Adicionalmente, esta
encuesta indica que los desafios en general disminuyen conforme aumenta el grado
de madurez de las empresas en materia de CC (RightScale, 2015).

Continuando con la informacién de contexto, la variable Nivel de impacto de otras
consideraciones al adoptar CC (V7) las medidas obtuvieron un valor de 3,00 puntos
en la escala de 5-Likert, entendiendo que estas consideraciones tienen un nivel
medio. Es importante notar que a diferencia de las otras medidas realizadas donde
las mediciones directas e indirectas convergieron en valores similares, en éste caso
las mediciones indirectas obtuvieron 1,23 puntos representando un nivel muy bajo.
Este factor no es posible investigarlo con mas detalle con los instrumentos

disponibles, pero es un punto que debera recibir atencidon en trabajos futuros sobre
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este campo tematico. Estos valores se presentan en la Tabla 10, siendo ésta un
resumen de la hoja de tabulacién desarrollada en la Tabla 18.

Tabla 10

Resultado obtenido para la variable Nivel de impacto de otras consideraciones al
adoptar CC (V7)

V7 | Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje Likert 5
\ 3.00 \ 1.23

Frecuencia por categoria

Problemas de conectividad 42% 0%

Acceso redundante a Internet 33% 33%

Respaldo local de dafos 25% 67%
TOTAL 100% 100%

Con respecto a la variable V7, no se encontré informacion adicional relevante.

4.1.3. Beneficios en cadenas de valor

Para responder esta pregunta, es necesario abordarla desde dos puntos de vista
correspondientes al hecho de la existencia de dos tipos diferenciados de cadenas de
valor, aquéllas tradicionales y las correspondientes a la provisién de servicios. Para
ello se asigna la primera respuesta basada en el estudio de la variable V9, y otra para
la cadena de valor de servicios con el resultado de la variable V10.

Para ambos casos se utiliza la variable Nivel del beneficio percibido en las actividades

de apoyo (V8) para brindar informacién de contexto.
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Para las actividades primarias de la cadena tradicional, la variable V9 obtuvo un valor
de 3,00 puntos en la escala de 5-Likert, entendiendo que el nivel de beneficio
percibido con los servicios de CC para estas actividades se encuentra en un nivel
medio.

Este resultado lleva a contestar, para cadenas de valor tradicionales, la pregunta de
investigacion en forma AFIRMATIVA.

Sin embargo, se observa que esto, como en el caso anterior, no es sostenido por las
mediciones indirectas para las que se obtiene un valor de 1,65 puntos. Nuevamente
correspondera a un proceso ulterior de trabajo el elaborar en mayor detalle sobre
esta divergencia.

Estos valores se presentan en la Tabla 11, siendo ésta un resumen de la hoja de

tabulacidon desarrollada en la Tabla 20.

Tabla 11

Resultado obtenido para la variable Nivel del beneficio percibido en las actividades
primarias (cadena tradicional) (Vo)

Vo | Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
| 3.00 | 1,65

Frecuencia por categoria

Logistica interna 0% 11%

Operaciones 29% 0%

Logistica externa 149% 5%

Marketing y Ventas 43% 74%

Servicios posventa 14% 11%
TOTAL 100% 100%
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Como informacién adicional de contexto se puede observar que la valoracion mas
significativa la recibe la utilizacion en Marketing y Ventas (43%), seguido de
Operaciones (29%) para este segmento analizado.

Para los eslabones primarios de la cadena de servicios, la variable V10 obtuvo un
valor de 1,67 puntos en la escala de 5-Likert, entendiendo que el nivel de beneficio
percibido se encuentra entre un nivel bajo. Esto lleva a contestar la pregunta de
investigacién en forma NO AFIRMATIVA. El resultado es ademds sostenido por el
relevamiento utilizado en fuentes indirectas. La principal utilizacidon identificada es

respecto a actividades de Prestacion.

Este valor se refleja en la Tabla 12, siendo ésta un resumen de la hoja de tabulacién

desarrollada en la Tabla 21.
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Tabla 12

Resultado obtenido para la variable Nivel del beneficio percibido en los eslabones
primarios (cadena de servicios) (Vio)

V10 | Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
| 1.67 | 1.65

Frecuencia por categoria

Marketing v Ventas 0% 79%

Personal de contacto 0% 0%

Soporte fisico vy habilidades 0% 0%

Prestacion 100% 11%

Clientes 0% 5%

Otros clientes 0% 5%
TOTAL 100% 100%

Con respecto a la variable Nivel del beneficio percibido en las actividades de apoyo
(V8) se utilizard segun lo establecido para complementar a las variables primarias
para decidir sobre las preguntas de investigacion de los parrafos anteriores. Esta
obtuvo un valor de 3,00 puntos en la escala de 5-Likert, entendiendo que el nivel del
beneficio percibido para dichas actividades se encuentra en el nivel medio. En este
sentido, las fuentes directas obtuvieron un valor de 3,00 puntos, en comparacidon con
las indirectas que obtuvieron 2,19 puntos soportando parcialmente la conclusion.
Mayoritariamente las fuentes soportan identificar Infraestructura como la principal

actividad de apoyo a la cadena de valor.
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Estos valores se presentan en la Tabla 13, siendo ésta un resumen de la hoja de

tabulacidon desarrollada en la Tabla 19.

Tabla 13
Resultado obtenido para la variable Nivel del beneficio percibido en las actividades
de apoyo (Vs)
V8 | Fuentes directas | Fuentes indirectas
Puntaje 5-Likert
| 3.00 | 2.19
Frecuencia por categoria
Infraestructura 71% 52%
Recursos humanos 0% 10%
Desarrollo de tecnologia 14% 15%
Compras v abastecimiento 14% 23%
TOTAL 100% 100%

Los resultados obtenidos para las variables V8, V9 y V10, pueden contrastarse de
manera parcial con la informacion obtenida a partir del informe de la compafia Odin,
presentado en la seccidn 1.1 Los antecedentes del problema, el cual indica que de las
PyMEs en Estados Unidos, un 84% opta por un proveedor de servicios para lograr
presencia en la web, y el 95% de éstas consideran como criticas a las comunicaciones
unificadas (correo electrdnico, telefonia sobre Internet y otros tipos de comunicacion
web como herramientas de colaboracidn instantdnea y conferencias web).
Adicionalmente, este informe indica que la aplicacién de CC mas popular utilizada por
las PyMEs es la de repositorio compartido de archivos, mientras que las aplicaciones

relacionadas a contaduria, liquidacion de sueldos y administracion de recursos
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humanos, tienen un porcentaje de adopcién elevado. Esto valida los resultados
obtenidos con respecto a la aplicabilidad de los servicios de CC para las actividades
de apoyo.

4.2. Amenazas a la validez y Trabajo futuro

Un numero de cuestiones se presentan como interesantes para establecerse como
posibles amenazas a la validez y por lo tanto aspectos a ser revisados en lineas de
investigacion futuras, entre ellas:

. El estudio debe tomarse en sus aspectos cuantitativos sé6lo como una primera
aproximacion, con riesgos ciertos de insuficiente potencia estadistica en las
conclusiones y dificultad para identificar sesgos en las poblaciones utilizadas. Sin
embargo, se persevera en la direccidon utilizada en la conviccidon que se trata de un
primer paso en la direccidon de arrojar luz sobre aspectos con poca o nula atencion
previa en cuanto a su caracterizacién rigurosa.

o Estudiar las divergencias entre resultados basados en datos directos e
indirectos. Los mismos pueden originarse en cuestiones metodolégicas, pero también
en diferencias entre la demografia de las poblaciones, en especial cuando se
comparan compafias en estados de madurez en la utilizacion de la tecnologia

vastamente diferentes.
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. También es necesario perseverar en el analisis de contradicciones encontradas
entre los resultados sugeridos por las variables tomadas como primarias para
contestar las preguntas de investigacidn y aquellas que se tomaron como contexto,
por ejemplo, el caso de la variable Interés con respecto a los modelos de
implementacion (V4).

. Posibilidad de utilizar como estrategia competitiva el uso del CC. Si bien en este
sentido hubo una fuente directa cuyo modelo de negocios se sustenta con el CC, los
resultados obtenidos para la categoria de Competencias Clave no se han destacado
por su eleccion.

. Introducir en el anadlisis casos de negocio concretos para el caso de los
proyectos mas prolongados, o con incertidumbres comerciales y tecnoldgicas
significativas.

Se ha mencionado en este capitulo la técnica de consolidacidn de datos aplicada en la
correspondiente hoja de tabulacion, y las respuestas arribadas para cada una de las
preguntas de investigacion, luego de haber realizado el andlisis correspondiente de
los resultados. Adicionalmente, se plantearon las amenazas a la validez de dichos

resultados, con las respectivas propuestas de investigaciones futuras.
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5. Caso Practico “BLUEMIX - IBM CLOUD COMPOUTING”

Comparando los servicios disponibles en la nube hemos notado que las diferencias
son efimeras, cada gran compaiia especializada en dar el servicio de CC a su manera
dan las mismas soluciones, tal vez, de distintas formas, pero nosotros como usuarios
finales disponemos de las funcionalidades de la misma manera, por esta razén en
esta seccion nos enfocaremos en la plataforma CLOUD de IBM y de su manera

especial de dar el servicio del CC.
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Panel de control

GRUPO DE RECURSOS ORGANIZACIGN DE CLOUD FOUNDRY ESPACIO DE CLOUD FOUNDRY UBICACION CATEGORIA
Todos los recursos ~ Todas las organizacionss ~ X platform-services-dev v Todas las ubicaciones « Todas las categorias + Crear recurso

it

Aplicaciones de Cloud Foundry

Nombre Regidn Org. CF Espacio CF Estado
aa-ct-fly-platform-config-server-ATPOC EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-¢ @ En Ejecucién <
3
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-ADD-INSTANCES EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-c @ EnEjecucion E
[y
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-ALLTEAM-dev-pL EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-c @ EnEjecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-TTLIVE-dev-publ EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-¢ @ EnEjecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-US799316-dev-¢ EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-c @ En Ejecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-US804203-dev-f EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-c @ EnEjecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-US805793-dev-¢ EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-¢ @ EnEjecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-US80649%-dev-; EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-¢ @ En Ejecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-COR1-US807179-dev-¢ EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-c @ EnEjecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-Del-Comn-Rte-dev-pub EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-sarvices-c¢ @ EnEjecucién
aa-ct-fly-platform-config-server-Disable-Health-Chk-de EE.UU. sur AA-CustTech-FLY platform-services-¢ @ EnEjecucién

Figura 20 — Panel de Control Central del Cloud de IBM

5.1 El Sitio

Resumen de la plataforma

La innovadora plataforma de computacidon en la nube de IBM combina plataforma
como servicio (PaaS) con infraestructura como servicio (laaS) e incluye un amplio
catalogo de servicios en la nube que se pueden integrar facilmente con PaaS y laaS

para crear aplicaciones de negocios rapidamente.
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IBM Cloud (anteriormente Bluemix) tiene implementaciones que se adaptan a sus
necesidades, ya sea que sea una empresa pequefia que planea escalar, o una
empresa grande que requiera aislamiento adicional. Puede desarrollarse en una nube
sin fronteras, donde puede conectar sus servicios privados a los servicios publicos de
IBM Cloud disponibles en IBM. Un equipo puede acceder a las aplicaciones, servicios
e infraestructura en IBM Cloud y usar datos, sistemas, procesos, herramientas PaaSy
herramientas laaS existentes. Los desarrolladores pueden aprovechar el ecosistema
en rapido crecimiento de los servicios disponibles y los marcos de tiempo de

ejecucion para crear aplicaciones utilizando enfoques de programacion poliglota.

Con IBM Cloud, no debemos hacer grandes inversiones en hardware para probar o
ejecutar una nueva aplicacion. En cambio, BLUEMIX lo gestiona todo por usted y solo
se cobra por lo que usa. IBM Cloud proporciona modelos de implementaciones

integradas publicas, dedicadas y locales.

Puede llevar una idea desde el inicio, al sandbox de desarrollo, a un entorno de
produccién distribuido globalmente con infraestructura de cOmputo vy

almacenamiento, servicios y contenedores de plataforma de cddigo abierto, vy
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servicios de software y herramientas de IBM, Watson y mas. Mas alla de las
capacidades de la plataforma en si, IBM Cloud también ofrece una implementacion
flexible. Se pueden usar los recursos de la nube de IBM localmente, en entornos de

nube privada dedicada o en la nube publica.

Todos los recursos de la nube de IBM que se implementan en entornos publicos y
dedicados se alojan desde ubicaciones de centros de datos en la nube de IBM
disponibles en todo el mundo. Los centros de datos en la nube de IBM brindan
redundancia regional, una red troncal de red global que conecta todos los centros de
datos y puntos de presencia, y estrictos controles de seguridad e informes. A través
de IBM Cloud Data Centers, IBM puede satisfacer las necesidades mas exigentes de

expansion, seguridad, cumplimiento y residencia de datos.

5.2 IBM permite:

Implemente infraestructura de computo y almacenamiento de alto rendimiento en
centros seguros de datos en la nube de IBM en todo el mundo.
Brinda una amplia gama de servicios y capacidades en la nube de IBM, comunidades

de cddigo abierto y desarrolladores de terceros.
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Conectividad a todos los sistemas y aplicaciones heredados desde una sola
plataforma escalable en la nube a través de redes privadas y capacidades API.
Aumenta y disminuye los recursos en tiempo real a medida que cambien las

necesidades de la empresa o las cargas de trabajo.

5.3 Aplicaciones

El panel de control proporciona todo lo necesario para poner en funcionamiento las
aplicaciones y administrarlas mientras se ejecutan. IBM Cloud proporciona varios

repetidores y tiempos de ejecucion.

Una plantilla repetitiva es una plantilla para una aplicacion y su entorno de tiempo de
ejecucidn asociado y servicios predefinidos para un dominio especifico.

Un tiempo de ejecucion es el conjunto de recursos que se utiliza para ejecutar una
aplicacion, proporcionados como contenedores para diferentes tipos de aplicaciones.
IBM Cloud le ofrece varias formas de ejecutar sus aplicaciones, por ejemplo, Cloud
Foundry e IBM Cloud Container Service. IBM Cloud Container Service ejecuta

contenedores Docker en un entorno de nube alojada en IBM Cloud.
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Se puede utilizar IBM Cloud Functions para la informatica distribuida basada en
eventos. Cloud Functions ejecuta la légica de la aplicacidn en respuesta a eventos o

invocaciones directas desde la web o aplicaciones mdviles a través de HTTP.

Puede usar los servicios de IBM Cloud Mobile para incorporar servicios de nube

escalables, administrados y pre construidos en sus aplicaciones mdviles.

¢/ Detalles de aplicacion - I© X 8 — e
<« C ) | & Seguro | https;//console.bluemix.net/apps/34414bd5-d486-4d71-befd-03906b7fda80?paneld=overviewlace_config=%7B"region"%3A"us-south"%2C'org.. v | = O €
i Aplicaciones “¢ PROD “g aacomlOCAL “¢ aacomlINUX ¢ 1042 “g 10A “¢ QASILOISPDC “¢ QASILO28SIC Yy WIKI €J Microsoft Team Four [} CA Agile Central — » Otros favoritos
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Apps de Cloud Foundry  /
Iniciacion

Vision general

Ti d 6
iempo de ejecucion

Conexiones

(dava) aa-ct-fly-platform-config-serve... @ enejscucion  visitar URL de ape

Org: AA-CustTech-FLY Ubicacidn: US South Espacio: platform-services-dev
Registros
Gestién de API

Tiempo de ejecucion

Supervision

T

A
-l dava ) 1 ) I/_"'_\‘ 1
liberty \_/\ /\_/ \ /\_/
PAQUETE DE COMPILACION INSTANCIAS GB DE MEMORIA POR INSTANCIA ASIGNACION DE GB
TOTAL
Liberty for Java™ Todas las instancias se estan ejecutando

El estado de salud es del 100% GB todavia
111.687 disponibles

Conexiones (2) Coste de tiempo de ejecucion

@ aa-newrelic-platform-services-dev

:Eﬂ\ config-server-env-var U S $ 1 4 1 O 7
Total estimado para el pericde de facturacién
(1 de jun. de 2018 - 30 de jun. de 2018)

El coste actual y estimado excluye los servicios conectados.

Figura 21 — Vista general de la App Creada.
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5.4 Servicios

El tablero proporciona acceso a los servicios de IBM Cloud disponibles de IBM® vy
proveedores externos. Estos incluyen los servicios Watson, Internet of Things,

Analytics, Mobile y DevOps:

La empresa puede ofrecer nuevas aplicaciones innovadoras de manera mas rapida y
econdmica con las funciones correctas utilizando los servicios de IBM DevOps vy el
Método IBM Cloud Garage. Cuando adopta practicas de DevOps y crea una cultura de
innovacion y agilidad, puede utilizar practicas iterativas y cambiar la direccidén en
respuesta al mercado.

Blockchain es una tecnologia de contabilidad distribuida punto a punto para una
nueva generacion de aplicaciones transaccionales que establece la confianza, la
rendicion de cuentas y la transparencia a la vez que agiliza los procesos comerciales.
Watson le da a sus aplicaciones el poder de la computacion cognitiva con un
conjunto completo de APl de voz, vision y datos. Resuelva sus problemas
empresariales mas complejos implementando una plataforma cognitiva con los

servicios de Watson.
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IBM le permite hacer mas con las completas bases de datos en la nube y los servicios
de Datos y Andlisis.

El servicio de Internet de las cosas de IBM permite que sus aplicaciones se
comuniquen con sus dispositivos, sensores y puertas de enlace, y los consuma. El
Cloud facilita la conexidn de dispositivos a nuestra nube de Internet de las cosas. Las
aplicaciones pueden usar nuestras APl REST en tiempo real para comunicarse con sus
dispositivos y consumir los datos que se han configurado para recopilar.

IBM ofrece una infraestructura de back-end moévil donde puede construir
aplicaciones multiplataforma, nativas o hibridas, al mismo tiempo que puede
monitorearlas y probarlas. También puede mejorar las aplicaciones con andlisis,
seguridad, informacion del usuario y entrega continua.

IBM Cloud también proporciona servicios experimentales que puede probar.

5.5 Infraestructura

El tablero proporciona diversos servicios para adaptarse a las necesidades de

infraestructura en la nube.

La infraestructura de IBM Cloud proporciona la infraestructura en la nube de mayor

rendimiento disponible. La infraestructura de la nube de IBM es una plataforma que
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tiene centros de datos alrededor del mundo que estan llenos de la mas amplia gama
de opciones de computacién en la nube, luego integra y automatiza todo. Los centros
de datos en la nube de IBM estan equipados con equipos informaticos, de
almacenamiento y de red de primera clase. Cada ubicacién esta construida, equipada
y operada de la misma manera, por lo que obtiene exactamente las mismas
capacidades y disponibilidad en cualquier lugar donde estemos presentes. Las
ubicaciones estan conectadas por la red en una red mas avanzada de la industria, que
integra distintas redes de administracién publica, privada e interna para ofrecer
costos de red totales mas bajos, mejor acceso y mayor velocidad. Ademas, los

centros de datos y la red comparten un Unico sistema de gestion propietario.

La infraestructura de IBM Cloud ofrece potentes servidores bare metal y servidores
virtuales flexibles en una Unica plataforma integrada. Todos se proporcionan a
pedido y se facturan en términos mensuales u horarios. Los servidores bare metal
brindan la potencia bruta para las cargas de trabajo intensivas en | / O que requieren
gran cantidad de procesador y se pueden configurar segun sus especificaciones
exactas. Los servidores virtuales permiten una alta velocidad de implementacion,

escalabilidad flexible y facturacion de pago por uso. Para la informatica de alto
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rendimiento, impulse su nube con servidores de unidad de procesamiento de graficos

(GPU), disponibles por hora o mensualmente.

Las ofertas de infraestructura de IBM Cloud estan conectadas a una red de tres
niveles, segmentando el trafico publico, privado y de gestion. La infraestructura en la
cuenta IBM Cloud de un cliente puede transferir datos entre dicha infraestructura a
través de la red privada sin costo alguno. Las ofertas de infraestructura, tales como
servidores bare metal, servidores virtuales y almacenamiento en la nube, se conectan
a otras aplicaciones y servicios en el catdlogo IBM Cloud, como servicios,
contenedores o tiempos de ejecucién de Watson, a través de la red publica. La
transferencia de datos entre esos dos tipos de ofertas se mide y se aplica a las tarifas

estandar de ancho de banda de la red publica.
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Figura 22 — Lista de Herramientas disponibles en la Nube para nuestra App.

5. 6 Regiones

Una region IBM Cloud es un territorio geografico definido en el que puede
implementar sus aplicaciones. Se puede crear aplicaciones e instancias de servicio en

diferentes regiones con la misma infraestructura de IBM Cloud para la administracién
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de aplicaciones y la misma vista de detalles de uso para la facturacidon. Se puede
implementar las aplicaciones en la regidn mas cercana a sus clientes para obtener
una baja latencia de la aplicacion. Para abordar los problemas de seguridad, también
se puede seleccionar la region en la que desea guardar los datos de la aplicacion.
Cuando crea aplicaciones en multiples regiones, si una region deja de estar
disponible, las aplicaciones que se encuentran en las otras regiones contindan

ejecutandose. Su asignacion de recursos es la misma para cada regidon que usa.

Cuando usamos la consola de IBM Cloud, automdaticamente se muestra la
informacion de la regién geografica mas cercana. El equilibrio de carga global para la
consola garantiza que, si por alguna razon la regidon geografica mas cercana para
usted estd inactiva, su consola mostrara la informacién de la siguiente region mas
cercana. De esta forma, siempre tendra acceso a la consola sin tener que realizar

ninguna accion para acceder a la informacion que necesita.

Use el selector de regidén en la consola para filtrar su vista. Por ejemplo, si esta
accediendo a sus aplicaciones y servicios en su region de Dallas, EE. UU., Pero desea
ver sus aplicaciones y servicios para la region de Londres, se puede usar el selector de

region para cambiar la vista.
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Se puede utilizar la interfaz de linea de comando para conectarse a la region IBM

Cloud con la que desea trabajar utilizando el comando bx api y especificar el punto

final APl de la regién. Por ejemplo, se ingresa el siguiente comando para conectarse a

la regién de IBM Cloud Europe Reino Unido:

Region name

Geographic location

cf API endpoint

US South region

US East region

United Kingdom region

Sydney region

Germany region

Dallas, US

Washington, DC, US

London, England

Sydney, Australia

Frankfurt, Germany

5.7 Resiliencia de IBM Cloud

api.ng.bluemix.net

apil.us-east.bluemix.net

api.eu-gh.bluemix.net

api.au-syd.bluemix.net

api.eu-de.bluemix.net

Figura 23 — Lista de Regiones de IBM CLOUD

IBM Cloud esta disenado para alojar aplicaciones flexibles escalables y artefactos de

aplicaciones que pueden escalarse para satisfacer sus necesidades, seguir estando
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disponibles y recuperarse rapidamente de los problemas. IBM Cloud separa los
componentes que rastrean el estado de las interacciones (con estado) de los
componentes que no lo hacen (sin estado). Esta separacidon permite a IBM Cloud
mover las aplicaciones de manera flexible segln sea necesario para lograr

escalabilidad y resistencia.

Se puede tener una o mas instancias ejecutandose para una aplicacion. Para varias
instancias de una sola aplicacidn, la aplicacion se carga solo una vez. Sin embargo,
IBM Cloud implementa el numero solicitado de instancias de la aplicacién y las

distribuye en tantos servidores virtuales como sea posible.

Se debe guardar todos los datos persistentes en un almacén de datos con estado que
esté fuera de su aplicacion, como en uno de los servicios de almacenamiento de
datos que proporciona IBM Cloud. Como cualquier elemento guardado en la
memoria o en el disco puede no estar disponible incluso después de un reinicio, se
debe usar el espacio de memoria o el sistema de archivos de una sola instancia de
IBM Cloud como una breve caché de transaccion unica. Con una configuracién de

instancia Unica, la solicitud a su aplicacion podria verse interrumpida debido a la
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naturaleza sin estado de IBM Cloud. Una practica recomendada es utilizar al menos

tres instancias para cada aplicacién para garantizar su disponibilidad.

Toda la infraestructura de IBM Cloud, los componentes de Cloud Foundry y los
componentes de administracion especificos de IBM Cloud estan altamente

disponibles. Se usan multiples instancias de la infraestructura para equilibrar la carga.

5.8 Integracion con sistemas de registro

IBM Cloud puede ayudar a los desarrolladores conectando dos amplias categorias de

sistemas en un entorno de nube.

Los sistemas de registro incluyen aplicaciones y bases de datos que almacenan
registros comerciales y automatizan procesos estandarizados.

Los sistemas de participacion son capacidades que amplian la utilidad de los sistemas
de registro y los hacen mas atractivos para los usuarios.

Al integrar un sistema de registro con la aplicacidon que crea en IBM Cloud, puede

realizar las siguientes acciones:
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e Habilitar la comunicacién segura entre la aplicacidon y la base de datos back-
end descargando e instalando un conector seguro en el local.

e Invocar una base de datos de forma segura.

e Crear API a partir de flujos de integracidn con bases de datos y sistemas de
back-end, como el sistema de gestidon de relaciones con los clientes.

e Exponer solo los esquemas vy las tablas que quiera que estén expuestos a la

aplicacion.

Como administrador de la organizacion IBM Cloud, es posible publicar una APl como
un servicio privado que solo es visible para los miembros de la organizacion.

Para integrar un sistema de registro con la aplicacién que crea en IBM Cloud, se usa
el servicio Cloud Integration. Al utilizar el servicio Cloud Integration, se puede crear
una API de integracion en la nube y publicar la APl como un servicio privado para su

organizacion.

5.9 API de integracion en la nube
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Una APl de integracion en la nube proporciona acceso seguro a los sistemas de
registro que residen detras de un firewall a través de APl web. Cuando se crea la API
de integracion en la nube, elige el recurso al que desea acceder a través de la API
web, especificando las operaciones que estan permitidas e incluye SDK y ejemplos

para acceder a la API.

5.10 Servicio privado

Un servicio privado consiste en una API de integracién en la nube, SDK y politicas de
derechos. El servicio privado también puede contener documentacion u otros
elementos del proveedor del servicio. Solo el administrador de la organizacion puede
publicar una API de integracién en la nube como un servicio privado. Se puede
seleccionar y vincular un servicio privado a una aplicacién sin conectarse al servicio
de integracidén en la nube. Vincular servicios privados a su aplicacion de la misma

manera que lo hace con otros servicios de IBM Cloud.

5.11 Escenario: creacion de una aplicacion mdvil enriquecida para

conectarse con su sistema de registro
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IBM Cloud proporciona una plataforma donde se puede integrar su aplicacién moévil,
servicios en la nube y sistemas empresariales de registro para proporcionar una

aplicacion que interactua con sus datos locales.

Por ejemplo, se puede crear una aplicacion movil para interactuar con su sistema de
gestion de relaciones con el cliente que reside en las instalaciones detras de un
cortafuegos. Se puede invocar el sistema de registro de forma segura y aprovechar
los servicios moviles en IBM Cloud para que se pueda crear una aplicacion movil

completa.

En primer lugar, el desarrollador de integracion crea la aplicacion de back-end mavil
en IBM Cloud. Usan la plantilla repetitiva de Mobile Cloud que usa el tiempo de

ejecucion de Node.js con el que estan mas familiarizados.

Luego, al usar el servicio Cloud Integration en la interfaz de usuario de IBM Cloud,
exponen una APl a través de un conector seguro. El desarrollador de integracion
descarga el conector seguro y lo instala localmente para permitir una comunicacién

segura entre su APl y |la base de datos. Después de crear el punto final de |la base de
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datos, se pueden ver todos los esquemas y extraer las tablas que desean exponer

como API a la aplicacion.

El desarrollador de integracién agrega el servicio Push para entregar notificaciones
moviles a los consumidores interesados. También agregan un servicio de socio
comercial para tuitear cuando se crea un nuevo registro de cliente con una API de

Twitter.

A continuacién, como desarrollador de la aplicacion, puede iniciar sesidon en IBM
Cloud, descargar el kit de herramientas de desarrollo de Android y desarrollar un
cddigo que invoca las APl que cred su desarrollador de integracion. Se puede
desarrollar una aplicacion movil que permita a los usuarios ingresar su informacién
en sus dispositivos maoviles. La aplicacion movil luego crea un registro de cliente en el
sistema de administracion de clientes. Cuando se crea el registro, la aplicacidén envia

una notificacidn a un dispositivo madvil e inicia un tweet sobre el nuevo registro.

5.12 Requisitos previos
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Los requisitos previos para usar la plataforma IBM Cloud son limitados, pero existen

algunos.

Navegadores
La siguiente lista especifica el software de navegador minimo requerido para IBM

Cloud:

Chrome: la ultima versidn para su sistema operativo

Firefox: las ultimas versiones regulares y ESR para su sistema operativo, vea la
version de soporte extendido de Mozilla Firefox para mas detalles

Internet Explorer: versién 11

Edge: la dltima versién para Windows

Safari: la ultima version para Mac

Interfaz de linea de comandos (CLI)

El programa bluemix cli cambia constantemente, por lo que se recomienda usar la

ultima versidon que también agrupa Cloud Foundry cf cli.

5.13 Como funciona la consola IBM Cloud

143



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

La consola de nube de IBM es una interfaz de usuario que le ayuda a administrar
todos sus recursos de IBM Cloud. Cuando accede a la consola icono de enlace
externo, se puede crear una cuenta gratuita, iniciar sesidn, acceder a la
documentacién, acceder al catalogo, ver informacién sobre precios, obtener
asistencia técnica o verificar el estado de todos los componentes de IBM Cloud.
Después de iniciar sesion, la barra de menu contiene un icono de Menu Icono de

menu y enlaces adicionales, segun el tipo de cuenta.

5.14 Usando la consola

Un usuario existente con una cuenta IBM Cloud, puede usar el icono de Menu Icono

de menu para acceder a todos los recursos existentes en el tablero.

Usar el enlace Catalogo para crear nuevos recursos.

Usar el enlace Documentos para acceder a informacion util sobre IBM Cloud.

Desde el menu Soporte, puede acceder a informacion sobre las novedades de IBM
Cloud, el Centro de soporte, las opciones para agregar y ver tickets y la pagina
Estado.

Desde el menu Administrar, puede acceder a su cuenta, facturacion y uso, y opciones

de seguridad.
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Si vinculd IBM Cloud y sus cuentas de SoftLayer, tiene las mismas opciones que un
propietario de una cuenta no vinculada, ademds de que se puede navegar hasta el
portal del cliente seleccionando el icono Menu Icono de menu > Opcidén de
infraestructura. Desde aqui, puede ver el resumen de cuenta, ordenar el
almacenamiento y los dispositivos, y administrar el acceso para usuarios vy

dispositivos exclusivos de VPN.

B cmder i X

32906-2018-05-14T07:34:25+00:00

.1+bbdf814.2018-04-10

Figura 24 — La consola de IBM Cloud junto a Cloud Foundry

5.15 Administrar recursos en el tablero
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Se puede usar el panel para ver y trabajar con los recursos de IBM Cloud. Recursos es
un término amplio que abarca desde un servicio hasta una cuenta. Para una

definicidn sucinta.

5.16 Visualizacion de recursos

Se pueden ver todos los recursos en la cuenta desde el tablero. Para personalizar la

vista, usando las siguientes opciones:

Para ver recursos en un grupo de recursos especifico, se debe seleccionar un grupo
de recursos de la lista Grupo de recursos.

Para ver recursos en una organizacion especifica de Cloud Foundry, se debe
seleccionar una organizacion de la lista Org de Cloud Foundry.

Luego, en funcion de los elementos que se seleccionan, se pueden filtrar por las

siguientes opciones:

e Region
e Espacio de fundicion de nubes

5.16.1 Trabajando con recursos
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Puede trabajar con sus recursos de varias formas desde el tablero:

Cada recurso se muestra en su propia fila e icono mas acciones y un icono al final de
la fila. Se debe hacer click en el icono Mas acciones para iniciar, detener, cambiar el
nombre o eliminar un recurso.

Para configurar credenciales o conexiones para un recurso, se debe hacer click en el

nombre del recurso para navegar a la pagina de detalles del recurso.

5.16.2 Trabajando en el catalogo

Para crear un nuevo recurso, se debe hacer click en Crear recurso desde su tablero.
Luego se lo dirige al catalogo. Cuando seleccionamos un mosaico del catalogo, se
puede ver donde esta disponible el recurso. No todos los recursos enumerados en el

catalogo estan disponibles en todas las regiones.

Después de hacer clic en el mosaico del recurso que desea crear, se puede

seleccionar la ubicacidon en la que desea implementar.
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Para los recursos de Cloud Foundry, puede seleccionar una regidn especifica y luego
seleccionar la organizacion y el espacio para la instancia de servicio a la que se
asignara.

Para los recursos administrados por IBM Cloud Identity y Access Management (IAM),
seleccionamos una ubicacién para implementar. Luego, seleccionamos un grupo de

recursos para asignar la instancia de servicio.

5.17 Seguridad de la plataforma

Diseflada con practicas de ingenieria seguras, la plataforma IBM Cloud tiene
controles de seguridad en capas en toda la red y la infraestructura. IBM Cloud
proporciona un grupo de servicios de seguridad que los desarrolladores de
aplicaciones pueden usar para proteger las aplicaciones moéviles y web. Estos
elementos se combinan para hacer de IBM Cloud una plataforma con opciones claras

para el desarrollo seguro de aplicaciones.

IBM Cloud garantiza la disponibilidad de seguridad mediante la adhesidon a politicas
de seguridad impulsadas por las mejores practicas en IBM para sistemas, redes e

ingenieria segura. Estas politicas incluyen practicas tales como escaneo de cédigo
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fuente, escaneo dinamico, modelado de amenazas y pruebas de penetracién. IBM
Cloud sigue el proceso del Equipo de Respuesta a Incidentes de Seguridad de
Productos de IBM (PSIRT) para la administracion de incidentes de seguridad.

IBM Cloud Public y Dedicated utilizan servicios en la nube de infraestructura como
servicios (laaS) de IBM Cloud y aprovechan al maximo su arquitectura de seguridad.
IBM Cloud laaS proporciona multiples niveles de proteccidon superpuestos para sus
aplicaciones y datos. Para IBM Cloud Local, somos duefos de la seguridad fisica y
proporciona la infraestructura alojando IBM Cloud Local en su propio centro de datos
detras del firewall de la compafiia. Ademds, IBM Cloud agrega capacidades de
seguridad en la capa de plataforma como servicio (PaaS) en diferentes categorias:

plataforma, datos y aplicacion.
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6. Implementacion del CC

En este capitulo afrontaremos de manera practica lo que significaria para una PyME
la implementacion total del CC para sus servicios informaticos, esta implementacion
jamas se dara automaticamente o de una sola vez, sera siempre de a poco y habra
mucha prueba y error en el medio de todo el traspaso general de los servicios a la

nube.

6.1 Relevamiento

En esta etapa debemos relevar los sistemas existentes en la organizacién para tomar
la decision adecuada del orden de los servicios que se deben mudar a la nube, esto es
imprescindible ya que debemos comenzar por servicios que no sean criticos para la
organizacion, esto inclusive es aconsejado por todos los proveedores de CC.
Normalmente los servicios que primero se mudan son pocos relevantes pero asi todo
tienen su importancia y el proceso hacia la nube suele impactar en las actividades
diarias de la empresa, es por esto que se deben agendar los tiempos de releases y
cambio de EndPoints (URL) hacia la nube para minimizar el margen de error que se
da en un cambio de esta naturaleza. Por ejemplo podemos citar un servicio muy

comunmente usado en las empresas, el Single Sign ON, que es un servicio que se
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utiliza para validar los usuarios a los distintos sistemas empresariales, este servicio
puede ser unos de los primeros en ser trasladado a la nube, no porque no sea
importante si no porque suelen ser pequefios de facil implementacién en las
herramientas del CC, de esta manera, una vez validado el nuevo endpoint y habiendo
constatado que el servicio esta activo en la nube se podran modificar las demas

aplicaciones para que consuman el nuevo servicio pero esta vez desde la nube.

6.2 Agenda de Releases

Una vez identificado el orden de los sistemas que van a ser mudados a la nube,
podemos agendar un calendario de releases tomando en cuenta los horarios y dias
de menor actividad de la empresa y el trafico de transacciones para minimizar los
niveles de impacto y error en el uso diario de las personas de la empresas o clientes
si los sistemas fueran consumidos por estos. Es importante respetar el orden y los
tiempos agendados ya que los deploys a la nube seran correlativos y cada nuevo

sistema mudado al CC dependera de otro previamente mudado.
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6.3 Seleccion de Herramientas del CC

Cada proveedor de CC tiene su propia caja de Herramientas, pero en general y
habiendo mencionado en capitulos anteriores el cloud de IBM mencionaremos las
herramientas disponibles en BLUEMIX que tienen una diversidad absoluta y
continuan en continuo mejoramiento disponibles para nuestras aplicaciones.

Comunmente llamado ToolChain estas herramientas iran de la mano de nuestra
aplicacion en todo el proceso de mudado hacia la nube, por ejemplo, la herramienta
GIT como repositorio central de IBM nos da la capacidad del manejo de Cl (Continuos
Integration) y CD (Continuos Delivery), integracién continua y entrega continua, esto
significa que cada vez que nosotros elevemos nuevo cédigo a GIT que en este caso se
selecciond la Herramienta GltHub para el control del versionado de nuestros archivos
podremos observar como BLUEMIX integrado con esta herramienta deploya
automaticamente los nuevos cambios en los endpoints que hayamos configurado.
Esta integracion es primordial para el desempefo del desarrollo y el mudado del

servicio a la nube.

152



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

6.4 Deploys por Entorno

Toda aplicacion que deseamos mover al cloud deberd contar minimamente con 3

entornos y debo enfatizar minimamente ya que a niveles mas grandes la cantidad de

entornos se agranda y con esto podemos minimizar la cantidad de errores que llegan

al ultimo nivel, el entorno de produccién. Los entornos son:

Entorno de Desarrollo (DEV): En este entorno se envian los ultimos cambios
realizados por el desarrollador, este puede ver por primera vez en la nube sus
cambios funcionando y solo si estos cambios satisfacen los requerimientos
solocitados se podran subir del nivel al siguiente entorno.

Entorno de Calidad (QA): En este entorno tenemos un cédigo ya revisado por el
desarrollador cumpliendo minimamente los requerimientos solicitados por el
departamento del negocio, entonces, es cuando el equipo de calidad testea
que las funciones mas relevantes sean satisfechas y solo cuando esto se dé
podran firmar el OK para que los cambios puedan ser elevados a niveles mas
altos.

Entorno de Produccién (PROD): En este entorno contamos con un cédigo ya
revisado, listo para su uso, normalmente se encuentran errores pero a niveles

mas bajos en escenarios poco pensados previamente. Cada error encontrado
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en este entorno se debe reparar como una funcionalidad nueva aislada del

requerimiento inicial.

7. Conclusiones

En este capitulo se presentan las conclusiones a las cuales se ha arribado luego de
haber realizado el analisis de los resultados en los capitulos anteriores, contrastando
dichos resultados con los conceptos tratados en el Marco Teodrico.

Para cada una de las preguntas de investigacion planteadas, se alcanzaron los

resultados presentados en la Tabla 14.

Tabla 14
Resumen de Resultados
Pregunta Conclusiéon
P1 0—'.[(}3_' P_’}'M’E.S‘ m'g::enm:rﬂs conocen acerca de los AFIRMATIVA
servicios de CC!
P2 | ;Esran !m;_' P_’}'M’E.S‘ argentinas interesadas en AFIRMATIVA
estos servicios?
P3 | ;Las PvMEs argentinas consideran que su Tradicionales AFIRMATIVA
cadena de valor se puede beneficiar con el —
cC? Servicios NO AFIRMATIVA

Sobre la pregunta ¢Las PyMEs argentinas conocen acerca de los servicios de CC?
respuesta AFIRMATIVA se interpreta como que estas companias acompainan la
tendencia positiva de adopcion del CC a nivel mundial, prevaleciendo el modelo de

servicio SaaS por sobre los demas. Esta tendencia positiva se encuentra mucho mas
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marcada en otros mercados donde la madurez de las PyMEs con relacidén al CC es
mayor, en donde los modelos de servicio SaaS e laaS tienen una amplia participacion
dependiendo de la solucidn en cuestidén, y en donde se destaca el modelo de
implementaciéon de nube hibrida.

En cuanto a la pregunta ¢Estan las PyMEs argentinas interesadas en estos servicios?
obtuvo una respuesta AFIRMATIVA también, lo que es interpretado como que estas
empresas reconocen ciertos beneficios brindados por esta tecnologia, habiendo
identificado la necesidad de contar con planes de contingencia en el caso en que los
clientes no logren tener acceso a los servicios de CC, principalmente por problemas
de conectividad propios del contexto argentino. Adicionalmente, los desafios de
adopcion relacionados con la seguridad de los datos, y el marco legal relacionado a la
privacidad de los mismos, parecen no generar demasiado interés en estas empresas
con relacion al CC.

Se consideran relevantes las consideraciones adicionales planteadas por las fuentes
directas, las cuales no se encuentran explicitamente en la teoria consultada. El contar
con un plan de contingencia, por ejemplo, en caso de no haber conectividad a
Internet, minimizaria el impacto en las operaciones de la empresa, y derribaria

ciertas barreras de adopcién por parte de los clientes.
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En este punto, los beneficios percibidos por las PyMEs argentinas son equiparables a
los mencionados en las encuestas iniciales realizadas en los paises con mayor
madurez en la utilizacion del CC durante el ano 2010, en los cuales actualmente se
identifican otros beneficios relativos a la operacién y crecimiento del negocio, y en
menor medida los relativos al financiamiento.

Finalmente, la pregunta ¢Las PyMEs argentinas consideran que su cadena de valor se
puede beneficiar con el CC? fue desdoblada en segmentos muy diferenciados. En tal
sentido obtuvo una respuesta AFIRMATIVA para la cadena de valor tradicional,
mientras que fue NO AFIRMATIVA para la cadena valor asociado a empresas de
servicios. A la vez, se encontraron dos tipos de actividades que pueden verse
beneficiadas por esta tecnologia, siendo éstas las relacionadas a Marketing y Ventas,
y las pertenecientes a las cuestiones de Infraestructura respectivamente.

Dichas actividades estan representadas por sistemas del tipo ERP, facturacion
electrénica, CRM, e-Commerce, entre otros, prevaleciendo la modalidad de servicio
SaaS por sobre las demds. No obstante, no se puede descartar los demas modelos de
servicio e implementacién, ya que el tipo de actividad de la empresa, su
infraestructura en TIC, y su personal especializado en TIC, serdan factores que
determinen la opcion a elegir en caso de adoptar estos servicios. Esto es equiparable

con los resultados obtenidos de encuestas de paises con mayor madurez en la
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utilizacidon del CC, en donde su principal aplicacién es relativa a las actividades de
apoyo en la cadena de valor.

Estas tres respuestas confirman preliminarmente al mercado de las PyMEs argentinas
como potencial consumidor del CC, para algunas de las actividades participantes de
sus respectivas cadenas de valor.

En este sentido, se confirma también que las empresas pertenecientes al sector de
SSI tienen a su alcance un mercado a explotar, el que quizas aun se encuentre en una
etapa temprana de adopcién de esta tecnologia, debido al actual nivel de
conocimiento con relacion al CC. Las empresas del sector SSI deberan considerar el
contar con perfiles especializados en la materia para educar a sus potenciales
clientes, con el propdsito de reducir su nivel de desconocimiento acerca del CC, y por
consiguiente minimizar las barreras de adopcion que pueden encontrarse.

Como se planted en la seccidn de Justificacidon de la investigacion, estos resultados
sirven como apoyo a futuros analisis de mercado a ser realizados por las PyMEs del
sector SSI de la Republica Argentina. Cabe mencionar en este punto que esta
investigacion analizd las cadenas de valor genéricas de las PyMEs tradicionales y de
servicios, pero en casos futuros se deberan contemplar las cadenas de valor propias
de un subconjunto de PyMEs argentinas, pertenecientes a un sector en particular

(industria, comercio o servicios), y ubicadas en una geografia especifica, ya que la
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distribucién de produccion de bienes y servicios en PyMEs argentinas puede estar
impactada por las diferentes caracteristicas geograficas. Habiendo dicho esto, sera
necesaria una elaboracién de analisis de mercado especifico previo a plantear el
desarrollo de productos y servicios por parte de las PyMEs del sector SSI.

Se puede en este punto ofrecer una mirada al futuro del CC y su adopcidn por parte
de las PyMEs, habiendo presentado su situacion actual, su curva de adopcidn, y su
paralelismo con la generacion de la energia eléctrica, habiendo finalmente
contestado las preguntas de investigacidn. Esta mirada tiene una perspectiva muy
positiva al respecto, que, si bien la adopcion masiva puede no lograrse en el corto
plazo, seguramente llegara a concretarse eventualmente.

El haber encontrado, de modo absoluto o parcial, respuestas a las preguntas de
investigacién planteadas, permite indicar que los objetivos establecidos para este

trabajo han sido alcanzados, dentro de las amenazas a la validez documentadas.

La computacién en nube marca el comienzo de una nueva era en el campo de la
tecnologia de la informacidn y la comunicacidn, ya que trae consigo un paradigma de
evolucidn que tiene el potencial de cambiar la forma en que se realiza la informatica.
Los usuarios aun se estan familiarizando con esta tecnologia y un cambio de la

computacion convencional a la computacion en nube ocurrird gradualmente. Debido
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a esta tecnologia, los desarrolladores con ideas novedosas sobre los servicios de
Internet ya no necesitaran gastar grandes cantidades de dinero para desarrollar sus
capacidades de infraestructura de software y hardware, sino que podrian centrarse

en el aprovisionamiento efectivo de los servicios publicos.

Para los proveedores de la nube, la rentabilidad radica en las economias de escala
con una mayor rentabilidad a medida que crece la base de usuarios y la capacidad del
proveedor de servicios para multiplexarse entre una amplia base de usuarios. A
diferencia de una variedad de beneficios asociados con la computaciéon en la nube,
también existen ciertos desafios. Estos desafios incluyen seguridad, privacidad y
confiabilidad de los datos, consistencia en la disponibilidad de servicios, problemas
de interoperabilidad debido a interfaces de programacién de aplicaciones no
estandarizadas que son exclusivas de diferentes proveedores de servicios, problemas
en la evaluacion e implementacién de computacidon en la nube, altos costos de
transferencia de datos y errores en sistemas distribuidos a gran escala. Inteligente,
Las soluciones eficientes y efectivas disenadas para superar los desafios asociados
con la computaciéon en la nube se enlistaron en este Documento Tesis, después de
una revision critica y exhaustiva de la literatura relevante. La computacion en la nube

como tecnologia reciente se encuentra todavia en una etapa incipiente de su
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desarrollo y todavia hay mucho potencial que se puede realizar debido a la

investigacién y el desarrollo en curso en este sentido.

Apéndice

A. Glosario

o Almacenamiento (informatico): material fisico donde se almacenan los datos
de la computadora, dispositivo electrdnico o sistema informatico.

o BPO: acrénimo de Business Process Outsourcing.

. Call center: es una nocién de la lengua inglesa que puede traducirse como
centro de servicios al cliente. Se trata de la oficina donde un grupo de personas

especificamente entrenadas se encarga de brindar algun tipo de atencion o servicio

telefdnico.
. CC: acrénimo de Cloud Computing.
. Ciber-crimen: accion antijuridica y culpable, que se da por vias informaticas o

que tiene como objetivo destruir y daflar computadoras, medios electrénicos y redes
de Internet.

o Cliente-servidor (informatica): modelo de aplicacion distribuida en el que las
tareas se reparten entre los proveedores de recursos o servicios, siendo estos

denominados servidores, y los demandantes, denominados clientes.
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. Commodity: en economia de bienes, se denomina bien o mercancia genérica a
aquélla que no presenta diferenciacion respecto de otras de similar indole y pueden
ser utilizadas indistintamente.

J CRM: acrénimo de Customer Relationship Management, definicion en inglés
referida al software utilizado para administrar la relacion entre una empresa y sus
clientes.

. ERP: acronimo de Enterprise Resource Planning, definicion en inglés referida al
software utilizado para planificar los recursos de una empresa.

. Firewall: (cortafuegos en inglés) un sistema de seguridad de redes informaticas
qgue monitorea y controla el trafico de datos entrante y saliente, basado en reglas de
seguridad establecidas.

. Freemium: modelo de negocios que funciona ofreciendo servicios basicos
gratuitos, mientras se cobra por otros mds avanzados o especiales.

o Hardware: partes fisicas de un sistema informatico.

. Help desk: es una nocidn de la lengua inglesa que puede traducirse como mesa
de ayuda. Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para prestar servicios
con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera

integral, junto con la atencidn de requerimientos relacionados a las TIC.
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. Hype Cycle: “ciclo de promocién o publicidad” a partir de su traduccién del
inglés; modelo utilizado por los analistas de la industria, con el cual describen la
tendencia que tienen las nuevas tecnologias de lograr un elevado grado de interés
bastante antes de estar lo suficientemente maduras como para ser utilizadas en un
entorno de produccion.

o laaS: Infraestructura como Servicio.

. Infraestructura (informdtica): conjunto de hardware y software sobre el que se
asientan los diferentes servicios la empresa necesita tener en funcionamiento para

poder llevar a cabo su actividad.

. Latencia: suma de retardos temporales dentro de una red de transferencia de
datos.
o Mainframe: tipo de computadora utilizada principalmente por grandes

organizaciones para aplicaciones criticas, procesamiento masivo de datos,
estadisticas de la industria y de consumo, entre otras. El término se refiere a las
grandes habitaciones que albergaban a la unidad de procesamiento y a la memoria

de las primeras computadoras.

o Networking: redes de comunicacién entre sistemas informaticos.
o Nube hibrida: modelo de implementacién (ver Conceptos asociados al Cloud
Computing).
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. Nube privada: modelo de implementacién (ver Conceptos asociados al Cloud
Computing).
. Nube publica: modelo de implementacién (ver Conceptos asociados al Cloud
Computing).
. Outsourcing: externalizacidn de procesos de negocio, a ser ejecutados por un
proveedor.
] PaaS: Plataforma como Servicio.
. Pago-Por-Uso: contratacion de servicios en la que Uunicamente se paga por el

consumo realizado del mismo, consiguiendo que muchos de los costos que eran fijos
se conviertan en variables.

o Premium: adjetivo utilizado para calificar a un producto o servicio de
caracteristicas especiales, o de calidad superior a la media.

. Procesamiento (informatico): acumulaciéon y manipulacion de elementos de
datos para producir informacion significativa.

. Recurso (informatico): cualquier componente fisico o virtual de disponibilidad
limitada en una computadora o un sistema de gestion de la informacidn.

o Saa$S: Software como Servicio.

o Seguridad (TIC): proteccién de la infraestructura computacional y todo lo

relacionado con ésta vy, especialmente, la informacidn contenida o circulante.
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. SMB: acrénimo de Small Medium Business, definicidon en inglés de Pequeina y
Mediana Empresa.
. SME: acronimo de Small Medium Enterprise, definicidn en inglés de Pequefia y
Mediana Empresa.
. Software: conjunto de componentes légicos de un sistema informatico,

necesarios para la realizacién de tareas especificas.

. SSI: acronimo de Software y Servicios Informaticos.
. TIC: acrénimo de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones.
o Virtualizacién: técnica en computacion para crear representaciones de

recursos informaticos.
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I. Hoja de tabulacion

Tabla 15 - Hoja de tabulacién para variables V1, V2 y V3

Vi T
Variables = C'ouoc{m.[eum ]E.\:pecmti‘:.'f\; hacia el Vs S
general del cc Modelo de Servicio
ck
B
il £
= §
2, 2 £l = 2,
Ubicacién £ 3 Sl 2] g 2| o g
Fueate Geografica Afio | Mes & =2 3 & 7 = k] &
Fuentes indirectas
(Catalano. 2013) Argentina 2015 12 + 3 + 3
(Piceole. 2013) Argentina 2015 11 - 3 1
(Monsalve, 2015) Argentina 2015 11 - T 3 1
(Porretti. 2013) Argentina 2015 11 a - 3 il 3
(TICPyMEs, 2013) Espadia 2015 10 - + 5 1
(TICPyMEs, 2015) Espafia 2015 10 - 3 - 3
(Juan. 2015) Espada 2015 7 1 il il 4
(Ruiz. 2015) Espada 2015 3 - 3 1
(Columbus. 2013) USAEuropa | 2013 5 1 1
(Espacio Cloud. 2015) Argentina 2015 4 1 T 3
(Espacic Cloud. 2015) Argentina 2015 3 1 T 3
(Stortini, 2015) Argentina 2015 3 1 - 3
(Bekerman. 2014) Argentina 2014 9 1 - 3
(Campo. 2014) Argentina 2014 8 - 3 - 3
(Osores. 2014) A. Latina 2014 7 1 1
(Linthicum. 2014) A Latina 2014 7 1 1
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 5 1 T 3
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 3 1 T 3
(Usuaria Org. 2014) Argentina 2014 1 1 - - 5 1
(Osores. 2013) A Latina 2013 12 - 3 - 3
(El Cronista, 2013) Argentina 2013 8 1 1
(MacInnes, 2013) Inglaterra 2013 5 1 1
(MacInnes, 2013) Inglaterra 2013 3 2 - - 3 1
(MacInnes. 2012) Inglaterra 2012 3 1 1
(Mercado.com. 2012) Argentina 2012 6 - 3 T 3
(Emprendedores, 2012) Espada 2012 1 - 3 u 3
Frecuencia de las categorias 67% | 33% 80% 0% 20%
Puntaje Likert 3 ND 2.31 212
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J. Hoja de tabulacion (cont.)

Tabla 16 - Hoja de tabulacién para variable V4

Variables = Modzlo de I';liz;leu::emacibu
E:
=
=
2l 2| £E| S
Sl 2| 2| 2| =
Ubicacion 2 2 2 2 =
Fuente Geografica Afio | Mes 2 3 2 5 I~
Fuentes indirectas
(Catalano, 2015) Argentina 2015 12 + + + 4
(Piccolo. 2013) Argentina 2013 11 1
(Monsalvo. 2015) Argentina 2013 11 1
(Porretti, 2013) Arzentina 2013 11 + 3
(TICPyMEs. 2015) Espafia 2013 10 + 3
(TICPyMEs. 2015) Esparia 2013 10 1
(Juan. 2015) Espafia 2013 7 + + 4
(Ruiz. 2015) Esparfia 2015 5 1
(Columbus. 2015) USAEuropa | 2013 5 + 3
(Espacio Cloud, 2015) Argentina 2015 4 1
(Espacio Cloud, 2015) Argentina 2015 3 1
(Stortini. 2013) Arzentina 2013 3 1
(Bekerman 2014) Argentina 2014 9 1
(Campo. 2014) Argentina 2014 8 1
(Osores. 2014) A Latina 2014 7 1
(Linthicum. 2014) A. Latina 2014 7 1
(Espacio Cloud, 2014) Argentina 2014 5 1
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 3 1
(Usuaria Org. 2014) Argentina 2014 1 - + 4
{Osores. 2013) A Latina 2013 12 1
(El Cronista. 2013) Arzentina 2013 3 1
(Maclnnes, 2013) Inslaterra 2013 5 1
(Maclnnes, 2013) Inglaterra 2013 3 1
(Maclnnes, 2012) Inzlaterra 2012 8 1
(Mercado.com. 2012) Argentina 2012 6 - + 4
(Emprendedores. 2012) Espadia 2012 1 1
Frecuencia de las categorias = 25% | 42% | 33% 0%
Puntaje Likert = 1.69
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K. Hoja de tabulacién (cont.)

Tabla 17 - Hoja de tabulacién para variable V5

Variables > Ben';;:cm

= 2| =

£ s | 2

21 2|32

A IR IR

= =Sl E| 2| =l 2| 2| =

Ubicacién S| 2| 2| 5| 2| 2] g £

Fuente Geografica Afio | Mes S ‘\_‘ & 5 < a S =
Fuentes indirectas
(Catalano. 2015) Argentina 2015 12 + 2
(Piccolo, 20135) Argentina 2015 11 - - - 3
(Monsalvo, 2015) Argentina 2015 11 T i 3
(Porretti, 2013) Argentina 2015 11 - + - 3
(TICPyMEs, 2015) Espada 2015 10 - - 3
(TICPyMEs. 2015) Espada 2015 10 1
(Juan. 2013) Espada 2015 7 - - 3
(Ruiz. 2015) Espadia 2015 3 - 2
(Columbus. 2015) USAEuropa | 2015 5 + - 3
(Espacio Clond. 2015) Argentina 2015 4 1
(Espacio Cloud. 2015) Argentina 2015 3 + A
(Stortini, 2013) Argentina 2015 3 T - 3
(Bekerman, 2014) Argentina 2014 9 + + 3
(Campo. 2014) Argentina 2014 8 - - 3
(Osores. 2014) A Latina 2014 7 - - - 3
(Linthicum. 2014) A Latina 2014 7 + T T 3
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 1
(Espacio Clound. 2014) Argentina 2014 3 + i i 3
(Usuaria Org. 2014) Argentina 2014 1 i i 3
(Osores. 2013) A Latina 2013 12 1
(El Cronista. 2013) Argentina 2013 3 1
(MacInnes, 2013) Inglaterra 2013 5 - 2
(Maclnnes. 2013) Inglaterra 2013 3 - + - - - 4
(MacInnes, 2012) Inzlaterra 2012 8 . + 3
(Mercado.com. 2012) Argentina 2012 [ T + - - 4
(Emprendederes, 2012) Espaia 2012 1 - - 3
Frecuencia de las categorias 3 31% | 13% [ 4% | 15% [ 13% | 13% | 10%
Puntaje Likert 2 254
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L. Hoja de tabulacion (cont.)

Tabla 18 - Hoja de tabulacién para variables V6 y V7

Variables > DE::I:;iD-B C'ou.-'.»id‘;rl;tcioues
8 S = | 2

% ] @ o = =

2 = = 2 =1 d S o -

& = = = 2 E 2 z a = i

Ubicacién & s| 5l 2| 2| 2| £ = Z | £

Fuente Geografica Afio | Mes E I 7 o E = & = Z o &
Fuentes indirectas
(Catalano. 2015) Argentina 2015 12 - 1 1
(Piccolo, 2015) Argentina 2015 11 - 1 1
(Monsalve. 2015) Argentina 2015 11 - A 1
(Porretti, 2013) Arzentina 2015 11 T - - 2 1
(TICPyME=. 2013) Espafia 2013 10 - - 3 1
(TICPyMEs. 2015) Espaila 2015 10 1 1
(Juan. 2015) Espaila 2015 7 1 1
(Ruiz. 2015) Espafia 2015 5 1 1
(Columbus, 2013) USAEwopa | 2013 3 1 1
(Espacio Cloud. 2013) Argentina 2015 4 1 1
(Espacio Cloud. 2013) Argentina 2015 3 1 1
(Stortini, 2013) Argentina 2015 3 1 - 3
(Bekerman. 2014) Argentina 2014 9 - L 3 1
(Campo. 2014) Argentina 2014 8 1 1
(Osores. 2014) A Latina 2014 7 1 1
(Linthicum. 2014) A Latina 2014 7 - - 3 1
(Espacio Clound. 2014) Arzentina 2014 5 1 1
(Espacio Clound. 2014) Arzentina 2014 3 1 1
(Usuaria Org. 2014) Argentina 2014 i - A 1
(Ozores. 2013) A Latina 2013 12 1 1
(El Cronista. 2013) Argentina 2013 3 - - 3 1
(Maclnnes, 2013) Inglaterra 2013 5 1 1
(Maclnnes, 2013) Inglaterra 2013 3 - - - 2 1
(Maclnnes, 2012) Inglaterra 2012 3 - - 3 + 3
(Mercado.com. 2012) Argentina 2012 6 - - - 4 1
(Emprendedores, 2012) Espadia 2012 1 - 2 + 3
Frecuencia de las categorias 3 8% | 25% | 38% [ 4% [ 4% | 21% 0% 33% | 67%
Puntaje Likert = 1.69 1.23
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M. Hoja de tabulacién (cont.)

Tabla 19 - Hoja de tabulacién para variable V8

Variables = Acti:'idadlf;s-de Apoyo
=
2 | 2 7| s

Ubicacién E = E = | £
Fuente Geografica Afio | Mes E né A 3 g
Fuentes indirectas
(Catalano. 2015) Argentina 2015 12 1
(Piccolo, 2013) Argentina 2013 11 1
(Monsalvo. 2015) Argentina 2015 11 + 2
(Peorretts. 2013) Argenting 2013 11 1
(TICPyMEs, 20153) Espafia 2013 10 1
(TICPyMEs, 2013) Espafia 2013 10 il + + - 5
(Juan, 2013) Espaiia 2013 7 il + - 4
(Ruiz. 2015) Espaiia 2015 5 - - 3
(Columbus, 2013) USA/Europa | 2013 3 T 2
(Espacio Cloud. 2015) Argenting 2013 4 i 2
(Espacio Cloud. 2013) Argentina 2015 3 T 2
(Stortini, 2013) Argentina 2013 3 il i 3
(Bekerman. 2014) Argentina 2014 2 il 2
(Campo. 2014) Argenting 2014 3 il - 3
(Osores. 2014) A Latina 2014 7 1
(Linthicum, 2014) A Latina 2014 7 1
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 5 + + + + 5
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 3 1
(Usvaria Org. 2014) Argentina 2014 1 T + 3
(Osores. 2013) A Latina 2013 12 il 2
(El Cronista, 2013) Argentina 2013 8 1
(MacInnes. 2013) Inglaterra 2013 3 1
(Maclnones. 2013) Inzlaterra 2013 3 i 2
(Maclnnes. 2012) Inglaterra 2012 2 T 2
(Mercado.com, 2012} Argentina 2012 6 T 2
(Emprendedores. 2012) Espaiia 2012 1 - + T 4
Frecuencia de las categorias = 52% | 10% | 16% | 23%
Puntaje Likert = 219
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N. Hoja de tabulacion (cont.)

Tabla 20 - Hoja de tabulacién para variable V9

Variables = Actividades Primnri:}ap{.C'ndeun Tradicional)
o = %‘ é
5 CH
2log| 2] 3 4
Ubicacion ;5,, g y=N £ EJ ‘E
Fuente Geografica Afio | Mes 5 = s = = £
Fuentes indirectas
(Catalano. 2015) Argentina 2015 12 1
(Piccole. 2013) Argentina 2013 11 1
(Monsalvo. 2015) Argentina 2013 11 - - 3
(Porretti. 2013) Argentina 2013 11 - - 1
(TICPyMEs. 2013) Espatia 2013 10 1
(TICPyMEs. 2013) Espafia 2013 10 T + - 4
(Juan. 2015) Espafia 2015 7 - 2
(Ruiz. 2015) Espafia 2013 5 - - 3
(Coluombus, 2013) USAEuropa | 2013 5 - 2
(Espacio Cloud. 2015) Argentina 2013 4 1
(Espacio Cloud. 2015) Argentina 2015 3 1
(Stortini. 2013) Argentina 2013 3 1
(Bekerman 2014) Argentina 2014 9 1
(Campo. 2014) Argentina 2014 8 T 2
(Osores. 2014) A. Latina 2014 7 1
(Linthicum. 2014) A Latina 2014 7 1
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 5 - 2
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 3 1
(Usnaria Org. 2014) Argentina 2014 1 - 2
(Osores. 2013) A Latina 2013 12 T 2
(El Cronista. 2013) Argentina 2013 8 1
(Maclnnes, 2013) Inglaterra 2013 5 1
(Maclnnes. 2013) Inglaterra 2013 3 - 2
(Maclones, 2012) Inslaterra 2012 8 - 2
(Mercado.com. 2012) Argentina 2012 6 - 2
(Emprendedores. 2012) Espaiia 2012 1 - 2
Frecuencia de las categorias 3 11% 0% 3% T4% [ 11%
Puntaje Likert > 1.65

170



PRESENTACION TESIS-GRADO
ALEJANDRO MANUEL SOSA ADORATI 12 de mayo de 2018

O. Hoja de tabulacién (cont.)

Tabla 21 - Hoja de tabulacién para variable V10

Variables = Eslabones Prinmrio:;\ (Igadeun de Servicios)
=
218 g g
Sl gl z2| 5|0 2

Ubicacién 2l 2| L 5] z| 2
Fuente Geografica Adio | Mes = 2 7 & = = =
Fuentes indirectas
(Catalano. 2015) Argentina 2015 12 1
(Piccole. 2013) Argentina 2015 11 a 2
(Monsalvo. 2015) Argentina 2015 11 i - T + 4
(Porretti. 2013) Argentina 2015 11 - 1
(TICPyMEs. 2013) Espafia 2015 10 1
(TICPyMEs. 2013) Espafia 2015 10 - 2
(Juan. 2015) Espafia 2015 7 T 2
(Ruiz. 2015) Espafia 2015 5 - 2
(Columbus, 2013) USA'Europa | 2013 5 i 2
(Espacio Cloud. 2015) Argentina 2015 4 T 2
(Espacio Cloud. 2015) Argentina 2015 3 1
(Stortini. 2013) Argentina 2015 3 1
(Bekerman. 2014) Argentina 2014 9 1
(Campo. 2014) Argentina 2014 8 - 2
(Osores. 2014) A Latina 2014 7 1
(Linthicum. 2014) A Latina 2014 7 1
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 5 i 2
(Espacio Cloud. 2014) Argentina 2014 3 1
(Usuaria Orz. 2014) Argentina 2014 1 - 2
(Osores. 2013) A Latina 2013 12 - 2
(El Cronista. 2013) Argentinag 2013 8 1
(Maclones. 2013) Inslaterra 2013 5 1
(Maclones. 2013) Inslaterra 2013 3 - 2
(Maclunes. 2012) Inslaterra 2012 8 - 2
(Mercado.com. 2012} Argentina 2012 6 - 2
(Emprendedores, 2012) Esparia 2012 1 - 2
Frecuencia de las categorias 3 T9% | 0% | 0% 11% 3% | 3%
Puntaje Likert = 1.65
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