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Resumen

En el presente trabajo se muestra la problematica existente en los sistemas de servicios de tecnologia de la
informacion de la Industria Cubana del Software, identificada a partir de un estudio realizado a entidades de
servicios de la Universidad de las Ciencias Informaticas, la Empresa Nacional de Software y el Centro
Nacional de Calidad de Software en el periodo 2009-2015. Los problemas identificados pueden ser
resumidos en un incorrecto desarrollo de los sistemas de servicio de tecnologia de la informacion que
generan altos costos de las prestaciones, baja calidad del servicio y largos tiempos de respuestas a los
clientes. Las autoras abordan como alternativa de solucion, la incorporacion del Software como Servicio
como un componente meridiano en aquellos sistemas de servicios de tecnologia de la informaciéon que
proceda su uso, segln sus objetivos de negocio. Esto genera, como meta futura, la definicion de un modelo
para el desarrollo de sistemas de servicio de tecnologia de la informacion centrados en el Software como
Servicio, que les permita principalmente a las pequefias y medianas empresas analizar, disefiar,
implementar, verificar y validar sus sistemas de servicio con mayores margenes de éxito. El cambio al
modelo de negocio que impone el uso del Software como Servicio constituye un cambio tanto estratégico
como desafiante para las entidades que apuestan por él. En el actual estudio se abordan las bases impulsoras
identificadas en la Industria Cubana del Software, asi como los retos a enfrentar para el éxito de la empresa
a acometer.

Palabras clave: Software como Servicio, SaaS, calidad de los servicios, sistemas de servicio

Editorial “Ediciones Futuro” 31
Universidad de las Ciencias Informaticas. La Habana, Cuba
rcci@uci.cu


http://rcci.uci.cu/
mailto:rcci@uci.cu

Revista Cubana de Ciencias Informaticas
Vol. 10, No. Especial Informatica 2016, 2016
ISSN: 2227-1899 | RNPS: 2301

http://rcci.uci.cu
Pag. 31-45

Abstract

The present work shows the existing problems in the information technology service systems of the Cuban Soft-ware
Industry, identified from a study of the services entities University of Information Science, National Software
Company and the National Center for Software Quality in the period 2009-2015. Briefly, problem is an incorrect
information technology service systems development that generate high costs, low service quality and long response
times to customers. The authors proposed an alternative solution, the incorporation of software as a service as a main
component in information technology service systems according to business objectives. This generates, as a future
goal, the definition of a model for information technology service systems development focused on software as a
service. This allowing them to mainly small and medium enterprises to analyze, design, implement, verify and validate
service systems higher margin of success. The change to the business model that requires the use of software as a
service is a change both strategic and challenging for organizations that are committed to it. In the current study,
identified the driving base in the Cuban Software Industry and the challenges faced in the success of the company to
undertake addressed.

Keywords: Software as a service, Saas, service quality, service system

Introduccion

En la actualidad las organizaciones de tecnologia de la informacion (T1) dedican la mayoria de sus esfuerzos en la
busqueda de valor para su negocio, sacrificando en mucho de los casos la calidad del servicio ofrecido. Por otro lado
existen también entidades que reconocen la importancia de altos niveles de calidad para la fidelizacion de sus clientes
(Software Engineering Institute Carnegie Mellon 2012). Otros los mas emprendedores y estratégicos unen ambas
necesidades en pos de una buena gestion de servicios Tl, aumento de la eficiencia, alineacién de los procesos de
negocio y el uso inteligente de la infraestructura TI, estos han ido evolucionando en iniciativas tecnoldgicas hasta
Ilegar al mundo en la nube e implementar modelos de negocios como el Software como Servicio (SaaS del inglés

Software as a service).

Segun la encuesta realizada por la empresa britanica Deloitte (2014) a expertos en 25 paises el 58 % de las empresas
disponen de una solucion distribuida bajo el modelo de negocio SaaS. El 53 % incorporan el SaaS como aplicaciones
en sus negocios, asegurando el 73% que han disminuido los costos de sus servicios siendo principalmente en
infraestructura y hardware, el 91 % opina que se reducen los tiempos de implantacion, que han aumentado la
capacidad de respuesta a los clientes, y flexibilizado y disminuido los tiempos de implementacion del servicio (DTTL
2014; Garcia 2013; Maldonado 2009). Esto comprueba que a nivel mundial principalmente en Europa y Estados

Unidos existe ya mucho servicio brindado bajo SaaS, aunque en América Latina es aln muy incipiente.
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El Viceministro del Ministerio de las Comunicaciones (MINCOM) Wilfredo Gonzalez Vidal en el | Taller Nacional
de Informatizacién y Ciberseguridad, realizado en el 2015, afirm6é que las bases de la politica para el
perfeccionamiento de la informatizacién segura del pais y sus prioridades nacionales permitiran que la informatica se
convierta en un “sector de desarrollo estratégico para la nacion, fortaleciendo la economia y facilitando el amplio
acceso a los contenidos de los servicios digitales” (Saborit et al. 2015). La politica incluye entre sus ejes los modelos
de negocios, las aplicaciones y servicios, la infraestructura y el equipamiento tecnol6gico. Como se aprecia en los
anteriores planteamientos se reconocen las intenciones estratégicas en cuanto al papel de las tecnologias de la

informacion en el futuro de la economia cubana.

De esta forma, contribuyendo al lineamiento de la Politica Econémica Social del Partido y la Revolucion nimero 131
que plantea: “Sostener y desarrollar los resultados alcanzados en el campo de (...) la industria del software y el
proceso de informatizacion de la sociedad, (...) y los servicios cientificos y tecnoldgicos de alto valor agregado”
(PCC 2011), ha existido una tendencia al crecimiento del nimero de entidades de prestacion de servicio de tecnologia
de la informacion (TI), dada la demanda de este tipo de prestaciones. Incluso las entidades de servicio han ido
proyectando sus marcos de trabajo con el uso de soluciones basadas en el Software como Servicio y migrando algunas
infraestructuras hacia el entorno en la hube como son el Centro Nacional de Calidad de Software (CALISOFT), la
Empresa Nacional del Software (DESOFT) y la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) (Espinosa 2015;
Pérez 2015).

La Comision Europea considera como criterios para que una organizacién sea clasificada como una Pequefia y
Mediana Empresa (Pymes) debe contar un volumen de ventas entre 11 y 50 millones de euros y tener de 51 y 250
trabajadores (COMMISSION 2012). Segln Febles (Estrada 2003), en el afio 2003 la Industria Cubana del Software
(en lo adelante ICS) ya se encontraba representada mayormente por Pymes, caracteristica mantenida luego de una
década segun el diagnostico realizado por Ramos (Ramos and Pérez 2013) en la XV Convencién y Feria Internacional
de Informatica 2013 a una gran representacion de las empresas desarrolladoras de software en Cuba, que aporté que el
46 % de las entidades cubanas cumplian con los criterios referidos a la cantidad de trabajadores y ventas (Ramos and
Pérez 2013).

Las Pymes cubanas asociadas a las Tl ya sean desarrolladoras de software o de prestacion de servicio, a pesar de
iniciativas de mejoras de procesos realizadas (Montalvan et al. 2009), cuentan con problemas de productividad,
restricciones financieras y de recursos que afectan sus resultados productivos (Ramos and Pérez 2013; Ramos et al.

2011; Suarez 2013; Suarez and Ruiz 2011). Las entidades TI requieren de un respaldo tecnoldgico que no siempre
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esta disponibles, y los medios de adquisicion estan condicionas por los mecanismos de asignacion y utilizacién de las
divisas de los 6rganos centrales del estado (PCC 2011). Las condiciones econdmicas del pais han generado la

necesidad de la sustitucion de importaciones, requiriendo el disefio de programas y medidas especiales para ello.

En funcion de apoyar a la industria informatica actualmente se encuentra vigente el proyecto de investigacion
“Modelo para el desarrollo de sistemas de servicio de tecnologias de la informacion” perteneciente al Programa de
Investigacion de Prioridad Nacional “Desarrollo de la Industria Cubana del Software”, dirigido por el MINCOM v el
Ministerio de Ciencias y Medio Ambiente. A este proyecto responde la presente investigacion dando respuesta al
llamado de ambos ministerios respecto al desarrollo estratégico de lineas investigativas que identifiquen modelos
organizativos y marcos de trabajo beneficiosos para la industria seglin sus condiciones, a la vez que se fortalezcan la
prestacion de servicios informéticos de elevado valor agregado, se promuevan investigaciones asociadas a la calidad
del desarrollo y a la insercion de infraestructura y plataformas para la “nube computacional” (cloud computing) en el

contexto cubano (MINCOM 2015).

Materiales y métodos o Metodologia computacional

CALISOFT desde el afio 2009 al 2015 ha estudiado los marcos de trabajo de organizaciones de la ICS en cuanto a las
prestaciones de servicios Tl, como son UCI (2009-2012), DESOFT (2015) y sus propias entidades de servicio (2012-
2015) (Batista 2015a; Batista 2015b; Calisoft 2009; Calisoft 2010; Calisoft 2011; Calisoft 2012b). Con el apoyo de
estas organizaciones, han sido diagnosticadas 85 entidades de servicios en base a las buenas practicas que los modelos
internacionalmente reconocidos proponen (Biblioteca de Infraestructura de la Tecnologia de la Informacion (ITIL), y
el Modelo de Capacidad y Madurez Integrado para Servicio (CMMI-SVC) y Objetivos de Control para la
Informacién y Tecnologias Relacionadas (COBIT), 1ISO 20000)(CMMI Institute 2013; Suarez 2013). Estas entidades

han sido caracterizadas a partir de diferentes técnicas:

- Un total de 15 entidades han sido objetivo de revision o auditoria. Las mismas fueron seleccionadas bajo
muestreo accidental, dado que estas revisiones son planificadas para todos los proyectos de desarrollo de
software de la UCI y en las evaluaciones se ha advertido que son entidades de servicio.

- Han sido entrevistadas 37 entidades, nimero dado por un muestreo intencional, dado que eran las entidades
de servicio activas en el afio 2010 en la UCI, las 6 de CALISOFT y 6 DE DESOFT.

- Un conjunto de 66 han sido diagnosticadas. Este nimero responde a un muestreo accidental debido a que, en

los Diagndsticos organizacionales desde el afio 2009 al 2012 a la UCI, 60 entidades fueron diagnosticadas
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como proyectos de desarrollo de la UCI y resultaron ser prestadoras de servicio Tl. Las otras 6 responden a

entidades de servicio presentes en DESOFT el dia de la ejecucion del diagnéstico en DESOFT Habana.

Resultados y discusion

Analisis de la problematica actual en las entidades de prestacion de servicio de tecnologia de la
informacion

La caracterizacion realizada permitié identificar diferentes problemas que afectan el desempefio de dichas entidades
(Batista 2015a; Batista 2015b; Calisoft 2012b; Suarez 2013; Suarez and Neuland 2013):

= Incertidumbre en el enfoque de produccion.

- En las entidades estudiadas prevalece diversidad de criterios en la interpretacion de cuando una estructura
productiva es una entidad de servicio Tl o no, confundiéndose con el proceso de desarrollo de software.

- Es comin las diferencias de conceptualizaciones en las entidades que tienen asociado a la prestacion el
desarrollo de un producto informatico. Actualmente de las entidades diagnosticadas, 20 refieren hacer
pequefios desarrollos de software asociados al servicio (Calisoft 2012a).

- Ninguna de las entidades estudiadas refirio el uso actual de un SaaS, aunque CALISOFT y DESOFT tienen
dentro de sus proyecciones estratégicas el establecimiento de este modelo de negocio aprovechando las

oportunidades que brinda la nube (Espinosa 2015; Pérez 2015).

Esta situacion confirma el criterio presentado en CMMI para Servicio 1.3 donde se refiere: “la palabra servicio tiende

a generar posibles confusiones con otros términos usados por expertos en TI, tal es asi el caso de aquellos que estan

familiarizados con disciplinas como la Arquitectura Orientada a Servicios (SOA), o con el Software como Servicio

(SaaS)” (CMMI Institute 2013). Cuando una entidad de servicio no tiene claro cudl es su actividad primaria dedica

esfuerzos sin establecer prioridades y no tienen realmente acotados sus objetivos de negocio.

= Desconocimiento de modelos de calidad de servicios.

- La mayoria de las entidades no aplican buenas précticas de modelos y estandares internacionales que les

ayude a elevar la calidad de su trabajo. Solo 27 entidades han valorado la introduccion de préacticas de ITIL, y
CMMI-SVC y COBIT.

Esto demuestra cierta inmadurez en los servicios ofrecidos, y baja confianza en el retorno de inversién en mejoras de
procesos largas y costosas. También hay que sefialar que los modelos generalmente orientan el “qué” mejorar sin

llegar al “como”.
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= Incertidumbre y desviaciones en las planificaciones.
- Los constantes cambios en las expectativas de los clientes han implicado un sobregiro del esfuerzo aplicado.
- Cuando ha resultado un cambio en algun requisito o caracteristica del servicio ha sido muy dificil evaluar el
impacto del cambio en las planificaciones de esfuerzo o en los componentes del servicio.
- No conocen los niveles de capacidad de la entidad para la aceptacion de nuevos clientes y solicitudes
concurrentes.

- Se desconocen los niveles de carga tanto del personal como de los recursos materiales asociados al servicio.

Cuando una entidad no controla aspectos tan claves como los niveles de capacidad, de rendimiento y sobrecarga de
sus recursos, las planificaciones son empiricas y por lo tanto no confiables.
= Pobre enfoque al cliente.
- Una cantidad de 50 entidades nunca han formalizado acuerdos con sus clientes.
- Solo 42 entidades han evaluado los niveles de satisfaccion de los clientes.
- Del total, 57 tienen definido un mecanismo de gestion de las solicitudes a partir del cual los clientes pueden
hacer llegar sus necesidades, siendo significativo que 28 son de manera personal.

- Los tiempos de respuestas no son monitoreados.

Cuando no se formalizan las expectativas de los clientes y no es evaluada la satisfaccion de los mismos, no se tiene la
retroalimentacion necesaria para una mejora de los servicios en busca de la fidelizacion de estos.
= Prestaciones de servicios con un alto componente de improvisacion.
- La mayoria de los casos no cuentan con los procesos de prestacion definidos (70), y muchos de los que los
tienen no lo ejecutan tal como son (15).
- Generalmente las prestaciones son realizadas intuitivamente, recayendo la responsabilidad en la capacitacion
del personal.
En cuanto a los servicios Tl la primera prestacion es el momento esencial para captar a un nuevo cliente, los niveles
de calidad deben ser estables y repetibles. Cuando en una entidad es sensible a la rotacion del personal capacitado

debe contar con procesos debidamente establecidos y validados que garanticen la satisfaccion de los clientes.

Bases de la propuesta de solucion
La problemética anteriormente planteada influyd directamente en que las autoras se plantearan la incognita: Cémo
gestionar las tecnologias de la informacion que contribuya a elevar la calidad del servicio? A los efectos de esta

investigacion elevar la calidad de los servicios se refiere a mejorar la satisfaccion del cliente, disminuir los tiempos de
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respuestas y reducir los costes asociadas a las prestaciones. En busca de resolver dicha interrogante se han planteado
como objetivo elaborar un modelo para el desarrollo de sistemas de servicios de tecnologia de la informacién

centrados en el Software como Servicio (SaaS) que contribuya a elevar la calidad de los servicios.

En el proceso de definicion del modelo ha sido primordial realizar un estudio del estado del arte de modelos y
estandares que abordan las diferentes actividades relacionadas al desarrollo de sistemas de servicio, especialmente
aquellas que influyen directamente en atributos de calidad de los servicios de tecnologia de la informacién que
incorporan SaaS, tales como la disponibilidad, la mantenibilidad, la capacidad, la escalabilidad, la seguridad y la

continuidad.

Entre las referencias analizadas que brindan buenas practicas de gestion de los servicios estan la norma internacional
ISO/IEC 20000 tanto en sus partes 1y 2 de requisitos y buenas practicas respectivamente como la parte 9 dirigida los
servicios en la nube, ITIL (Britanica), CMMI-SVC (Americano), COBIT (Britanico) y el Modelo de Capacidad y
Madurez para la Mejora de Procesos de Software para SaaS Colaborativo (Brasilefio) (Cancian 2013; ISO 2015;
Oficina Nacional de Normalizacién 2010; ONN 2010; Software Engineering Institute 2010; The Stationery Office
2007). Estos 5 modelos o estandares responden a industrias desarrolladas tanto europeas como la estadounidense,
donde son representativas las grandes empresas. Una caracteristica comun a estos modelos y estandares es la robustez
y magnitud de evidencias requeridas, propiedad que puede llegar a afectar la productividad de las Pymes,

clasificacién de empresas que tanto prevalecen en las economias subdesarrolladas.

Es importante sefialar que el 31 de septiembre del presente afio el Subcomité 40, subordinado al Comité Técnico de
Normalizacién dirigido a las Tecnologia de la Informacién como parte del Programa Nacional de Normalizacion, ha
aprobado la adopcidon de la norma ISO 20000 como norma cubana certificable en las empresas nacionales. Esto da un

impulso a la cultura de calidad por la que tanto se aboga.

La solucién, que actualmente se encuentra en la etapa de disefio de la arquitectura base, tendrd como aporte tedrico la
concepcion y fundamentacion de un modelo para el desarrollo de sistemas de servicios de tecnologia de la
informacion centrados en el Software como Servicio y la definicién de indicadores para el control y supervisién de
componentes y atributos de calidad del sistema de servicio TI. Entre los aportes practicos considerados inicialmente
se encuentra la definicion de las directrices y procesos para el desarrollo de sistemas de servicio de tecnologia de la
informacidn centrados en SaaS, una herramienta para la automatizacion de los procesos de desarrollo de sistemas de
servicio TI, la guia de implementacion del modelo, la base de conocimientos para las entidades de servicio Tl y el

mapa de compatibilidad con modelos y estandares internacionalmente reconocidos, asi como legislaciones nacionales.
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Caracteristicas de SaaS
El concepto de Software como Servicio (SaaS) surge desde una perspectiva orientada a un modelo de negocio para
acceder a aplicaciones, de forma flexible, dindmica y con un nuevo enfoque de los costes. Las aplicaciones de
software ofrecidas bajo este modelo también reciben el nombre de "aplicaciones de software bajo demanda".
Para la mayoria de las personas, SaaS significa trasladar aplicaciones a la nube pablica. En cambio Gregorie (2013)
considera que SaaS es una infraestructura tecnolégica y un modelo de negocio que permite mejorar el codigo de
calidad mas rapido, ofrece innovacion constante, satisface las necesidades de manera mas rapida y exacta, y ayuda a
ofrecer mejores resultados en una nube publica, nube privada o detras del firewall de un cliente (Gregoire 2013). El
Software como Servicio, visto desde el lado del contratante del servicio, es una estrategia que las empresas pueden
adoptar a la hora de hacer uso de las aplicaciones informaticas de gestién de negocio (Tecnalia 2009).
Las principales caracteristicas de este modelo son (Cancian 2013; Contreras and Sierra 2009; Maldonado 2009) :
- Su uso es a través de la red mediante el protocolo estandar HTTP y los clientes pagan por el uso de servicio
con cuotas periddicas (mensuales o anuales) a manera de alquiler y no la compra de licencias.
- El proveedor es duefio y gestor de la infraestructura y los clientes compran el derecho de acceso a las
aplicaciones.
- Se trata por tanto de un modelo “uno a muchos” en el que se comparte infraestructura con otros clientes y en
el que existe escasa personalizacién.
- La arquitectura permite que una instancia de la aplicacion corra en un servidor y varios clientes accedan a la
misma concurrentemente.
- Las aplicaciones permiten ser actualizadas centralizadamente.
- Los precios de las aplicaciones ofrecidas en este modelo trabajan generalmente bajo una base por usuario,
cobrando cuotas adicionales si se desea aumentar ancho de banda o espacio de almacenamiento.

- Este modelo puede ser extremadamente atractivo a las Pymes, ya que reduce drasticamente los costos.

Beneficios de SaaS para las Pymes

A continuacién se presentan los beneficios e inconvenientes de la implementacién de SaaS, tanto de la perspectiva del
cliente como del proveedor (Contreras and Sierra 2009; Maldonado 2009; ORSICL and CRCCICL 2010):

Desde la perspectiva del Cliente:

= Ventajas:
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- Ahorro de costes informéticos en mantenimiento.

- No es necesario tener personal cualificado en la gestion del software.

- La responsabilidad de la operacion recae en la empresa que ofrece el servicio. Esto significa que la garantia
de disponibilidad de la aplicacion y su correcta funcionalidad, es parte del servicio que da la compafia
proveedora del software.

- No es necesaria la compra de una licencia para utilizar el software, sino el pago de un alquiler o renta por el
uso del software.

- Laseguridad recae a una empresa especializada en seguridad informatica.

- El hardware del cliente puede ser mucho mas sencillo y econdmico ante esta tecnologia.

- Permite a la entidad cliente centrarse en su cadena de valor.

- Gana en productividad debido a que el acceso en cualquier momento y lugar permite a las empresas romper
las barreras temporales y espaciales.

- Accesibilidad desde cualquier dispositivo mdvil con acceso a Internet.

- No se necesita poseer un departamento de informatica.

- Potencia la contratacion de personal bajo la modalidad de teletrabajo o a tiempo parcial.

= Inconvenientes:

- La persona usuaria no tiene acceso directo a sus contenidos, ya que estan guardados en un lugar remoto.

- Si el servicio de Internet no esta disponible, el usuario no tendra acceso al programa.

- Los usuarios deben poner un alto nivel de confianza en los proveedores de software en linea, en cuanto a
interrupciones del servicio, fallo de conectividad, privacidad de la informacién e incumplimiento de los
niveles de servicios.

- Laintegracion con el resto de las aplicaciones, implementadas en modo local con la informacién contenida en
las aplicaciones SaaS puede ser mas compleja y puede dar lugar a crear “islas” de informacion.

- El cliente se encuentra propenso a aumentos de cuotas.

Desde la perspectiva del proveedor:
= Ventajas:
- Los proveedores de software no tienen que gastar miles de horas de apoyo a los usuarios a través del teléfono,

y en su lugar Unicamente tienen que darle servicio y mantenimiento a una copia central del producto.
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- Actualizaciones centralizadas.

- Mayor escalabilidad para aumentar o disminuir el nimero de usuarios y adaptarse a las dimensiones de la
empresa.

- Se recibe un ingreso fijo de efectivo cada cierto periodo de tiempo que le permite tener cierta estabilidad.

- Mejora la atencion al cliente ya que la resolucion de errores es rapida.

- Elimina el problema de que los clientes compartan ilegalmente el software con otros y la pirateria.

- Potencia la contratacion de personal bajo la modalidad de teletrabajo o a tiempo parcial.

= Desventajas:

- Tiene en sus manos todos los documentos y la capacidad productiva de sus clientes.

Analisis del contexto actual para el uso de SaaS en Cuba

Entre los aspectos tratados por el Viceministro del MINCOM en el | Taller de Ciberseguridad esta la ampliacion de
las capacidades y uso de la Internet por parte de la poblacion, con precios cada vez mas accesibles y competitivos en
relacién con los paises del area. Ademas, se fomentara el desarrollo de soluciones informaticas propias y seguras en
pos de fortalecer la industria del software.

Sobre las acciones proyectadas a desarrollar por el estado esta la creacion de una red de centros de datos en el pais;
lograr una cobertura que permita la expansion constante de la infraestructura de las comunicaciones; e implementar
un programa de renovacién que disminuya la obsolescencia tecnoldgica en el pais que incluye el 70 % del
equipamiento informatico (Saborit, Fonticoba and Pérez 2015).

Como se puede apreciar el desarrollo de las tecnologias de la informacion se ha convertido en una prioridad
estratégica y los resultados han evidenciado el aumento de afio en afio de la informatizacion de la sociedad, y la
apertura a nuevas posibilidades de negocio para el pais. Lamentablemente el robo de cerebros no ha disminuido y
cada dia son méas los profesionales, protagonizados por los jovenes talentos, los que migran hacia nuevas
oportunidades de trabajo, quedando desprotegidas las empresas nacionales.

Una vez conocidas las caracteristicas, los beneficios y los inconvenientes de la implementacion del SaaS no es dificil
entender las ventajas que estas soluciones tecnoldgicas aportan a las Pymes. Los cambios culturales generados por
este nuevo modelo de negocio, donde la confianza en el proveedor es primordial son dificiles en una sociedad
tecnoldgicamente inmadura como lo es en nuestro pais. Las referencias del mercado de las empresas asociadas a las

innovaciones y aprovechamiento de la tecnologia permitiran la asimilacién de una nueva forma de pensar.
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Frente a un contexto econémico como el que vive Cuba, es dificil la importacion de la infraestructura tecnolégica
ideal para la automatizacién de todos los procesos organizacionales. Entonces es aqui donde las organizaciones
externalizan muchos de los procesos o servicios para los que no estan preparados ni en tecnologia, ni en personal
capacitado. A medida que aumente el nimero de empresas que adopten el modelo los costes del proveedor
descenderan (fuertes economias de escala), lo que se traducird en menores precios que atraeran a nuevos clientes
generando, asi, un circulo virtuoso.

Cuando las empresas que utilizan SaaS generan referencias en el mercado sobre sus beneficios e identifican los
factores criticos de éxito, un mayor nimero de empresas comenzara a interesarse por SaaS (Maldonado 2009).

La situacion econdémica actual puede beneficiar a un modelo con una generosa propuesta de valor bien adaptada para
la coyuntura actual: menor desembolso inicial, pago por uso, y el ahorro de costes en formacion de personal y de
mantenimiento de infraestructuras, etc.

Pero mas alla de la propuesta de valor especifica para una coyuntura econémica adversa, el valor de SaaS también
reside en que permite a las empresas que lo utilizan liberar recursos y centrarse en su actividad, simplificar la gestién
de las aplicaciones, reducir el tiempo de implantacion y ganar productividad facilitando el acceso a la aplicacion en
cualquier momento y lugar.

Existe un factor limitante hacia la adopcion del Software como Servicio, de tipo cultural, que es la resistencia al
cambio, por parte de los usuarios mas conservadores, a la aceptacion de nuevos modelos. Estas reticencias se

manifiestan en una preocupacion por sacar informacion fuera de la empresa (Maldonado 2009).

Conclusiones

El Software como Servicio elimina las barreras geograficas entre el cliente y el proveedor, genera
racionalizacion de gastos, elimina trabajo en soporte y mantenimiento, garantiza el tiempo para la
innovacion, la accesibilidad en todo momento e ingresos estables. Todas estas caracteristicas resuelven

parte de los problemas a los que hoy se enfrentan las Pymes cubanas.

La implementacion del SaaS requiere de un cambio de mentalidad en las necesidades estratégicas de las
organizaciones, respaldado claramente por las condiciones tecnoldgicas de la empresa. Es necesario hacer
analisis de las dos perspectivas posibles que pueden proceder en estos casos. Una es sobre las condiciones

con que cuenta o podria contar una entidad en pos de convertirse en proveedor de servicios Tl a través del
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uso de SaaS y otra es como una entidad se identifica como posible cliente, debido a que hoy asigna recursos

y personal a actividades en que no se especializa y que podria tercerizar en proveedores confiables.

El estado cubano esta tomando medidas para el aumento de la red de comunicaciones con claros avances,
mas las importaciones de infraestructura tecnoldgica es un tema complicado por las restricciones
economicas hoy impuesta al pais. Esto es un panorama que en la realidad actual se espera vaya tomando
camino con el restablecimiento de las relaciones Estados Unidos- Cuba. De esta manera, se puede ver el
panorama actual como un factor de éxito del mercado nacional en la experimentacion de estos nuevos
modelos de negocios. Hay que tener en cuenta que el SaaS se encuentra altamente extendido en el mundo y
que no deberia ser una opcion de las entidades estatales dejar la salida de capitales hacia el exterior cuando

se cuenta con el recurso mas preciado que es el capital humano.

Un modelo que permita la implementacion del SaaS en los sistemas de servicios de las entidades de servicio
Tl permitird elevar la cultura de calidad en las empresas con la garantia de implantacién de buenas

practicas, con soluciones adaptadas a la necesidades, proyecciones y caracteristica de las organizaciones.
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