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Resumen

Este trabajo se desarroll6 siguiendo el enfoque de revision bibliografica, el cual implica
un andlisis y resumen de articulos de investigacion relacionados con la tematica abordada en el
escrito, con el objetivo de lograr una comprension completa y objetiva de las investigaciones
existentes. Para llevar a cabo el objetivo planteado se procedid a recopilar la informacion
existente a través de la busqueda en bases de datos cientificas, desde el afio 2011 en adelante,

se hizo una revision, seleccion y un resumen de estos, durante el cual se identifico temas
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relacionados la computacion en la nube, la importancia de los acuerdos de niveles de servicio
y las micro pequefias y medianas empresas, se procede con el desarrollo del articulo de acuerdo
con las lecturas revisadas y finalmente en la discusion se realiza un comparativo de los temas

analizados y como el software como servicio es importante para las MIPYMES.

Palabras Clave

Computacion en la Nube, Micro-Pequeias y Medianas Empresas, Software como

servicio y SaaS.

Abstract

This work was developed following the literature review approach, which involves an
analysis and summary of research articles related to the topic addressed in the paper, with the
aim of achieving a comprehensive and objective understanding of existing research. To carry
out the stated objective, existing information was collected through searching scientific
databases such as Doaj, Lilacs, Scielo, Econpaper, and Google Scholar, as well as scientific
articles from 2011 onwards, and a review, selection, and summary of these were conducted.
During this process, topics related to cloud computing, the importance of service level
agreements, and small and medium-sized enterprises were identified. The article was then

developed in accordance with the reviewed literature.
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La computacion en la nube nacidé como una oportunidad para el almacenamiento de
datos centralizado en vez de estar distribuido en cada maquina, desde entonces esta ha tenido
una evolucion significativa e importante para las empresas, dandoles la posibilidad de un mayor
crecimiento y continuidad en el mercado, toda vez, que el acceso a esta tecnologia optimiza
costos de adquisicion, configuracién y escalabilidad de las tecnologias de informaciéon y
comunicacion, evitando la adquisicion de infraestructura fisica, un lugar donde instalarla, y
disponer de personal experto para la instalacion, configuracion, mantenimiento y soporte de
esta, esto se fundamenta tanto en los articulos consultados como en los proveedores mas
representativos en la provision de servicios en la nube y los acuerdos e nivel de servicio para el
relacionamiento y gestion proveedor-cliente, a través de los marcos de referencia para la gestion

de servicios, propuestos por los estandares y buenas practicas de cobit, Itil e ISO.

Desarrollo

Para llevar a cabo este trabajo se utilizé el método de revision bibliografica, con el
objetivo de conocer la importancia de la computacion en la nueve para las micro, pequenas y
medianas empresas (MIPYMES), para ello se determin6 3 palabras clave como son

Computacion en la Nube, Micro-Pequefias y Medianas Empresas, Software como servicio y

SaaS.

Para la busqueda del material, se tuvo presente las siguientes premisas: el material debe
estar escrito en el idioma espafiol, las palabras clave deben estar contenidas en el titulo o el
resumen, el afio de publicacion de los articulos, debe ser de 2011 en adelante y publicado en las
bases de datos cientificas Doaj, Lilacs, Scielo, Econpaper, y Google Académico, en primera
instancia se encontrd un total de 51 articulos, asi Doaj 8, Econpaper 2, lilacs 2, Scielo 10 y

Google académico 29, luego de realizar una verificacion de cumplimento de los requisitos
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quedd un total de 30 articulos para revisar, adicionalmente se validd en los sitios Web los
proveedores de servicios en la nube, los conceptos definidos sobre la nube y sus servicios, asi
como también las normas de los marcos de referencia para la gestion de servicio, e igualmente
los ANS y MIPYMES en el sitio web de ministerio de las tecnologias de informacion (MinTic)

todo lo anterior fue analizado, para luego proceder con el desarrollo del escrito.

Computacion en la Nube:

El término computacién en la nube o cloud computing, hace referencia a la posibilidad
de acceder a una serie de servicios o recursos de cOmputo como procesamiento,
almacenamiento, redes, entre otros, de manera compartida si ser necesario hacer grandes
inversiones en infraestructura tecnologica, existen 4 modelos de computacion en la nube que
son Nube Hibrida, publica, privada y comunitaria, asi mismo existen tres tipos de servicio en
la nube, los cuales son los mas comunes como son Software como servicio, Infraestructura
como servicio y plataforma como servicio. (Avila, 2011; Del Vecchio, Padilla, Pinzoén, 2015;
Paternina, Henriquez, 2015; Galindo, Gomez, Herndndez, 2019; Gil, Anias, Preciado, 2022;
Le6n, Rosero, 2014; Lopez Albanese, 2014; Maya, 2012; Patifio, Valencia, 2019; Palos, Reyes,

Saura, 2018; Rengifo, 2013; Umbarilla, 2011;)

Tipos de Nube

Nube publica

Este permite que los proveedores implementan una infraestructura y esta misma a través
de internet ofrece esta infraestructura al publico en general garantizando la conectividad en su

red de servidores, la seguridad, integridad y confidencialidad de los datos para sus clientes por
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medio de un contrato de uso. (Avila, 2011; Del Vecchio, Paternina, Henriquez. 2015;

Umbarilla, 2011).

Nube privada

Este consiste en una compania usando las capacidades de la computacion en la nube
implemente una nube con su propia infraestructura y asi poder ofrecer todos los servicios a sus
usuarios internos de una manera mas agil y flexible y asi mismo su administracién optimizando
el uso de sus recursos de infraestructura, sin embargo, por ser privada pierde cierta capacidad
en la evolucion y escalabilidad, debido a la capacidad para recursos fisico. (Avila, 2011; Del

Vecchio, Paternina, Henriquez. 2015; Garcia, Garo6falo, 2012; Tobar, 2012; Umbarilla, 2011).

Nube Hibrida

La nube hibrida es la combinacion de la nube publica y la nube privada, esto significa
que una compaiia puede controlar una parte de su infraestructura y la otra parte es adquirida a
través de una empresa externa que presta servicios en nube, facilita la reduccion de costos, toda
vez que se realiza una inversion inicial, pero, moderada y el resto de la inversion sera
incremental. (Avila, 2011; Del Vecchio, Paternina, Henriquez. 2015; Tobar, 2012; Umbarilla,

2011)

Nube comunitaria
Se basa en la colaboracion y uso compartido de recursos (computo, procesamiento,
almacenamiento entre otros) entre diferentes organizaciones o de una comunidad con los

mismos intereses. Permite mayor flexibilidad y control en comparacion con la nube publica.

(Gil Fernandez, Arias Calderon, Preciado Velasco, 2022; Tobar, 2012;).
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Modelos mas usados en la computacion en la nube

Software como servicio (SaaS)

El modelo SaaS es bastante usado debido a su flexibilidad, escalabilidad y capacidad
para ofrecer acceso rapido y sencillo a aplicaciones y servicios sin la carga de mantener
infraestructura local, ademas brinda acceder a las ltimas versiones del software y recibir
soporte continuo por parte del proveedor y este mismo se encarga de la administracion,
operacion, evolucion, entre otros, es decir, la empresa solo tienen que preocuparse de la gestion
de usuarios en el sistema, lo que disminuye costos para ella. (Cano, Osorio, 2014; Molina, 2014;
Palos, Arena, Aguayo, 2017; Rodriguez, 2014; Ruiz, Santaolaya, Fragoso, Alvarez, Rojas,

2019).

Infraestructura como servicio (IaaS)

El modelo [aaS permite a las empresas adquirir la infraestructura de TI (tecnologia de
informacion) necesaria para implementar sus aplicaciones con un proveedor, evitando hacer
inversiones en adquisicion implementacién soporte y operacion, pues todo esto lo ofrece el
proveedor del laaS, por tanto, ofrece flexibilidad y agilidad para adaptar la infraestructura a las
necesidades, lo que permite un crecimiento bajo demanda rapidamente y contar con tecnologia
de ultima generacion. (Cano, Osorio, 2014; Gonzalez, Vigil; Molina, 2014; Moneira,
Zambrano, Guaman, Cuenca, 2017; Rodriguez, 2014; Ruiz, Santaolaya, Fragoso, Alvarez,

Rojas, 2019).

Plataforma como servicio (PaaS)
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El modelo PaaS acelera el desarrollo de aplicaciones, reduce la complejidad de la
gestion de la infraestructura y permite una mayor colaboracion entre equipos de desarrollo. Los
desarrolladores pueden centrarse como tal en el desarrollo, evolucion y versionamiento de las
aplicaciones y en la innovacion de estas, en lugar de ocuparse de tareas relacionadas con la
infraestructura. PaaS es especialmente util para empresas dedicada al desarrollo de aplicaciones
web, moviles y empresariales haciéndolas mas eficientes en la prestacion de servicios de
desarrollo. (Cano, Osorio, 2014; Molina, 2014; Rodriguez, 2014; Ruiz, Santaolaya, Fragoso,

Alvarez, Rojas, 2019).

Acuerdos de Nivel de Servicio

Los acuerdos de nivel de servicio ANS son contratos formales entre dos partes
(proveedor y cliente), estos permiten a la empresa definir con el proveedor los acuerdos de
servicios que mas valor le aporten, de acuerdo con sus necesidades (Ledén Velandia, Rosero
Muiioz, p. 5).

Los ANS son un factor importante para el manejo de la calidad del servicio tanto para
el cliente como el proveedor del servicio, este puede cubrir uno o més servicio de tecnologia de
informacion, Los ANS permiten la alineacion entre los grupos de tecnologia de informacion y
los proveedores, por lo cual deben ser generados con un nivel de detalle que incluya todas las
condiciones necesarias para poder obtener un servicio de calidad y al proveedor para poder
prestar un servicio como el cliente lo necesita.

Los ANS, en general cuentan con un ciclo de vida para su definicién, el cual estd

compuesto por 5 etapas, como son:
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o Desarrollo del producto o servicio: esta consiste en identificar las

necesidades del cliente, las caracteristicas del servicio, entre otras.

o Negociacion y venta del servicio: en esta fase el proveedor y cliente
negocian las condiciones técnicas y de calidad del servicio.

J Implementacion: consisten en la puesta en marcha del servicio pactado
teniendo en cuenta los aspectos técnicos y de calidad acordados.

o Ejecucion: fase que incluye ademas de la operacion del servicio puesto
en marcha, la supervision de este, generacion de informes de calidad y el tratamiento a
las afectaciones que se presenten durante su operacion.

J Evaluacion: esta es la ultima etapa y consiste en realizar la evaluacion de
la satisfaccion del cliente, segiin cumplimiento de los SLA, durante el periodo acordado

de prestacion del servicio.

Es importante tener en cuenta que el documento escrito para formalizar el ANS es de

plantilla y cuenta con los siguientes apartes:
o Responsabilidades y obligaciones de cada parte.
o Valor del servicio y forma de pago con montos y periodos respectivos.
o Reportes para presentar, con los respectivos datos y frecuencia de
entrega.
J Revisar y ajustar la propuesta del ANS.

o Formalizar y finiquitar el ANS final.
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Los apartes anteriores deben ser diligenciados cada uno en su totalidad para
tranquilidad de ambas partes con lo que estan acordando. (Fernandez, Arias, Preciado,
Herrera, Gelvez, 2018; Gil, Anias; Ledn, Rosero, 2014; Padilla, Pinzon, 2015; Preciado,

2022).

Micro, pequefias y medianas empresas

Las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES) desempefian un papel crucial
en el desarrollo econémico y social del pais, estas representan una fuente significativa de
empleo y contribuyen a la reduccion del desempleo y al crecimiento del mercado laboral.

A nivel comunitario, las MIPYMES tienen un impacto directo y visible en las areas
locales donde operan, contribuyen a la vitalidad de las comunidades al generar oportunidades
de empleo, también tienen responsabilidad social con la promocién de la cultura y el deporte,

y la participacion en proyectos comunitarios.

Sin embargo, existen obstaculos que generalmente afecta a las PYMES colombianas
como son las regulaciones fiscales y los impuestos, lo cual dificulta su capacidad para operar
de manera rentable y competitiva y en algunos casos, incluso llegan a limitar su capacidad para
crecer. Ademads, también se enfrentan a dificultades con la financiacion, la capacitacion de su
personal, el acceso a tecnologias modernas y la gestion de riesgos. A menudo, la dificil
posibilidad al crédito y a recursos financieros adecuados dificulta la inversién en innovacion,
el crecimiento sostenible y su perdurabilidad. (Bernuy, Campos, 2020; Quintero, 2018;
Zambrano, Cavanzo, 2019; Hernandez, Fuentes, 2021; Meneses, Frias, Sanche, 2022;

Mannella, Salazar, 2012; Molina, 2014).
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Algunas estadisticas

Entre enero y marzo de 2023 las microempresas representaron el 95,3% del tejido
empresarial del pais, las pequefias empresas el 3,5% y las medianas y grandes son el 0,9% y
0,3% del total nacional, respectivamente.

Colombia registrd 1.854.086 empresas activas a marzo de este afio, de las cuales el 24,7
% se ubica en Bogota, seguido de Antioquia, con el 12,6%, Valle del Cauca con 8,7% y
Cundinamarca con 6,6%, segtn el mas reciente informe de la Oficina de Estudios Econémicos
del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo con base en la informacion del Registro Unico

Empresarial y Social (RUES) y el DANE.

De acuerdo con este mismo informe, entre enero y marzo las microempresas
representaron el 95,3% del tejido empresarial del pais; las pequefias empresas participaron con
el 3,5%, mientras que las medianas y grandes con el 0,9% y 0,3% del total nacional,

respectivamente.

El sector Servicios fue el que méas empresas agrup6 en el primer trimestre de 2023, con
un 41%; el sector comercio ocup6 el segundo lugar con un 40,6% de empresas; la manufactura

participd con el 11% y la construccion con el 5%.

Las cifras confirman la importancia del enfoque del Gobierno del Cambio, que busca
fortalecer a las micro y pequefias empresas, asi como la economia popular, para impulsarlas.

(MinTic, abril 2013).

Discusion
El material describe lo que es la computacion en la nube, los tipos de nube y los servicios

mas representativos que se prestan en estas, asi como también de los acuerdos de nivel de
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servicio, ademas hablan de las necesidades y retos que afrontan las micro, pequefias y medianas
empresas, y su aporte en la generacion de empleo, produccion y desarrollo en los lugares donde
estas operan, de acuerdo con la revision de los documentos, se considera que la implementacion
de la computacién en la nube, especificamente el modelo de software como servicio (SaaS) se
ha convertido en un aspecto importante, toda vez, que proporciona oportunidades significativas
para el desarrollo, crecimiento y perdurabilidad de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(MIPYMES) en Colombia, porque les posibilita acceder a recursos informaticos escalables,
flexibles y de ultima generacién sin incurrir en los costos iniciales de infraestructura de TI
propia, a través del modelo SaaS, las MIPYMES pueden tener alcance de aplicaciones
personalizables y listas para usar, lo que les permite mejorar la eficiencia operativa y centrarse
en su negocio principal sin la necesidad de ocuparse en operare, soportar y mantener una
infraestructura de tecnologia de informacion propia.

Amazon Web Services (AWS) y Microsoft Azure, dos de los principales proveedores
de servicios en la nube, ofrecen un conjunto completo de servicios que se adaptan a las
necesidades especificas de las MIPYMES de una manera escalable y confiable, brindandoles,
ademas, la capacidad de expandir y gestionar sus operaciones de manera costo eficiente, lo que
resulta crucial para su crecimiento sostenible en un entorno empresarial dindmico y
competitivo. Ademads, tanto AWS como Azure ofrecen garantias de seguridad y cumplimiento
normativo que brindan tranquilidad a las MIPYMES en términos de proteccion de datos y
continuidad del negocio. (Amazon Web Services. Consulta agosto, 2023; Microsoft Azure,

Consulta agosto, 2023).

Teniendo en cuenta lo anterior y de acuerdo con las mejores practicas para la gestion de

servicios, al momento de adquirir cualquier servicio en la nube, se debe, acudir a los Acuerdos
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de Nivel de Servicio (ANS) con el fin de determinar las condiciones de la prestacion del servicio
por parte del proveedor y su adecuado uso por parte del cliente (MIPYME), como lo expresan
los documentos consultados e igualmente lo promueven y recomiendan los marcos de
referencia ISO, ITIL y COBIT, por sus nombres en inglés, los cuales, proporcionan un enfoque
integral para garantizar la calidad y la disponibilidad de los servicios. La norma ISO 20000 que
es un estandar de calidad internacional que permite la certificacion de la gestion y soporte de
servicio de tecnologia de informacion (TI), lo que incluye la definicion y el seguimiento de los
ANS para asegurar la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los servicios, por otro
lado, se encuentra también ITIL que destaca la importancia de los ANS para hacer hincapié¢ en
la necesidad de acuerdos claros y medibles que se alineen con las metas y objetivos de la
empresa. Ademas, de los dos marcos de gestion de servicios anteriores, esta COBIT, con su
enfoque en el gobierno y la gestion de TI, resalta también la necesidad de establecer ANS
efectivos para garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos y la entrega de valor a
través de los servicios de TI.

Los ANS son importantes, toda vez, que a través de estos se establece una base solida
de confianza y transparencia entre el proveedor de servicios en la nube y los clientes que pagan
por ellos, es por ello por lo que, con la adopcidn de los principios y las mejores practicas de
ISO, ITIL y COBIT en la definicién de los ANS, las MIPYMES pueden mejorar la calidad de
los servicios, fortalecer la satisfaccion del cliente y promover una cultura de mejora continua
en la prestacion de servicios de TI. (COBIT, 2007; ISO 20000-2, 2005; ITIL4, 2029).
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