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SINOPSIS

Desde mediados de 1999, CANTV Servicios inicio la comercializacion de un servicio de Web
Hosting basico en prueba, como servicio incluido con los planes de acceso a Internet para
empresas. Debido a la gran demanda del mercado por alojar paginas en Internet, este producto
gener6 un alto numero de clientes solicitando la prestacién del mismo, los cuales no quedaban
satisfechos, una vez contratado el servicio. El problema radica en que el servicio se desarrollé de
manera incompleta, debido a que no existe una definicién clara del producto ni un proceso
operativo que permita la comercializacion del mismo, motivo por el cual no se ha logrado
obtener ingresos por la prestacion del servicio, ni cubrir los requerimientos exigidos por las
compafifas interesadas en colocar sus pdginas web en Internet. Es por esta razon que CANTV
Servicios se encuentra interesado en desarrollar un servicio de hospedaje de paginas web de
calidad, que satisfaga las necesidades de los clientes y aporte valor agregado a la empresa. De
este modo, y atendiendo a la solicitud de CANTV Servicios, se desarrolla el presente trabajo
especial de grado, cuyo objetivo general es realizar un estudio técnico econémico para el disefio,
gjecucion y seguimiento de los procesos industriales involucrados en el desarrollo del servicio de
hospedaje de paginas web en una empresa local proveedora de servicios de Internet, que hagan
posible su produccion, venta y entrega.

Para lograr el cumplimiento del objetivo general, se establecen objetivos especificos que
permitan el alcance del mismo, realizandose de esta manera un estudio de la situacion actual de la
empresa frente al servicio, definiciéon producto, estudio de mercado, un estudio técnico que
involucra el disefio del proceso operativo de las unidades involucradas que garanticen la
comercializacion exitosa del producto y las especificaciones para la inserciéon del nuevo producto
en el sistema de base de datos en la empresa, un estudio de costos, un estudio econémico
financiero y un andlisis de sensibilidad para la toma de decisiones.

Partiendo de los objetivos mencionados anteriormente, al realizar el estudio de mercado, se
analiza la demanda y la oferta, target al cual va dirigido el producto, comercializacion, efc...,
estableciendo que el servicio a ofrecer consiste en el hospedaje compartido de paginas Web en
servidores de alta disponibilidad, conectados de manera permanente a Internet y ubicados en
CANTV Servicios; logrando almacenar, mantener y monitorear la informacién que el cliente

desea colocar ensu pagina Web. Bajo esta modalidad, las paginas de los clientes comparten un

servidor y aplicaciones instaladas en €l, segun el tipo de servicio contratado. El servicio de Web
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CANTYV Servicios; logrando almacenar, mantener y monitorear la informacion que el cliente
desea colocar ensu pagina Web. Bajo esta modalidad, las paginas de los clientes comparten un
servidor y aplicaciones instaladas en €l, segin el tipo de servicio contratado. El servicio de Web
Hosting se ofrece en dos sistemas operativos (UNIX y NT), permitiéndole al cliente la
posibilidad de escoger el sistema de su preferencia. De igual modo, se ofrece en dos niveles: Web
Hosting basico, para empresas que requieran una presencia basica en la Web con menjo de
aplicaciones sencillas y Web Hosting Avanzado, disefiado para empresas que requieren del
manejo de aplicaciones avanzadas y base de datos.

El servicio se encuentra dirigido a las PyME’s (pequefas y medianas empresas), a las cuales se
les ofrece el servicio de Web Hosting como un servicio adicional a los planes de acceso a
Internet y como un servicio independiente, en el caso que no deseen conexién a Internet,
estimando que la cantidad de clientes a captar para finales del 2004 es de 25.581.

Dado que CANTYV Servicios es un proveedor de servicios de Internet, las inversiones a realizar
por la empresa para el proyecto de Web Hosting, se reducen a una inversion inicial de desarrollo
pre-operativo de $6.205, (donde se contabiliza el trabajo de programaciéon y desarrollo del
producto) e inversiones de los servidores en el tiempo. La cantidad de servidores a adquirir se
estima en 31 servidores para finales del 2004, por un monto total de $314.216.

Al realizar el estudio financiero, a partir de los ingresos y egresos anuales, se obtiene que el
proyecto incrementa el valor de la empresa en $ 374.492 (VPN con valor continuo), $163.427
(VPN sin valor continuo) y una tasa interna de retorno de 75%, siendo el periodo de recuperacion
de 2.44 afios. Aunado a la rentabilidad econémica que representa el servicio de Web Hosting, ,
este brinda a la empresa la oportunidad de captar clientes potenciales para el ofrecimiento de
otros producto de la empresa como por ejemplo el comercio electréonico, productos de seguridad,
voz sobre IP, etc...traduciéndose en mayores ingresos para la empresa y mayor nimero de usuario
de CANTV.net. Asi mismo el producto ofrece al cliente la posibilidad de escalar con el servicio
conforme crezca su negocio, permitiéndole evolucionar con la tecnologia y evitando que el

mismo retire sus servicios para obtenerlos con empresas de la competencia.
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CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Realizar un estudio técnico-econdmico para desarrollar el servicio de hospedaje de paginas web

en una empresa proveedora de servicios de Internet.

Objetivos especificos

e Estudiar la situacion actual de la empresa frente al servicio.
e Definicién del producto como servicio independiente y como servicio adicional a
cualquiera de los planes de acceso a Internet que se ofrecen.
e Estudio de mercado.
e Estudio técnico:
- Disefio del proceso operativo de las unidades involucradas que garanticen la
comercializacion exitosa del producto
- Especificaciones para la insercion del nuevo producto en el sistema de base de
datos en la empresa.

Estudio de costos

Estudio econdémico financiero

Analisis de sensibilidad para la toma de decisiones.

Justificacion de la investigacion

CANTYV Servicios, buscando ampliar su cartera de productos y cubrir la demanda actual de
compafifas nacionales urgidas por presencia en Internet, requiere realizar el desarrollo de un
servicio de Web Hosting, que modifique el servicio actual y que ofrezca una calidad competitiva
en el mercado, colocandose al nivel de proveedores internacionales. Con este desarrollo, como

servicio superior al actual ofrecido por CANTV Servicios, la empresa busca brindar a sus

clientes un producto que aplique innovaciones tecnologicas, caracteristicas de valor agregado y
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herramientas de fécil uso, que permitan al usuario desarrollar aplicaciones para el éxito de sus
paginas y la oportunidad de escalar con la tecnologia conforme a su crecimiento.

Desde mediados de 1999, CANTV Servicios inicid la comercializacién de un servicio de Web
Hosting bésico en prueba, como servicio incluido con los planes de acceso a Internet para
empresas. Debido a la gran demanda del mercado por alojar paginas en Internet, este producto
gener6 un alto nimero de clientes solicitando la prestacion del mismo, los cuales no quedaban
satisfechos, una vez contratado el servicio. El problema radica en que el servicio se desarroll6 de
manera incompleta, debido a que no existe una definicién clara del producto ni un proceso
operativo que permita la comercializacion del mismo, motivo por el cual no se han logrado
obtener ingresos para la empresa, ni cubrir los requerimientos exigidos por las compafiias
interesadas en colocar sus paginas web en Internet. Es por esta razon que CANTV Servicios se ha
planteado la posibilidad de desarrollar un servicio de Web Hosting de mejor calidad, que
beneficie al cliente y posicione a CANTV Servicios como mejor proveedor, no sélo de acceso a
Internet sino de soluciones integrales.

Los beneficios de un Web Hosting local, con los mismos estandares de calidad internacionales, le
darfan a las compafiias venezolanas mayores facilidades para su entrada en la web, logrando
aumentar la presencia de las mismas en Internet. Dicho servicio podra brindar a las empresas
desde una presencia basica en Internet con aplicaciones sencillas, hasta manejo de base de datos y
aplicaciones complejas, para aquellos clientes cuyo crecimiento en el mercado asi lo exija.
Adicionalmente el empuje al contenido local, es decir, la ventaja de poseer la infraestructura del
servicio en Venezuela y no en el exterior, le brinda a CANTV Servicios ahorros de ancho de

banda internacional y la oportunidad a sus usuarios de accesar a velocidades mayores las paginas
web hospedadas en CANTYV Servicios.

Alcance del Iestudio

El trabajo especial de grado se realiza sobre la Direccion Comercial de Clientes Empresariales
(DCCE) de CANTV Servicios y abarca un estudio técnico econdmico y disefio operativo del
proceso de comercializacion para lograr el desarrollo exitoso del servicio de hospedaje de paginas
web, que ofrezca un valor agregado a la empresa. El proyecto no prevée la implantacion del

estudio a realizar.




Trabajo especial de grado Planteamiento del problema

Situacion actual de la empresa frente al producto:

Como se mencion6 anteriormente, CANTV Servicios ofrece un servicio actual de hospedaje de
paginas, como servicio adicional a los planes de acceso a Internet para clientes empresariales. Es
decir, si el cliente desea alojar su pagina en los servidores de CANTYV Servicios, debe

obligatoriamente contratar un plan de acceso a Internet, el cual incluye un espacio determinado

para hosting que viene en el empaquetamiento del plan, y si lo desea, puede solicitar mega bits
(binary digits) adicionales de espacio en disco para incrementar el tamafio de su pagina.

El hecho de que el servicio se ofrezca tnicamente bajo esta modalidad, limita la comercializacién
del mismo, ya que muchos clientes poseen conexiéon a Internet con otros proveedores y
Unicamente desean contratar el hospedaje con CANTV Servicios, lo cual no es posible.

Aunado a esta limitante para la contratacion del hospedaje, el servicio se ofrece sélamente bajo el
sistema operativo UNIX y con caracteristicas sumamente basicas, que no satisfacen los

requerimientos exigidos por el mercado. Entre las caracteristicas de este servicio se encuentran:

® Conexion redundante a la Internet — a los principales “backbones™ de Sprint, Global

One y GTEI.

* Servidores UNIX de alta disponibilidad ubicados en CANTV Servicios.
* Servidor de Web APACHE 1.3.6
* CGI Scripts limitados
Microsoft Frontpage 98 Sever Extensions.
Bitacoras de acceso en crudo
Net.Tools (contadores, scripts para envio de correo electronico.)
Acceso remoto ilimitado para modificaciones via FTP.

* Reporte de visitas. Analog
Como se puede observar, el servicio no ofrece a los clientes las herramientas necesarias para
desarrollar aplicaciones que le permitan obtener el mayor provecho de Internet a través de su
pagina Web, razon por la cual el mercado exige mayores caracteristicas al contratar el servicio de
hospedaje. Aunado a la escasez de posibilidades técnicas, no existe una definicion clara dentro de
la empresa sobre la prestacion del mismo, ni se le ha dado el empuje comercial que el potencial
del producto amerita. De esta manera, no existe un proceso claro para su comercializacion, ni un
personal encargado de velar por la calidad y desarrollo integral del servicio, reflejandose dichas
faltas, en una atencion al cliente poco eficiente. Debido a la falta de definicion y estructuracion

del producto, CANTV Servicios no percibe ingresos por la prestacion del servicio, ya que no

“existe un proceso operativo ni administrativo que permita su producciéon y facturacion,

3
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traduciéndoce en un servicio no facturado para la empresa. Sin embargo, cabe destacar que el
servicio de hospedaje desarrollado hasta el momento, ha creado un mercado potencial de
recompra de productos més sofisticados, al que se ofrecera el nuevo servicio de Web Hosting a

desarrollar, y otros productos, tales como los asociados a la plataforma de comercio electronico
de CANTV .net.

La empresa

CANTYV Servicios, filial de CANTYV, se establece en Caracas, Venezuela el 26 de Enero de 1994.
Creada con el firme propésito de ser proveedora lider de servicios de valor agregado avanzados
sobre redes IP en Venezuela; manteniedo un perfil de calidad, costo y beneficio.

CANTYV Servicios, para el logro de sus objetivos, posee una estructura de trabajo que identifica
los requerimientos particulares del cliente en cuanto a sus necesidades de informatica y
telecomunicaciones; adaptindose a los constantes y rapidos cambios del mercado, para
posteriomente traducir estos requerimientos en una infraestructura integral capaz de satisfacer, no
s0lo las necesidades actuales, sino también las futuras, acordes con la vanguardia tecnolégica.
Ademds, CANTV Servicios cuenta con el respaldo técnico y la experiencia integral de su

principal accionista CANTV y con la asesoria continua de GTE, ahora adquirida por Bell Atlantic

y llamada Verizon.

Vision
CANTYV Servicios persigue un liderazgo rentable en la entrega de servicios IP (Internet Protocol)
de alto valor, a clientes individuales, de negocios e instituciones, liderando la transformacion de

CANTV en la era de la convergencia tecnologica y convirtiéndose en su principal impulsor de

crecimiento.

Mision
CANTYV Servicios tiene como misién el interconectar con el mundo a los venezolanos de

cualquier edad, ocupacion o nivel social, utilizando para ellos redes IP, de una manera que genere

valor, estimule el desarrollo, la educacion y mejore la calidad de vida.
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Relaciones de CANTV Servicios:

e CANTYV: Compafifa Anénima Nacional Teléfonos de Venezuela, es la empresa responsable
de prestar servicios de telecomunicaciones en el pais desde 1.894 . En 1.991 se llevé a cabo la
privatizacién de CANTV con la venta del 40% de sus acciones al Consorcio Internacional
Venworld, integrado por Verizon (Estados Unidos), Telefénica de Espafia (Espafia), Banco
Mercantil (Venezuela), Electricidad de Caracas (Venezuela) y AT&T (Estados Unidos). La

figura 1. Muestra la estructura de accionistas de CANTV.

Verizon Telefénica de Electricidad de Mercantil -Cima AT&T
Corporation Espafia Caracas
51% 16% 16% 12% 5%
y
Compariia  Anénima Ven World Telecom C.
Republica 40% Empleados de
Bolivariana de la Compafiia
Venezuela
5.1%del capitalen  acciones 15.%el capital en  acciones
y
P Compafila Anénima Nacional — Teléfonos de Venezuela <
A
33% 6%
Publico Verizon

Fig. 1. Estructura accionaria de CANTV

® Movilnet: empresa filial de CANTV, con participacion privada extranjera, para ofrecer
servicios de telefonia celular en Venezuela. Movilnet funciona como un ente independiente
de CANTYV, contando con el apoyo y respaldo de la misma. Movilnet posee una participacién
de constante crecimiento en el mercado, consolidada en una alta rentabilidad.

o Caveguias: empresa filial de CANTV, encargada de proveer servicios de informacién
empresarial y profesional de alta calidad, a través de directorios impresos y electrénicos, que

facilitan la comunicacion e interaceién entre consumidores y proveedores.
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o Verizon: segundo proveedor de servicios de telecomunicaciones mas grande de los Estados

Unidos de Norte América; posee el actual control gerencial de VenWorld Telcom C.A.

Estructura Organizacional

CANTV Servicios posee una estructura oraganizacional de forma horizontal, encabezada por
Presidencia, a la cual le reportan todas las unidades y direcciones. Es decir, todas las actividades
son distribuidas, segtin su aplicacion, a través de las diferentes direcciones o unidades, las cuales
interacttian en los distintos procesos y presentan sus resultados a la unidad comandante,
Presidencia. (ver anexo 1, organigrama de la empresa)

La Direccion Comercial de Clientes Empresariales (DCCE), direccion bajo la cual se lleva a cabo
el desarrollo del presente Trabajo Especial de Grado, es la direccion encargada de atender los
clientes juridicos del sector, ofreciéndoles los productos tradicionales de CANTV Servicios y los
servicios de valor agregado que se desarrollen en el tiempo. Entre los objetivos de la DCCE, se
encuentran el disefio y desarrollo de soluciones integrales que permitan al cliente obtener los
mayores provechos de Internet para el mejoramiento de sus negocios, ofreciéndoles la mas
innovadora tecnologia con reduccién de costos, optimizacion de recursos, oportunidades de

negocio e identificando las necesidades de los clientes para transformarlas en productos.

Marco Regulatorio:

El marco regulatorio de CANTV y sus filiales se encuentra regido por CONATEL. CONATEL,
creado a través del decreto N° 1.826 del 5 de Septiembre de 1991. Es un servicio  auténomo
sin personalidad juridica, con autonomia de gestién administrativa, financiera y presupuestaria.
El 5 de Octubre de 1995, CONATEL otorga la concesion de valor agregado a CANTV Servicios
por el producto de Correo de Voz y para el 15 de Julio de 1996 la de Internet y fax mejorado,
entendiéndose por concesion al titulo administrativo otorgado por el Ministerio de Transporte y
Comunicaciones a aquellas personas juridicas que requieran operar una red privada de
telecomunicaciones con la finalidad de explotarla comercialmente.

A partir de entonces, CANTV Servicios se convierte en la persona juridica encargada de la
explotacion de los servicios anteriormente mencionados, asi como de la instalacién,
mantenimiento, estudios, administracién, operacion y explotacion comercial de los mismos y de

cualquier otro que se establezca en la concesion.
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Metodologia utilizada

Un proyecto es un trabajo que realiza una organizacion con la finalidad de lograr una situacién
deseada. Dicho trabajo es un esfuerzo temporal (puntual) realizado por un grupo de personas que
realizan actividades en conjunto para lograr el objetivo planteado, obteniendo como resutado un
producto o servicio tnico ejecutado con un conjunto de recursos.

Todo proyecto comienza con una fase conceptual, en la que se formula lo que se desea ejecutar, y
la misma culmina en el momento en que se produce un hecho documentable a través del cual se
toma la decision de transformar la idea en un proyecto, y se asignan recursos para su ejecucion.
Para tomar la decision de llevar a produccion el proyecto, las organizaciones realizan un andlisis
sistematico de todos los elementos que conforman la idea para determinar la viabilidad del
proyecto en cuestion. En el analisis sistematico se contemplan principalmente la investigacion del
mercado, el estudio de mercado, variables técnicas, organizacion funcional encargada del manejo
de la idea, marco legal que rodea el proyecto y estudio financiero que le permitan a la empresa
tomar la decision correcta sobre la conveniencia del mismo. La figuara 2 muestra el esquema

evolutivo del desarrollo de un proyecto

Planteamiento de la
idea

Investigacion de Estudio de Estudio Estudio Estudio
Mercado Mercado tecnico organizativo Financiero

Evaluacion

- Ingresaa
Eliminar idea : Aptabado ' cartera de
proyectos

Ejecucion
del proyecto

Fig. 2 Esquema para desarrollo de proyectos
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Investigacion del mercado

En toda investigaciéon de mercado se realiza una recopilacion de informacién util, a través de
fuentes primarias y/o secundarias, que sirva para la estimacion y analisis de la demanda, y definir
en consecuencia la oferta, precio y comercializacion del bien o servicio, con el objetivo de

proyectar los ingresos derivados del proyecto.

Fuentes de informacion:

Las fuentes de informacioén para la recoleccion de data pueden provenir de fuentes primarias o
fuentes secundarias.

Las fuentes primarias son aquellas basadas en encuestas, donde se busca la opinién de los
usuarios de manera directa a través de consultas personalizadas mediante distintos canales
comunicacionales, tanto escritos como orales.

Las fuentes secundarias son aquellas donde la data se obtiene gracias a informacion historica
recopilada por la propia empresa, empresas proveedoras del mismo servicio o producto, o
resultados estadisticos del mercado. Es decir, se buscan datos estadisticos existentes,
antecedentes e informacion pasada, que permitan conocer al usuario y las necesidades del mismo.
En el presente trabajo especial de grado, para la recopilacion de informacion e investigacion del
mercado, se consideran ambas fuentes (primaria.y secundaria).

De esta manera, se tienen los resultados de una encuesta realizada el 25 de Junio del 2000 sobre
el mercado de Internet y la satisfaccion y necesidades de los clientes de CANTYV Servicios ante
los productos ofrecidos por la empresa. En dicha encuesta se refleja una clara necesidad por un
servicio de hospedaje de mejor calidad que incluya bases de datos y la capacidad de escalar en el
servicio, conforme crece el negocio del cliente. (ver anexo 2, encuesta de mercado).
Adicionalmente, como fuente secundaria, se tiene una data histérica de la empresa, donde se
conoce la cantidad de clientes que poseen actualmente al servicio de hospedaje ofrecido por
CANTV Servicios y que estarian dispuestos a migrar a servicios de mejor calidad. De igual
modo, en la DCCE se encuentran almacenadas las solicitudes realizadas a la empresa via correo

electrénico, sobre el servicio de Web Hosting y las necesidades inmediatas de los clientes.
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Formulacion del proyecto

o Estudio de mercado: consiste en el andlisis de las principales variables que determinan el
comportamiento de la unidad productiva en su interrelacion con las fuerzas de mercado del
usuario. Estudiar el mercado implica realizar una serie de labores con el objeto de tomar una
decision sobre la mejor manera de comercializar un producto o servicio. El estudio consiste
en investigar las necesidades reales de los usuarios, definir la naturaleza y caracteristicas de la
unidad productiva o servicio; estudiar las caracteristicas de la competencia (productores de
unidades o servicios similares); establecer precios, analizar los potenciales usuarios y
consumidores con base en la demanda o cantidad de bienes y servicios requeridos; establecer
los canales de comercializacion para la venta, y determinar .ias entradas econdémicas que se
pueden generar a partir de la venta de la unidad productiva o servicio.

e Estudio técnico: se realiza con la finalidad de responder ante todas las preguntas relacionadas
a la definicién del proceso requerido para obtener el producto o servicio final, analizando la
magnitud del proyecto, equipos requeridos para la puesta en marcha, distribucion,
organizacion operativa, marco legal, etc... Ademads, a través del estudio técnico se busca
conocer la flexibilidad operativa, tiempo de produccién, tecnologia, disponibilidad,
mantenimiento requerido y otras variables que afecten técnicamente el proceso productivo.

| o Estudio organizativo: consiste en conocer el personal requerido para desarrollar y operar el
servicio en su totalidad, segln las habilidades requeridas en cada puesto de trabajo y las
| actividades funcionales del personal a contratar.

o Estudio financiero: se realiza con el objetivo de analizar la rentabilidad econémica del
proyecto. Esto implica contabilizar, en términos monetarios, la inversion requerida para llevar
a cabo las operaciones del proyecto, planificacién de recursos en el tiempo, duracién del
periodo de inversién, estructura de costos, calculo del costo capital promedio ponderado para
la empresa, etc..., es decir, se requiere de la elaboracion de un modelo financiero donde se
estimen las principales variables y se realice la medicion de las mismas a través de

indicadores econémicos como el valor presente neto (VPN) y Tasa Interna de Retorno (TIR).
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Evaluacion del proyecto

La evaluacién del proyecto se realiza con la finalidad de determinar la viabilidad del mismo para
su puesta en marcha, es decir, dependiendo de los resultados obtenidos en esta fase final, se
logran recopilar argumentos que sustenten la ejecucion efectiva del proyecto y lo posicionen
como negocio exitoso para la empresa. En el presente trabajo especial de grado, la evaluacion del
proyecto comprende dos fases:

Fase econémica

Esta fase contempla la rentabilidad del proyecto, basandose en resultados numéricos arrojados
segun indicadores econdémicos. Entre los indicadores utilizados para determinar la rentabilidad y
viabilidad del proyecto estéan:

- Periodo de recuperacion: indica el tiempo que tomara recuperar la inversién realizada en el
proyecto. Este indicador ayuda al inversionista a percibir el riesgo y vision a corto plazo del
proyecto, pero tiene el problema de que no se sabe cuando comenzar con su célculo, debido a que
la inversion no es puntual. Sin embargo, es de fécil interpretacién para los inversionistas y de
utilidad para combatir la incertidumbre.

- Valor presente neto (VPN): es el valor hoy de los flujos de efectivo futuros. En general, el valor
presente de un flujo sujeto a recibirse “n™ aflos hacia el futuro es aquella cantidad que, si
estuviera disponible el dia de hoy, creceria hasta ser igual al monto futuro. Para obtener el VPN
se deberd sumar algebraicamente el valor de los flujos de caja estimados para el proyecto,
utilizando el costo promedio ponderado de capital como la tasa de descuento. A su vez el VPN es
la medida de incremento del valor de la empresa e indicara la rentabilidad de un proyecto,
considerando que:

VPN > 0 — El proyecto es rentable. (Estd generando mas efectivo del que necesita para
reembolsar su deuda y para proporcionar el rendimiento requerido.)

VPN <0 — El proyecto no es rentable. ( No genera mas efectivo del que necesita

para reembolsar su deuda y para proporcionar el rendimiento requerido.)

VPN =0 — Es indiferente. (Los flujos de efectivo son justamente suficientes para reembolsar el
capital invertido y para proporcionar la tasa requerida de rendimiento sobre ese capital.)

El valor presente de los flujos esperados de entrada de efectivo se compara con el desembolso
requerido, o con su costo; si el valor presente de los flujos excede su costo, el proyecto deberia

ser aceptado. De lo contrario, deberia ser rechazado. Alternativamente, se debe calcular la tasa
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interna de retorno sobre el proyecto, y si esta tasa es superior al costo de capital del proyecto, el
proyecto deberia ser aceptado.
- Tasa interna de retorno (TIR): es la tasa de descuento que hace que el valor actual de todos los
flujos del modelo sea cero. El TIR implica que los excedentes de tesoreria obtenidos en el flujo
de caja, son reinvertidos nuevamente a la misma tasa de descuento. Para decidir en cuanto a la
TIR, se compara con la tasa minima de retorno o con el costo de capital de proyecto, es decir:

TIR > TMR 6 CCCP — Se realiza la inversion

TIR < TMR 6 CCCP — No se invierte en el proyecto

2. Fase estratégica

Esta fase contempla una analisis del producto a nivel estratégico para la captacién y retencion de
clientes utilizando a CANTV.Net como proveedor de servicios sobre redes IP. Es decir, se
analiza el impacto del producto sobre el interés del cliente de permanecer con el servicio y no irse
con la competencia. Este analisis es de suma importancia para CANTV Servicios, ya que uno de
sus principales propositos es ofrecer al cliente una gama de productos que se adapten a su
negocio segun el crecimiento del mismo, obteniendo a su vez, clientes potenciales para la
contratacion de otros productos desarrollados por la empresa. De igual modo, en esta fase se
estudia el impacto que tiene el producto en la disminucion de cancelacion del servicio (churn),
como consecuencia de una mejoria en la calidad del mismo.

Una vez estudiadas ambas fases, se procede a tomar una decision final referente a la implantacién
o no del proyecto. Cabe destacar que de esta evaluacion puede resultar una reformulacién de la

idea principal o la aceptacion de la misma para su ejecucion.

Ll
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

Segun estudios y tendencias del mercado realizados sobre posibles negocios en la industria de
Internet, se observa que el servicio de Web Hosting, como herramienta principal para lograr la
interacciéon en Internet entre compafiias y consumidores, experimentard un crecimiento
excepcional durante los proximos cinco afios.

Las compafias de Web Hosting permiten, tanto a organizaciones como a personas individuales,
tener una presencia en Internet a través de un espacio en disco en un servidor Web. La
infraestructura tipica de Web Hosting consiste en un grupo de servidores, equipos (routers) y
switches, conectados a Internet con una o varias lineas de acceso de alta velocidad. Los
servidores Web se encuentran interconectados a la red interna del ISP (Proveedor de Servicios de
Internet) y ésta a su vez estd conectada a Internet a través de multiples conexiones de alta
velocidad. Estas conexiones usualmente van desde los ISP hasta los principales backbones de
Internet como Uunet, MCI, Sprint, Global One, GTE...

Ademas del espacio en disco, las empresas exitosas proveedoras del servicio de hosting, ofrecen
a los clientes el mantenimiento, seguridad, monitoreo continuo (24x7), y banda ancha de

conexion.

Tipos de servicio en el mercado de Web Hosting

El mercado de Web Hosting posee un alto nivel de competitividad y una estructura similar al
resto del mercado de Internet.

El mercado de Web Hosting se puede dividir segtin el tipo de servicio y de target al cual va
dirigido. Las compafiias proveedoras del servicio de Web Hosting ofrecen tres tipos de servicio
de hospedaje como muestra la figura 3,: hospedaje compartido (share hosting), hospedaje
dedicado y coubicacién (co-location), siendo el mas comun de los grupos, el servicio de
hospedaje compartido.

La mayoria de los usuarios dan en outsourcing sus requerimientos del Web site (de su pagina) a
una compaiiia proveedora de servicios de hospedaje la cual realiza el almacenaje, mantenimiento
y monitoreo de la pagina, en especial aquellas pequefias que no tienen los recursos financieros

para establecer una infraestructura para la instalacion de un servidor web.,
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Fig. 3 Diagrama de los servicios de Web Hosting

Hospedaje Compartido

» Los usuarios dan en
outsourcing sus servicios
de hospedaje a compatiias
proveedoras de servicios de
hospedaje, quienes poseen
la infraestructura, alojan,
mantienen y monitorean

la informacion de los sites

z
| Y
LY "

Hospedaje Dedicado

* Los usuarios dan en
outsourcing sus servicios
de hospedaje a compaiiias
proveedoras de servicios de
hospedaje al igual que en el
compartido,

de dominio, *

= Al usuario se le otorga un registro

Co-location

* Los usuarios se
encargan de mantiener
y monitorear la
informacion contenida
en el site.

otorga la conexién a Internet y
la condiciones necesarias para
la ubicacion del servidor
como energia y demas
servicios

*Al usuario se le otorga
un registro de dominio. *

* No todos los proveedores de hospedaje otorgan un registro de dominic como atributo incluido en el servicio

Mercado de Web Hosting- segmentacion de target:

Al igual que en muchos segmentos del mercado de Internet, los requerimientos de las compaiiias

de Web Hosting se diferencian dependiendo del tamafio del usuario contratante del servicio.

Mientras

las PyME’s (pequefias y medianas empresas) tienden a adoptar un servicio de

hospedaje compartido (con costos menores o cercanos a $100 mensuales), las grandes compaiiias

pagan importantes sumas de dinero a los proveedores del servicio de Web Hosting en las

modalidades de hospedaje dedicado o co-location. La figura 4 muestra los diferentes segmentos

del mercado en el negocio del Web Hosting y sus caracteristicas potenciales.
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Fig. 4 Segmentos del mercado y sus caracteristicas

Requerimientos Grandes empresas Medianas empresas Pequenas
empresas
Prom. Anual ventas por site $125.000 + $5.000 - 20.000 $0 - 1000
Tipo de servicio usado Dedicado/Co- Dedicado/Compartido/Co | Compartido
location -location
Espacio en disco prom (Mb) 500 + 50-500 0-50

Mientras varias compaiiias continiian como duefias y operarios de sus servidores, el outsourcing
de los mismos a compafiias proveedoras del servicio se ha convertido en un hecho popular, y se
pronostica que ésta sera la modalidad dominante y la tendencia del servicio de hospedaje de
paginas Web. El principal beneficio para los usuarios de conceder en outsourcing dicho servicio
se traduce en la reduccion de costos que ello implica al compararlo con las facilidades de tener su
propio servidor, con los mismos estandares de calidad y confiabilidad.

La demanda futura de comercio electronico en toda la gama de negocios, y la tendencia a ceder
en outsourcing el manejo del sitio web, beneficiard enormemente a las compaiiias proveedoras de
hospedaje; ya que para llegar a realizar comercio electrénico, la mayoria de los clientes pasan a
través de un proceso evolutivo donde el primer paso es un hospedaje de pagina basico bajo la
modalidad de hospedaje compartido. El ciclo de vida de una pagina web se expresa en el
siguiente diagrama; en el se puede observar como las empresas van migrando a servicios mas
sofisticados a medida que va creciendo su negocio.

Ciclo de vida una pagina web de una Empresa:

b .
12-24 moniths = Completa transformacién: Tu negocio se fundamenta
— en el comercio electronico. Los visitantes pueden adquirir

e intercambiar bienes y servicios

3° Etapa: Colocation y Servidores Dedicados

2° Etapa: Share Hosting Avanzado, con manejo de base
de datos y otras aplicaiones

Complexity of Implementation

1 11

1° Etapa: Share Hosting basico

Increase in Business Value

{revenue/market share)
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Los beneficios en costos ofrecidos por las compaifiias proveedoras de hospedaje resultan
sumamente significativos para sus usuarios, guiandolos a tener su servicio de hospedaje y
mantenimiento con una compafifa proveedora del servicio, en vez de realizar el trabajo
internamente, ya que el hecho de alojar y mantener un site (pagina en la Web) internamente,
resulta mas costoso que conceder el servicio en outsourcing.

Gracias a que la mayoria de los costos en inversion al comprar hardware y las facilidades de
respaldo y costos asociados al soporte del servicio, son compartidas entre varios usuarios, una
empresa se podra ahorrar de un 80 a un 90% en comparacion con los costos de operar y mantener
las plataformas que implicaria tener el servicio dentro de la misma empresa, es decir, en casa. La

figura 5 muestra los costos implicados en la obtencién de un servicio de hospedaje Web.

Fig.5 Costos para Web Hosting

Articulo/Servicio Costo aproximado

Costos en inversion:

- Servidor Web Hardware $9.000
- Servidor Web Software $10.000
- Conexion T-1 $2.500
- Red de hardware $4.500
- Bateria de back-up $1.000
- Firewalls y back-up $15.500
Total costo inversion $42.500

Costos anuales recurrentes:

- Conexién T-1 $24.000
- Back-up y almacenaje $7.200

- Soporte técnico 24x7 y otros $100.000

TOTAL COSTOS RECURRENTES $131.200

Total costos primer afio §173.700
Costo_promedio anual en outsourcing $15.000

Gracias a las facilidades ofrecidas en Estados Unidos e internacionalmente en la inversion de
Web Hosting, la competencia en el mercado del hospedaje crece a pasos agigantados y,
eventualmente, se cree que la industria del Web Hosting experimentara el mismo nivel de
consolidaciébn que se espera en otros segmentos del mercado de Internet, como lo son los
servicios de acceso. Para mantenerse competitivos, las compaifiias proveedoras del servicio de

Web Hosting deberdn desarrollar productos complementarios al servicio que le aporten valor
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agregado, como lo son encriptamientos de data (VPN, Virtual Private Neiwork), productos de
seguridad, calidades de acceso y aplicaciones de comercio electronico.

En este mercado, las compaifiias pueden incrementar sus ventas e ingresos por cliente, mientras
reducen el churn (clientes que cancelan el servicio), con la incorporacion de nuevas aplicaciones
a la linea de productos, que le permitan al usuario crecer con su negocio. Las ventas logradas por
aplicaciones extras de los productos, tales como la incorporacion de comercio electrénico a un
plan de Web Hosting ya existente, practicamente no tiene costo adicional para la compafiia
proveedora de servicios de hospedaje, y ademas la disminucion del churn de los clientes con

multiples servicios contratados se cuantifica en un 80%.

Glosario de conceptos de tecnologia de la informacion

ASP: abreviacion del término "Active Server Pages". Son programas similares a los CGI, pero
inicamente corren en plataforma NT, ya que es tecnologia Microsoft y su interpretador es el
server IIS (Internet Information Server). Cabe destacar que ASP, también es utilizado como
abreviacion del término “Application Server Provider”, término utilizado para referirse a
proveedores de servicios de aplicaciones.

Base de datos ACCESS: Microsoft Access es la base de datos para aplicaciones pequefias en
plataformas Windows NT.

Base de datos SQL Server: es una base de datos con aplicaciones de alta calidad para los
servidores NT. Usada cominmente para la integracion con archivos de bases de datos grandes y
complejos. Su gran aplicacion en el mercado y confiabilidad, la convierten en una de las bases de
datos mas utilizadas por los proveedores de hospedaje.

Biticoras de Acceso (Log files):. las bitacoras de acceso es donde se registran todos los accesos
a cualquier objeto dentro del site. De manera que se tome dicha data para generar un reporte
estadistico a gusto del usuario, es decir, las bitacoras de acceso son la materia prima para la
construccion de reportes. En el servicio de Web Hosting ofrecido por CANTV Servicios, las
bitacoras en crudo se guardan por periodos de tres meses para que el cliente las pueda accesar a
traves del panel de control.

CGI: abreviacion del término "Common Gateway Interface" el cual consiste en un programa que
reside en el servidor y se ejecuta al ser llamado de una pagina HTML, es decir, son programas

interpretados en un lenguaje para programacion de ciertos procesos que se encuentran en la
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pagina. Este programa recibe parametros de la pagina y devuelve los resultados una vez
procesados. A través de estas aplicaciones el duefio de la pagina puede salvar informaciones de
visitantes en archivos, realizar busquedas, estructurar formas de correo, etc... Por ejemplo:
gracias a aplicaciones CGI dentro del documento Web se pueden incluir formularios para
solicitar informacion al visitante de la pagina; de este modo se requiere preguntar aspectos como
su nombre, e-mail, si la pagina fue de su agrado... Todos los usuarios tienen acceso a su propio
cgi-local bin (directorio en el espacio creado) donde pueden colocar sus CGI scripts
desarrollados. Ademas en el servicio se ofrecen cgi’s predefinidos como: contadores, libro de
visitas, formas de e-mail,... a los cuales todos los usuarios tienen acceso y se encuentran
disponibles para su uso.

Direccién IP:es un identificador numérico unico cuando una maquina esta conectada a Internet.
Dicha numeracion constituye la direccion IP de la maquina o sitio. La direccion IP es el andlogo
en Venezuela a tener una cédula de identidad. Es decir, los habitantes de un pais, poseen una
cédula de identidad bajo la cual se encuentran registrados en el mismo, (lo que seria la direccion
IP en Internet), pero los habitantes tienen un nombre para ser conocidos de una manera mas

sencilla; donde dicho nombre de la persona es el analogo del dominio del sitio.

POP.CANTV.NET = 200.44.32.91

g ‘\;E..;‘\J",:' /« u’/‘-é EE
5,

ST

WWW CAMNTV NET =200.11.140.30 MAILCANTY NET = 200.44.32.50

Direccion virtual: es un mecanismo de alias que redirecciona todos los mensajes de correo
enviados a la misma, a una direccion electronica destino. Este servicio es provisto (de forma
particular) por CANTV.net, para permitir multiples direcciones de correo con los mismos
identificadores  de  usuarios, asociados a dominios diferentes. Por  ejemplo:

ventas@suempresa.com, info@sudominio.com)

DNS (Domain name service). Todo integrante de Internet, conectado a Internet, como es el caso
de las computadoras poseen, una unica direccion en Internet (IP). El DNS convierte los nombres

de dominio como www . sudominio.com o campms(@cantv.net en direcciones TP de Internet con

digitos numerales. Esto permite a los usuarios de Internet enrutar informacion de una direccion a
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otra usando nombres (karina(@cantv.net) en vez de direcciones numéricas IP (100084532677), de

manera de lograr simplicidad a la hora de comunicarse.

WWW . YAHOO.COM = 204.71.200.68

204.71.200.68

204.71.200.88

E-mail Autoresponders: autoresponders, generalmente se utilizan para enviar respuestas
automaticas a correos enviados a direcciones especificas. Un correo autoresponder puede ser
usado para el envio de mensajes estandares a direcciones de personas u organizaciones como por
ejemplo xxxxxx@tudominio.com.

E-mail Aliases/redireccionados/forwadings: a través de aliases o forwardings, se pueden recibir
e-mails a las direcciones de correo yyy@sudominio.com . Desde el panel de control, el usuario
tiene acceso a la administracion y manejo de sus direcciones virtuales, es decir, creacion,
modificacion, anulacién..De igual modo podra utilizar opciones del forwarding mail para
redireccionar correos a direcciones especificas de Internet. Ejemplo : la direccion
ventas@tudominio.com puede reenviar el mensaje a una direccion xyz@tudominio.com.

Espacio en disco: se refiere a la cantidad de disco almacenada en el servidor donde la pagina es
alojada. Este espacio es utilizado para almacenar los archivos html, graficos, mensajes de correo
y demas archivos que conformen el sitio. El espacio en disco o quota ofrecida por los planes de
Web Hosting vienen dados por bloques de megabites, donde el cliente elige los megas deseados
para su pagina. Cabe destacar que el espacio en disco del web server es independiente al espacio
en disco contratado para la base de datos, es decir, el espacio se contratado por separado.
Extensiones de FrontPage: soporte para los usuarios de Microsoft FrontPage es parte de las
caracteristicas ofrecidas por el servicio de Web Hosting. A través de las extensiones de FrontPage
instaladas en los servidores, el usuario podra enviar, traer y modificar los archivos de su web site
para su actualizacion.

FTP: File Transfer Protocol ¢ Protocolo para Transferencia de Archivos, es un protocolo que
permite realizar transferencias de archivos desde un sistema local (computadora personal) a un

sistema remoto (por ejemplo: www.sudominio.com). Es decir, permite al cliente enviar, traer y
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modificar los archivos de su web site para actualizarlo y mantenerlo. El servicio ofrece acceso
ilimitado (24x7) al servidor via FTP para realizar las cargas. El protocolo permite trabajar en
documentos HTML, imégenes y scripst para luego transferir los archivos a su sitio. Para obtener
instrucciones sobre el manejo FTP, se encuentra disponible un manual explicativo en la

direccion: www.dccefip.cantv.net

HTML: (Hyper Text Markup Languaje) es un lenguaje de programacion que se usa para crear y
editar documentos Web para que luego se puedan ver con cualquier navegador. Los documentos
HTML son textos planos que solo contienen letras, numeros y signos de puntuacion que pueden
leerse e imprimirse con facilidad.

Paginas de ayuda en linea: pagina que es accesada a través del panel de control. La misma
contiene un repertorio de FAQ’s (preguntas y respuestas mas frecuentes), las cuales sirven de
ayuda a los usuarios. (Ver anexo 3)

Panel de Control o Web Manager: el panel de control es una herramienta que concede al
usuario el poder y flexibilidad para la administracion instantanea del sitio, ofreciendo las
facilidades para lograr el control del mismo. El panel de control se encuentra disponible para

todos los usuarios que contraten el servicio de Web Hosting, tanto en UNIX como en NT y el

mismo puede ser accesado a través de la direccion: www.sudominio/manager

(Ver anexo 4, se muestra graficamente el panel de control y manual instructivo de la herramienta)
Reporte de Visitas (Estadisticas): para todos los sitios alojados en los servidores Web de
CANTYV Servicios, se genera un reporte estadistico de visitas con el uso de del software de
Analizer Site Server. Este software analiza las bitacoras de acceso (log files) del servidor web y
crea un reporte comprensible a partir de dicha informacion, donde se muestra al cliente las
estadisticas del comportamiento de su pagina. Los reportes son generados diariamente y proveen
una informacion tanto numérica como grafica. La finalidad de mostrar la informacion de manera
grafica es presentar estadisticas de facil comprension. (Ver anexo 5, reporte de estadisticas)

Site: es el nombre utilizado para referirse a la pagina Web en todo su conjunto (incluyendo
espacio, contenido, aplicaciones...)

Transferencia: en el servicio de Web Hosting a ofrecer por CANTV Servicios, la transferencia
de data o hits es ilimitada, entendiéndose por transferencia de data a cualquier UOTWARD-Bound
fraffic desde su sitio. Por ejemplo, cada vez que un archivo html, imagen u otro elemento en su
pagina es llamado, una transferencia de data es generada.

Vhost: es el nombre virtual del espacio habilitado para un site en el servidor.
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CAPITULO 3: ESTUDIO DEL MERCADO

Entorno socio-econéomico

La falta de politica econdémica eficiente, ejecutada en los ultimos afios, es la causante del
deterioro de la calidad de vida del venezolano y del empeoramiento del entorno economico.

Un pais que no produce y no educa jamas podra desarrollarse, obteniendo como resultado una
sociedad inculta y un margen de desempleo, ubicado en un alto porcentaje (23%
aproximadamente segln estadisticas).

En los ultimos meses, el Indice de Precios al consumidor del Banco Central de Venezuela
muestra una reduccion en la variacion de la inflacion que podria significar, para muchos, una
mejora econdmica; sin embargo, dada la recesion que atraviesa el pais, ésto no constituye una
buena noticia. Por otra parte, el Indice de Precios al Mayorista del Banco Central ha ascendido en
los ultimos meses, lo que indica la existencia de un rezago en los precios, que se trasladara al
consumidor en los proximos meses. Segun economistas, la actividad industrial de los sectores
lideres no ha mostrado reactivacion alguna en el primer trimestre del 2000. De igual modo
sefialan que la muestra de la baja en la inflacion a costa del consumo, es que durante los tltimos
meses el precio de alimentos y bebidas ha disminuido respondiendo a la caida en la demanda,
mientras solo crecen los precios de los servicios de telecomunicaciones.

Actualmente pareciera que la posibilidad de inversion esta en el sector de las telecomunicaciones,
donde las expectativas para la apertura, indican un auge positivo en este sector. Particularmente
la inversion en el area de Internet (e-commerce) es la opcion mas atractiva, ya que segun las
estadisticas del mercado a nivel mundial de comercio electroénico (business to consumer y
business to business), alcanzaran para el 2004 una tasa de crecimiento del 500%, segun la unidad
de comercio electronico de CANTYV Servicios y reportes de Morgan Stanley y McKinsey &
Company. A pesar de que en Venezuela no existe un mercado tan grande como en USA, se
espera un crecimiento porcentual similar que ofrece la experticia para posicionarse como lider en
los siguientes afios. En vista de esta tendencia al crecimiento, sera exitoso invertir en proyectos
de esta indole donde se muestran estadisticas claras de la demanda de Internet en el pais y la

tendencia de los negocios hacia la comercializacion y desarrollo a través de este medio.
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Cabe destacar que la confianza a la inversion no se decreta, se construye. Y ante un mundo cada
vez mas globalizado y competitivo, las disposiciones legales y politicas de Venezuela; separadas
de estas premisas (reglas juridicas claras, precisas, coherentes y estables), desestimulan y desvian
las corrientes de inversion,

Sin embargo, cabe destacar que el Gobierno ha tomado como prioridad impulsar el sector de las
Telecomunicaciones, aprobando en primera instancia la Ley de Telecomunicaciones, decretada el

dia 28 de Marzo del 2000. (ver anexo 6 donde se muestra la Ley)

Definicion del Servicio

CANTY Servicios busca ofrecer un servicio de hospedaje de paginas de alta calidad, con diversos
planes y caracteristicas, atendiendo a los requerimientos del cliente. Concebido especialmente
para empresas que desean hospedar una pagina Web y tener presencia en Internet, logrando que
los visitantes de sus paginas accedan a ellas en una forma rapida y segura.

El tipo de servicio de hospedaje (Web Hosting) a ofrecer, sera un hospedaje compartido dirigido
entorno a pequefias y medianas empresas, el cual consiste en el hospedaje de paginas Web en
servidores de alta disponibilidad, conectados de manera permanente a Internet y ubicados en
CANTV Servicios; logrando almacenar, mantener y monitorear la informacion que el cliente
desea colocar en el sife. Bajo esta modalidad, las paginas de los clientes comparten un servidor y
aplicaciones instaladas en él, permitiéndole a los usuarios registrar su dominio en Internet como
unica identidad en la Web.

El producto de Web Hosting se encuentra disponible bajo las plataformas de UNIX y NT y se
ofrecen dos niveles de servicios conforme sean las necesidades del usuario: Web Hosting Basico

y Web Hosting Avanzado.
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Caracteristicas del servicio de Web Hosting

-Web Hosting Basico:

UNIX NT
* Servidores UNIX BSD de alta disponibilidad * Servidores NT 4.0 de alta disponobilidad
ubicados en GANTV Servicios. ,ubicados en CANTV Servicios
* Servidor de \Web APACHE 1.3.6 * MS Intemnet Information Server (11S4)
* Microsoft Active Server Pages (ASP)

* Conexion redundante a la Intemet- a los principales "backbones" de Global One, Sprint y GTE, a través del proveedor

de servicios més répido del mercado

* CGl Scripts predefinidos (contadores, e-mail autoresponders, form mail, guest book...)

* Capacidad de ejecucion CGl (custom CGl execution capability)

* Panel de control para la administracion de su sitio V\eb.

* Bitdcoras de acceso (Log Files)

* Reporte de visitas, estadisticas de Analizer SiteServer.

* Acceso remoto ilimitado para modificaciones via FTP.

et =0t Froripage 2000 Server Extensions. Aplica unicamente para Web Hosting
* Pagina de ayuda en linea. comio servicio independiente
* Transferencia ilimitada. A

* Monitoreo continuo de servidores — 24x7x365 :

* Asistencia local al dliente via telefonica y via e-mail, las 24 horas, los 365 dias del afio a través del Centro

de Monitoreo (en espafiol). Teléfono: 263.47.44, e-mail m-control@cantv.net

*Buzones de correo (tunombre@iudorrinio.com) con forwarding y aliases ilimitados. La cantidad de buzones
de correo varia segun el tipo de plan.
* Regstro y/o administracion de un (1) dominio con InterNIC o Reacciun.

- Web Hosting Avanzado:

Fase 1:

- Se ofrece Base de Datos SQL Server

El espacio ofrecido en servidores de base de datos es independiente del espacio contratado en el
servidor Web y el mismo se contrata en bloques de 5, 10, 20, 50, 75 y 100 MB. Es
imprescindible la contratacion de algun plan de hosting basico NT para adquirir la base de datos,

obteniendo, el Web Hosting avanzado, las caracteristicas del respectivo plan basico.
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Fase 2:

- Habilidad de instalar otras aplicaciones o componentes en los servidores de CANTV  Servicios

(ichats, chartfx, etc...)

- Soporte real audio/video (streaming)

- Soporte Microsoft Visual Interdev

- Mirror sites automaticos

- Certificados digitales

- Servidor Seguro - SSL (Secure Socket Layer)

- Index Server

CANTYV Servicios vid la necesidad de desarrollar un servicio de Web Hosting en dos niveles
(Basico y Avanzado), con la finalidad de ofrecer a sus clientes una escalabilidad que le permita la
migracion a servicios cada vez mas avanzados conforme indiquen las exigencias de su negocio.
Es por ello que se ofrece, primeramente, un hospedaje basico, donde el usuario aloja una pagina
de contenido informativo, mostrando a través de la misma, informacion de su empresa de una
manera sencilla y a la vez dindmica. A medida que el usuario genere mayor cantidad de
contenido y requiera del manejo de base de datos que interactiie con la informacion de su pagina;
mostrando catalogos, precios, data de clientes, manejo de inventarios..., el cliente necesitara de
un servicio de hospedaje mas avanzado que le permita el manejo de aplicaciones complejas para
lograr el intercambio efectivo de informacion entre la base de datos y los resultados mostrados
en el site; y es en este momento cuando el cliente migra a un servicio superior al que se denomina
Web Hosting Avanzado, donde el usuario dispone de espacio y manejo de base de datos (SQL
Server) y otras aplicaciones para el logro de sus objetivos, entendiéndose por este servicio el
intercambio de informacion con una base de datos sin transferencias de pagos.

Una vez que el cliente disponga de los recursos y desarrollos necesarios para prestar servicios en
linea con transferencia de pagos incorporados a través de su pagina web, CANTV Servicios le
brinda al usuario la posibilidad de cubrir estas necesidades migrando de un hospedaje avanzado
al servicio de comercio electronico sin trauma alguno. De esta menera, la empresa otorga al
cliente la posibilidad de escalar de un plan a otro a medida que su negocio lo exija con el uso de
la mejor tecnologia, asesoria y soporte. La figura 6 muestra la evolucion natural de las

necesidades empresariales
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Evolucion natural de necesidades empresariales

Iracenscis B
‘Wb Hosting

Demanda del mercado

Bl mercado de Web Hosting venezolano posee un alto nivel de competitividad y una estructura
similar al resto del mercado de Internet.

En el pais, la mayoria de las empresas, en especial aquellas que no disponen de recursos
financieros para establecer una infraestructura de Web Hosting, dan en outsourcing sus
requerimientos del Web site (de su pagina) a una compaiiia proveedora de servicios de hospedaje,
la cual realiza el almacenaje, mantenimiento y monitoreo de la pagina. Es decir, contratan un
servicio de hospedaje compartido, donde su pagina se encuentra compartiendo un servidor
(perteneciente a la empresa proveedora) con las paginas de otros usuarios. Es por ello que
CANTYV Servicios enfoca sus esfuerzos en desarrollar un servicio de web hosting de alta calidad
destinado a las PYMEs venezolanas (pequefias y medianas empresas cuantificadas en 70.000
ubicadas en el pais, segun estudios de mercado), manteniendo este tipo de empresas como target
principal del servicio.

Basandose en los clientes empresariales que actualmente poseen sus paginas hospedadas en
CANTYV Servicios con el servicio anteriormente prestado, en la demanda de los planes de acceso
a Internet a empresas (que ofrecen el servicio de hospedaje como caracteristica adicional al plan),
y atendiendo a las solicitudes y necesidades de clientes realizadas a traves de las distintas
direcciones de correo y otros canales de la empresa; CANTV Servicios (DCCE) establece la
necesidad de modificar y ofrecer el servicio de hospedaje actual en la modalidad de Hospedaje
compartido con opcion a base de datos, el cual satisfara para la primera fase de implantacion, los
requerimientos del 80 % de los clientes. La figura 7 muestra el estudio de las solicitudes
realizadas en el servicio de hospedaje, sobre las cuales se deciden los atributos a ofrecer en la
primera y segunda fase del proyecto. En términos generales, el servicio esta destinado a las
PyME’s que requieren desde una presencia basica en la Web hasta el manejo de aplicaciones

avanzadas que le permitan obtener un mayor provecho de Internet.
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Fig 7. Estudio de Solicitudes Directas para Establecer Prioridad
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Para la estimacion de la demanda del servicio de Web Hosting, se sigue el siguientes
procedimiento en virtud de establecer un pronostico realista y conservador:

1. Se cuantifican todos los clientes que poseian su pagina alojada en los servidores de
CANTYV Servicios, desde que se comenzo a ofrecer el hospedaje, como servicio adicional a los
planes de acceso a Internet, hasta Julio del 2000.

2. De la cantidad de clientes con pagina alojada, se cuantifican los clientes que poseian
megabits adicionales a los incluidos en el plan de acceso a Internet.

3. Segun las ventas estimadas en el presupuesto del ano 2000 de todos los productos de la
DCCE, se calcula el porcentaje de planes a vender que solicitarian megas adicionales de
hospedaje; tomando como patron, las ventas reales del mes de Julio.

4. Para determinar la demanda de clientes que solicitan el servicio de Web Hosting, como
servicio independiente a los planes de acceso a Internet, se analizan los correos electronicos

enviados a la direccion de correo dcce(@cantv.net solicitando el servicio de hospedaje y el

manejo de base de datos incorporado al servicio.
5. Se unifica la demanda de los planes de hospedaje como servicio adicional a los planes
de acceso a Internet y la demanda del servicio de Hospedaje como servicio independiente,

determinando el porcentaje de los mismos que requieren base de datos.
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6. Para determinar el porcentaje de crecimiento interanual del servicio, se toma como

referencia estudios realizados por empresas consultoras (Morgan Stanley) sobre las proyecciones

de crecimiento del negocio de hospedaje, en los Estados Unidos de Ameérica, tomando un desface

de 3 afios en relacion al crecimiento relativo USA / Venezuela sobre el servicio.

Una vez tomadas las premisas anteriormente mencionadas, se pronostica la demanda del servicio

de Web Hosting desde el afio 2000 hasta el 2004. (Ver anexo 7, donde se muestra el forescast

para las estimaciones de venta). La figura 8 muestra la demanda del servicio de Web Hosting

basico y avanzado, entre los afios 2000 y 2004:

Demanda Web Hosting Basico y Avanzado 2000-2004
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Oferta

Como se expuso anteriormente, el mercado de Web Hosting es un mercado muy competido. Por
esta razon, las empresas proveedoras del servicio, para lograr abarcar la mayor parte del mercado,
deberan ofrecer un servicio de alta calidad con caracteristicas de valor agregado y posibilidad de
escalabilidad en el negocio.

Gracias a la gran demanda existente en el pais por el servicio de hospedaje de pagina, y a las

estimaciones de crecimiento en la industria de Internet y sus aplicaciones, se han incorporado al

mercado numerosas empresas proveedoras del servicio de hospedaje, obligando a las ya

existentes a mejorar su calidad de servicio para mantener su clientela y conservar su
posicionamiento en el mercado.

Segtin estudios realizados por PC news en Marzo de 2000, sobre los proveedores del servicio de

hospedaje y su participacion en el mercado, se obtiene como resultado lo siguiente:

En servicios de Hospedaje muy basico, (entendiéndose por muy basico, a la disponibilidad en

una sola plataforma, sin capacidad de ejecucion de CGI's o ASP, y sin atributos de valor
agregado al producto, es decir, alojamiento de paginas estaticas de contenido informativo),
CANTYV Servicios, cubre el 16% del mercado, posicionandose como proveedor numero 1. Sin
embargo se destacan empresas con importante participacion como: NetHosting, T-Net, Rapid site
y Compuserve, cuyos pronosticos para finales de afio se muestran bastantes solidos y agresivos.
En la figura 9 se observan los porcentajes de las respectivas participaciones.

En servicios de Hospedaje Avanzado, (entendiendose por avanzado, a la disponibilidad en
diversas plataformas, con aplicaciones avanzadas en CGI's y ASP, manejo de base de datos y
atributos de valor agregado), CANTV Servicios no tiene participacion alguna en este mercado,
logrando ser el proveedor N° 1 Net Hosting y posteriormente Rapid Site y T-Net. (ver fig. 10)

De esta manera se puede concluir, que si CANTV Servicios no desarrolla prontamente un
servicio de Web Hosting Avanzado, que satisfaga las necesidades de los clientes, perdera su
posicion de lider en el servicio de hospedaje basico. Esto se debe principalmente a que los
clientes preferiran iniciar su desarrollo de la pagina con un proveedor que le ofrezca la
posibilidad de contratar servicios mas avanzados, a medida que su negocio se lo exija; y CANTV

Servicios, hasta el momento, no le ofrece al cliente la oportunidad de escalar en tecnologia en
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cuanto a servicios de hospedaje Web se refiere. En consecuencia, es necesario que la empresa

ofrezca un servicio integral de hospedaje de paginas web que incluya servicios avanzados.

Fig. 9. Participacion (%) de los proveedores del servicio de Hopedaje Bisico en el mercado para Febrero de
2000
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Fig. 10. Participacion (%) de los proveedores del servicio de Hopedaje Avanzado en el mercado para Febrero del
2000
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CANTYV Servicios, en pro de modificar el servicio de hospedaje ofrecido actualmente, realiza un

estudio exhaustivo del servicio prestado por la competencia, de manera de abarcar la mayor

cantidad de carateristicas favorables del producto, que le den al Web Hosting de CANTV.net la

mejor calidad de servicio y por ende permitirle seguir siendo el primero en el mercado, sin temor

a que otros proveedores capten la demanda latente. A continuacion se presentan las debilidades y

fortalezas del servicio de Hospedaje de paginas Web ofrecido por los principales proveedores en

el pais, incluyendo a CANTYV Servicios con el nuevo servicio de Hospedaje a desarrollar:

Cuadro comparativo de proveedores:

Empresa Net Hosting RapidSite CANTV
T- Net
Servicios
Producto Share-Hosting Share-Hosting Share-Hosting Share-Hosting
- Disponibilidad en UNIX vy tDisponibilidad en UNIX y (Disponibilidad en UNIX y |-Disponibilidad en
NT para hospedaje basico | NT  para  hospedaje | NT ~para hospedaje| UNIXyNT para
; basico hospedaje basico
ASP basico
[Soporte CGI ASP ASP e
i . r . LSoporte CGLy CGI Bin ~ [-Soporte CGL
+Estadistica de visitas -Soporte CGL y CGI Bin s | Estadistica de visitas
. .. FEstadistica de visilas =
FAcceso I'TP -Hstadistica de visitas | Acceso TP FAcceso FTP
Fortalezas | Extensiones de FrontPage -Acceso FTP L - rExtensiones de
= . . +FExtensiones de FrontPage RrontPace
LBuzones de correo rxtensiones de FrontPage | o rontrag
-Registro de dominio -Buzones de correo Repisirodedomnin rhilzotes de oo
_ o .. -ikegistro de dominio FRegistro de dominio
-]?ase dc? datos (SQL) rRegistro de dominio - Base de datos mSQL Y |Base de datos (SQL)
-Streaming +Base de datos (SQL, mSQL, MYSQL LPanel de control (en
- Seguridad HTTP-S+ MySQL) - Streaming UNIX y NT)
d ] FStreaming -Seguridad SSL -I-mail autoresponders
Fanel de Control (en UNIX)' | seouridad SSI. rSoporte para JAVA Pagina de ayuda en
LSoporte para JAVA Habilidad de instalar otras| }ipea
- Aliases ilimitados aplicaciones (chats..) - Aliases [limitados
tHabilidad de instalar otras - DISCUSIGWS en  forum | Transferencia ilimitada
aplicaciones (chats..) gratis - Logs en crudo
LIndex Server, Visual Interdev [ Logs en crudo
-H-mail autoresponder - Ayuda en linea
-Transferencia limitada - Transferencia limitada -Transferencia limitada -No manejan bases
-Panel de control disponible -No ofrece panel de control ni | - No ofrece base de datos | de datos en UNIX
solo en UNIX en UNIX nien NT SQL Server- -No ofrece SSL
Debilidad -Aliases limitados a la cuota  No poseen pagina de ayuda | - Unicamente ofrecen 2| -No  se  pueden
-No poseen base de datos en | enlinea planes en NT desarrollar otras
UNIX - No ofrecen logs en crudo - Sin e-mail autoresponder | aplicaciones (ichats)
-No tiene CGI predefinidos - 8in Visual Interdev -No tiene Streaming
No poseen pagina de ayuda en - Aliases limitados
linea
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Estructura de precios:

Existen muchos factores que influyen en el establecimiento de precios de un producto o servicio
en un momento determinado. Dichos factores dependen de las condiciones bajo las cuales se
realiza el intercambio econdmico; donde el mismo puede fluctuar en intervalos segun su
compenetracion en la negociacion.

En el establecimiento de precios para el servicio de Web Hosting como servicio adicional a los
planes de acceso a Internet y como servicio independiente (en UNIX y NT), se consideran cuatro
factores de mayor relevancia, que interactian para obtener un precio final.

Costo de produccion: bajo el costo de produccion, se fija un precio mediante el cual, el cliente
debe pagar para cubrir los gastos de creacion y comercializacion del servicio, mas un porcentaje
de utilidad prudente para la empresa.

Andlisis de precios de la competencia: se estudia el servicio ofrecido por los principales
proveedores de hospedaje en el pais, analizando la calidad (atributos) del servicio prestado y su
precio de venta. De esta manera se obtiene un punto de comparacion entre el servicio ofrecido
por los mejores proveedores a nivel nacional e internacional y el servicio de Web Hosting
ofrecido por CANTV Servicios, obteniendo tarifas competitivas en la relacion calidad/precio
frente a los demas proveedores. (ver anexo 8 comparacién de precios).

Cabe destacar que este es el factor mas importante a considerar en la fijacion de precios de
servicios de Internet, ya que Internet es un mundo muy competido, donde la oferta es similar a
nivel de atributos del servicio y el usuario generalmente se inclina hacia precios mas economicos.
Disponibilidad. a ley de la oferta y la demanda contempla que a medida que escasea un producto
0 servicio, su precio tendera a aumentar. Debido a que la oferta y la necesidad en servicios de
Internet se acentiia cada dia mas, para la fijacion de precios se toma en cuenta el factor “existe
gran disponibilidad” y por ello se debe ofrecer un servicio de calidad y a precio competitivo.
Vigencia del producto: es necesario tomar en cuenta que la tecnologia es muy cambiante, y que
los servicios o productos prestados sobre Internet deben actualizarse de acuerdo a los avances
tecnologicos constantemente; de esta manera, los servicios pueden mantener, aumentar o

disminuir sus precios al ofrecer atributos adicionales.
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Analizados los principales factores que afectan el desarrollo de precios de la competencia,
CANTYV Servicios establece precios competitivos en el tiempo, donde se observa un aumento

para el 2003 y 2004 en las tarifas del Web Hosting Basico y un precio constante, (invariable en

los afios), en las tarifas de Web Hosting Avanzado.

Cabe destacar que para el afio 2000 los precios para hospedaje avanzado se fijan en un 7% por
encima del proveedor local NETHOSTING, empresa posicionada como lider a nivel de
hospedaje avanzado en el mercado venezolano y precios muy similares en el hospedaje basico.

Dicho 7% se establece, ya que CANTV Servicios incorpora en su servicio de Web Hosting

caracteristicas, ventajas y soluciones integrales con acceso a Internet, no ofrecidas por

NetHosting, en lo que a hospedaje compartido se refiere.

Comercializacion

Anteriormente el servicio de Web Hosting se ofrecia como un servicio adicional a los
planes de acceso a Internet de la DCCE, es decir, el cliente contrataba un plan de acceso a
Internet, el cual incluia un espacio para el hospedaje, y si el cliente requeria de mas espacio para
alojar su pagina, solicitaba a su Ejecutiva de Ventas megabits adicionales para tal fin.
Dado el caso que un cliente quisiera hospedar su pagina en CANTV Servicios, pero no deseara
contratar ningun plan de acceso a Internet (debido a que ya posee una cuenta natural o conexion
con otro proveedor); CANTV Servicios tenia que responder: “...Lo siento, no ofrecemos el
servicio de hospedaje sin la contratacion de un plan de acceso a Internet”.
Ahora para la comercializacion del servicio de Web Hosting, el mismo se ofrece como un
servicio adicional a los planes de acceso a Internet ofrecidos por la DCCE (Plan Empresarios,
Plan Red Corporativa, Plan dedicado, ABA) y como un servicio independiente a dichos planes de
acceso. Ver anexo 9, donde se muestran los planes de acceso a Internet que ofrecen el servicio de
hospedaje como servicio adicional de valor agregado, incluyendo las especificaciones de cada
uno de ellos.
Como se puede observar en el anexo 9, todos los planes de acceso a Internet anteriormente
descritos, ofrecen como caracteristica de valor agregado al plan, un espacio de disco en los
servidores para el alojamiento de la pagina Web. Para responder ante estos requerimientos y

satisfacer la demanda del servicio de Web Hosting, tanto adicional a los planes de acceso a
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Internet, como independiente de los mismos, CANTV Servicios establece dos esquemas tarifarios

segiin la cuota (megabits de espacio en disco de servidores) y el tipo de servicio a contratar:

Venta Web Hosting Basico como servicio independiente

Planes de Web Hosting Basico (sin la contratacion de ningun plan de acceso a Internet)

Plan Web 1 Web 2 Web 3 Web 4 Web 5 Web 6
Espacio en Servidor (Mb) 5 10 25 50 75 mas de 75
Transferencia (Mbps) [limitado llimitado [limitado llimitado [limitado [limitado
Set up fee 35.000 35.000 35.000 35.000 35.000 35.000
Mensualidad (UNIX) 10500 17500 33990 58850 79730 *
Mensualidad (NT) 15950 22550 39600 66000 89650 .
Buzones POP incluidos 3 6 10 15 22 ki
?::::Lii:ﬁg?:: limtado | limitado | limtado | [limitado | llimitado | |imitado

* A partir de 75 Mb. Se facturan en UNIX 79.750 Bs més 15800 Bs cada 25 Mb, siendo los incrementos de 25Mb como mil
**A partir de 75 Mb. Se facturanen NT 89.650 Bs mas 15900 Bs cada 25 Mb, siendo los incrementos de 25Mb como mir
**A cada incremento de 25 MB le corresponden 7 buzones de correo adicionales

Planes WebHosting avanzado

Plan
Espacio en Servidor {(Mb)

Mensualidad (NT)

Para contratar el servicio de base de datos es necesario la contratacién de algun plan de Web Hosting Bésico
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Venta Web Hosting Basico como servicio adicional

Planes de Web Hosting Basico ( adicional al plan de acceso a Internet contratado)

Plan Web 1 Web 2 Web 3 Web 4 Web 5 Web 6
Espacio en Servidor (Mb) 5 10 25 50 75 mas de 75
Transferencia (Mbps) llimitado llimitado llimitado llimitado llimitado llimitado
Mensualidad UNIX (Bs) 10500 17500 33990 58850 79750 *
Mensualidad NT (Bs) 15950 22550 39600 66000 89650 ™
Ol limitado | llimitado | limitado | llimitado | limitado | llimitado
redireccionadas

* A partir de 75 Mb. Se facturan en UNIX 58.850 Bs méas 15800 Bs cada 25 Mb, siendo los incrementos de 25Mb como minime
* A partir de 75 Mb. Se facturan en NT 66.000 Bs mas 15900 Bs cada 25 Mb, siendo los incrementos de 25Mb como minimo
** A cada incremento de 25 VB le corresponden 7 buzones de correo adicionales

- Planes de Web Hosting avanzado

Plan
Espacio en Servidor (Vb)

Mensualidad (NT)

Para contratar el servicio de base de datos es necesario la contratacion de algin plan de Web Hosting Basico

Para la comercializacion de ambos casos se utilizan los canales de ventas creados y en
funcionamiento para los planes de acceso a Internet, incluyendo el proceso de ventas via web (ver
anexo 10, informacion del producto en el portal).

Las areas integrantes de CANTYV Servicios, como lo son: Ingenieria, Operaciones, Administracion
de Contratos, Legal, y Finanzas, se encuentran de una manera u otra involucradas en el desarrollo

y funcionamiento del producto; sin embargo las areas de comercializacion (DCCE) y helpdesk son
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las encargadas directamente de la distribucion del mismo a los clientes interesados. La figura 11

‘muestra el esquema de comercializacion del producto de Web Hosting.

. CANALES DE VENTA
o
i Grandes Clientes

Senvicios Industria Finanzas Petréleo Medios Gobierno Clientes

comerciales
CANTV

N0

| —

2 | | | Alianzas DCCE (=2 Help
Er . - Desk

rE -
M lL Consultores iL

=

P

CONTROL INTERNO DE CANALES DCCE <:::>

Equipo Mercadeo y
Venlas apta Ventas
{} {} { } Ingenieros de ventas

am | ¢ L *

OAC’s Agentes Promoloras

autorizados

Web

Fig. 11

El esquema de comercializacion muestra los canales de venta del producto y l’a respectiva
coordinacion interna de los mismos. Es decir, se establece una interrelacion entre las unidades de
CANTYV Servicios y los canales a través de los cuales se realiza la venta del servicio, con el fin
de lograr una estrategia de mercado y desarrollo exitosa, que involucre el soporte y control de
ventas, apertura de nuevos canales para su masificacion, y el seguimiento de cada uno de ellos.

HELPDESK, se encarga no sélo de dar soporte a los clientes sobre el servicio sino de la venta del
mismo via Web y via telefonica. Para atender las solicitudes y reclamos de los clientes que se
comunican con el Help Desk, el personal que alli labora, trabaja con un sistema de seguimiento
de casos basado en tickets y denominado ARS (Action Request System de la compafiia Remedy
Corporation)), comunmente conocido como REMEDY. A través de este sistema se realiza una

fipificacion de los posibles problemas que se presentan con el servicio, para que los mismos sean
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atendidos por las unidades pertinentes. De esta manera, el Help Desk abre un ticket cada vez que
recibe una llamada o reclamo y la envia a la unidad correspondiente para su resolucion. (Ver
anexo 11, donde se muestra la tipificacion en REMEDI del Servicio). Cabe destacar que en virtud
de la buena atencion al cliente, referente al servicio de Web Hosting, se realizan entrenamientos
al personal de Help Desk, donde se indican todos los aspectos concernientes al mismo. (Ver

anexo 12, el cual muestra el contenido del primer entrenamiento ofrecido).

Proceso operativo v de venta

La figura 12, muestra el proceso de ventas del servicio de Web Hosting a través de los distintos

canales y la relacion entre la venta y el provisionamiento del servicio al cliente.

CLIENTE HELP DESK VENTAS DCCE ADMINISTRACION
ON

RA
L Suministra informacion

Ofrece al cliente todos
los planes de acceso
a Internet y fija una

cita para cerrar la venta

Chequea que los
—® recaudos estén
completos

4

Llama al help desk, del servicio y pregunta

el servicio

A 4

Sin plan de acceso v
Le entregan al cliente en la Vacla a infatmaciéh

cita toda la cl_ocumen?tamon en las paginas de
[EReaAIn PR registro del sistema
formalizacién de la venta del

plan de accesoa Internet

¢ desea el servicio con ¢ sin
plan de acceso? i Ya
tiene plan de acceso

Indica los pasos para bajarse
de Intemnet la planilla y

fayiene plan de acceso

y.quiere Mb adicionales

»| contrato correspondiente

al servicio como plan

independiente y que
las envie a DCCE

Indica los pasos para
bajarse de la Web la planilla

Quiere plan de acceso
a Internet y Mb
adicionales

para hosting adicional y
que la envie a DCCE

Abre un ticket de

y le hacen entrega
de la planilla adicional
de WebHosting

Indica al cliente como
llenar las planilla. La
ejecutiva se trae el
contrato y las
planillas firmadas

Entrega las planillas y la
documentacion que
llegue a través de otros

h 4

REMEDI, solicitando
ejecutiva de venta

P canales a la unidad de
Administracién de
Contrato para que se le

Fig. 12. Proceso de ventas

Espera que el proceso
automatico de
provisionamiento del
producto cree el
lespacio en el servidor,
cree las cuentas de
comreo y elregistro
de dominio

Y

Verifica que el
servicio se haya
provisionado
satisfactoriamente

Ver anexo 13, donde se explica en detalle del proceso de ventas presentado en el la figura 12.
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CAPITULO 4: ESTUDIO TECNICO

Esquema de servidores del servicio de Web Hosting

eneracion de reportes

Base de datos

g
144

Fig. 13. Modelo de plataforma de servidores del servicio de Web Hosting

La figura 13 muestra la estructura de servidores, (tipo de servidores, conexién entre ellos vy
configuracion a la red), necesarios para lograr la prestacion del servicio de Web Hosting de
manera Optima y eficiente. Para ello se diferencian los servidores; unos de otros, segun su rol y

funcionalidad de la siguiente manera:
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1. Servidores para Hospedaje de Paginas

* Basico: trabaja con dos sistemas operativos: Unix y NT

* Avanzado: trabaja con el sistema operativo NT
2, Servidores para Bases de Datos SQL Server
3. Servidores para la generacion de reportes de visitas
A continuacion se describe la infraestructura de los tipos de servidores del servicio y su
respectiva funcionalidad:

1. Servidores de Hospedaje de Paginas

Comprende los servidores Web, dedicados al servicio de hospedaje compartido. Estos
servidores proveen el hospedaje compartido (share hosting) y contienen los web/fip sites de los
clientes. Es decir, en ellos se hospedan los sites de los usuarios que contraten el servicio,
alojando la demanda de paginas HTML, cgi scripts, asp, etc...

Para el hospedaje de paginas, existe una diferencia entre los servidores destinados al Web
Hosting Basico y los destinados al Web Hosting Avanzado. Esto se debe basicamente a la
capacidad de procesamiento de los mismos, ya que el servicio de Hospedaje Avanzado (manejo
de base de datos), requiere de una capacidad de procesamiento mayor que el Hospedaje Basico.

De igual modo, debido a que el servicio de Web Hosting se encuentra disponible en las
plataformas de UNIX y NT, se marca una distincion entre los servidores destinados al Web
Hosting Basico que alojan sites elaborados en el ambiente UNIX y los que alojan sifes
desarrollados con tecnologia Microsoft (NT), ya que en ellos corren distintas aplicaciones. En el
anexo 14 es especifican los componentes que se necesitan instalar como base en los servidores
para la configuracién completa del servicio y sus caracteristicas de hardware y software,
entendiendose por software a todos los programas que corren en el servidor.

Para escoger el tipo de servidores que conforma la plataforma de servicios de Web Hosting se
foman en cuenta las siguientes premisas:
¥ Analisis de funcionalidad de los servidores a utilizar.
¥ Experiencia del personal del Departamento de Ingenieria de Sistema con el manejo de equipos
destinados a operaciones similares.
¥ Analisis de los equipos mas utilizados en el mercado por los proveedores de servicio de

hospedaje compartido, que ofrezcan mayor rendimiento y mejor calidad.
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¥ Analisis de precios entre los tipos de servidores ofrecidos en el mercado, comparando la
relacion costo/beneficio de los mismos.

¥ Reconocimiento de la marca, garantias, facilidad de distribucion y de escalamiento.

Cabe destacar que los tipos de servidores descritos en las tablas anteriores, son los servidores
destinados a cubrir la demanda del afio 2000. Para la compra de servidores requeridos en los
proximos afios, se estudiaran de nuevo los tipos de servidores existentes en el mercado, con la
finalidad de comprar servidores aptos segun los avances tecnologicos del momento. Esto se debe

principalmente, a la cambiante tecnologia en el mundo de Internet y a la velocidad acelerada de

su evolucion,

Espacio en disco de los servidores de Hospedaje de pagina;

Los archivos de todos los sitios que corren bajo Windows (NT) son almacenados en un servidor
de 27 GB, y los sitios que corren bajo UNIX se almacenan en un servidor de 18 GB. Estas cifras
indican que existe un espacio en disco suficiente para el alojamiento de sitios, por lo cual la
determinacion del nimero de sitios por servidor, depende de la capacidad de procesamiento, que
a su vez depende de la cantidad de requests por segundo generados (carga), y no del espacio en
disco que éste ocupe, entendiéndose por request, a los accesos o llamadas a las paginas del sitio

realizados por los usuarios de Internet.

2, Servidores de bases de datos
Estos servidores alojan todas las bases de datos de los usuarios para el Web Hosting Avanzado
y se comunican con el respectivo sitio alojado en el servidor de paginas para transferir la data
llamada desde la misma. De esta manera, los usuarios de base de datos tienen un espacio en el
servidor de base de datos y un espacio en el servidor de paginas. Las caracteristicas de los

servidores de Bases de Datos se muestran en el anexo 14.

3. Servidores para generacion de reportes de visitas

Estos servidores se encargan de la generacioén de los reportes de visitas de todos los web sites
creados en los servidores de Hospedaje de Paginas. El servidor de reporte de visitas utilizado para
el Web Hosting es el servidor utilizado por E-commerce, y es la unidad de e-commerce la que
asume el costo de dicho servidor con base en acuerdos logrados entre la Direccion de Comercio

Electronico y la DCCE. Las caracteristicas de este servidor se presentan en el anexo 14.
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Plan de capacidad de los servidores:

A continuacion se presenta el estudio y analisis realizado para determinar el nimero de sitios que
un servidor (destinado a Hospedaje Basico, en UNIX y NT, y a Hospedaje Avanzado) podra
soportar con un desempefio aceptable, con base en los cuales se estima la cantidad de servidores
requeridos para atender la demanda pronosticada anteriormente de forma efectiva, asegurando la
calidad del servicio.

Es importante destacar que la planeacion de capacidad de un servidor Web estd intimamente
ligada a las caracteristicas de los sitios que el mismo hospeda. En la actualidad CANTV Servicios
no cuenta con una tipificacion exacta de las caracteristicas de los sitios que hospedaran sus
clientes, debido a que las PyME’S, target al cual va dirigido el servicio, presentan distintas
dimensiones en cuanto a su negocio en la Web. De este modo las estimaciones aqui expuestas,
bajo un escenario probable, se basan en estudios de terceros, implicando un posible margen de
eror. A medida que transcurra el tiempo y CANTV Servicios posea las herramientas para
generar sus propias estadisticas de sitios alojados segun el nuevo servicio, se podran ajustar las
estimaciones aqui descritas a las caracteristicas reales del servicio de Web Hosting prestado por
la empresa.

La estimaciones presentadas a continuacion se basan en un white paper publicado por COMPAQ
itulado “Microsoft Internet Information Server 4.0 on the Compaq ProLiant 16007, (Tipo de
servidores similares a los que adquiere CANTV Servicios). Aun cuando la plataforma de
hospedaje se basara en IIS 5.0, cuyo desempefio segtin la bibliografia Microsoft es mucho mejor
a su version anterior, se toman estos nimeros como referencia, logrando un nivel ain mas
conservador para las estimaciones.

Los resultados incluidos a continuacion se originan utilizando la herramienta de analisis de
capacidad WeBBench 2.0 especialmente disefiada para Compaq Proliant, maquinas utilizadas por
la mayoria de proveedores del servicio de Web Hosting. Ver anexo 15 para observar en detalle
las caracteristicas de la maquina utilizada para el estudio y las pruebas realizadas para la
obtencion de resultados, donde se especifica el procedimiento para la estimacién de sitios por
servidor.

Tal como se explica en el anexo 15 , en pro a establecer un patrén de comportamiento de una
pagina Web, se toma como referencia para conocer la cantidad de requests por segundo de un

sitio (transferencia de data), el portal de CANTV Servicios y Globovision. Dichos sitios poseen
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una gran demanda de visitas, debido a que el gran contenido de las mismas y el interés de las
personas hacia ellas, implican accesos permanentes de usuarios, lo que genera aumento en los
requests por segundo y por ende trafico de informacion, posicionandolos como uno de los sitios
mas concurridos del pais. Es por esta razon que, el hecho de tomar los sitios de CANTV
Servicios y Globovision como patrones para las estimaciones de la cantidad de sitios a alojar por
servidor, (dependiendo de los requests por segundo), garantiza atin mas la calidad del servicio a
prestar, debido que los sitios a alojar en los servidores (segiin la demanda estimada) poseen un
perfil menos sofisticado; siendo mas livianos y con menor nimero requests por segundo. De esta
manera se incurre en un rendimiento mayor para el desempefio de los servidores a utilizar y el
logro de estimaciones conservadoras en el nimero de clientes a alojar en los mismos, obteniendo
asi, holgura a la hora de colocar mas sitios de lo previsto en caso de ser requerido.

De esta manera se concluye que la cantidad de sitios a alojar por servidor es:

Tipo de Servidor # de sitios promedio alojados

¢ Web Hosting Basico en UNIX | 469
¢ Web Hosting Basico en NT 469
¢ Web Hosting Avanzado en NT | 300

Partiendo de los resultados de la tabla anterior y de la demanda estimada del servicio de Web
Hosting Basico (UNIX y NT) y Web Hosting Avanzado para el afio 2000 - 2004, se obtiene el
numero de servidores requeridos en el tiempo para cubrir satisfactoriamente dicha demanda, con
los estandares de calidad deseados. Cabe destacar que se toma como demanda de sitios a alojar
para el calculo de servidores, aquellos sitios que generan una carga permanente (% de la demanda
total estimada), entendiéndose por carga, aquellas paginas de son accesadas con frecuencia por
losusuarios de Internet. Esto se debe a que muchos clientes (estimados en la demanda) solicitan el
servicio, colocan cierta informacion en la pagina, pero ésta casi nunca es accesada ni es
actualizada por el usuario. Este tipo de paginas alojadas en los servidores, se contabilizan a nivel
de facturacion, pero no generan procesamiento en el servidor, por lo que no se toman en cuenta
para estimar la capacidad de los mismos. Tal como se indica en el forecast (ver anexo 7), se
estima un porcentaje anual de los clientes que solicitan el servicio y realizan cargas permanentes

(basandose en data histérica de la empresa); y es este porcentaje el tomado en cuenta para
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determinar la cantidad de servidores, ya que si se realiza con todos los clientes que soliciten el
Servicio en un momento u otro, se estaria subdimensionando su capacidad.
A continuacion se presenta la cantidad de servidores requeridos, segin los parametros

anteriormente mencionados:

Servidores para Web Hosting Avanzado durante el afio 2000:
Debido a que la demanda estimada del servicio avanzado para finales del 2000 es de 93 sitios, y
dado que un servidor avanzado soporta maximo 300 sitios, unicamente se requiere de un servidor

avanzado para cubrir la demanda pronosticada

Servidores para Web Hosting Avanzado 2001-2004

Junio-01 Dic-01 Junio-02  Dic-02  Junio-03 Dic-03  Junio-04 Dic-04

§ eddudlentesque | . 182 231 277 | 38 377 431 482
solicitan Hosting Avanzado
Cantidad dg servidores y 1 1 1 5 5 2 5
requeridos

Servidores para Web Hosting Basico (UNIX y NT) aiio 2000

2000 - Servidores requeridos afio 2000 )
3 1500 i
-l
2 L
E =
5 1000
=
[11]
=
b=}
e
8 500 |
0 8
[ # de servidores necesarios 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4
—g— Clientes con hosting basico 665 | 733 | 791 908 | 969 | 1033 | 1121 | 1233 | 1562 | 1702
—e— Capacidad max. en servidores 938 | 938 | 938 | 938 | 1407 | 1407 | 1407 | 1407 | 1876 | 1876
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Servidores para Web Hosting Basico (UNIX y NT) 2001-2004

16000 — Servidores para 2001-2004 - 35
14000 30
§ 12000 o5
=} wn
g 10000 o
G 20 2
S 8000 ?
T 15 8
h=] 6000 - @
I 10 %
& 4000
2000 5
0 : . . 0
Jung |Diser || M |piegsy IS | ni ey | JURIT
02 03 04
B # de servidores necesarios 7 9 12 14 18 21 26 29
—m— Clientes con Hosting 2853 3763 5275 6345 8249 9481 11782 | 13198
Basicos
—e— Capacidad max.en servidor 3283 | 4221 5628 6566 | 8442 | 9849 | 12194 | 13601
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Diseiio de la plataforma de Web Hosting automatizada:

Para poder ofrecer un servicio de Web Hosting de calidad, que le brinde al cliente la facilidad
de adquirir el servicio segun el plan y nivel requerido, y aminorar los costos de operacion y
mantenimiento de la plataforma, es necesario tener toda la infraestructura adecuada y los
procesos automatizados.

A continuacion se describen los procesos a nivel técnico necesarios para la realizacion de este

proyecto; especificando cada punto de disefio para sentar las bases del desarrollo de los mismos.

Diseiio general:

Para la plataforma de Web Hosting, se necesita definir especificamente cada uno de los
procesos que implican la automatizacion de las tareas inherentes al servicio, asi como también las
actividades requeridas para la configuracion e instalacion de sus componentes y los entes
contratantes del mismo.

En el proceso de automatizacion de Web Hosting se distinguen tres grandes fases, donde cada
una de ellas requiere tareas especificas que permita configurar los componentes en la forma mas
automatica posible, para disminuir las labores de operacion y administracion de la plataforma, tal

y como muestra la figura 14.

Secuencia del proceso de automatizacion del Web Hosting

Fig 14

1.Pre-creacion e instalacion inicial

Esta fase incluye toda la parte de configuracion inicial del servicio de Web Hosting.

La misma consta de tres subfases, descritas a continuacion;
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1.1 Datos de los vhost + IPAddress en el sistema de datos
Una vez determinada la capacidad de un servidor, en cuanto a la cantidad de sites (generando
requests por segundo) que se alojaran en €l se procede a asignar las direcciones IP
(pertenecientes a CANTYV Servicios) correspondientes a dicho servidor.
Un servidor debe tener asignadas tantas direcciones IP como sitios a alojar. Esto se debe a que
cada pagina posee una identificacion tnica en Internet (direccion IP), la cual es ubicada a traves
del los DNS cuando se llama desde otra maquina. Es decir, supongamos que se quiere acceder a

www.usel.com para ver la informacion de esa pagina. El registro de dominio www.usel.com es

un nombre registrado comercialmente para facilidad de comunicacion, pero en realidad este
nombre tiene una direccion IP asociada (digitos), la cual es la identificacion real y Gnica en

Internet. Al colocar www.usel.com, se enruta a los DNS (el cual traduce el nombre de dominio en

su direccion IP asociada), obteniendo de esta manera, el identificador de la pagina para que el
servidor que contenga dicha direccion IP ubique el site asociado a esa direccion IP y muestre la
informacion contenida en la pagina.

Es por esta razon que todo servidor debe tener una direccion IP para cada site que aloje, de
manera que sea posible la ubicacion de la misma en el mundo de Internet.

Una vez que se tenga especificado cual es el conjunto de direcciones IP que van a ser asignadas a
un servidor en particular; se procede a insertar toda esta informacion en el sistema de base de
datos de CANTYV Servicios para ser utilizadas en el proximo paso. Es decir, en el sistema de
datos, se crean unas tablas donde se coloca la informacion de subredes y las direcciones IP que se
asignan a cada servidor de la plataforma con su nombre de vhost (vhost es el nombre virtual del
sitio), colocando al lado de cada vhost, la direccion IP y el status “por asignar”. Estas tablas hasta

el momento simplemente estan en el sistema como datos para la futura configuracion.

1.2 Asignacion de IP Address a servidores

A partir de la data introducida en las tablas en la seccion anterior, se leen todas las IPs destinadas
a un servidor particular que tengan status “POR_ASIGNAR” y, segun las subredes destinadas a
dicho servidor (entendiéndose por subredes a la configuracion entre el servidor y el sistema para
lograr la comunicacion), automaticamente se configura la interfaz de red publica con este
conjunto de direcciones IP. Es decir, cada servidor va a tener las direcciones IP configuradas en
el servidor y registrada en los DNS, de manera tal que quede registrado en la red de Internet que

la direccion IP se encuentra en ese servidor.
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Cada vez que se instale la direccion IP en el servidor, en la tabla colocada en el sistema, el status
de “por asignar” pasara a status “libre”. De este modo, en el sistema se encontrara registrado que
la direccion IP del vhost x ya se configur6 en el servidor Z y en la red de Internet, y se procede

con el siguiente paso del proceso.

1.3 Creacioén y configuracion de los Vhost

En esta ultima seccion de la primera fase, es donde finalmente se le da forma a la plataforma de
Web Hosting dejandola a nivel para comenzar a aceptar clientes a través de las siguientes fases.

A partir de los datos almacenados en las dos secciones anteriores, se crean los sites en el servidor

segun la capacidad del mismo. Un servidor poseera X cantidad de sites virtuales completamente

configurados con las siguientes caracteristicas:

- Por cada Web Site se instalara su Ftp site respectivo.

-Un directorio stats, el cual esta destinado para las estadisticas del site y tiene acceso restringido

a usuarios autenticados

- Un directorio Logs, el cual contiene los archivos de bitacora (Log Files) del web site .

- Un directorio pecontrol, el cual tiene acceso restringido y es el espacio destinado para los

componentes del panel de control para administracion de los clientes

- Soporte a Frontpage 97/98/2000. Cada Site tiene instaladas y configuradas las extensiones de

servidor de Frontpage 2000.

- Se coloca un directorio Gnico compartido por todos los web sites para el uso de los CGI-BIN
disponibles, dentro de los cuales se pueden mencionar: libro de visitas, contadores, form mails.
De esta manera todos los vhosts del servidor tienen configurados por default los directorios de
Stats, Logs, panel de control, CGI predefinidos, extensiones de FrontPage y el FTP Web. Asi
cada vez que se habilite un site en la segunda fase, el site tendra acceso a estos directorios para el
desarrollo de su pagina.

En cuanto a la generacion de reportes de estadisticas, €sta se realiza a través de un servidor
dedicado con Site Server Analysis, en donde se crea un site por cada website (vhost) creado. Este
site de Site Server Analysis esta totalmente configurado para la generacion de estadisticas segin
un formato acordado (ver anexo 5), pero la generacion de reporte se activa en la fase de
Activacion, es decir, al momento que se habilite el espacio para un usuario determinado, se

comienza automaticamente a generar el reporte de visitas.
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2. Registro vy activacion

Una vez se tienen los servidores creados y configurados, ademas de todos los datos necesarios en
¢l sistema de datos de CANTYV Servicios; se procede a realizar el proceso de registro y activacion
de sites para colocar la plataforma completamente operativa y realizar la entrega al cliente del
servicio de Web Hosting.

En vista de que el servicio de Web Hosting, en el ambito de comercializacion, se ofrece como
un servicio independiente o como un servicio adicional a los planes de acceso a Internet, se debe
marcar la distincion a la hora de activar el servicio segun estas modalidades, de manera tal que al
cliente se le active el plan que quiere y se le facture el monto correspondiente al servicio prestado
sin confusion alguna. Los pasos necesarios para esta fase incluyen la creacion y registro de todos
los datos del cliente en el sistema de datos y la parte de activacion real del vhost en el servidor
respectivo con toda su configuracion adecuada para que el cliente disponga del mismo.

2.1 Registro

Esta etapa comprende todo el proceso de registro de los datos necesarios para la creacion del
contrato del cliente en la base de datos de la empresa, segun el Plan de Web Hosting contratado.
Para ello, una vez que el cliente llena las planillas de solicitud del servicio de Web Hosting (ver
proceso legal del capitulo 4), se vacia la informacién en una pagina de registro del sistema de
datos de CANTV Servicios (ver anexo 16, donde se muestran las paginas de registro), y se pasa a
la proxima etapa de activacion. Cabe destacar que la etapa de registro, es realizada por la unidad
de Administracién de Contratos, la cual tiene acceso a las paginas de registro y es la unidad
responsable de introducir la data del cliente.

2.2 Activacion

Cuando los datos del cliente estan debidamente cargados, la informacion pasa al sistema de datos

y se activa automaticamente el web site en el servidor respectivo (UNIX o NT basico 6 avanzado

y base de datos) con el espacio especifico, solicitado por el cliente.

Una vez que se activa el espacio de manera automatica, el sistema avisa a través de la pagina de
registro, que el espacio fue creado satisfactoriamente y envia un correo al cliente indicando una
serie de instrucciones e informacion sobre la pagina (ver anexo 17) para que el cliente monte su

sitio en la Web.
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3. Panel de control

El panel de control permite al cliente, una vez sea asignado todo su servicio de Web Hosting,
controlar ciertas funcionalidades o componentes asociados al servicio, logrando la administracion
de su site de manera sencilla y practica. El acceso al panel de control, por medidas de seguridad,

es restringido, solamente se puede accesar al panel de control para modificar dichos componentes

a través del directorio Pcontrol del website: (http://www.mycompany.com/pcontrol), donde se
pregunta un login y password de autenticacion, para permitir el acceso. Dicho paswword y login
se informa al cliente en el e-mail enviado en la fase de activacion.

Las funcionalidades brindadas en el panel de control son:

o Administracion de las direcciones virtuales de correo del cliente. En otras palabras si el

cliente tiene una direccion virtual: pedro@miempresa.com, y quisiera cambiar dicha

direccion a ramon@miempresa.com, porque Pedro se retiré de la empresa; lo podra realizar a
través del panel de control de su site sin necesidad de solicitar €l cambio a CANTV Servicios.
Acceso a las estadisticas del web site.

e Las estadisticas del site se estdn generando automaticamente en el directorio stats del
website, el cual tiene acceso restringido. A través del control panel, el usuario podra (con su
login y password maestro) accesar al directorio stats y observar las estadisticas de su sitio.

e Cambio de password para el usuario Ftp / Frontpage, para el usuario administrador del site y
para el usuario de la base de datos. Es decir, si por alguna razon de seguridad u otra, el cliente
quisiera cambiar el password que permite realizar las cargas o actualizaciones via FrontPage
0 FTP, el acceso al panel de control o el acceso a la base de datos; lo podra realizar a través
de este panel de control tan solo validando el nuevo password y siguiendo las instrucciones
sefialadas.

e Cambio de cuota de espacio en disco tanto en el Hospedaje Basico (espacio web) como en la
base de datos. Con esto el usuario podra aumentar su cuota de espacio y la misma sera
reflejada en la proxima facturacion.

Acceso a la pagina de soporte en linea. En la pagina de ayuda en linea, el usuario encontrara un
glosario de términos asociados al servicio y las preguntas mas frecuentes con su respectiva
respuesta. Esto con la intencion de disminuir las llamadas al centro de atencion al cliente y proveer
al usuario una herramienta que le permita conocer las virtudes del servicio. (Ver anexo 4 , donde se

muestra el contenido de las paginas del panel de control).
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Estructura organizativa

Para llevar a cabo todas las operaciones involucradas en el servicio de Web Hosting, de manera
de ofrecer un servicio de calidad al cliente, que cumpla con las caracteristicas que lo conforman;
se requiere del trabajo interactivo entre personas de distintas unidades de la Empresa. Dichas
personas conforman parte del proceso productivo del Web Hosting y ejecutan funciones
especificas, que hacen posible su desarrollo, produccion, venta y entrega.

La figura 15 muestra la estructura de las unidades y personal, involucradas en el Servicio de Web

Hosting

Interrelacién entre unidades

Ingenieria

\Ventas Activacion de contrato

Operaciones Finanzas y Cobranzas . Facturacion

Fig. 15
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Aspectos legales

CANTYV Servicios mantiene como norma obligatoria que todo servicio o producto ofrecido por la
empresa, debe cumplir con los requerimientos impuestos por el Departamento Legal, a fin de
cumplir con el Seniat y auditorias. En virtud de lo anteriormente expuesto, cada producto de la
DCCE posee un contrato que refleja las condiciones bajo las cuales se rige la prestacion del
servicio entre el ente contratante y el ente contratista. Dichos contratos deben ser debidamente
firmados por ambas partes, indicando la conformidad por el servicio contratado. Debido a que el
servicio de Web Hosting se ofrece bajo dos modalidades: Web Hosting como servicio adicional a
los planes de acceso a Internet, y Web Hosting como servicio independiente de los planes de
acceso a Internet, cada uno de ellos posee formas distintas de realizar la formalizacion del

servicio en cuanto a aspectos legales se refiere.

Contratacion Servicio de Web Hosting adicional al plan de acceso a Internet.

1. El cliente solicita el servicio de Web Hosting adicional al plan de acceso en el momento que
contrata dicho plan, es decir, el cliente formaliza la solicitud del plan de acceso a Internet y del
Web Hosting adicional al mismo tiempo: en este caso, el cliente contrata el plan de acceso a
Internet requerido. Para la contratacion del plan de acceso, el cliente debe llenar una planilla
denominada “Solicitud de Servicio para Personas Juridicas”, colocando en la misma los datos
correspondientes al servicio que se desea contratar. Esta planilla consiste en una planilla
unificada, la cual contiene la informacion de todos los productos ofrecidos por la DCCE vy los
rubros que el cliente debe completar en cada caso, formando parte integral del contrato de todos
los servicios y/o productos. En todos los planes ofrecidos, es obligatorio que los datos
correspondientes a la empresa sean debidamente llenos, y posteriormente se procede a completar
los datos del servicio de interes.(Ver anexo 18, planilla). Para contratar el Web Hosting como
servicio adicional, el cliente debe primeramente escojer el servicio de acceso a Internet deseado y
completar la informacion del plan. Luego debe marcar con una x en la primera pagina de la
planilla el recuadro que indica “desea el servicio de Web Hosting incluido en el plan” y el que
indica “desea espacio adicional al espacio incluido en el plan”. Finalmente en la segunda pagina,
debe marcar con una x el recuadro correspondiente al tipo de hospedaje (UNIX o NT), la
cantidad adicional de Mb requeridos para el Web Hosting Basico, y si desea base de datos; la
cantidad de megas de base de datos. Una vez completada la planilla de datos del servicio, el

cliente procede a revisar y firmar el contrato del plan de acceso a contratar, donde cada producto
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tiene su propio contrato. (Ver anexo 19: contratos de planes de acceso a Internet). Luego de
firmar el contrato, el cual posee la firma digitalizada del Presidente de CANTYV Servicios; se
envia a la Unidad de Administracion de contrato la planilla y contrato del cliente, donde se vacia
la informacion en el sistema de datos de la empresa y se activa el servicio contratado.

2. El cliente solicita el servicio de Web Hosting adicional al plan de acceso a Internet contratado
tiempo despues de la contratacion del mismo. Por ejemplo, el cliente contratd un plan
empresarios y despties de un mes solicita megas adicionales a los 2 Mb incluidos en el plan,
pudiendo a su vez, solicitar o no base de datos. En este caso, se le envia al cliente una planilla de
formalizacion del servicio denominada “Solicitud Adicional del Servicio de Web Hosting”, a
través de cualquier via (entrega personal, via fax, correo electronico o la obtiene desde la Web de
cantv.net). El cliente debe devolverla debidamente llena y colocar el plan de acceso al cual
adiciona los megas de Web Hosting (ver anexo 20). Una vez recibida la carta, la misma es
enviada a la Unidad de Administracion de Contrato, donde se vacia la informacion en el sistema
de datos, a través de una pagina de registro (ver anexo 16). De esta manera, el sistema regoje la
data, se aumenta la cuota de espacio en el servidor y se procede a facturar al cliente el servicio de
Web Hosting adicional. El monto a facturar por el servicio adicional, se refleja en la misma

factura del plan de acceso al cual se adiciona.

Servicio de Web Hosting sdlo, sin la contratacion de ningtn plan de acceso a Internet

Debido a que el cliente solicita el servicio de Web Hosting, sin ningin plan de acceso a
Internet, se le debe entregar al cliente la planilla de datos “Solicitud de Servicio para Personas
Juridicas” (anexo 18) y un contrato de Web Hosting (ver anexo 21), el cual contiene la propuesta
de servicio de Web Hosting, formando la misma, parte integral del contrato. La entrega de la
documentacion solicitada al cliente se realiza a través de los procesos de ventas. Una vez
completada la planilla y firmado el contrato, la informacion es vaciada en el sistema de datos de
CANTYV Servicios, y se crea automaticamente el espacio, aunado al proceso de facturacion. Cabe
destacar que la Unidad de Administracion de Contratos es la unidad encargada de archivar todos

los contratos y expedientes de los clientes de CANTYV Servicios.
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CAPITULO 5: ESTUDIO ECONOMICO-FINANCIERO

El estudio economico-financiero del proyecto muestra los ingresos netos por venta, inversion
requerida a lo largo del tiempo, egresos, estados de ganancias y pérdidas, flujo de caja libre
operativo, indicadores de rentabilidad yanalisis de sencibilidad. '
Cabe destacar que CANTYV Servicios posee un modelo econdémico a través del cual evalaa el
proyecto en términos fiancieros. Dicho modelo, contiene las premisas utilizadas por la empresa,
los indices de rentabilidad a analizar, el método de depreciacion realizado en CANTV Sevicios
para los equipos, modalidades de inversion en el tiempo, etc...

A lo largo del capitulo se muestra la estructuracion del modelo y la data obtenida como resultado

de las estimaciones realizadas bajo un escesario probable.

Plan de ingresos

El plan de ingresos muestra el dinero a percibir como consecuencia de la venta del servicio de
Web Hosting durante los afios 2000, 2001, 2002, 2003 y 2004. Dichos ingresos son producto del
servicio de Web Hosting que se considera facturable, segln la prestacion del mismo.

Debido a la comercializacion del servicio de Web Hosting, como servicio incluido en los planes

de acceso a Internet y como servicio independiente al plan de acceso, a continuacion se describen

las modalidades del producto bajo las cuales se obtienen ingresos directos para el proyecto de

Web Hosting.

e Se obtienen ingresos directos para el proyecto, por todas las ventas del servicio de Web
Hosting, como servcicio independiente a los planes de acceso a Internet, en sus dos niveles
(basico y avanzado).

e Por la venta de megas adicionales de Web hosting basico vy por la venta de Web Hosting
avanzado como servicio adicional al incluido en el plan de acceso a Internet.

e Los clientes que utilizan el espacio en disco para hospedaje, correspondiente al espacio
incluido como atributo del plan de acceso a Internet contratado sin solicitud de megas
adicionales, se contabilizan a nivel de los egresos del proyecto, ya que los mismos ocupan

espacio y direcciones IP en los servidores. Por esta razon en el plan de ingresos del servicio
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de Web Hosting, se incluye como ingresos directos el costo correspondiente a los megas de

espacio incluidos en cada plan de acceso a Internet (ver figura 16, plan de ingresos).
Cabe destacar que por los megas incluidos en el plan de acceso Internet, inicamente se toman
como ingresos directos para el proyecto de Web Hosting el costo de los mismos, debido a que el
margen de ganancias por dichos megas se contabiliza en los ingresos de cada plan de acceso a
Internet; donde el espacio en disco concedido, le otorga al plan un valor agregado que permite
elevar las tarifas y percibir ganancias por los atributos ofrecidos en él.
Los ingresos mostrados en la figura 16 presentada a continuacion, son el resultado de la demanda
(facturable) estimada del servicio, menos la cantidad de clientes que cancelan el servicio (churn,
el cual se estima un 1% de la demanda),a una tarifa promedio calculada para el servicio de Web
Hosting Basico, y una tarifa promedio calculada para el Web Hosting Avanzado (ver anexo 7).
Gracias a que los servicios en Internet son bastante competidos, a que la tecnologia cambia
constantemete logrando una pronta obsolescencia en equipos y a la fuerte demanda y oferta
existente, por lo general los precios de los servicios prestados sobre Internet tienen una tendencia
hacia la baja. Un claro ejemplo de esta situacion es la tendencia a poseer una conexion a Internet
gratis; donde en un principio el servicio de acceso a Internet resultaba bastante costoso, y a
medida que aumento la oferta en el mercado y la tecnologia permitia su mejor aprovechamiento,
hoy en dia se encuentran modalidades de conexion y promociones, que a futuro se ofreceran sin
costo alguno, obteniendo ingresos por los servicios adicionales que ofrezcan con la conexion. Sin
embargo, a pesar de esta tendencia hacia la bajal de precios, las tarifas estimadas para las ventas
del proyecto de Web Hosting aumentan en el tiempo, tal y como se muestra en el anexo 7, ya que
se pretende agregar mayores atributos al producto, que le otorgen un valor agregado, permitiéndo

elevar las tarifas del mismo.
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La figura 16 muestran los ingresos a obtener por el servicio de Web Hosting:
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Inversiones

Dado que CANTV Servicios es un ISP (Proveedor de Servicios de Internet), para ofrecer el
servicio de Web Hosting, no se necesita de inversiones en conexiones a Internet, en desarrollos
de redes, en alquiler o compra de locales, ni en licencias de software, ya que la empresa cuenta
con ellos para la prestacion de sus servicios en general, para los cuales realizo dichas inversiones
tiempo atras. De este modo se tienen los costos de inversion directos para el proyecto en :

Costo de Servidores Web (Hardware)

Costo de colocar un servidor en la sala de operaciones (Datacenter 11)

Costos de la plataforma de switching (conexion de los servidores en la red)

CANTYV Servicios cuenta con instalaciones y plataformas requeridas para prestar servicios de
correo, ASP, voz sobre IP, hosting actual, colocation, etc.., las cuales actualmente se encuentran
ubicadas en el nodo de Chacao de CANTV Servicios, donde también se ubica la nueva
plataforma de Web Hosting en una sala Illamada Datacenter II, que reemplazara la actual
existente. En el Datacenter II, ademas de ubicarse la plataforma de hospedaje, también se ubican
nuevos servidores destinados a otros servicios prestados por la empresa. Por esta razon, en
funcion de hallar la inversién requerida para colocar y acondicionar un servidor en dicha sala, se
procede a distribuir los costos de inversion total del datacenter II entre la cantidad maxima de
racks que se pueden instalar en el mismo, para luego distribuir el costo asignado por rack entre el
numero de servidores a colocar por cada uno de ellos; entendiendose por racks, los gabinetes
donde se coloca un servidor aprovechando el espacio de manera optima.

Segln informacion del departamento de Planificacion Estratégica de CANTV Servicios, se tiene
el siguiente monto: Total inversion Datacenter I1 = $500.000

Una vez estudiada la capacidad geografica del Datacenter 1I, se conoce que la misma posee
capacidad para ubicar 40 racks (ver anexo 22, distribucion datacenter). Dado que no siempre se
trabaja con la capacidad maxima de racks, se estima que el porcentaje de racks a ubicar en la sala

es el 90% de la disponibilidad maxima, es decir, 36 racks.

A continuacion se describe la inversion de acondicionamiento por servidor en el Datacenter II:

Cantidad Costo unitario
Datacenter 11 1 $500.000
Racks en datacenter 11 36 $13.889
Servidores por rack 12 $1.157
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De esta manera se obtiene que el costo en que se incurre para ubicar y acondicionar un servidor

en el Datacenter Il es de $1157. Dado que dicha inversion no involucra la conexion de los

servidores a la red de Internet, la misma debe ser cuantificada para lograr el funcionamiento de

los mismos. Dichos costos de conexion a la red de CANTYV Servicios son los denominados como

costos de “plataforma de switching”, y se estiman en $731 por servidor, segtn la Gerencia de

Planificacion Estratégica de la empresa.

Para estimar el costo de la compra de servidores Web (hardware), puertos, CPU, memoria..., se

obtienen los costos de un rack completo con todos sus componentes, como muestra la figura 17,

para luego distribuirlo entre el nimero de servidores a ubicar en el mismo.

Caracteristicas Precio Unitario  Cantidad Total

Compaq ProLiant DL380 Intel® Pentium® 733/133
Rack Model (512MB) 7.718.00 12 92,616
Compaq TFT5000R 2U Rackmount Monitor 1.761.00 I 1.761
1x8 port Switchbox (up to 8 servers) 1,159.00 1 1.159
1x4 port Switchbox (up to 4 servers) 966.00 1 966
12' KVM to CPU cable 74.00 12 888
Keyboard with trackball 166.00 1 166
1U Keyboard Drawer 239.00 1 239
NC3123 Fast Ethemet 10/100 Controller 98.00 12 1.176
Compaq Rack 9142 42U 3.000.00 1 3.000

Fig. 17. Costo total de un rack
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$98.971
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Inversion total por servidor:

Acondicionamiento por servidor en rack $1.157
Conexion de switching por servidor $ 731
Costo servidor hardware, CPU... (maquina) $8.248
Inversion total por servidor $10.136

Dado que todas las unidades de CANTV Servicios realizan presupuestos anuales
correspondientes a las actividades que cada una realiza, a continuacion se presentan las
inversiones requeridas para el proyecto durante los afios 2000, 2001, 2002, 2003 y 2004.

La inversion anual a realizar se obtiene al asignar el costo de inversion por servidor, a la totalidad
de servidores requeridos durante el afio, basandose en las estimaciones de cantidad de servidores
necesarios para satisfacer la demanda anual, mostrada en el capitulo 4 (cantidad de servidores).La
figura 18 nuestra la inversion anual en servidores durante los afios 2000 y 2004. De igual modo,
para el primer afio, ademas de la inversion en servidores se realiza una inversiéon en desarrollo
pre-operativo del producto, donde se contabiliza a nivel de inversion el tiempo de los recursos
humanos destinados al desarrollo del servicio, totalizando un monto de inversion dicho desarrollo
la cantidad de : 6.2058.

De esta manera la inversion para el anfio 2000 sera: 6.205% + inversion en servidores.

Inversién del Proyecto de Web Hosting
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Egresos

En la prestacion del servicio de Web Hosting, se generan costos y gastos mensuales necesarios
para lograr el funcionamiento del mismo. Dichos costos y gastos, denominados egresos, se

clasifican de la siguiente manera (ver figura 19 para el calculo):

Costos:

Costos operativos: involucran los costos para el funcionamiento de la plataforma técnica del

servicio de Web Hosting
e Personal directo: personas que trabajan sobre la plataforma de servidores y velan por su
correcto funcionamiento.
e Servicios: servicio de luz, agua, mantenimiento y energia del Datacenter II
e Generales de Chacao: mantenimiento de instalaciones en el Nodo de Chacao
e Contrato de mantenimiento de servidores.

Costos generales: involucran los costos que se generan en la empresa como producto del esfuerzo

destinado al ofrecimiento del servicio.
e Facturacion y cobranzas: % de los ingresos que se destinan a las labores de facturacion y
cobranzas para justificar esfuerzos de la unidades.
eHelpdesk: costos generados en el centro de soporte por esfuerzos destinados a la

prestacion del servicio y solucion de problemas relacionados con el mismo.

Gastos
e Overhead : tiempo laboral y costos asociados de esfuerzo destinado al servicio por parte
de Presidencia, legal, Ingenieria, Sistemas y DCCE
e Gastos de publicidad: porcentaje de los ingresos destinado a la publidad del producto en
mercadeo. (10% para 2000, 5% para 2001, 5% para 2002, 5% para 2003, 5% para 2004)
¢ Gastos por impuesto operativo: se toma como premisa el impuesto de Conatel.

e Depreciacion: se calcula segun el método de depreciacion en linea recta sin valor de

salvamento de equipos. (Ver figura 20 para detalle de calculos de depreciacion.)
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Fig. 19 Premisas generales de costos y gastos para el calculo de los egresos totales
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Total egresos anuales en
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Tasa de descuento

Verizon, como accionista mayoritario de CANTYV, establece para la inversiéon y analisis
financiero en proyectos de sus filiales, un promedio ponderado de costo de capital (WACC), el
cual debe ser utilizado por cada una de ellas. Para el caso de CANTV Servicios, como filial
Proveedora de Servicios de Internet/broadband, ubicada en Venezuela, Verizon ha determinado
como WACC apropiada para sus inversiones 24,9%, siendo su uso de caracter obligatorio en
todos los productos y/o servicios a ofrecer.

La determinacion de este WACC se encuentra totalmente sustentado por Verizon y su célculo se
fundamenta a continuacion:

Segun el balance general de la Corporacion, la relacion deuda-capital es 10:90, indicando que el

10% es apalancamiento financiero y el 90% es capital de la empresa. De esta manera:

WACC = 0.1X Cj + 0.9X Cc

Donde Cj es el costo de la deuda y Cc es el costo de capital.

Cc=Rf+ B (Rm - Rf)

Rf = tasa libre de riesgo = 6,17%. Esta se obtiene mediante el rendimiento sobre un bono de
Tesoreria de los Estados Unidos a largo plazo.

B = 1,8. El coeficiente 3 es la medida mas relevante del riego, ya que la misma es un indice de
volatilidad relativa. Es decir, es una medida del grado en el cual los rendimientos de una accion
determinada se desplazan con el mercado de acciones. Si 3 = 1, indica que si el mercado se
desplaza hacia arriba un 10%, la accion también se desplazara hacia arriba en u 10%, y si =2, la
accion sera dos veces mas volatil que la accion promedio.

Un B de 1,8 es bastante alto, representando un riesgo elevado en los proyectos del ISP, ya que
indica que cuando el mercado se encuentre bien, el negocio irda muy bien, pero en el caso
contrario, el negocio caera en la medida que caiga el mercado.

(Rm — Rf) = 5% = Tasa de mercado (tasa de rendimiento sobre una cartera que se forma con

todas las acciones, la cual es la tasa de mercado) menos tasa de rendimiento libre de riego.

Ce=6,17% + 1,8 (5%) = 15,17%
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Este Cc= 15,17% es el costo de capital si el negocio estuviese en Estados Unidos. Para adaptarlo
a Venezuela, Verizon afiade un porcentaje que representa el riesgo del pais, con la finalidad de
resguardarse ante la inseguridad economica de Venezuela.

El porcentaje riego pais para Venezuela es 10%, el cual es un estimador obtenido de la diferecia
entre la deuda soberana de Venezuela y Estados Unidos

Cev=15,17% + 10% = 25,17%

Cj=Rf + S =Costo de la deuda

S = 1,42% = spread. El porcentaje aplicado en Estados Unidos a empresas con un nivel de riego
similar al de CANTYV, el cual se le adiciona a la tasa libre de riesgo para obtener el costo de la
deuda total.

Cj (antes de impuesto)= 6,17%+ 1,42% = 7,59%

Al igual que en el caso del costo de capital, al costo de la deuda se le agrega un porcentaje que
representa el riesgo de que el proyecto se lleve a cabo en Venezuela, correspondiente al 10%.

Cjv = componente de la deuda en Vzla antes imp = 6,17% + 1,42% + 10% = 17,5%%

Verizon agrega al costo de la deuda antes de impuesto un porcentaje por “interest Withholding
Tax”, correspondiente a 0,92%

Civ=17,59% + 0,92% = 18,50%

Cjv x (1-T) = Costo de la deuda despues de impuesto, se usa para calcular el promedio ponderado

del costo de capital y es la tasa de interés sobre la deuda menos los ahorros fiscales que resultan

debido a que el interés es deducible, siendo T la tasa fiscal marginal de la empresa.

Cjv x (1-T) =18,50% x (1-35%) = 12,03%

WACC =0,1x 12,03% + 0,9 x 25,17% = 23,856%

Para obtener el WACC definitivo, Verizon, agrega un porcentaje (start up premium risk) de 1%,
el cual representa el riesgo de que un negocio esté comenzando.

WACC = 23,85% + 1,00% = 24,9%

Cabe destacar que la suposicion de la estructura de capital, propiedad de crédito, beta y riesgo de
mercado se usan para los planes estratégicos del 2000 al 2004. La tasa libre de riesgo es un
promedio de dos meses y el riesgo pais e informacion de impuestos, se obtienen a través de los

departamentos de Tesoreria e Impuesto respectivamente.
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Premisas del modelo financiero

Para obtener los flujos de caja y los indices financieros correspondientes al proyecto, CANTV
Servicios establece ciertas premisas de proyeccion necesarias para el caculo de los mismos, las

cuales se muestran a continuacion:

2000 _ 2003
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Estado de Ganancias y Pérdidas
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Analisis de sensibilidad

A través del analisis de sensibilidad se observa el comportamiento del proyecto segin la
variacion de premisas (variables) tomadas en cuenta para las estimaciones del escenario probable,
desarrollado durante el Trabajo Especial de Grado. El analisis de sensibilidad se realiza bajo dos
escenarios: un escenario optimista, donde el proyecto se ve afectado positivamente frente al
cambio de variables, y un escenario pesimista, donde el proyecto se ve afectado de forma
negativa.

A continuacion se presentan ambos escenarios, segin las variantes a considerar

Escenario optimista:

Para la obtencion de un escenario optimista del proyecto, se asume que las ventas del producto,
tanto en Web Hosting Bésico (UNIX y NT) como en Web Hosting Avanzado, aumentan en un
30% interanual. El hecho que el incremento supuesto sea de 30% se basa en la experiencia de las
fuerzas de venta de CANTV Servicios (consultores, ejecutivos de venta, centro de soporte y feed
back de e-commerce) a quienes acuden constantemente los clientes en pro de la obtencion del
servicio de hospedaje. Al analizar la cantidad de solicitudes y la evolucién de las mismas, siendo
cada vez mayores en el tiempo, se estima que las ventas pueden incrementarse en dicho
porcentaje. Aunado al aumento de las ventas, se toma como premisa a modificar en este
escenario, la capacidad de sitios por servidor; la cual supera a la estimada en el escenario
probable en un 25%. Esto se debe principalmente a que las estimaciones de capacidad de los
servidores se realizo tomando como patron las paginas de CANTV.Net y Globovision, las cuales
requieren de mayor procesamiento que las paginas que cominmente se alojan bajo el servicio de
Web Hosting compartido de CANTV Servicios, llegando a una capacidad de 586 sitios para los

servidores de Hosting basico y 375 sitios para los servidores de Hosting avanzado.

Escenario pesimista:

En el escenario pesimista se estima que las ventas del servicio en general (Web Hosting Basico y
Avanzado) disminuyen en un 30% respecto al escenario probable. Dicha disminucién en las
ventas se presume gracias a la experiencia de la fuerza de ventas de la empresa y a la fuerte
competencia que se espera con la apertura de las telecomunicaciones, la cual afecta directamente
a CANTYV Servicios. Referente a la capacidad de servidores, se establece una disminucion del

15% de la capacidad estimada en escenario probable, tanto para los servidores de hospedaje
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basico como para los de hospedaje avanzado, siendo la misma de 398 sitios y 255 sitios

respectivamente. Cabe destacar que la disminucion del 15% en la capacidad de servidores es

relativamente baja, ya que se considera poco probable que los clientes que se alojen es estos

servidores requieran de capacidad de procesamiento mayores a los de las paginas de CANTV Net

y Globovision, patrones utilizados para las estimaciones regulares. Ante las premisas

mencionadas en ambos escenarios, las figuras 21 y 22 muestran resultados, los cuales representan

el rango total donde pueden fluctuar los indices financieros de este proyecto.

RESULTADOS DE VALORACION:

INDICADORES DE RENTABILIDAD

conocs

R

Fig. 21. Valoracion de escenarios
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Fig. 22. Comparacion de VPN y TIR segun los distintos escenarios
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones econdémicas. técnicas y estratégicas:

Como se puede observar en la tabla de indicadores de rentabilidad y valoracion, se muestra una
clara aceptacion del proyecto en cuanto al analisis financiero del mismo. El valor presente neto
sin valor continuo (evaluado por un periodo de 5 afios) y el valor presente neto con flujo continuo
(evaluado por tiempo infinito) tienen un resultado mayor que cero, lo que indica que se esta
generando mas efectivo del que se necesita para reembolsar su deuda y para proporcionar el
rendimiento requerido. De igual modo el TIR es superior al CCPP (6 tasa minima de retorno),
indicando que resulta rentable invertir en el proyecto de Web Hosting.

La recuperacion de la inversion del negocio de contado (el cual es el payback considerado por
CANTYV Servicios para analizar el periodo de recuperacion), es de 2.44 afios, lo que muestra una
recuperacion en un tiempo menor a 5 afios, siendo éste el maximo de tiempo aceptado por
CANTYV Servicios como periodo de recuperacion. Asi mismo los demas indicadores mostrados
en la tabla, conllevan a la aceptacion total del proyecto a nivel financiero.

Ademas de la evaluacion financiera del proyecto, CANTV Servicios requiere de una evaluacion
estratégica, donde se analiza el impacto que tiene el proyecto sobre los demas servicios ofrecidos
a los clientes y sobre la empresa, y las posibilidades del mismo para la retencion de clientes como
usuarios de CANTV .net. Los analisis estratégicos del proyecto, resultan igualmente positivos, ya
que los servicios de hospedaje de paginas poseen un proceso evolutivo en su prestacion, donde se
ofrecen distintos niveles de servicio de acuerdo a los requerimientos del mercado, tal y como se
indica en el marco tedrico “ciclo de vida de una pagina”. El hecho de que CANTV Servicios
ofrezca a los clientes la posibilidad de escalar en los productos de acuerdo a las exigencias de su
negocio, significa una retencién importante de los clientes dentro de la compafiia, debido a que
usualmente, los clientes contratan proveedores que les ofrezcan soluciones integrales. Tal es el
caso del servicio de Web Hosting, el cual brinda desde una presencia basica en Internet, hasta
aplicaciones avanzadas con base de datos. Igualmente, CANTV Servicios posee una unidad de
comercio electronico, la cual cubre las espectativas de los clientes que requieran de hospedaje
con transferencias de pago. Cabe destacar que la migracion de clientes de la plataforma de Web

Hosting (basico y avanzado), a la plataforma de comercio electronico es transparente, ya que las
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mismas se encuentran alineadas entre si. De este modo CANTV Servicios ofrece al cliente la
oportunidad de comenzar con un servicio basico y migrar a servicios mas avanzados conforme
sus necesidades, traduciéndose en mayor nimero de usuarios y clientes potenciales para
productos futuros de la empresa.

Aunado a la captacion de clientes como usuarios actuales y futuros de los productos ofrecidos por
CANTV.net, el hecho de ofrecer un servicio de hospedaje que se encuentre en el pais
(Venezuela), se traduce en comodidad para el cliente en lo que a la prestacion del servicio se
refiere. De igual modo, al generar contenido local, es decir, que gran cantidad de las paginas del
pais se encuentren hospedadas en CANTYV Servicios, implica una reduccion en el usos de ancho
de banda internacional de la empresa. Esto se debe a que si una pagina esta alojada en los
servidores de CANTV.net y es llamada por un usuario (quien posee acceso a Internet con
CANTV.net 6 T-net), este usuario se conecta directamente contra los servidores de CANTV
Servicios y obtiene el contenido de la pagina solicitada, sin necesidad de salir a traves del ancho
de banda internacional de la empresa y ubicar la pagina en el exterior para traerse el contenido.
Esto se traduce en mayor velocidad para el cliente al acceder a las paginas y en ahorros de costos
en enlaces intenacionales para CANTV Servicios de aproximadamente un 35%.

Gracias a los ahorros en ancho de banda internacional, CANTV Servicios, podra a futuro,

disminuir las tarifas de sus productos para ser mas competitivo en el mercado.

El trabajo especial de grado, muestra resultados satisfactorios, no solo a nivel financiero y
estratégico, sino a nivel de estructuracion del proyecto, donde se conjugan una serie de técnicas
de gerencia de proyecto que hacen posible el desarrollo exitoso del mismo. Es decir, a traves del
presente trabajo se muestra una metodologia practica y completa que contiene todos los factores
y parametros que deben ser considerados para que el proyecto se lleve a cabo y produzca los

resultados deseados.
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Recomendaciones

En virtud de que el trabajo especial de grado cumpla con las estimaciones pronosticadas y con el
éxito esperado, se recomiendan a la empresa una serie de aspectos presentados a continuacion
que se deben establecer para culminar satisfactoriamente el proyecto de Web Hosting y para
resultar cada vez mas competitivos ante un mundo globalizado.

- Se recomienda que la DCCE informe a la empresa sobre la importancia del proyecto y logreel
apoyo de la alta Gerencia y demas unidades para llevar a cabo la segunda fase del mismo, donde
se incorporan atributos del valor agregado al servicio. Es decir, es imprescindible que la segunda
fase, explicada en la definicién del producto, se desarrolle, de modo que se puedan cubrir las
espectativas del mercado y otorgarle valor al producto que le permita incrementar su precio.

- Se recomienda realizar un mercadeo directo y publicidad mas agresiva sobre el producto, donde
se haga conocer el servicio en el mercado. De igual modo se deben realizar promociones que
estimulen la compra del servicio, como por ejemplo, otorgar al cliente banners gratis, u ofertas de
empaquetamiento donde se ofrezca al cliente conexidn a Internet con hospedaje y el disefio de la
pagina por un costo menor.

- La adquisicion del servicio de Web Hosting, debe ser toda a través de la “Web”

(www.cantv.net) , sin la necesidad que intervengan unidades (como Administracion de Contrato)

en su provisionamiento. Es decir, ofrecer al cliente la posibilidad de que a través del portal de
CANTV.net, pueda adquirir el servicio, seleccionando en la misma Web el tipo de servicio
deseado y que la informacion que el usuario introduzca en la Web, le provisione directamente el
servicio. De este modo el cliente no tendra que enviar planillas ni recaudos; los atributos del
servicio como registro de dominio y cuentas de correo las podra solicitar directamente,
traduciendo en comodidad para el cliente, ahorro de tiempo y por ende aumento de ventas.

A mediano plazo se recomienda que la empresa posea todos sus servicios es linea y que el cliente

pueda accesar a www.cantv.net para adquirir todos los servicios que desee de forma directa. De
esta menera, el portal de CANTV.net cumple la funciéon analoga a un automercado, donde el
cliente compra sus servicios de necesidad de manera instantanea y es registrado automatcamente
en la base de datos de la empresa para los procesos de registro y facturacion. Para ello, la
empresa debe automatizar todos sus proceso y desarrollar interfaces que permitan al usuario
contratar los sevicios a través de la Web, sin necesidad de dirigirse a las oficinas de CANTV

Servicios.
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