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Resumen

El desarrollo econémico y tecnolégico avanza rapidamente. La capacidad de

adaptacion y cambio dentro del modelo de negocio de una
empresa resulta de gran importancia. Esta situacién se aprecia
fuertemente en negocios involucrados con la tecnologia, por
consiguiente, la innovacién y desarrollo tecnolégico de las em-
presas en estas areas es fundamental. Freemium es un modelo
de negocio relativamente nuevo que nace de la necesidad de
los usuarios de obtener servicios de alta calidad sin costo algu-
no. Este modelo cambi6 el concepto de negocio en el comercio
de aplicaciones y soluciones tecnolégicas y ha demostrado ser
exitoso y adecuado para un mercado cambiante. Este articulo
muestra las fortalezas y debilidades de este modelo, asi como
las oportunidades que presenta como medio de promocién de
nuevas propuestas de valor. Adicionalmente, se propone una
arquitectura que soporta y promueva este modelo, asegurando
la satisfaccion de los atributos de calidad necesarios para su
funcionamiento.
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Abstract

Currently, the economic and technological development in the
world moves quickly. Also, the ability to adapt and change within
the business model of a company is very important. This situation
can be seen heavily in businesses involved with technology; there-
fore, innovation and technological development of companies in
these areas is essential. Freemium is a relatively new business mo-
del which born from the need for users to get high quality services
at no cost. This model changed the concept of trading business
applications and solutions and has proved very successful and
suitable for a changing market. This article shows the strengths
and weaknesses of this model as well as the opportunities presen-
ted as a means of promoting new value propositions. Additiona-
lly, we propose an architecture that supports and promotes this
model, ensuring the satisfaction of the quality attributes required
to its operation.

Keywords: Freemium, Premium Services, Free Services, Business

Model

Introducciéon

Debido a la gran influencia que tiene Internet
en diferentes escenarios sociales y comercia-
les, se han llevado a cabo en los tltimos afios
la generacién de varias propuestas de mo-
delos de negocio que permiten aprovechar
el creciente nimero de usuarios vinculados
a la red, con el fin de convertirlos en clien-
tes de un negocio especifico. La clave esta en
como lograr atraer a estos usuarios, pero in-
cluso mas importante, en como mantenerlos,
ya que existe la tendencia de resistirse al mo-
mento de pagar por servicios especificos [1].
Con base en lo anterior, el modelo de nego-
cio Freemium [2] se enfoca en crear valor al
negocio ofreciendo ciertos servicios gratui-
tos basicos pero de alta calidad para crear en
el usuario satisfaccién e identidad. Ademas
de estos servicios gratuitos, los negocios que
aplican este modelo ofrecen servicios que se
denominan Premium, los cuales son servi-
cios especiales por los cuales el usuario debe

pagar una comoda suma de dinero. El mode-
lo de negoci6 se basa en una filosofia donde,
para lograr un equilibro financiero, los clien-
tes que han pagado por los servicios Pre-
mium soportan los costos que implican la in-
fraestructura para ofrecer tanto los servicios
Free como los servicios Premium.

En este articulo se analizan diferentes as-
pectos del modelo de negocio Freemium, se
describe el modelo de negocio mediante su
canvas y su impacto social. Después se pre-
sentan diferentes casos de negocios que im-
plementaron este modelo, mostrando los
factores que definieron su éxito o su fracaso.
Posteriormente, se presenta una arquitectura
adecuada que soporte y promueva un mode-
lo de negocio Freemium, asegurando la satis-
faccion de los atributos de calidad necesarios
para su correcto funcionamiento en el nivel
de negocio, integracion e infraestructura ba-
sada en SOA. Finalmente, se muestra como
el modelo Fremium puede ser una ventana

RevisTa Vicuros Vor. 11 NUMERO 1

181



nMODELO DE NEGOCIO EXITOSO EN E-BUSINESS

182

de oportunidades en ambientes altamente
competitivos y con una gran cantidad de so-
luciones a disposicion gratuita para el usua-
rio, creando a su vez nuevos retos para los
arquitectos.

1. Modelo freemium

Modelos de negocio Free

Recibir un producto o servicio gratuito es
una excelente estrategia para generar mayor
demanda. Sin embargo, las organizaciones
necesitan generar ganancias. Hay diferentes
patrones que permiten aprovechar los bene-
ficios que trae un modelo de negocio gratuito
(Free) y ademas obtener ingresos. Entre es-
tos patrones se encuentran el patrén basado
en publicidad, como “Bait & Hook” y el mo-
delo Freemium. El primer patrén ofrece ser-
vicios gratuitos y su fuente de ingresos es la
publicidad, de esta forma el financiamiento
del negocio se lleva a cabo mediante la publi-
cidad contratada que publican dentro de su
contenido. El segundo patrén propone hacer
una oferta inicial gratuita que posteriormen-
te provoque en el cliente el deseo de adqui-
rir el producto/servicio. Finalmente, se en-
cuentra el modelo Freemium, que surge de la
union de las palabras Free y Premium. Este
término describe un modelo de negocio don-
de se ofrece un conjunto de productos o ser-
vicios gratuitos y un conjunto de productos
o servicios con un bajo costo [4].

Freemium como modelo de negocio

El avance tecnolégico en el area de TI (Tecno-
logias de Informacion) le ha ofrecido al mo-
delo Fremium un escenario apropiado, dado
que el costo de la distribucién de aplicacio-
nes y servicios a través de Internet en digi-
tal es minimo. Por otro lado, con una infraes-
tructura tecnol()gica robusta, un negocio con
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modelo Freemium puede soportar usuarios
ilimitados. Estas caracteristicas no aplican a
otros modelos de negocio ya que su distribu-
cion tendria un costo fijo y uno variable que
dependerian directamente de la cantidad de
usuarios a los que estd enfocado el negocio.
En el contexto de la propuesta de John Wi-
ley y Sons [2] se plantea un esquema deno-
minado Canvas, el cual intenta mostrar los
elementos mds importantes de un modelo de
negocio en una sola vista, que permita visua-
lizar de manera répida las ventajas y desven-
tajas de dicho modelo. El Canvas del modelo
de negocio Freemium, presentado en la figu-
ra 1, permite apreciar que las fortalezas del
modelo estan basadas en dos propuestas de
valor (VP) que consisten en ofrecer servicios
basicos de manera gratuita y ofrecer mejores
contenidos y servicios premium a través de
un pago. De esta manera, se llega a un seg-
mento de clientes (CS) conformado por los
usuarios que buscan servicios gratuitos, lla-
mados usuarios Free, y a otro segmento aso-
ciado a aquellos que consumen grandes vo-
ltmenes de servicios o de contenidos, son
llamados usuarios Premium y son una pe-
quena minoria. La manera en cémo se hace
efectiva la relacion entre estos dos aspectos
del modelo de negocio puede llevar a su éxi-
to o fracaso.
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Figura 1. Canvas del modelo de negocio Freemium

Fuente: elaboracién propia [2].



Impacto social

Anteriormente, ofrecer un producto gratui-
to para atraer clientes y cobrar sélo por be-
neficios adicionales era una estrategia poco
factible para todo tipo de productos y servi-
cios. En la actualidad esto es posible gracias
al creciente acceso a Internet que tienen las
personas y al decreciente costo de proveer
servicios a través de este medio. De esta ma-
nera, este modelo cambi6 el concepto de ne-
gocio y aunque inicialmente habia mucha
incredulidad, se ha demostrado que es un
modelo exitoso y adecuado para el mercado
cambiante y las condiciones de produccion.

Ademas de ser una fuente de ingreso, este
modelo tiene un gran impacto social debido
a que, al ofrecer servicios gratuitos, permi-
te mayor accesibilidad a herramientas y co-
nocimiento que de otra forma no tendrian.
Aunque existen productos que logran este
proposito y son enteramente gratuitos,
cuando se aplica el modelo Freemium se
tiene la obligacion de ofrecer productos de
calidad y de estar siempre mejorando, pues
de esto depende la divulgacion y el éxito de
los productos y servicios Premium que pue-
da ofrecer.

Muchos negocios que adoptan el modelo
Freemium, tienen la importante caracteris-
tica de captar cada dia nuevos usuarios de-
bido a la divulgacién positiva que realizan
los usuarios satisfechos acerca de los ser-
vicios que ofrece el negocio. Al punto que
estos negocios implementan como servicio
adicional sofisticadas herramientas para in-
vitar nuevos usuarios. Asi mismo, suelen
apoyarse en esta comunidad para recibir re-
troalimentaciéon en busca de mejorar servi-

cios existentes o generar nuevos servicios.
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Negocios que aplican el modelos
Freemium

Actualmente existen muchas empresas que
han logrado aplicar exitosamente el mode-
lo Freemium y otras que no tuvieron éxito
cuando intentaron usarlo. A continuacion se
presentaran algunos ejemplos que muestran
como se puede utilizar el modelo y qué fac-
tores pueden lograr que el modelo fracase.

Skype

Skype Communications es una empresa que
empez6 como un sistema P2P (Peer To Peer)
que permitia la comunicacién a través de In-
ternet con otros usuarios Skype por medio
de texto, audio y video equivalente a chat,
llamada simple y video llamada. Posterior-
mente, Skype ampli6 su portafolio de servi-
cios gratuitos incluyendo conferencia de au-
dio, conferencia de video, envio de archivos,
escritorio compartido, entre otros. Luego, la
empresa evolucioné para implementar un
modelo de negocios Freemium, cuando in-
corpor6 el servicio de llamadas pagas —y
a bajo precio— a teléfonos fijos y celulares.
Ademas de esto, también se incorporaron
servicios como envio de mensajes a celula-
res y paquetes de llamadas donde el usua-
rio realiza pagos mensuales o anuales y re-
cibe cierta cantidad promocional de tiempo
de llamada.

Cuando Skype fue creado, las empresas de
telefonia tradicionales jamdas pensaron que
iba a tener éxito. Sin embargo, el modelo fue
muy bien acogido por los usuarios y Skype
se volvi6 un fuerte competidor. Esto se debe
principalmente a que los usuarios Free cono-
cian y confiaban en Skype cuando se empez6
a implementar el modelo Freemium. Por otro
lado, sus bajos precios recibieron la atencion
de una gran cantidad de publico. Debido a la
calidad de sus servicios, la popularidad de
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Skype crecio y su divulgacion ha sido reali-
zada por parte de los mismos usuarios. Otro
punto clave es que Skype ha logrado, gracias
a las alianzas que tiene con los proveedores
de servicios de telefonia, obtener ingresos
superiores a los costos de operacién y man-
tenimiento de la plataforma tecnolégica.

Dropbox

Dropbox Inc. lanzé en septiembre del 2008
una aplicaciéon de almacenamiento de archi-
vos que funciona como un servicio de alma-
cenamiento de seguridad (backup) remoto.
Este servicio permite al usuario almacenar
archivos en un servidor, a los cuales se pue-
de acceder de forma sincronizada a través
del portal de la aplicacién o desde cualquier
computador que contenga instalada fisica-
mente la aplicacion. Esta aplicacion permi-
te igualmente compartir archivos con otros
usuarios y sincronizar las modificaciones que
se realicen. Adicionalmente, tiene soporte
para historial de revisiones, de forma que los
archivos borrados de la carpeta de Dropbox
pueden ser recuperados desde cualquiera
de las computadoras sincronizadas y permi-
te revisar la historia de un archivo en el que
se esté trabajando. De esta forma, el usuario
puede editar y cargar cualquier archivo sin
peligro de perder las versiones previas.

Ahora, el motivo por el cual Dropbox entra
en el modelo Freemium es porque la apli-
cacién provee una capacidad minima de es-
pacio inicial de 2.5 GB para usuario Free y
una capacidad inicial de espacio de 50 GB
(Pro50) y 100 GB (Pro100) a usuarios Pre-
mium. Igualmente, mientras que los usua-
rios Free tienen un limite de 30 dias de histo-
rial de un archivo, los usuarios pagos tienen
historial con tiempo ilimitado. Para ganar
espacio adicional los usuarios, tanto pagos
como no pagos, pueden realizar invitacio-
nes a otros potenciales usuarios por los cua-
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les reciben 0.25 GB adicionales por cada uno
que acepte la invitacion. Esta estrategia le ha
permitido a la empresa crecer de forma im-
presionante y proveer a sus clientes servicios
que no se creian necesarios antes de la exis-
tencia de la empresa. Por otro lado, su éxito
no proviene solo de la cantidad de usuarios
Premium existentes, sino por la cantidad de
estos que comparten sus archivos con otros
usuarios Premium ya que la aplicacion real-
mente almacena los archivos una sola vez en
el servidor, pero dado que cada usuario Pre-
mium paga por su capacidad de almacena-
miento, que incluye archivos compartidos,
se cobra por la cantidad de veces que el ar-
chivo ha sido compartido con otros usuarios.

Spotify

Es una aplicacion que provee acceso a millo-
nes de canciones de todo el mundo y permi-
te la creacion de listas de musica. El usuario
puede descargar gratuitamente la aplica-
cion y, dependiendo de la regiéon donde se
encuentre, puede o no tener acceso gratui-
to a ciertas canciones que fueron comparti-
das por los usuarios Premium. Este tltimo a
su vez tiene acceso gratuito al 80% del con-
tenido musical de todo el mundo de forma
inmediata, a diferencia de los usuarios Free
que deben escuchar fragmentos de publici-
dad cada dos o tres canciones. Esta es la es-
trategia que le ha permitido a Spotify atraer
millones de usuarios a su portal. Otra ventaja
para usuarios Premium es que tienen la po-
sibilidad de guardar sus listas de musica en
una cuenta personal y asi poder escucharlas
desde cualquier computador en cualquier lu-
gar del mundo sin restricciones.

El problema al que se enfrenta Spotify es
que, aunque entr6 al mercado con gran éxi-
to, ha tenido una recaida ya que la empresa
actualmente tiene muchos mas usuarios Free
de los que puede mantener y muchos menos



usuarios Premium de los que necesita para
poder seguir manteniendo el negocio. Aun-
que el proyecto sigue funcionando y la apli-
cacién aun existe, Spotify necesita cambiar
su enfoque y asi darle un giro a su modelo
Freemium para que este se mantenga en el
mercado [5] [6].

2. Implicaciones del modelo
Freemium

La implementaciéon de un modelo de nego-
cio Freemium en una empresa puede o no
ser exitosa, como se mostré anteriormente.
Es imprescindible considerar las ventajas y
desventajas que esto conlleva, para asi poder
disefiar una arquitectura adecuada que so-
porte las necesidades del modelo y que a su
vez permita potenciar sus caracteristicas fa-
vorables. A continuacién se hara un analisis
de los atributos de calidad mds importantes
para favorecer un modelo de negocio Free-
mium, independientemente de la vertical de
negocio de la empresa que lo implementa.

Atributos de calidad Freemium

Como se mencionod anteriormente, en un mo-
delo de negocio Freemium se ofrece un con-
junto de servicios gratuitos. Estos pueden
estar disponibles para el usuario por tiem-
po limitado o tener algin otro tipo de res-
tricciones. Esta propuesta es muy atractiva
para los usuarios, principalmente para usua-
rios de negocios que trabajan en Internet o
que proveen servicios automatizados con
plataformas tecnolégicas significativamente
grandes. Se ha demostrado que un servicio
o producto gratuito tiene una mayor deman-
da que el mismo servicio o producto con un
precio minimo. Esta es claramente una de las
principales ventajas de Freemium, su capaci-
dad de atraer rapidamente nuevos usuarios
free. Para la empresa, esto implica que debe
ser capaz de proveer sus servicios a un nu-
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mero de usuarios que crece constantemente.
Esto hace que la escalabilidad sea uno de los
atributos de calidad mas importantes para el
funcionamiento del modelo.

Adicionalmente, en un modelo de negocio
Freemium, los servicios que no son pagos es-
tdn generalmente asociados a servicios mas
completos o de mayor capacidad de almace-
namiento, los servicios Premium. Es necesa-
rio entonces asegurarse que usuarios que uti-
licen servicios gratuitos no puedan acceder
a servicios que deben ser tnicamente para
usuarios pagos. Por esto, la seguridad en las
aplicaciones que utilizan este modelo es de
gran importancia y debe existir una estrategia
para manejar la confidencialidad de los da-
tos, pues es muy comun que los usuarios Pre-
miun compartan sus datos personales para
crear perfiles que les permitan autenticarse
de forma segura para acceder a los servicios
por los cuales estdn pagando. La seguridad
en cuanto a autenticaciéon de usuarios es de
suma importancia para que sé6lo los usuarios
pagos accedan a los servicios Premium.

Un servicio gratuito normalmente es atracti-
vo para los usuarios. Sin embargo, para que
el éxito perdure en el tiempo y sobreviva a
la competencia, es importante que los ser-
vicios ofrecidos puedan adaptarse a las ne-
cesidades de los usuarios. Ademas, es fun-
damental que se ofrezcan nuevos servicios,
para retener la fidelidad del usuario. Esto es
mas critico cuando hay necesidad de usua-
rios Premium. Es fundamental que los servi-
cios Premium sean lo suficientemente atrac-
tivos para que el usuario quiera pagar por
estos. Aunque los usuarios Premium son mi-
noria, es vital mantenerlos interesados para
lograr el equilibrio necesario y que el nego-
cio sea exitoso. Por ende, la extensibilidad en
cuanto a servicios, productos y promociones
ofrecidas, es fundamental cuando se desea
implementar un modelo Freemium.
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4. Disefio e implementacion de un
modelo de negocio Freemium sobre
SOA

Después de realizar un analisis de los atribu-
tos de calidad que deben primar en un mo-
delo de negocio Freemium, el proposito es
proponer un disefio y una estrategia de im-
plementacion que favorezcan dichos atribu-
tos y que a su vez sea una solucién recurren-
te para modelos de negocio Freemium en
diferentes verticales de negocio.

Como marco de referencia de la solucién que
se propone, se definieron tres dimensiones
relevantes en la arquitectura. En primer lu-
gar, el nivel de negocio donde se ubican to-
dos los procesos de negocio claves de la en-
tidad; es decir, aquellos que generan valor y

son sus operaciones principales del funcio-
namiento. En segundo lugar, se define una
zona de integraciéon o modelo de integracién
donde se orquestan las funcionalidades de la
empresa, sus sistemas legados y sus entida-
des. Finalmente, se encuentra el mas bajo ni-
vel de implementacién tecnolégica donde,
para este caso de estudio y en coherencia con
los atributos de calidad definidos, es la ar-
quitectura basada en servicios (SOA).

Dentro de este contexto se deben favorecer
en estos tres niveles, los tres atributos de ca-
lidad nombrados en la seccién anterior: se-
guridad, escalabilidad y extensibilidad. Para
este fin y teniendo en cuenta que podria rea-
lizarse un disefio con otras caracteristicas
que también cumplan estos atributos, se pro-
pone un patrén vertical para el modelo de
negocio Freemium.
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Figura 2. Ecosistema del patrén propuesto

Fuente: elaboracién propia.

Core Process Encapsulation

Este patron tiene como objetivo mostrar
una fachada integrada y segura a los usua-
rios, manteniendo una integracion efectiva
con los proveedores de servicios y evitando
que sea posible el uso de servicios de bajo ni-
vel que pueden generar vulnerabilidades en
el sistema, desde la fachada al usuario. Para
cumplir este objetivo, el patrén propone di-
vidir la arquitectura del sistema en una par-
te que tiene contacto directo con los usuarios
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Front-end y otra que tiene contacto con los
sistemas legado y demas proveedores de ser-

vicios de la organizacién, Back-end.

Adicionalmente, este patrén favorece un ni-
vel alto de cohesion, un nivel bajo de acopla-
miento y una homogeneidad generalizada en
las entidades que se manejan al interior del
core de la compania, lo cual permite que haya
extensibilidad. Esto evita el uso de servicios

de bajo nivel desde la parte de presentacion.



Por ultimo, este patrén favorece la multica-
nalidad y la facilidad de aumentar la can-
tidad de proveedores de servicios sin afec-
tar el core de las operaciones del negocio
(escalabilidad), siendo necesario solamen-
te implementar nuevos servicios de trans-
formacioén en el bus de servicios back-end
para poder conectar un nuevo proveedor de
servicios.

5. Modelo Freemium como ventana
de oportunidades

En un contexto de gran competitividad y
variedad de opciones, como el comercio
electronico, no es facil mostrar de mane-
ra adecuada propuestas de valor que sean
innovadoras en nuevas aplicaciones que, a
simple vista, tienen competidores de gran
fortaleza con soluciones similares conoci-
das. Un modelo de negocio Freemium se
presenta como una alternativa que permi-
te a los actores, emergentes en el merca-
do, mostrar de manera gratuita nuevas pro-
puestas, con el fin de impactar a aquellos
usuarios para los cuales los servicios gra-
tuitos y con valor agregado resultan muy
atractivos y cada vez mas solicitados, y asi
posteriormente atraerlos e invitarlos a optar
por opciones pagas que diferencian el nue-
vo producto de los demas.

Debido a las diferentes opciones de produc-
tos gratuitos que se encuentran actualmen-
te, muchos usuarios se inclinan por este tipo
de servicio y no por aquellos que son pa-
gos. Por eso, el optar por un modelo de ne-
gocio Freemium también se abre la posibi-
lidad de atraer a esta categoria de usuarios,
y se abre las puertas para que, una vez se
sientan comodos con los productos y servi-
cios ofrecidos, ellos accedan al grupo redu-
cido de usuarios Premium.
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6. Conclusiones y trabajo futuro

El modelo de negocio Freemium permite
atraer a un grupo importante de usuarios
cuando hay un nivel de satisfaccién alto, per-
mitiendo una divulgacion positiva y favore-
ciendo el modelo de negocio. Es importante
conocer las caracteristicas de un modelo de
negocio Freemium antes de implementarlo.
También es fundamental tener claro cudl es
el usuario objetivo, para poder satisfacer las
necesidades de estos y lograr un equilibrio
entre los usuarios Free y los usuarios Pre-
mium, teniendo presente que los segundos
son la fuente de ingreso del modelo.

Aunque este modelo puede llegar a ser muy
exitoso, tiene una gran vulnerabilidad y si no
es implementado correctamente las ganan-
cias no seran suficientes para soportar el ne-
gocio. Existen diferentes verticales de nego-
cio que usan modelos de negocio Freemium,
el andlisis de los atributos de calidad que
son necesarios para potenciar el modelo han
sido pensados tinicamente para implemen-
tar de manera adecuada el modelo, sin em-
bargo, es necesario considerar las caracteris-
ticas propias de la operacién del negocio y,
dependiendo de la vertical a la que pertenez-
ca, realizar un andlisis de atributos y requeri-
mientos donde se prioricen los atributos pre-
sentados en este articulo y los requeridos por
las condiciones del negocio.

Aunque una arquitectura basada en servi-
cios (SOA) favorece atributos de calidad de
extensibilidad y, en algunos casos, de escala-
bilidad. SOA no es la tinica arquitectura que
podria satisfacer las necesidades de un mo-
delo de negocio Freemium. Modelos basados
en arquitecturas en estrella (Hub y Spoke) o
modelos Peer to Peer (P2P) podrian también
favorecer la escalabilidad, la extensibilidad y
la seguridad si se combinan de manera ade-
cuada con otros patrones arquitecturales y
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podrian favorecen atributos como el rendi-
miento, sin requerir una infraestructura tan
robusta como la que demanda SOA.

Tomando en cuenta el andlisis realizado, se-
ria interesante realizar propuestas futuras
de otros patrones que favorezcan los atri-
butos de calidad mencionados. La propues-
ta de estos patrones no necesariamente debe
tener enfoque SOA, pero lo que se busca es
que éstas aseguren las mismas implicaciones
de estos atributos para un modelo de nego-
cio Freemium o una adaptacién particular a
verticales de negocio distintas pero que ten-
gan en cuenta los atributos de calidad ante-
riormente nombrados.
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