DESCRIPCION GENERAL DEL SERVICIO

DESCUBRA COMO LAS SUSCRIPCIONES
DE OPEN SOURCE APORTAN VALOR
EMPRESARIAL

Orientacion, estabilidad y sequridad para aplicaciones criticas

INTRODUCCION

Las organizaciones desean tener la capacidad para usar tecnologia en mds lugares y formas que
nunca antes. Segln una encuesta realizada por Gartner, una empresa de investigacion de T, el
91% de los profesionales de Tl entienden muy bien el papel que desempefian en la transformacion
digital de sus organizaciones.' Estos profesionales quieren aplicaciones modernas, conectividad y

EI 91% de los profesionales control, y buscan software de open source (OSS) para cumplir sus objetivos.

de Tl entienden muy bien el
papel que desempefian en la
transformacién digital de sus
organizaciones.

Si bien los lideres de Tl anticipan que su sector serd irrumpido por la tendencia digital, solo el
41% piensa que su organizacion de Tl estd preparada para el negocio digital de los préximos
dos afios.'Los grupos de Tl necesitan que los proveedores los ayuden a adaptarse a este
nuevo entorno competitivo. Los ejecutivos corporativos estdn buscando un partner confiable
y experimentado que pueda proporcionar orientacién al personal de Tl para planificar e
implementar productos de software de open source, y que les permita acceso a los recursos

de Tl piensan gue sus correctos cuando necesiten ayuda.
organizaciones estan

preparadas para el negocio
digital de los préximos
dos afios.

Solo el 41% de los lideres

Las suscripciones Red Hat® estan disefiadas para satisfacer esa necesidad. El modelo de
suscripcion Red Hat les brinda a los clientes la capacidad de descargar e instalar productos de
software de open source a nivel empresarial, operarlos de manera eficiente y segura, y recibir
soporte técnico continuo de Red Hat en cada etapa del camino. Con una suscripcién Red Hat, los
clientes usan la informacion intuitiva y Util del Portal de Clientes Red Hat para acceder a toda

la variedad de recursos disponibles para el suscriptor. Los grupos de Tl forman su experiencia

a través de la base de conocimientos de Red Hat para buscar recursos y documentacion de
productos y participar en la comunidad de open source.

Red Hat ofrece un nivel de compromiso proactivo sin precedentes en la comunidad de open
source. Un ejemplo destacado son las practicas del Portal de Clientes Red Hat, que ofrecen a
los clientes acceso a herramientas profesionales que nuestros ingenieros han desarrollado para
resolver problemas, mejorar el rendimiento, la seguridad y otros usos.

El caso es que la suscripcidon Red Hat, mds alld del soporte que brinda a sus clientes, les
proporciona una completa variedad de recursos que los ayuda a orientar su transformacién digital
con tecnologia de open source. Una suscripcion puede pensarse como una relacién continua entre
Red Hat y el cliente que aporta valor empresarial y ayuda a que el cliente prospere.

facebook.com/redhatinc 1 Encuesta realizada a 948 clientes en 30 pafses. La encuesta de Gartner revela que dos quintas partes de
@RedHatlberia los profesionales de Tl piensan que sus organizaciones estan preparadas para el negocio digital, Gartner
Red Hat EMEA Newsroom. Julio de 2016. http://www.gartner.com/newsroom/id/3375817
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LA VENTAJA DE RED HAT

éPor qué deberia comprar una suscripcién de Red Hat? Este documento describe con algunos detalles
las funciones y los beneficios de una suscripcién Red Hat, pero el motivo principal es el enfoque de
Red Hat en la experiencia del cliente, el cual se puede considerar de varias formas concretas:

COMENTARIOS CONTINUOS DE LOS CLIENTES

Con mds de dos décadas de soporte a los clientes, Red Hat sabe que un programa de suscripcién
efectivo debe proporcionar una experiencia uniforme y excelente para que los clientes tengan éxito
con nuestros productos. Asi sea mediante sesiones de chat, redes sociales u otros recursos, Red Hat
considera que los comentarios tienen un gran valor. Por ejemplo, los comentarios sobre la lentitud
de las pdginas en el Portal de Clientes Red Hat lograron que los ingenieros de Red Hat mejoraran las
bases de datos en caché, lo que redujo los tiempos de carga de las pdginas hasta en un 75%.

PROPIEDAD DE CASOS DE MULTIPLES PROVEEDORES

Los problemas mds dificiles de resolver son los que afectan los productos de dos o més proveedores.

A diferencia de otros proveedores, Red Hat se responsabiliza por cualquier problema que involucre uno
de sus productos. Los ingenieros de Red Hat se basan en sus amplios conocimientos de productos de
open source y en las relaciones con otros proveedores y la comunidad de open source para encontrar
una solucién que incluya todos los productos relevantes.

SIN REQUERIMIENTOS PARA REPRODUCIR LOS PROBLEMAS

En ocasiones, los clientes tienen un problema gue es muy dificil o incluso imposible de reproducir. Los
ingenieros de soporte de Red Hat superan estos desafios mediante el trabajo conjunto con el cliente
para comprender las circunstancias en detalle y buscar soluciones basadas en la experienciay la
intuicion.

SERVICIOS AUTOMATIZADOS

Nuestros clientes atribuyen un gran valor a los servicios automatizados de Red Hat, como el motor

de recomendaciones que integra directamente el diagndéstico en los productos especificos de Red Hat.
Las practicas del Portal de Clientes Red Hat proporcionan a los clientes acceso a herramientas
personalizadas desarrolladas por los ingenieros de Red Hat para resolver problemas especificos.
Obtenga mds informacién en la seccién "Servicios automatizados", en "Modelo de suscripcion

Red Hat".

GARANTIA DEL CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO

A diferencia de las licencias propietarias de software, las suscripciones Red Hat no estdn atadas a una
versién especifica, pero cubren todo el ciclo de vida del producto. Con una suscripcién a Red Hat, los
clientes pueden actualizar el sistema instalando cualquier version compatible del software de Red Hat
y utilizarla facilmente en servidores fisicos, virtuales o basados en la nube. Al mantener activa una
suscripciéon a Red Hat, los clientes tienen acceso a todas las versiones compatibles en formato binario
y fuente, incluida toda la documentacién de los productos para empresas, las actualizaciones de
seguridad y las correcciones de errores.

Los ciclos de vida de los productos Red Hat suelen ser de tres, cinco y siete afios, con la posibilidad
de extender el soporte por hasta 10 afios. Los ciclos de vida mds largos y estables implican mas
flexibilidad y opciones, menos costos y riesgos, y mayor facilidad de planificacion.

SEGURIDAD DEL CENTRO DE DATOS

Red Hat desarrolla software en colaboracién con clientes de un amplio abanico de sectores, entre los
que se incluyen servicios financieros y gubernamentales. Utiliza esta valiosa experiencia para integrar
rigurosos protocolos de seguridad en nuestro software. Nuestro exclusivo modelo de suscripcién
proporciona a los clientes acceso a un equipo de expertos dedicados que brindan soporte a nuestras
tecnologias las 24 horas del dia. Para obtener mas informacion, lea la seccién de seguridad.
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EL MODELO DE SUSCRIPCION DE RED HAT

El modelo de suscripcién de Red Hat cuenta con mas de dos décadas de desarrollo y ha sido
ampliamente influenciado por los comentarios de los clientes. Una suscripcién a Red Hat permite que
los clientes descarguen software de Red Hat para empresas, certificado y comprobado, y proporciona
acceso a la asesoria, estabilidad y sequridad que necesitan para implementar estos productos con
confianza, incluso en los entornos mas criticos. Una suscripcion activa a Red Hat brinda al cliente
acceso continuo al software de Red Hat creado, probado y certificado por Red Hat y sus partners.

Las caracteristicas clave del modelo de suscripcidon de Red Hat incluyen las siguientes:

CREACION DE EXPERIENCIA

Como gran colaborador en numerosos proyectos de open source, Red Hat se ha establecido como lider
en la comunidad de open source. No es sorprendente que Red Hat haya formado una sélida experiencia
interna en Linux®, Red Hat JBoss® Middleware y otros proyectos de open source. Uno de los beneficios
clave de una suscripcion Red Hat es que proporciona a los clientes acceso a estos valiosos conocimientos
para que puedan comprender cada vez mas los productos Red Hat y el software de open source.

BASE DE CONOCIMIENTO

Cuando las cosas salen mal en un entorno de software productivo, la capacidad de acceder a

la informacidon correcta de forma rdpida puede ser la diferencia entre un rdpido retorno al
funcionamiento normal y una costosa interrupcién de las actividades. Red Hat proporciona a sus
suscriptores una variedad de conocimientos precisos y relevantes a los que se puede acceder
rapidamente y de forma eficiente mediante la base de conocimientos de Red Hat.

Cuando el tiempo apremia, el campo de busqgueda en el Portal de Clientes Red Hat ayuda a los clientes

a localizar articulos, informes técnicos y documentacién de los productos mas relevantes para el
problema en cuestion. Los arquitectos del sistema pueden buscar estudios de casos técnicos que los
ingenieros de Red Hat han disefiado, comprobado y evaluado. Pueden ver videos en los que los expertos
de Red Hat explican conceptos técnicos y el uso del producto, y participar en comunidades open source.

ACTUALIZACIONES CONTINUAS DE LOS CONOCIMIENTOS

Debido a la posiciéon Unica de Red Hat en la comunidad de open source, nuestros suscriptores pueden
participar e influenciar la tecnologia y la innovacién del sector. Las opiniones y solicitudes de mejoras
de los clientes son dirigidas directamente a la organizacién de ingenieros de Red Hat. La posicién
lider de Red Hat en la comunidad de open source permite integrar la opinién del cliente en proyectos
upstream seguln sea necesario.

La base de conocimientos de Red Hat es un recurso orgdnico que crece a medida que Red Hat
desarrolla contenidos en respuesta a los requerimientos especificos de los clientes. Para dar un
ejemplo, un cliente deseaba migrar directamente desde la versiéon 5 de Red Hat Enterprise Linux a la
version 7. Al ver que otros deseaban hacer lo mismo, el equipo de Red Hat trabajé en la solucién, la
registré en una nota técnica y la compartié en la base de conocimientos de Red Hat.

En cuanto a los problemas de seguridad, los beneficios pueden tener un gran alcance. Los ingenieros
de Red Hat han desempefiado una funcién importante en distintas vulnerabilidades de alto perfil,

al publicar articulos con informacién sobre la prevencién y recomendacion de actividades de
resolucion. Red Hat también ha contribuido a correcciones de seguridad para proyectos upstream que
fueron adoptados, en UGltima instancia, por toda la comunidad de open source, incluidos [os mismos
desarrolladores de upstream.

PAGINAS DE PRODUCTOS

Cuando los clientes necesitan localizar informacién rdpidamente, pueden buscar en las pdginas de
productos de Red Hat en el Portal de Clientes Red Hat. Cada pdgina de producto afiade multiples
paginas web de informacién de soporte para un solo producto, por ejemplo, para Red Hat Enterprise
Linux o Red Hat JBoss Middleware. Las paginas de productos Red Hat funcionan como el recurso
definitivo de conocimientos y soporte para ese producto.
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SEGURIDAD
SEGURIDAD DE PRODUCTOS RED HAT

El cédigo estable de Red Hat cuenta con el soporte de un equipo dedicado de ingenieros que controla,
identifica y aborda los riesgos para proteger los datos de nuestros clientes de preocupaciones
importantes en materia de seguridad. Si ocurre una vulnerabilidad, los clientes pueden confiar en el
asesoramiento claro, calmado y preciso de un equipo de seguridad de productos que los ayudard a
evaluar rdpidamente el riesgo de sus entornos y minimizar el impacto en sus empresas.

SEGURIDAD DE DATOS DE RED HAT

Red Hat estd comprometido con la proteccién de los datos y la privacidad de los clientes. La pdgina
Confie en Red Hat del Portal de Clientes Red Hat consolida toda nuestra informacién de seguridad
(que incluye seguridad del producto, regulaciones, politicas y privacidad) en un solo lugar.

SERVICIOS AUTOMATIZADOS

La mayoria de los clientes prefieren acceder a la informacién ellos mismos si dicha informacion se
puede ubicar rdpidamente y sirve para satisfacer sus necesidades. El programa Red Hat Access
incluye herramientas, recomendaciones dirigidas y diagndsticos integrados para ayudar a los clientes
a encontrar respuestas y elimina con frecuencia la necesidad de enviar un caso de soporte formal.

El programa también proporciona acceso a una gran biblioteca de aplicaciones web y permite a los
clientes contratar soporte mediante sus productos Red Hat.

PRACTICAS DEL PORTAL DE CLIENTES RED HAT

Mientras resuelven problemas, los ingenieros de Red Hat suelen desarrollar herramientas de
diagnéstico personalizadas, identificar problemas de seguridad y mucho mds. Red Hat proporciona
acceso a muchas de estas herramientas en las practicas del Portal de Clientes Red Hat. Las
herramientas cubren una amplia variedad de necesidades, como configuracién, implementacién,
resolucion de problemas, seqguridad y muchas otras.

Siendo fieles al espiritu de la comunidad de open source, alentamos a nuestros clientes a que
proporcionen sus comentarios sobre las herramientas en las practicas del Portal de Clientes Red Hat.
Los comentarios se revisan periédicamente y, con frecuencia, impulsan las mejoras. Red Hat también
hace un seguimiento del uso de las herramientas para medir la efectividad de la resolucién de las
necesidades de los clientes y utiliza esta informacién para mejorar las herramientas.

MOTOR DE SOLUCIONES

El motor de soluciones del Portal de Clientes Red Hat permite a los clientes acceder a la informacion
correcta mediante palabras clave, frases y declaraciones del cliente que coinciden con el repositorio
de conocimientos. El resultado es una lista sumamente relevante de articulos, documentacién de
productos y otros recursos de la base de conocimientos. La herramienta de autoservicio ayuda a los
clientes a resolver por si mismos los problemas de forma rdpida y eficiente, lo que reduce la necesidad
de abrir un caso de soporte.
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SOPORTE TECNICO

El soporte técnico es un aspecto clave de la filosofia de fidelizacién del cliente de Red Hat. El centro
de operaciones de soporte técnico es el Portal de Clientes Red Hat. El Portal de Clientes Red Hat
proporciona acceso a una amplia variedad de recursos incluidos en una suscripciéon Red Hat y ofrece
una manera conveniente de administrar y renovar las suscripciones en un solo lugar.

Con una suscripcion Red Hat, los clientes tienen acceso en todo momento a nuestra red global de
soporte técnico con ingenieros experimentados, motivados y dotados con mayor conocimiento, todo
esto a través de nuestro galardonado portal.? El Portal de Clientes Red Hat ayuda a resolver problemas
mads radpido y de forma mas inteligente.

A los clientes de Red Hat no se les pide que reproduzcan ni justifiquen un problema para poder recibir
soporte técnico de un ingeniero. Los clientes no tienen que tener un problema identificado para
recibir los beneficios de la suscripcién Red Hat. El objetivo es evitar los problemas antes que nada. Sin
limitacién en el nUmero de incidencias y acceso las 24 horas del dia a la incomparable experiencia
técnica de nuestros ingenieros, Red Hat asesora a sus clientes en la planificacién, implementacién y
operacion de sus sistemas. Ademas, una suscripcién Red Hat incluye acuerdos a nivel de servicio con
tiempos de respuesta que varian entre dos dias laborales y una hora.

CHAT Y SOPORTE REMOTOS

Los clientes pueden acceder directamente al soporte de Red Hat mediante una sesién de chat con los
ingenieros disponibles. Cuando los ingenieros determinan la necesidad de soporte prdctico, pueden
iniciar una sesion remota para ver y acceder a la computadora del cliente. Con frecuencia, el ingeniero
gue responde puede resolver el problema, pero en los casos en que se necesita ayuda adicional, el
ingeniero puede trabajar con otros expertos de Red Hat durante la sesién remota.

GESTION DE CASOS

Los clientes pueden abrir casos de soporte de diversas maneras: desde el Portal de Clientes Red Hat,
directamente en los productos de Red Hat con Red Hat Access o por teléfono a través del centro de
soporte local. Una vez que se abre un caso, este se asigna a un equipo especializado de expertos
técnicos en productos especificos. Los equipos de soporte de Red Hat trabajan en colaboracion con
equipos de ingenieria y seguridad de productos. Si se conoce el problema, los clientes son dirigidos
al contenido adecuado que se encuentra en la base de conocimientos de Red Hat, en el portal. En
caso contrario, Red Hat identifica una solucién, la documenta, afiade la informacién a la base de
conocimientos y la comparte con la comunidad Red Hat.

El Portal de Clientes Red Hat proporciona una manera conveniente de hacer un sequimiento de la
actividad de los casos abiertos y vuelve a revisar los registros de casos cerrados cuando es necesario.

2 Premios y reconocimiento, Portal de Clientes Red Hat. https://access.redhat.com/recognition/
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CARACTERISTICAS VALIOSAS ADICIONALES

M4s alld de las dreas de valor clave ya descritas, una suscripcién Red Hat también incluye un nimero
de certificaciones y garantias importantes.

CERTIFICACIONES

Desde hace mas de 10 afios, los clientes de Red Hat han disfrutado del ecosistema mas extenso
de partners comerciales de soluciones certificadas de terceros con soporte completo en Red Hat
Enterprise Linux. La designacion "Certified by Red Hat" identifica los productos y servicios que
son comprobados, compatibles y certificados para operar con las tecnologias de Red Hat.

Como parte de nuestro programa de certificacion, mantenemos una lista sélida de interfaces de
programacion de aplicaciones (API) certificadas. El software cambia rdpidamente, lo que dificulta
la implementacién de aplicaciones a lo largo de una variedad de versiones. Red Hat garantiza que
las aplicaciones desarrolladas previamente sean compatibles con versiones actuales y futuras.
Red Hat certifica el software con el fin de reducir la probabilidad de que se generen problemas de
compatibilidad. Red Hat ofrece tres tipos de certificacién:

e El hardware certificado garantiza que las soluciones Red Hat funcionen en un hardware probado,
verificado y compatible.

 El software certificado identifica soluciones de software de terceros probadas especificamente en
la plataforma de Red Hat.

e Los proveedores de nube certificados ofrecen nubes de confianza en las que los clientes pueden
ejecutar aplicaciones en las tecnologias de Red Hat.

La sélida relacién que Red Hat ha establecido con sus partners facilita la comunicacién abierta

y la colaboracién, lo que da como resultado lanzamientos de productos Red Hat basados en una
combinacién de requerimientos del cliente y el partner. Estos productos son evaluados de forma
rigurosa por Red Hat y nuestros partners, y se incluyen en versiones beta de alta sensibilidad para
clientes que requieren una fuerte integracién de las caracteristicas del hardware y el sistema operativo.

GARANTIAS

Una suscripcion a Red Hat incluye un conjunto de garantias que contribuyen al éxito de nuestros
clientes mediante la provisidn de actualizaciones del ciclo de vida del producto, pruebas de calidad
para garantizar el rendimiento y la utilidad del producto, y cobertura legal al usar software de open
source:

* Actualizaciones del producto: a diferencia de las licencias propietarias de software, las
suscripciones Red Hat se aplican a todo el ciclo de vida del producto en todas sus versiones. Los
clientes tienen derecho a un nimero ilimitado de actualizaciones, pero nunca se les obliga a
actualizar. Este principio garantiza que los clientes tengan el control de los tiempos de actualizacién.

Pruebas de calidad: el equipo de control de calidad de Red Hat trabaja de forma conjunta con
nuestros equipos de desarrollo de producto y proporciona la verificacion final de ingenieria antes de
lanzar los productos de open source de Red Hat a nuestros clientes y partners. El programa incluye
aceptacion, funcionalidad, regresién, integracion y evaluacion del rendimiento orientadas a alcanzar
el alto nivel de calidad que caracteriza a los productos de Red Hat.

Proteccidn legal: el programa Open Source Assurance de Red Hat proporciona cierto nivel de
cobertura legal a los clientes que llevan a cabo desarrollos e implementaciones de soluciones de
open source. El programa incluye seguros para aquellos clientes que adquieran suscripciones a
Red Hat Enterprise Linux, Red Hat JBoss Middleware o cualquier otro producto de Red Hat sujeto a
suscripcion.
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ECOSISTEMA DE PARTNERS

Puesto que cada vez son mds las organizaciones que confian en el software de open source,

la demanda de plataformas industriales y de integradores con experiencia y un profundo
conocimiento de estas tecnologias esta en aumento. Los clientes de Red Hat usan software de
open source para superar los desafios. Y como parte del ecosistema de Red Hat, tienen la ventaja
adicional de estar conectados con otros clientes, los partners de Red Hat y la comunidad de open
source. Con frecuencia, los clientes requieren soluciones que van mas alla de las capacidades de
un solo proveedor y se basan en cada una de las fortalezas de los proveedores para minimizar los
costos, maximizar la eficiencia y evitar la dependencia de un Unico proveedor.

Red Hat trabaja con un ecosistema global de partners para garantizar que, en el cambiante
entorno econémico actual, nuestros clientes en comun tengan acceso a soluciones innovadoras

y rentables que aporten valor y respondan a sus necesidades empresariales. Nuestros partners
abarcan desde empresas Fortune 100 hasta proveedores de software independientes. Red Hat
certifica las ofertas de sus partners, como hardware, software y tecnologias de nube, con nuestras
plataformas y tecnologias lideres del sector.

LA LETRA PEQUENA

Los clientes adquieren las suscripciones Red Hat directamente de Red Hat o de un partner
empresarial de Red Hat autorizado. Red Hat también trabaja con cientos de integradores de
sistemas y proveedores de software y hardware independientes para crear, optimizar, vender y
ofrecer soluciones completas a nuestros clientes. Algunos de estos partners, como los fabricantes
de equipos originales autorizados (OEM), también pueden proporcionar soporte técnico.

Los productos Red Hat se distribuyen bajo suscripcion por instancia o por instalacion, lo que
permite a los clientes acceder a todas las ventajas de la suscripcion durante su periodo de vigencia.
Red Hat calcula el valor total de las suscripciones de los clientes contando el nimero de instancias
o instalaciones del software de Red Hat que utilizan. Los clientes deben contar con una suscripcion
activa por cada instancia o instalacién del software de Red Hat que utilicen en su entorno.

ACERCA DE RED HAT, INC.

Red Hat es el proveedor lider mundial de soluciones open source empresarial, con un enfoque
impulsado por la comunidad para la obtencién de tecnologias cloud, Linux, middleware,
almacenamiento y virtualizacién de alta fiabilidad y rendimiento. Red Hat también ofrece servicios
de soporte, formacion y consultoria. Como eje central de una red global de empresas, partners

y comunidades open source, Red Hat ayuda a crear tecnologias competentes e innovadoras que
liberan recursos para el crecimiento y preparacién de los consumidores para el futuro de las TI.
Conozca mas en http://es.redhat.com.
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