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INTRODUCCION

ANTECEDENTES

Debido a la rapida tasa de cambio digital, las organizaciones se ven obligadas a
aumentar el ritmo de su transformacién digital mediante la revision y revision de ofertas

y procesos obsoletos (Westerman et al. 2012).

Pocas organizaciones se libraran del impacto disruptivo de la competencia cada vez
mayor provocada por el avance tecnolégico y la evolucion de los modelos
comerciales. Para navegar por la complejidad asociada con la transformacion digital de
una organizacion, muchos lideres se sienten abrumados sobre como deberian orientar
su estrategia de transformacién digital antes de embarcarse en tal iniciativa (Abedin &
Qahri-Saremi, 2018).

Desempaquetar los factores subyacentes clave que afectan la transformacion digital
organizacional (ODT) puede ayudar enormemente a los lideres a racionalizar sus

inversiones (Mhlungu et al., 2019).

La situacion en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones no se excluye de los

efectos de la Transformacion Digital y Cuarta Revolucién Industrial.

Es asi que, por ejemplo, en menos de 10 afos se han generado significativas
reducciones en los ingresos de los servicios tradicionales que se consideraban fuentes
principales de ingresos en ENTEL (Telefonia, Local, Larga Distancia Nacional, Larga
Distancia Internacional, Mensajeria corta SMS, etc.) y pese a ir realizando inversiones
fuertes en fortalecer la infraestructura y tecnoldgica y cobertura de los servicios de
comunicacion, no se ha logrado confrontar estos efectos disruptivos pues no se esta

realizando ningun programa ni planificacion estratégica para enfrentar esta revolucion.

Las dificultades se haran notorias cuando ya se comiencen las actividades para esta
transformacion considerando que se desconoce la situacién actual de ENTEL para

poder encausar la misma.

Instituto de Investigaciones Industriales 6 Universidad Mayor de San Andrés
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PROBLEMA

¢, Como contribuir a la conformacion de un ecosistema digital en Bolivia desde la
concepcion de un habilitador de servicios digitales promovida por la empresa ENTEL
en el periodo 2021-20257?

OBJETIVOS

Objetivo general

Disefar un Modelo de Gestion de Ecosistema Digital que permita constituir a la
Empresa Nacional de Telecomunicaciones ENTEL.S.A. en un Habilitador de

Servicios Digitales para las empresas en Bolivia.
Objetivos especificos

e Disefiar el Modelo Arquitectonico de Negocio e implementacion del
Ecosistema (Procesos, Estructura, hoja de Ruta) para convertir a ENTEL
en un Facilitador de Servicios Digitales.

e Realizar un analisis del marco regulatorio y la definicion de brechas para
la prestacion de servicios sobre el ecosistema Digital Ecosistema Digital.

¢ Modelar un Procedimiento de Referencia para la Generacién y operacion
de Modelos de Negocio B2B2X dentro del Ecosistema Digital
(Procedimiento Desarrollo de Servicios Digitales).

e Determinar el Modelo de Referencia genérico para la Interconexion de
Sistemas e Infraestructura del Ecosistema Digital.

e Analizar y Evaluar un caso de Ejemplo de servicio Digital

Instituto de Investigaciones Industriales 7 Universidad Mayor de San Andrés
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HIPOTESIS DE INVESTIGACION

El Modelo de Gestiéon de Ecosistema Digital se constituye en una referencia
para que la Empresa Nacional de Telecomunicaciones ENTEL.S. permita
implementar Servicios Digitales dentro de un ecosistema conformado por las
empresas bolivianas para generar valor al cliente final. Si se implementa este
modelo se permitira la transformacion de una empresa de telecomunicaciones

en un Habilitador de Servicios Digitales.

Instituto de Investigaciones Industriales 8 Universidad Mayor de San Andrés
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Capitulo 1 : MARCO TEORICO

1.1. INTRODUCCION AL MARCO TEORICO

1.1.1. EVOLUCION DE LA TRANSFORMACION DIGITAL

La transformacién Digital no es algo de reciente aparicion, sino que ha ido
desarrollandose desde varios anos atras, cada hito de esta transformacion ha
significado una revoluciéon del como las empresas realizan sus operaciones y
también ha significado de un cambio en la forma de vivir de los usuarios o

clientes

Se pueden mencionar las 4 revoluciones industriales que se han presentado en

la historia para identificar la Transformacion Digital:

e Industria 1.0 (1976- 1840) - La aparicion de las maquinas de vapor). - Estas
magquinas permitieron la mecanizacion de la mano de obra bruta, Significé una
aceleracién de los tiempos de produccion y distribucion gracias a las

maquinarias y medios de transporte que utilizaban estas tecnologias.

e Industria 2.0 (1850-1914) — Procesos de industrializacion y nuevas formas de
Energia). - Durante este periodo, primaron las innovaciones sobre las lineas de
montaje y utilizacion de nuevas formas de energia como el petrdleo y la

electricidad.



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

Industria 3.0 (1850-1914) - Sociedad de la Informaciéon y Energias
Renovables). - Para este tercer hito destacaron en gran manera el uso de las
tecnologias de la informacion y comunicaciéon (esto primordialmente con la

aparicion de la computadora y la red de internet).

Industria 4.0 (2007) — Impacto disruptivo de las tecnologias digitales). - Se
caracteriza por la aparicion de nuevos modelos de negocio y disrupcion de las
empresas a través del uso de tecnologias digitales como ser: El internet de las
Cosas IOT; La Inteligencia Artificial Al, la Redes de telefonia moévil de 5ta

generaciéon 5G. todas estas convergiendo en un Ecosistema Digital.

1.1.2. LA REGULACION DE LA TRANSFORMACION DIGITAL EN EL
MUNDO

Con el objetivo de lograr los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) es de

primordial importancia que los agentes reguladores de todos los paises deben

trabajar de manera muy exhaustiva y urgente para lograr sentar la base para la

implementacion de los Ecosistemas Digitales (ITU-T GSR Mundial, 2020)

En el contexto descrito, se definieron 7 principios por los cuales se podra

establecer la regulacion para la implementacién del Ecosistema Digital (/TU-T
GSR Mundial, 2020):

Politicas y Reglamentacion Holisticos:

Como el ecosistema estara confirmado de empresas de diferente rubro,
se debe contemplar los puntos de vista de cada caso y ser mas
colaborativo para la generacion de las nuevas normas, todo a fin de

lograr el bien comun, social y econdmico de un pais.

10
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e Las politicas y reglamentacién deben basarse en consultas y en la
colaboracion
Por lo descrito anteriormente, se debera tomar en cuenta los puntos de
vista de todas las diferentes areas para lograr un consenso colaborativo
(el campo regulatorio debera reinventarse también y ver desde una
nueva perspectiva la generacion de Politicas y Regulacion).

e Las politicas y reglamentacion deben basarse datos empiricos
Se debera tomar el riesgo de no necesariamente utilizar datos
estrictamente cuantitativos histéricos sino mas bien utilizar referencias
comparativas y métricas fidedignas.

e Las politicas y reglamentacion deben basarse en resultados
Toda respuesta reguladora esta cimentada en los efectos de los servicios
brindados sobre el consumidor, la sociedad, los agentes del mercado y
los flujos de Inversién.

e Las politicas y reglamentacion deben basarse en incentivos
A diferencia de la légica actual, basada en penalizaciones, la nueva
reglamentacion debe utilizar una légica basada en Liderazgo, Incentivo y
Recompensas.

e Las politicas y reglamentacion deben ser adaptativas, equilibradas y
adecuadas
Asi como la Transformacién demanda agilidad en los procesos y
cambios en los modelos de negocio del Ecosistema, las nuevas politicas
y normas deberan ser flexible y facilmente adaptables y modificables
para lograr un equilibrio y encaminarse en el pronto logro de los objetivos
sociales y econdmicos.

e Las politicas y reglamentacién deben centrarse en el fomento de la
confianza y la participacién.
Una reglamentacién colaborativa permitird propuestas en donde todos

los actores del ecosistema resulten ganadores, esto se podra considerar

11
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una forma de incentivo para las empresas miembro e impulsara a la

confianza y al crecimiento del ecosistema.
Regulacién Latinoamérica Servicios Digitales

e (Colombia: Reforma tributaria 2016) se instalo la aplicacién del 19% del
IVA para empresas proveedoras de servicios Digitales. EI 2018 se
publico el Decreto Supremo para su puesta en vigencia (Direccién de
impustos y aduanas nacionales [DIAN], 2016).

e (Argentina: Ley 27430/2017) se determino que los proveedores
extranjeros se servicios digitales deben pagar el 21% del IVA(Asesor,
2017).

e (Uruguay: Ley 19535/2017) se determino que los proveedores
extranjeros se servicios digitales deben pagar el IVA y el IRNR (Nufio,
2016).

e (Peru: Art 32 OSIPTEL 2016) se aprobé el Reglamento de Neutralidad de
Red que impide los operadores de Telecomunicaciones realizar bloqueos
arbitrarios de trafico de Internet (Espinoza et al., 2016).

e (Peri: 2018 OSIPTEL) se solicito flexibilizar el Reglamento de
Neutralidad de Red a fin de ganar competencia ene le mercado de

servicios Telco, como ser TV (Osiptel, 2018).

1.2. CONCEPTOS GENERALES

1.2.1. TRANSFORMACION DIGITAL

La transformacion digital tiene un concepto mucho mas amplio que
digitalizaciéon pues se refiere a la profunda transformacion de negocios y
actividades organizacionales, procesos, competencias y modelos para

aprovechar los cambios y oportunidades de una mezcla de digital tecnologias y

12
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su aceleracion impacto en la sociedad de forma estratégica y forma priorizada,

con presente y cambios futuros en mente (TMFORUM, 2020).

La transformacion Digital se convierte en un habilitador de Conectividad,
Informacién, Modelos de negocio y Colaboracion, todo integrado a través de un
Ecosistema Digital (TMFORUM, 2020).

Connectivity

(loT/IoE)

: | Information/Big
Collaboration Business SR :
Ecosystems Data Analytics

Platform Business

Models

Figura No. 1: Transformacion Digital & Ecosistema Digital

Fuente: (tmforum.org)

1.2.2. ECOSISTEMAS EMPRESARIALES

Un ecosistema puede definirse como como un conjunto de entidades interrelacionadas
entre si de tal manera que el comportamiento de uno puede llegar a afectar al otro de
manera positiva o negativa. De esta manera se puede entender que un Ecosistema
Empresarial es un conjunto de partes interesadas (Empresas, clientes, Entidades
Regulatorias, Organizaciones, etc.) de tal manera de poder colaborar entre si para la

creacion de valor hacia un usuario final (Franzén & Johansson, 2018).
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Airbnb

.
Access to Access to
Market Market

Renting Fee
2% Service Fee

Request

Renting Fee

t6-12%
Serice Few

Figura No. 2: Ecosistema Empresarial AirNb

Fuente: (Huang & Siegel, 2019)

1.2.3. ECOSISTEMAS DIGITALES

Un Ecosistema se convierte en Digital cuando las interdependencias de sus

elementos son impulsadas por tecnologias digitales, de hecho no existe ya

nada de novedoso en la integracion de las plataformas digitales y el intercambio

0 uso de datos, pero si existe una gran expectativa en las nuevas formas de

aprovechar estas tecnologias digitales siendo parte de la membresia de este

ecosistema para generar valor (Subramaniam, 2020).
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Rovenue Share
Polution monforing

Master Agreement

Brokerage contract,

Setloment

Usage data

Business agreements |
Data shering

Payment

Figura No. 3: Ecosistema Digital

Fuente: (tmforum.org)

1.2.4. ARQUITECTURA DE UN ECOSISTEMA DIGITAL

Para llegar a conformar un Ecosistema Digital, se puede definir capas para
enfrentar los desafios que conlleva por naturaleza su complejidad. Este modelo
en capas considerar la parte de Negocio, Aplicaciones y Conectividad y todo
enmarcado y soportado por un Marco Regulatorio y Politicas (Stanley & Briscoe,

2010).
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10 - Political Support

9 - Legal/Regulatory Framework

8 - Business Ecosystems

SERVICE LAYER
Repository, Composition, Execution

Digital RESOURCE LAYER
Ecosystem Computation, Persistence, Bandwidth

DOBE COORDINATION LAYER
sl Networking, Identity, Transactions

T - Application

6 - Presentation
5 - Session

4 - Transport

3 - Network

2 - Data Link

1 - Physical

0 - Infrastructure (access to Internet)

Figura No. 4: Modelo del Ecosistema Digital

Fuente: (Stanley & Briscoe, 2010).

1.21. ROLES ACTORES DENTRO DE UN ECOSISTEMA

Un rol se define como un actor que ocupa posicion establecida dentro de un
ecosistema de negocio y que exhibe un tipo de comportamiento dentro del
mismo para complementar otras interacciones. Algunos de estos roles que se

citan son los siguientes (David Milham TM Forum, 2019):

e Lider del Ecosistema (Dueio)
Es el actor que lidera o es el principal integrador del valor del ecosistema
de negocio. Este rol tiene acceso a los recursos criticos del ecosistema,
asi como también posee las capacidades para gobernar el ecosistema.

16
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Este rol es validado y reconocido por la comunidad que conforma el
ecosistema porque habilita a los miembros a moverse hacia una vision
compartida de alineamiento de sus inversiones y para encontrar otros

roles que se soporten mutuamente.

e Anclador
Es la entidad que maneja la vision de negocio, solucion de problemas,
puede definir las politicas de negocio y gobierno y por lo general,
también realiza el desarrollo del ecosistema (Gestion del ciclo de vida).
Este rol puede ser combinado con el del “Duefio”, todo dependiendo del
modelo del ecosistema.

e Productor
Actor que se dedica a proporcionar una unidad de valor para el consumo
en el ecosistema. En el sentido de plataforma, un productor empresarial
de plataforma crea sus ofertas y las suministra al mercado.

e Proveedor
Es el actor intermedio que sirve como interfaz para los usuarios finales.
En el sentido de plataforma, un proveedor de negocios de plataforma
(TMFO71) sirve como interfaz de negocio de plataforma con los usuarios.
p.ej. un dispositivo mévil en Android.

e Mediador
Es el actor intermedio que sirve como interfaz para los usuarios finales.
En el sentido de plataforma, un proveedor de negocios de plataforma
(TMFQ71) sirve como interfaz de negocio de plataforma con los usuarios.

p.ej. un dispositivo moévil en Android.

e Consumidor
Es aquel actor que selecciona una unidad de valor para consumir una
interaccion central. La monetizacion puede estar asociada o no a un

patron de consumo particular. En el sentido de plataforma, un
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consumidor comercial de plataforma es un usuario de los servicios

ofrecidos por el mercado.

Por otro lado, segun las teorias de J. Moore y Brandenburger & Nalebuff,

existen otros tipos de actores que se presentaran dentro de un ecosistema que

debe tender a la colaboracion dentro de la competencia (Networks, 2019):

Creador de reglas

Son entidades gubernamentales, reguladores, agencias y organizamos
de normalizacién las cuales definen el contexto normativo del juego.
Estos podrian con el tiempo cambiar el contexto e incluso pueden verse
influenciados por los mismos jugadores para ese cambio.

Estos actores no son parte del juego de cooperacion en el que se
compran y venden productos.

Se debe tomar en cuenta también que los propios jugadores son
creadores de reglas ya que negocian, firman contratos que serian las

reglas por la cuales se acepta jugar entre jugadores.

Asociaciones

Son grupos como asociaciones comerciales y sindicatos, grupos de
interés especial, congresos profesionales, ferias, etc. Las asociaciones
proporcionan mecanismos mediante los cuales los jugadores del juego

de cooperacion comunicarse.
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Business ecosystem

Government, Regulatory agencies
Financial stakeholders, Labor unions, Trade associations

Extended enterprise

Standard bodies

. Core business Direct customers
Suppliers of
) ] ) o Customers of
suppliers Direct suppliers, Distribution channels
customers

Suppliers of complementary products

»

Competitors

Figura No. 5: Participantes dentro de un Ecosistema de Negocio

Fuente: (Networks, 2019)

En resumen, se puede concluir que los jugadores dentro de un ecosistema son
organizaciones jerarquizadas que juegan la Coo-petencia (Colaboracion y
competencia) dentro de los limites creados por los Creadores de Regla y
comunicados a través de las asociaciones.

1.21. EL CICLO DE VIDA DE LOS ASOCIADOS DE UN ECOSISTEMA

Segun el TMFORUM, el método de Ciclo de Vida, para enlazar actividades de
colaboracion de negocio y técnica para el re-uso de conceptos, especificacion y
componentes de servicio reusables del ecosistema , es el denominado PaDIOM
(Adrienne Walcott TMFORUM, 2018):

e Partner (Asociacion)
e Design (Disefio)

¢ Integrate (Integracion)
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e Operate (Operacion)

e Monetize (Monetizacion)

Estos mecanismos llevan a soluciones B2B2X agiles, repetibles y reusables a

escala industrial.

La sincronizacion, alineamiento y gobierno de actividades entre los grupos
comerciales y técnicos se consiguen a traveés de la creacion y operacion de un
“‘Acuerdo de Asociacién” y el uso operativo de soluciones de componentes

reusables.

Existen 5 aspectos dentro del Acuerdo de Asociacion que deben capturarse
usando métodos estandarizados, estos brindan soporte para los multiples ciclos
de vida de los conceptos comerciales compartidos entre los socios: acuerdos de
asociacion, servicios de asociacion ofrecidos, socios (incorporacién) y procesos

de operaciones de asociacion.

¢ Asociacion

e Monetizacion
e Operacion

e Diseno

e Integracidn
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Figura No. 6: Facetas Operativas y Técnicas de un Ecosistema

Fuente: (Adrienne Walcott TMFORUM, 2018)

1.21. ACUERDO DE ASOCIACION

El acuerdo de asociacion captura, dentro de una semantica y forma reusable, lo
que ha sido acordado entre los socios del ecosistema y es usado para dirigir la
construccién, configuracion y operacion de las soluciones de componentes
reusables (Adrienne Walcott TMFORUM, 2018). Un modelo de acuerdo esta

compuesto por las siguientes partes:
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e Proposiciéon de Mercado Cliente
Esta parte captura los aspectos de negocio unicos para el acuerdo que
sera creado. En esta etapa se usan metodologias estandar tales como el
Modelo Canvas para capturar los requerimientos del modelo de negocio,
asi como para captura las entradas del acuerdo de Asociacion.

e Modelo de Negocio
Esta parte incluye los diferentes roles de negocio, integraciones de
servicio y relaciones de producto servicio que los socios mantendran
dentro de una cadena o malla de valor:

e Modelo Contractual
Esta parte incluye las reglas de negocio, politicas, términos y condiciones

e Modelo Financiero
Esta parte incluye los principios y flujos de ingresos reglas de negocio,
politicas, términos y condiciones

e Modelo Operativo
Esta parte incluye tanto los requerimientos funcionales como los no

funcionales como ser: desempefio de los procesos, fiabilidad, etc.

1.2.1. TIPOS DE ACUERDO DENTRO DE UN ECOSISTEMA

De acuerdo a la existencia de paradigmas de coordinacién formales dentro de
un mercado, existe otro adicional denominado CLAN el cual no sigue los
acuerdos a nivel estricto sino de una manera mas tradicional. En ese sentido se

clasifican dos tipos de acuerdo de colaboracion (Networks, 2019):

e Discreto
e Porjerarquia

e Relacional

En la tabla mostrada a continuaciéon se observan las diferencias entre ellos:
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Criterio Discreto Jerarquico Relacional
Mecanismo de | Precio Reglas de Normas
coordinacion negocio compartidas y
tradicion de valor
Autoridad Especificaciones | Gestion Tradicion
legitima escritas
Reciprocidad | Intercambio Salario justo Reconocimiento
justo visible
Método de Regatear o Decision de Mantenimiento de
resolucion de | recurrir a la Gestidn relaciones y
conflictos corte reputacion
Contratos Completamente | Escrito Normas
escrito incompletamente | compartidas y
tradicion de valor
Confianza Baja Alta Muy alta
mutua
Anonimidad Alta Baja Muy baja
Costo de bajo Alto Muy alta
cambio
Tabla No. 1. Tipos de Acuerdos de Colaboracion
Fuente: (Networks, 2019)
1.21. MODELO e3Value

El modelo e3Value es un lenguaje y conjunto de técnicas de analisis para
representar y analizar las redes de valor. Un modelo de valor es una

representacion de una red de valor en e3Value (Gordijn & Wieringa, 2021).
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Un modelo de valor no representa procesos sino intercambios econémicos en el
que dos o mas partes intercambian algo de valor para ellos. No representa

cuando y como estos intercambios toman lugar. Representa:

e Quien intercambia que objetos de valor y con quien.
e Que necesidades del cliente se responden con esto y

¢ Que ganancias y gastos genera esto para cada actor.

Un modelo de valor representa una red de valor durante un periodo de tiempo,
llamado el periodo del contrato. Los intercambios entre actores representados
en el modelo de valor son acuerdos sobre qué objetos de valor econémico
intercambiaran los actores durante el periodo del contrato. El modelo e3Value
representa lo suficiente para poder realizar estimaciones de ingresos y
estimaciones de valor presente neto para los actores de la red (Gordijn &
Wieringa, 2021).

1.21. EL MODELO DE GESTION DE ECOSISTEMAS TEAM

El marco de TEAM (The Ecosystem Architecture Model) consta de nueve
conjuntos de preguntas sobre la arquitectura del ecosistema y tres conjuntos de
preguntas sobre la arquitectura del ecosistema empresarial descentralizado,

agrupados en tres capas (Networks, 2019):

o Vista estratégica.
e Vista de modelado de valor.

e Vision tecnoldgica.

Respondiendo a las preguntas de tres capas arquitecténicas crean una

descripcion general de la alineacidén Tl Negocio para el ecosistema.
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Strategic view of the architecture of the ecosystem

Strategic coordination

Customer needs
Core?
Secondary?

i

Participants
Suppliers, customers?

-
‘-‘ Value activities
.

Competitors, complementors?
Rule makers, associations?

Capabilities offered?
Services required?
Value added?

i

Strategy
= Coordination paradigms?
Legitimate authority?
Conflict resolution mechanisms?
Contracts?
Switching cost?

=

Value model of the state of the architecture

Reciprocity
Value transfers?
Commercial transactions?
Transaction dependencies?

-

.

Cash flows

Expenses?
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CIA requirements? Physical dependencies? Interoperability?
Privacy? Choreography? Cybersecurity?
Figura No. 7: Marco de Gestién de Ecosistemas TEAM
Fuente: (Networks, 2019)
e Vista Estratégica

La vision estratégica de una empresa que participa sobre un ecosistema,
se preocupa en tres puntos:

o Necesidades del cliente satisfecho.

o Necesidades de los participantes.

o Evaluacion del aporte de valor de cada participante
Vista de modelado de Valor
La viabilidad de un ecosistema esta determinada no solo por la medida
en que satisface las necesidades del cliente, sino también por la equidad
percibida de la distribucion de costos, beneficios y riesgos sobre los
participantes.
Si los jugadores se dan cuenta de que los costos son hechos por un
grupo de actores, pero los beneficios se obtienen en otros lugares,
entonces el sistema puede desintegrarse.
Sin embargo, la conclusion para cualquier ecosistema es que cada el
jugador debe tener ingresos positivos. Para evaluar se debe construir un

modelo de valor €3 que consiste en un mapa de transacciones y

25



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

comprobar la reciprocidad de todas las transacciones. En términos de
valor de red, reciprocidad significa que no debe haber transacciones

donde todo el valor fluye en una sola direccion.

e Vista de modelado de Tecnologia

A nivel tecnologico, se debe analizar el intercambio de datos y requisitos
entre los participantes. Por ejemplo, una semantica debe acordarse para
los datos compartidos, y la confidencialidad, la disponibilidad y los
requisitos de integridad deben especificarse en los datos que se acceden
a través de la organizacion. Si las transacciones estan automatizadas los
requisitos de Tl que se derivan de la red pueden ser requisitos de
interoperabilidad de aplicaciones. También tienen participacién en una
red en linea crea riesgos de ciberseguridad, y estos deben ser
analizados.

La coordinacion tecnolégica se ocupa de los estandares de Tl elegidos

para la red, y actualizar los procedimientos que los jugadores

1.2.2. ROL DE UN OPERADOR DE TELECOMUNICACIONES EN LA
TRANSFORMACION DIGITAL

Un operador de telecomunicaciones (CSP Comunication Service Provider) se
constituira en un Habiltador de Servicios Digitales a través de la
implementacion de una plataforma de integracion para lograr cimentar las bases
del Ecosistema Digital, esto rol debe ser mandatorio si es que decide ser
participe importante de los beneficios que traera consigo la Transformacion
Digital ( De otro modo sus ingresos se iran reduciendo conforme vayan pasando
los afos debido a la penetracion delos servicios OTT) (TMFORUM, 2020).
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Figura No. 8: Plataforma de integracion Hibrida

Fuente: (lluminatic)

1.3. TENDENCIAS ACTUALES

1.3.1. TEMAS COMERCIALES CLAVES DE UN ECOSISTEMA

En la actualidad se desarrollan un conjunto amplio de temas comerciales dentro

de un ecosistema, estos para describir de manera (Forum & Report, 2019):

e Las Motivaciones Comerciales (Drivers)
e La Gestion Estratégica.
e Los requisitos operativos clave

e Las perspectivas arquitectonicas del ecosistema.
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1.3.2. INDUSTRIA DE ECOSISTEMAS

A continuacion, se pueden citar una lista de los modelos de negocio principales

de ecosistemas en la actualidad (G.Traverso, 2019):

e Automocion y Transporte

e Medios y Entretenimiento

e Salud Inteligente

e Servicios Gubernamentales
e Manufactura Industrial

e Servicios Financieros

e Educacion

e Ciudadano Inteligente

e Ciudades Inteligentes

e Comunicaciones

e Agricultura

1.3.3. CARACTERISITICAS DE UN ECOSISTEMA DIGITAL

En la actualidad diferentes empresas optan por diferentes estrategias para
afrontar su transformacién digital, algunos de ellos atacan la automatizacion de
procesos para la interaccion de los clientes, otros intentan el despliegue de
nuevos productos mediante aplicaciones movil y otros intentan mejorar la
cadena de suministros para optimizar tiempos de despliegue. Sin embargo ante
todo esto, lo mas importante para el inicio de la transformacién digital es el de

enfocarse en los ecosistemas digitales (Diana & Torrance, 2020).

En este contexto un ecosistema digital se extiende a través de multiples
industrias y se volveria en una gran desventaja competitiva el mirar desde una

sola optica de la industria a este ecosistema, se perderia la capacidad de poder
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reconocer nuevos tipos de clientes, socios y competidores (Diana & Torrance,
2020).

Los roles que podria tomar una empresa dentro del ecosistemas serian los

siguientes (Diana & Torrance, 2020):

Orquestador del Ecosistema

Crean valor compartido para la comunicacién a través de conexiones de
un conjunto grande de partes interesadas, facilita que los socios
fabriquen y vendan servicios a través del ecosistema.

Productor Modular

Monetiza el valor dentro de los ecosistemas, su servicio principal puede
satisfacer las necesidades de compradores, vendedores y consumidores.
Consumidor

Es quien extrae valor del ecosistema, puede ser una persona 0 una

empresa (por ejemplo, un pago del servicio UBER)

1.3.4. CREACION DE UNA ESTRATEGIA DE ECOSISTEMA

Para la conformacion de un ecosistema se deberan tomar los siguientes

puntos fundamentales (Diana & Torrance, 2020):

Identificar los ecosistemas en los que se quiere participar

Se debera realizar un analisis para identificar las oportunidades y
amenazas emergentes, se debe realizar modelos visuales para mostrar
como las operaciones encajan en ecosistemas emergentes (mediante
esta tarea se identifican las partes interesadas, las propuestas de valor y
los intercambios de valor).

Determinar los roles que se han de asumir en los ecosistemas
elegidos

Dependiendo del Rol que se haya elegido o en la participacion de cada
ecosistema, se debera fortalecer las capacidades necesarias, por
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ejemplo, para un rol de orquestador se debera contar con una plataforma
que permita la integracion de la mayor cantidad de socios posible.

e Determinar como monetizar el rol asumido dentro del ecosistema.
Se debe identificar las capacidades y activos que aun no se han
monetizado en el pasado pero que ahora se tiene oportunidad gracias al
ecosistema. La obtencion de valor mediante la monetizacion no solo esta
referida a la obtencion de ingresos econdmicos sino también de otro tipo

de bienes o beneficios.

Digital companies invest heavily in platform business models compared to typical
incumbent businesses.

Business Model Portfolios (Relative Allocation of Capital)

’ B Physical products

Digital Software services

Masters B Platform services
amazon B Microsoft

Typical

Incumbents Core business

(Worldwide)

Financial Services Automotive Telco

Figura No. 9: La composicion de un modelo de Negocio de Plataforma

Fuente: (Diana & Torrance, 2020)

1.3.5. TOGAF

The Open Group Architecture Framework (TOGAF) (o Esquema de Arquitectura
del Open Group, en espafol) es un esquema , o marco de trabajo
de Arquitectura Empresarial, que proporciona un enfoque para el diseno,

planificacion, implementaciéon y gobierno de una arquitectura empresarial de
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informacion. Esta arquitectura estd modelada, por lo general, en cuatro niveles
o dimensiones: Negocios, Tecnologia (Tl), Datos y Aplicaciones. Cuenta con un
conjunto de arquitecturas base que buscan facilitarle al equipo de arquitectos

como definir el estado actual y futuro de la arquitectura (Morales Lecca, 2010).
1.3.5.1.  Los Componentes de TOGAF

TOGAF refleja la estructura y el contenido de la Capacidad Arquitectonica de
una empresa, tal como se lo puede observar en la siguiente figura (THE OPEN
GROUP, 2018).
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Marco de Referencia de Capacidades de TOGAF
Informa sobre el Establece metas,

tamanio, la estructura indicadores de
y la cultura de rendimiento (KPls),
la capacidad planes y presupuestos
Marco de para los roles de
Referencia de la S IET
El funcionamiento Capacidad La Capacidad de
eficaz de la Capacidad Argurtectonica Megocios impulsa la
Arguitecténica (Parte Vi) necesidad de Madurez
garantiza la realizacion de la Capacidad
de la Vision de Megocios Arguitectonica

La necesidad del

La Capacidad Arquitectdnica
negocio alimenta

opera el métodao

d = "i;ﬁ?r?lull
identificando los .
SoeT e Arquitectura
{Parte 1)
El método Guias y Técnicas £l método entrega
pormeenele [ glaou ™l s
necesidad del negodio de negocio
El método produce Marco de
contenido que se Referencia El ADM de TOGAF

almacena en el Repositorio, del y el Marco de Referencia
dasificado de acuerdo con  Contenido de Contenido
el Continuum de Empresa |~ Arguitec-

tonico

El Continuum de
Empresa v el
Repositorio informan
al negocio sobre su
situacidn actual

Los cambios
operacionales
actualizan la Empresa
Continuum y
Repositorio

Continuum de Empresa y Herramientas de TOGAF

Figura No. 10: Componentes de TOGAF

Fuente:(Rovers, 2017)

El estandar TOGAF comprende los siguientes componentes:

e Método de Desarrollo de Arquitectura ADM (Architecture
Development Method).

e Guias y técnicas del ADM.
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e Marco de Referencia del Contenido Arquitectonico.
e El Continuum de la Empresa.
e Modelos de Referencia TOGAF

e El marco de referencia de Capacidad Arquitecténica.

1.3.5.2. Método de Desarrollo de Arquitectura ADM (Architecture
Development Method).

El ADM describe como obtener una Arquitectura Empresarial que sea
especifica para la organizacién y para responder a los requerimientos del
negocio. El ADM es el componente principal de TOGAF y proporciona direccion

a los arquitectos en varios niveles (Morales Lecca, 2010):

e Proporciona varias fases de desarrollo de arquitectura
(arquitectura de Negocio, Arquitectura de Sistemas de
Informacién, Arquitectura Tecnoldgica) en un ciclo que sirve
como plantilla general de procesos para la actividad de
desarrollo de la arquitectura.

e Proporciona una narrativa de cada fase de la arquitectura,
describiendo la fase en términos de objetivos, enfoque,
entradas, pasos a seguir y salidas. Las secciones de entradas
y salidas proporcionan una definicion de la estructura del
contenido de arquitectura y entregable (una descripcion
detallada de las entradas de la fase y las salidas de la fase se

da en el Marco de Referencia del Contenido Arquitectdnico.

El ADM consiste en varias fases que se desplazan ciclicamente a traves de una
serie de Dominios de Arquitectura y permiten al Arquitecto asegurar que un
conjunto complejp de requerimientos se aborden adecuadamente. La estructura

basica se la observa en la siguiente imagen:
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Figura No. 11:Fases del Ciclo ADM

Fuente: (Rovers, 2017)

El ADM se aplica iterativamente durante todo el proceso, entre las diferentes
Fases y dentro de ellas. Durante todo el ciclo del ADM se debe realizar una
validacion frecuente de los resultados respecto a los requerimientos originales,
tanto aquellos del ciclo completo del ADM como los de la Fase particular del
proceso. Esta validacion debe reconsiderar el alcance, los detalles, el plan y los
hitos. Cada Fase debe considerar los activos producidos a partir de las
iteraciones del proceso y los activos externos del mercado, asi como otros

marcos de referencia o modelos.
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Las Fases que comprende el ciclo ADM son:

Fase Preliminar

En esta fase se prepara a la organizacion para emprender

proyectos de AE de manera exitosa.
Fase A (Vision de Arquitectura)

La fase A aborda el establecimiento del proyecto e indica una
iteraccion del ciclo de desarrollo de Ila arquitectura,
estableciendo el alcance, limitaciones y espectativas de la
iteracion. Se ejecuta con elobjetivo de validar el contexto del

negocio y producir una declaracion de trabajo de AE aprobado.
Fase B (Arquitecura de Negocio)

La fase B aborda el desarrollo de una Arquitectura de Negocio

que apoye la vision de la Arquitectura aprobada.
Fase C (Arquitecura de Sistemas de Informacion)

La fase C aborda la documentacion de la organizacion
fundamental de los sitemas de Tl de una empresa,
representada por los principales tipos de sistemas de

informacion y aplicaciones que los utilizan.
Fase D (Arquitecura Tecnologica)

La fase D aborda la documentacion de la organizacion
escencial de sistemas TI, representada en Hardware vy

Software y tecnologia de comunicaciones.

Fase E (Oportunidades y Soluciones)

35



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

La fase E es la primera fase que directamente se refiere a la
implementacion. Describe el proceso de identificacion de los
medios de entrega (proyectos, programas o carteras) que
proporcionana la Arquitectura de Destino identificada en las

fases anteriores.
o Fase F (Planificiacion de la Migracion)

La fase F aborda la planificiacion de la migracion , es decir
como moverse desde la arquitectura de la linea base a la
arquitectura destino finalizando un Plan de Implementacién y

Migracion en detalle.
e Fase G (Gobierno dela implementacion)

La fase G define como la arquitectura delimita los proyectos
de implementacion, la supervisa al mismo tiempo que se

construye y produce un contrato de arquitectura firmado.
e Fase H (Gestion de cambios de la Arquitectura)

La fase H asegura que los cambios en la arquitectura se

gestionen de una manera controlada.
¢ Gestion de Requerimientos

Este proceso se aplica a todas las fases del ciclo ADM. El
proceso de Gestion de Requerimientos es un proceso
dinamico que aborda la identificacion de los requerimientos de
la empresa, almacenandolos y luego gestionandolos al ingreso

y egreso de las fases relevantes del ADM.

La capacidad para hacer frente a los cambios de
requerimeintos es crucial para el progreso del ADM, dado que
la arquitectura, por su propia naturaleza, aborda Ia

incertidumbre y el cambio tendiendo un puente entre las
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aspiraciones de los interesados y lo que se puede entregar

como una solucion practica.
1.3.6. EL FRAMEWORX DEL TMFORUM

1.3.6.1. ¢Qué es el Frameworx?

TM Forum Frameworx es un conjunto de mejores practicas y estandares que
proporciona el modelo para operaciones comerciales efectivas y eficientes. Le
permite evaluar y optimizar el rendimiento utilizando un enfoque comprobado y
orientado al servicio para las operaciones y la integracion. Las herramientas
practicas disponibles en Frameworx ayudan a mejorar la administracion integral
de los servicios en entornos complejos y con multiples socios (TMFORUM,
2021).

Frameworx ha sido ampliamente adoptado y probado para mejorar
significativamente la agilidad en Tl y operaciones, lo que resulta en mayores
margenes, menores costos y una experiencia éptima para el cliente. Frameworx
es creado y evolucionado por los miembros de TM Forum que participan en la
Comunidad de Colaboracion del Foro (TMFORUM, 2021).

El Frameworx esta construido sobre un Disefio Orientado a Servicios y utiliza
bloques genéricos, reusables y estandares los cuales pueden ser ensamblados

de una forma unica para generar una ventaja competitiva
1.3.6.2. Componentes del Frameworx
Los componentes del Frameworx son los siguientes:

e El Marco de Procesos de Negocio (eTOM).
e El Marco de Informacion (SID).
e El Marco de Aplicacion (TAM).
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e El Marco de Integracion.
e Métricas de Negocio.

e Mejores Practicas.

Integration

Framework

Figura No. 12: Frameworx del TMFORUM

Fuente: (TMFORUM, 2021)

1.3.6.3. eTOM (Enghanced Telecom Operation Map)

eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) es un Marco de Procesos de
Negocio y, por lo tanto, un modelo o referencia para la categorizacion de todas
las actividades de negocio de las empresas del sector TIC (Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones). EI eTOM es una iniciativa del TeleManagement
Forum, que es actualmente una de las organizaciones con mayor importancia e

influencia dentro del sector de las TIC a nivel mundial.

El Marco General del eTOM lo componen tres grandes agrupaciones de
procesos: Estrategia, Operaciones y Gestion de Empresa. Estos procesos son

una guia y referencia que pueden ser utilizadas en cualquier empresa del sector
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TIC para definir, mejorar u optimizar los procesos de la organizacién. Por otra
parte, también provee mejores practicas en materia de procesos de negocio del
sector TIC, para no tener la necesidad de estar “reinventando la rueda” cuando
necesitamos definir una estructura de procesos (total o parcial) dentro de
nuestra organizacion. La grafica contiene la visidbn global de los grandes
procesos que hemos comentado (Estrategia, Operaciones y Gestion de
Empresa), y por supuesto, cada uno de ellos contiene niveles mucho mas

detallados que iremos revisando y desarrollando en siguientes Post/Articulos.

( N (G
Strategy, Infrastructure & Product Operations
Strategy & Infrastructure || Product Operations Fulfiliment Assurance Billing &
Commit Lifecycle Lifecycle Support & Revenue
Management || Management Readiness Manag t
Marketing & Offer Management Customer Relationship Management
L Il 1l [ Il | |
Service Development & Management Service Management & Operations
| Il 1l 1l | |
Resource Development & Management Resource Management & Operations
(Application, Computing and Network) (Application, Computing and Network)
| I il 11 | 1
Supply Chain Development & Management Supplier/Partner Relationship Management
L Il 1l | il ] |
L L J
N
Enterprise Management
Strategic & Enterprise Enterprise Risk Enterprise Effectiveness| | Knowledge & Research
Planning Management Management Management
Financial & Asset Stakeholder & External Human Resources
Management Relations Management Management

Figura No. 13:Marco de referencia e TOM Nivel 1
Fuente: (TMFORUM, 2021)
El, eTOM, para mejorar TOM, se inici6 como un programa de trabajo liderado
por TM Forum a inicios del nuevo milenio. Las versiones iniciales de eTOM se
proporcionaron a los miembros de TM Forum durante 2001, y luego se lanzé
una version de TMTM Approved de eTOM - GB921 v3.0 - a mediados de 2002.

La version aprobada a principios de 2004. también se presentd en virtud de un

acuerdo de enlace con el UIT-T, que actua como primer érgano mundial con
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competencias en el marco de las Naciones Unidas para establecer
Recomendaciones internacionales en el ambito de las telecomunicaciones. Esta
version eTOM fue adoptada por el UIT-T en su totalidad y se ha publicado en
paralelo como su Recomendacién formal M.3050, con una alineacion exacta en

el contenido con el documento GB921 v4.0 de TM Forum.

El marco eTOM esta estructurado por niveles y en el nivel cero tiene

identificados los siguientes dominios:

e El mercado y el dominio de ventas
e El dominio del Producto

e El dominio del cliente

e EIl dominio del servicio

e El dominio Proveedor / Socio

Cada dominio esta mapeado sobre grupos verticales de procesos que permiten

identificar el ciclo de vida de un Servicio los cuales son;

e Estrategia y Compromiso

e Gestion del ciclo de vida de la Infraestructura
e Gestion del ciclo de vida del Producto

e Preparacion y soporte a las Operaciones

e Cumplimiento

e Aseguramiento

e Gestion de las utilidades y Facturacion.
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Figura No. 14:Marco de Procesos eTOM Nivel 2
Fuente: (TMFORUM, 2021)
El mapa de aplicaciones de Telecomunicaciones (TAM) define un grupo claro y
objetivo de aplicaciones con las cuales los operadores deben brindar el servicio.
Permite una clara integraciéon entre la informacion, los procesos y los sistemas
que intervienen. Provee un modelo de referencia para el sector, posibilita a los
vendedores de software definir donde se enmarcara su aplicacion con relacién
a los procesos horizontales definidos en eTOM. A los proveedores de servicios
les permite organizar y catalogar sus aplicaciones actuales. TAM funciona como
un puente entre eTOM y SID, mediante la provisién de sistemas operacionales
que agrupan las funciones de los procesos y la informacién que fluye a través
de ellos, dentro de reconocidos Sistemas de Soporte a la Operacion (OSS) y

Sistemas de Soporte al Negocio (BSS).

Al igual que en el marco eTOM esta divida igualmente por dominios,
representando las aplicaciones que deben operar en cada uno. Estos dominios

son: Mercado/Ventas, producto, Gestién de Clientes, Gestion de Servicios,
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Gestion de Recursos, Gestion de los Suministradores/Socios, Gestion

Empresarial.

TAM: Telecoms Application Map

Craararad] Raae

b 0=

==}
EEEE O E® |
IR EPEEIEE ;

e e

Figura No. 15:Mapa de aplicaciones TAM

Fuente: (TMFORUM, 2021)

1.3.7. CULTURA DEVOPS

Es un modo tradicional en el que el ciclo de vida del producto (de Tl o red)
generalmente se administra a través del desarrollo a las operaciones con fases
de ciclo de vida independientes y particionadas de alcance, disefio,
construccion, transicion, operaciones y retiro. Esto se refleja en la estructura

organizativa, los procesos y los incentivos de estos equipos (Valette, 2016).

Existe un limite organizacional claro y un traspaso entre los equipos de
desarrollo y los equipos de operaciones. El intercambio entre ellos es bajo. La

tasa de cambio resultante es generalmente lenta, y esto afecta la capacidad de
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la organizacioén para responder al tiempo de comercializacion (TTM) en relacion

con la velocidad de evolucion del mercado.

Los requisitos operativos a menudo no se consideran lo suficientemente
temprano o significativamente, lo que conduce a un costo de propiedad mucho

mas alto (correccion de errores, solicitudes de cambio, etc.).

Los proveedores de servicios digitales (DSP) buscan aprender de estos nuevos
enfoques y aprovecharlos para brindar un mejor servicio a sus clientes, el
objetivo principal es identificar y proponer mejoras para la agilidad empresarial y
definir un estado futuro que tiene como obijetivo crear una integraciéon continua

de nuevas caracteristicas de productos y servicios para:

e Permitir que los DSP lleguen al mercado a la velocidad del resto del
ecosistema;

e Proporcionar la flexibilidad y agilidad necesarias para permitir la
innovacion;

e Ofrecer una gestion de un extremo a otro y analisis enriquecidos
dentro de un proveedor y en todo el ecosistema; y reducir
significativamente los costos operativos a través de una mayor

automatizacién de para permitir la rentabilidad a largo plazo.

Para lograr esto, DevOps inculca una cultura de comunicacion y colaboracion
de alta confianza, intercambio de mejores practicas, transparencia mejorada y
responsabilidad compartida entre los equipos de desarrollo, Tl y redes,

fabricantes, operadores, etc. (Valette, 2016).

1.3.8. SITUACION ACTUAL

En la actualidad, gracias al incremento de las tecnologias digitales, es mucho
mas dificil mantenerse en la cima del liderazgo para diferentes empresas, en el
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campo de la manufactura y servicios. Adicionalmente existe una tendencia muy

grande de incrementar la productividad con una reduccion alta de costos

Por otro lado, la Transformacion Digital significa un cambio radical en la forma
en que las empresas han de desplegar sus productos y servicios, empatizando
con el cliente y por ende este nuevo enfoque traera consigo cambios
importantes en los procesos, practicas y rutinas en las organizaciones, por el
hecho de que esta transformacion afectara de manera global a todo tipo de

organizaciones. (Baiyere et al., 2020)

1.4. TECNICAS Y METODOS A EMPLEAR EN EL DESARROLLO
DEL TRABAJO

1.4.1. METODO CUALITATIVO

El presente trabajo utiliza en gran porcentaje el método cualitativo, esto en
razon de que se quiere disefiar un modelo y se desarrollara un caso de ejemplo

de aplicacion del modelo.
1.4.2. METODO CUANTITATIVO

En la recopilacion de datos de los efectos de la disrupcién en los servicios
prestados actualmente en ENTEL y en la evaluacién de la simulacion del caso

de uso seleccionado.
1.4.3. METODO MIXTO

En la creacion del modelo Arquitectonico del Sistema de Gestion del
Ecosistema y el analisis de los resultados de la simulacion del caso de uso.
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1.5. CONCLUSIONES DEL MARCO TEORICO

La transformacion Digital se ha ido desarrollando desde hace una década y esta
trayendo consigo multiples oportunidades para nuevas empresas y modelos de
negocio sin embargo también trae consigo riesgos para las empresas que no
lleguen a prepararse para este cambio que representa en si una Revolucion. Es
por tanto que se presenta la necesidad de conformar un Ecosistema, que
integre las empresas y negocio para facilitar la creacién de los Servicios
Digitales, implicando también de esta manera la transformacion de las
empresas que conforman este ecosistema para este fin en si (Garcia Garcia,
2017).

Con los recientes avances en diversas tecnologias digitales, algunos expertos
han proclamado la llegada de la Cuarta Revolucion Industrial. Muchos avances
en biologia, materiales e informatica respaldan esta progresion tecnolodgica.
Entre ellos, el Internet de las Cosas, una evolucién de la conectividad
expandida desde Internet, esta creando una interrupcidn importante en la
sociedad. El impacto no es solo econdémico sino también social y politico. Ser
capaces de conectar y percibir entidades fisicas y el entorno digitalmente nos
permite capturar de manera integral informacion que una vez fue dificil de
alcanzar y que nos permite comprender y actuar sobre los problemas de

manera mas eficiente, efectiva y precisa.

Es por esta motivacion que se debe crear un modelo de ecosistema que incluya
Normativa, Modelos de Negocio, Procesos y Tecnologia para la comunicacion
para la creacion de servicios Digitales de alto impacto y valor para la sociedad

en Bolivia.

Debido a la rapida tasa de cambio digital, las organizaciones se ven obligadas a
aumentar el ritmo de su transformacion digital mediante la revision de ofertas y
procesos obsoletos. Esta es una realidad aun mas critica en Bolivia puesto que
no estan preparadas las empresas, ni el facilitador Digital ni la Regulacién y

normativa vigentes, por lo que ha de ser dificultoso en gran manera el poder
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definir y construir el Ecosistema Digital para lograr la Transformacion Digital de

las Empresas.
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Capitulo 2 : DIAGNOSTICO

21. CARACTERIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

2.1.1. EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

ENTEL fue fundada el 22 de diciembre de 1965 como Sociedad Andnima Mixta
con representacion oficial del Estado boliviano, con la finalidad de “desarrollar
las telecomunicaciones en todas sus modalidades y formas en el territorio
nacional”. En 1966 se convirti6 en empresa publica descentralizada, bajo la

tutela del Ministerio de Transportes, Comunicaciones y Aeronautica Civil.

El 27 de noviembre de 1995, se concedié a ETI - STET International (Telecom
Italia) el 50% de las acciones de ENTEL y la gestion de la empresa.
Adicionalmente, la Ley de Telecomunicaciones (Ley n.° 1632 del 5 de julio de
1995) acordé a ENTEL un monopolio durante seis afios sobre los servicios de
telefonia de larga distancia nacional e internacional. Telecom ltalia, por su lado,
se comprometié a implementar un plan de inversién por un total de 610 millones
de ddlares, y a cumplir con las metas de expansion y calidad definidas por la ley

y por el contrato de concesion.

El 1 de mayo de 2008, ENTEL se nacionaliza por Decreto Supremo N°29544. El
Estado Boliviano se convierte en titular del 97% de las acciones de la empresa;
se garantiza la estabilidad laboral de los trabajadores y las trabajadoras de
ENTEL, asi como los contratos suscritos con clientes y proveedores.
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A diciembre 2017 los resultados financieros del mercado de telecomunicaciones
(ENTEL, NUEVATEL Y TELECEL) expusieron cifras importantes, ENTEL

ratifico su liderazgo con una participacion de 59,12% de activo.

Actualmente Entel tiene una cobertura con mas de 7000 Radio bases Moviles

instaladas en todo el pais y casi 18000 Km de Fibra Optica tendida.
Los principales servicios brindados por ENTEL son:

e Telefonia Mévil
Incluye los servicios de telefonia e Internet movil.
e Telefonia Fija
Incluye los servicios de Telefonia Analdgica e IP.
e Servicios Especiales
Incluye los servicios de Telefonia satelital, GPRS, LTE Familia
Conexiones PBX, etc.
e Broadband
Incluye los servicios de Comunicacion de datos e Internet Masivo
e TV
Incluye los TV Satelital y TV IP.

2.1.2. MISION Y VISION
Mision
Proporcionar servicios de telecomunicaciones a travées de redes
tecnolégicamente actualizadas y modernas, cumpliendo la normativa vigente e
impulsando el crecimiento econdmico productivo de nuestro pais; logrando que

todos los habitantes del Estado Plurinacional de Bolivia, accedan a la

comunicacion telefénica e internet bajo premisas de calidad y tarifas equitativas.
Vision
Para el afio 2025, nos comprometemos a sumar todos nuestros esfuerzos para

lograr mantener a ENTEL Bolivia como una empresa lider en el ramo de las
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telecomunicaciones, con el fin de satisfacer la demanda y las necesidades de

los habitantes del Estado Plurinacional de Bolivia.
2.2. MODELO DE DIAGNOSTICO
2.3. PROCEDIMIENTO DE DIAGNOSTICO

Para el procedimiento del diagnostico se tomo como referencia los 6 dominios
que involucran la transformacion Digital de una empresa Telco, estos dominios

son:

e Estrategia

o Cliente

e Operaciones
e Tecnologia

e Cultura

e Datos

O
Compromiso con el Cliente

&

“
U O TTS Gestion Agil del Cambio = T i Gobernanza de Datos
emergentes
Gestion de Datos Gestion de Servidos Gobernanza y Estandares Ingenieria de Datos
integrados
.. . Analitica y Vision en Habilitacién del potendial Realizacién del Valor de los
Inversién y Finanzas Gobernanza de la entrega
Tiempo Real del empleado Datos
Inteligencia de Mercado Conectividad Gestién de Procesos SMART
Innovacién del Portafolio Seguridad

Gestion de la Estrategia Arquitectura Tecnolégica

Estrategia

Gesitén de Marca

Gestion del Ecosistema

Experiendia del Cliente
Comportamiento y Visién
del Cliente
Confianza y Percepcion del
Cliente

Aseguramiento del Negocio

Figura No. 16:Dominios Transformacion Digital

Fuente:(Stark, 2011)
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En base a estos dominios se elaboro una tabla Ishikawa para proceder con la
evaluacion de 4 expertos sobre los problemas principales que se identifican en

cada uno de ellos:

Cod Dimension Causa/Criterio E1|E2 | E3| E4 | Prom.

col Estrategia Carencia de una estrategia transformadora y de Gestion del Ecosistema 9 9] 9| 9 36
co2 Operaciones Procesos de Negocio Obsoletos 77 7| 6 27
C03 | Cultura & Organizacion [Carencia de concientizacion de iniciar la transformacion 8 8 2 8 26
C03 Estrategia Inexistencia de Metodologias para disefio de Nuevos productos 6 6 3| 8 23
C09 | Cultura & Organizacion [Personal no capacitado para liderar la transformacion 4 4| 6 7 pil
co4 Estrategia Aparicion de nuevos servicios digitales 5| 3| 5 4 17
Co6 Tecnologia Infraestructura de Red/T| adecuada para enfrentar la transformacion 1 2] 2 1 6
C05 Estrategia Competencia Agresiva 2] 2| 8 2 14
co7 Operaciones Retardo en el despliegue de Servicios 1 1] 14 1 4

Tabla No. 2. Identificacion Problemas por dominio
Fuente: (Propia)
Con la ponderacion se elaboré una grafica de Pareto que detalla los problemas
mas relevantes del total identificado a los cuales se enfocara el presente trabajo

de investigacion.

Cod Dimension Causa/Criterio Rj| % |[% Acum
col Estrategia Carencia de una estrategia transformadora y de Gestion del Ecosisterna | 36| 19,7| 19,67
co2 Operaciones Procesos de Negocio Obsoletos 27| 14,8| 34,43
C03 | Cultura & Organizacion |Carencia de concientizacion de iniciar la transformacion 26| 14,2 48,63
Co8 Estrategia Inexistencia de Metodologias para disefio de Nuevos productos 23] 12,6| 61,20
C09 | Cultura & Organizacion |Personal no capacitado para liderar la transformacion 21| 11,5| 72,68
cod Estrategia Aparicion de nuevos servicios digitales 17| 9,29/ 81,97
Co6 Tecnologia Infraestructura de Red/Tl adecuada para enfrentar la transformacion 15| 8,2 90,16
C05 Estrategia Competencia Agresiva 14| 7,65 97,81
ca7 Operaciones Retardo en el despliegue de Servicios 4| 2,19| 100,00
Total 183| 100

Tabla No. 3. Ponderacion Problemas por dominio

Fuente: (Propiaq)
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Figura No. 17:Gréfica de Pareto

Fuente: (Propiaq)

2.4. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
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A continuacion, se muestra la situacion general de la Empresa Nacional de

Telecomunicaciones con referencia al impacto que se tuvo con referencia a la

penetracion de los servicios OTT versus los servicios tradicionales que se tenia

de comunicaciones:

2.4.1. IMPACTO TRAFICO DE SERVICIO DE VOZ TELEFONIA MOVIL

En los ultimos 9 anos se ha ido identificando una degradacion de los ingresos

en la empresa nacional de Telecomunicaciones.
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5000
4000
3000
2000
1000

Trafico de Voz

Operador |Cuota M.

Entel 49%

Otras 51%
Afo MM Bs Tot |MM Bs Entel
2006 717 351.33
2007 1033 506.17
2008 1956 973.14
2009 2656 1301.44
2010 3103 1520.47
2011 3353 1642.97
2012 3800 1862
2013 4037 1978.13
2014 4416 2163.84
2015 4598 2253.02
2016 4457 2183.93
2017 3967 1943.83

Tabla No. 4. Evaluacion Trafico de Voz ENTEL

Fuente: (Estadistica, 2019)

Trafico de Voz Telefonia Movil

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

MM Bs Tot

MM Bs Entel

Figura No. 18: Tréfico de voz Telefonia Movil

Fuente: (Estadistica, 2019)
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Cuota M: Trafico Telefonia Movil

51%

= Entel

Otros

Figura No. 19: Cuota participacion Trafico Telefonia Movil

Fuente: (Estadistica, 2019)

2.4.2. IMPACTO TRAFICO DE SMSS

En la gestion 2017, el trafico de ratifico su tendencia decreciente En este

sentido, la cantidad de SMS’s tuvo una disminuciéon de alrededor del 30%

respecto de la gestion 2016

Trafico SMSs

Operador |Cuota M.

Entel 49%

Otros 51%
Afo MM Tot MM Entel
2008 4329 210.21
2009 1195 585.55
2010 22328 1091.72
2011 2954 1447.46
2012 4385 2148.65
2013 5813 2B48.37
2014 4629 2268.21
2015 2625 1286.25
2016 1270 622.3
2017 576 282.24

Tabla No. 5. Evaluaciéon Trafico de SMSs ENTEL

Fuente: (Estadistica, 2019)
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Figura No. 20: Trafico de SMS’s

Fuente: (Estadistica, 2019)

Cuota M. Trafico SMSs

¥ Entel

Otros

Figura No. 21: Cuota de trafico SMS

Fuente: (ENTEL)
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La causa principal para la degradacion del uso de los SMSs se debié a la
penetracion de servicios OTT de mensajeria tales como Whatsapp, Skype,
Facebook, etc., lo cual se debe a la preferencia en el uso de datos en las redes
sociales y el uso intensivo de aplicaciones multimedia conocidas como OTT'’s.
Se puede observar el impacto totalmente disruptivo de los SMSs el afio 2013
pues justamente fue en agosto de 2013 donde Whatsapp alcanzé un pico de los
31000 millones de mensajes diarios y fue gracias a ese impacto que en febrero

de 2014 donde Facebook compra esta empresa (Medina, 2016).

2.4.3. IMPACTO TRAFICO LARGA DISTANCIA LOCAL NACIONAL E
INTERNACIONAL

En el caso de la telefonia Local, este servicio ya fue pronosticado a morir con la

penetracion del servicio de Telefonia movil a partir del afio 1996.

Trafico Local

Operador |Cuota M.

Entel 25%

Otros 40%
Afo Trafico Tot | Traf. Entel
2005 3882 970.5
2006 3774 943.5
2007 3441 860.25
2008 3081 F70.25
2009 2660 665
2010 2337 634.25
2011 2079 519.75
2012 1800 450
2013 1551 387.75
2014 1394 348.5
2015 1098 274.5
2016 900 225
2017 711 177.75

Tabla No. 6. Evaluacion Trafico de Voz Local ENTEL

Fuente: (ENTEL)
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Figura No. 22: Evolucién Trafico Local

Fuente: (ENTEL)

Cuota M. Trafico Local

Figura No. 23: Cuota de tréafico Local

Fuente: (ENTEL)

= Entel
Otros

Es interesante destacar que la caida del trafico Local tuvo un impacto mucho

mas grande en operadores de este servicio en Bolivia, tal es el caso de las
Cooperativas Telefénicas como ser COTEL, COTAS, COMTECO, COSSET,

etc.
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La reaccion ante esta disrupcion no se dejo esperar y en la tabla mostrada a

continuacion se describe la forma que tuvieron estos operadores en intentar

resolver la crisis:

Accion

Descripcion

Fuente

Penetracion al
servicio de Internet
y TV Cable

Muchas cooperativas
incursionaron en la provision de
los servicios de banda ancha y
angosta mediante la tecnologia
XDSL (1997-1998).

https://comteco.com.bo/pages/quienes-

somos

https://www.cotas.com/aniversario-
60/pdf/cotas60.pdf

Incorporacion a
nuevos mercados

servicio Movil

Cooperativas solicitador al
gobierno modificar la ley de
telecomunicaciones para poder
brindar el servicio de telefonia
Movil (2012).

https://www.aciamericas.coop/Quince-

cooperativas-bolivianas.

Lanzamiento de
servicios sobre

internet

Algunos operadores ingresaron
a los servicios soportados por
internet como ser la Domética,
TV digital, etc. (2015).

https://www.cotas.com/aniversario-
60/pdf/cotas60.pdf

Tabla No. 7. Acciones degradacion servicio Local Cooperativas.

Fuente: (Propia)
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Trafico LDN Macional

Operador |Cuota M.

Entel 60%

Otros 40%
Afioc  |MM min Tot]MM Min. Entel
2006 449 269.4
2007 408 2448
2008 378 226.8
2009 320 192
2010 278 166.8
2011 257 1534.2
2012 236 141.6
2013 222 133.2
2014 203 121.8
2015 172 103.2
2016 145 a7
2017 110 als]

Tabla No. 8. Evaluacion Tréafico de Voz Local ENTEL

Fuente: (ENTEL)

Trafico LD Nacional

500
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50
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MM min Tot MM Min. Entel

Figura No. 24:Evolucién Tréfico Local

Fuente: (ENTEL)
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Cuota M. TRafico LDN Nacional

= Entel

Otros

Figura No. 25:Cuota de trafico LDN Nacional

Fuente: (ENTEL)

Larga Distancia Internacional

Operador [Cuota M.

Entel T0%

Otros 30%
Afic MM min TotMM Min. Entel
2005 a0 35
20006 63 43.5
2007 72 0.4
2008 73 2l1
2009 08 a47.6
2010 it 459
2011 7l 49.7
2012 o8 47.6
2013 65 43.5
2014 a7 39.9
2015 43 30.1
2016 29 20.3
2017 19 13.3

Tabla No. 9. Evaluacién Trafico de Voz Local ENTEL

Fuente: (ENTEL)
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Trafico LD Internacional
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Figura No. 26: Cuota de trafico LDN Nacional

Fuente: (ENTEL)

Cuota M. Trafico LD Internacional

= Entel
Otros

Figura No. 27: Cuota de trafico LDN Nacional

Fuente: (ENTEL)

A similar forma que los SMSs, tanto el trafico local, de larga distancia nacional

como Internacional sufrieron los efectos de la disrupcion con la aparicién de los
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servicios OTT tal como ser Skype y Whatsapp asi como diversas otras

aplicaciones para realizar llamadas via internet (Management solutions, 2016).

2.4.4. EVOLUCION SERVICIOS DIGITALES

En la grafica mostrada a continuacion se observa como los servicios digitales
fueron apareciendo cada vez en tiempos mas cortos y acaparando grandes

ganancias con un minimo de infraestructura.

L e WhatsApp
\nos 5 dias
gy vy

DA

70 — co Pokémon GC
s 19 dias
50 — - % Candy Cras!
40— | | 4 35 dias
-

© 06

o B8 6

El Avién ElTeléfono La Radio El Televisién LaPC  Elinternet Ellpod ElFacebook
48 afios 50 afios 38 afios 22 afios 14 afios 7afos 3 afios 2 afios

Figura No. 28: Evolucién Servicios Digitales

Fuente: (CHANGE AMERICAS)

Un punto importante a destacar es, que ademas de verse afectada una
empresa Telco por la penetracion y caracter disruptor de empresas que
proveen servicios digitales u OTT, es muy dificil llegar a medirse o competir

con estas nuevas empresas por las siguientes razones (David Milham TM
Forum, 2019):
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e Los proveedores de servicios digitales son nativos Digitales en si y
nacieron con un alto grado de automatizacion, en cambio a una empresa
de Telecomunicaciones le queda unicamente transformarse lo que puede
tomar de 2 a 3 ailos como minimo.

e Los proveedores de servicios digitales ya lograron su penetracion en
corto tiempo lo que los hace una empresa monopdlica de facto por la
preferencia o popularidad que ganaron ya ante los usuarios (por mas
esfuerzo que invierta una Telco en superar en beneficios y valor para

competir, no se lograra acaparar un mercado ya cubierto).

Digital service enabler

* CSP assets open to digital players
* Platform-based business model
* Ecosystem participation

s enableme

Digital services provider

* Highly automated
= Digital channels with customer-
controlled interaction

* Rich customer experience

Digital service

Figura No. 29:Brechas Proveedores Servicios Telco y Digitales

Fuente: (TMFORUM)

2.5. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Ante la situacion descrita en el acapite anterior se puede concluir que muchos
operadores de Telecomunicaciones ya estan enfrentando los nuevos desafios

de la transformacion digital para poder mantenerse en el mercado.

En el caso de ENTEL, por tratarse de una empresa de Telecomunicaciones

impactada por los servicios OTT, solo le queda las siguientes opciones:
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e Ser el mejor en su clase como operador que brinda servicios de
Comunicaciones (CSP), sin embargo, esto no garantiza el poder
sobrevivir ante la disrupcion:

e Convertirse en un operador de Servicios Digitales (DSP) pero como se
observo anteriormente, ser dificil competir con empresas nativas digitales
de la talla de Whatsapp, Netflix, Uber, etc.

e Convertirse en un habilitador de servicios Digitales hibrido (DSE y CSP)
esto le permitira, a través de una plataforma de integracion y la
conformacién de un Ecosistema Digital, el poder aprovechar la coyuntura
actual de los servicios digitales y el boom de las aplicaciones moviles

para generar nuevos modelos de negocio.

Para lograr la tercera opcion, ENTEL necesitara Gestionar el Ecosistema Digital
y para esto ultimo transformar su arquitectura como empresa (Este es un
proceso que puede tomar de 2 a 3 afos por el tamano de empresas de este

rubro).

I N
N I RN

W Aware of need to transform B Planning transformation

South Asia

Latin America

B Starting transformation B Deriving benefits from transformation

Figura No. 30: Situacién mundial sobre la transformacion Digital

Fuente: (TMFORUM)
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Capitulo 3 : SOLUCION PROYECTADA

3.1. INTRODUCCION

Tal como se menciond en los antecedentes y la definicion del problema, el
presente trabajo de investigacion busca como principal objetivo la creacion de
un modelo que permita la Gestion del Ecosistema Digital, conforme el mismo
vaya extendiéndose a la integracion de varios Servicios y Empresas

constituidos como actores del Ecosistema Digital.

3.2. MODELO DE SOLUCION

Para el desarrollo del Modelo de Gestion del Ecosistema Digital, se utilizé como
referencia el Ciclo ADM del estandar TOGAF, puesto que el mismo es
considerado como el Framework o marco de referencia Clave para la
transformacién de una empresa desde un Estado inicial (AS-1S) hacia un estado
deseado (TO-BE).

Con la referencia mencionada el Modelo de Gestidon del Ecosistema tendra los

siguientes Bloques:

e Arquitectura de Negocio
e Arquitectura de Aplicaciones
e Extension de Motivacion

¢ Extension de Implementacion
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Los 4 Bloques mencionados fueron desarrollados en base al Marco de
Referencia del Contenido Arquitectonico TOGAF y se excluyd la capa

Tecnolodgica porque la misma corresponde a un ambito mas de Red.

Arquitectura de Negocio

Arquitectura de Aplicacion

Motivadores

Proyectos de Transformacion

Figura No. 31:Estructura Modelo de Gestion Propuesto

Fuente: (Propia)

El modelo estara compuesto por los resultados de las fases del Ciclo ADM

personalizado y el mismo comprende la siguiente secuencia:
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[ Fase Preliminar J

Fase E: .
Gobernanza y Fase ﬁ\\rnsmn de
control Q.
Fase D:Soluciones y Fase B Arqg. de
Planif. Negocio del Modelo

N

Fase C: Arq. de las
Aaplicaciones

Figura No. 32: Adecuacioén ciclo ADM para la creacion del modelo de Gestion
del Ecosistema Digital

Fuente: (Propiaq)

Las actividades y pasos a realizarse para cada fase se describen en el

desarrollo del presente capitulo cumpliendo las actividades que se detallan a

continuacion:

e Fase Preliminar: Analisis de la Creacion del Modelo
o Seleccionar las herramientas para el disefio, modelado y
documentacion del Modelo de Gestion del Ecosistema Digital.
o Seleccionar los Marcos de referencia utilizados para la
creacion del Modelo.
o ldentificar los Manejadores que definiran el Modelo de Gestion.
o Definir los Principios de Arquitectura del modelo de Gestién.
e Fase A: Vision Arquitecténica del Modelo de Gestion
o ldentificar las partes interesadas del modelo.
o Evaluar las capacidades que obtendria la empresa
transformada.

o Definir la visién de la Arquitectura del Modelos
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o Fase B: Definicion de la Arquitectura de Negocio del Modelo
o Seleccionar los modelos de referencia, diagramas vy
herramientas.
o Definir del Mapa de procesos del Modelo de Gestion
o Seleccionar de los KPls.
o Modelado de la Estructura del Ecosistema.
o Descripcion de la Arquitectura de Negocio Actual y analisis de
brechas.
o Desarrollo del analisis de brechas.
e Fase C: Modelado de la Arquitectura de Aplicaciones
o Seleccion de los marcos de referencia para la arquitectura de
Aplicaciones.
o Analisis de Brechas de la Arquitectura de Aplicaciones.
o Desarrollo del analisis de las brechas (Creacion del Modelo de
Referencia de interconexion de Sistemas).
e Fase D: Soluciones y Planificaciéon
o Ordenamiento y generacién de la hoja de ruta de los proyectos
de transformacién.
e Fase E: Gobernanza y Control
o Analisis Regulatorio Ecosistema digital (Estado del Arte de la
regulacion en Bolivia).

o Formulacion de Politicas de gobierno del Ecosistema Digital
3.3. PROCEDIMIENTO DE SOLUCION
En el presente acapite se desarrolla a detalle el procedimiento del modelo de
Solucion propuesto y estara estructurada segun la metodologia propuesta:

e Fase Preliminar: Analisis de la Creacién del Modelo.
o Fase A: Vision Arquitectonica del Modelo de Gestion.

e Fase B: Definicion de la Arquitectura de Negocio del Modelo.
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e Fase C: Modelado de la Arquitectura de Aplicaciones.
e Fase D: Soluciones y Planificacion.

e Fase E: Gobernanza y Control.
3.3.1. FASE PRELIMINAR: ANALISIS DE LA CREACION DEL MODELO

Tal como se describe, en la metodologia empleada, esta Fase es preparativa
para la creacion del modelo, las actividades que se abordaron son las descritas

en los puntos siguientes:

3.3.1.1. Seleccionar las herramientas para el disefio, modelado y

documentacion del Modelo de Gestion del Ecosistema Digital.

A continuacién, se detallan las herramientas que se utilizaron en el disefio,

modelado y documentacion del Modelo.:

No Herramienta Utilizacion
1 Archi 4.2.0 Modelado de la Arquitectura del Modelo de
Gestién (Organizacion, Procesos,
Sistemas).
Visio 2016 Modelado de procesos y Organizacion
e3Value Simulacién de Valor Ecosistema Digital

Visio BPMN 2.0 Modelado de Flujos de Trabajo.

Tabla No. 10. Herramientas para la creacién del Modelo.

Fuente: (Propia)
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3.3.1.2. Seleccionar los marcos de referencia utilizados para la creacion del

Modelo.

En esta etapa se identificaron los marcos de Referencia y Metodologias para la

Creacion del Modelo de Gestion, los mismos se describen y detallan en la tabla

a continuacion:

No Marco/Modelo Tipo Utilizacion
1 | DMM (Digital Maturity Modelo Conjunto de herramientas para la medicion del nivel
Model ToolKit) de madurez
TMFORUM
2 | eTOM 21 Guia Marco de procesos para empresas Telecom. (Rec.
ITU-T M.3050).
3 | Modelo ODA Open Marco Modelado ODA Arquitectura de Aplicaciones.
Digital Architecture)
TMFORUM
4 | Piramide de Kelsen Sistema Andlisis Marco Regulatorio Prestacion Servicios
Juridico Digitales.
4 | DEVOPS (DASA) Enfoque Organizacion Agil.
Tabla No. 11. Marcos de referencia seleccionados.
Fuente: (Propia)
3.3.1.3. Identificar los Manejadores que definiran el Modelo de Gestion:

En base al estudio realizado sobre la transformacion de una empresa de

Telecomunicaciones,

para poder

Gestionar Ecosistemas Digitales, se

identificaron los siguientes Drivers (Stevens, 1997) :

e Agilidad con la creacidon de nuevos modelos de Negocio.

¢ Eficiencia Operacional.

¢ Innovacion de Productos y Servicios.

e Oportunidades de Crecimiento en Nuevos mercados.

69




Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

e Relaciones mas fuertes con el Cliente.

e Generacién de Ingresos.

WHAT'S DRIVING TRANSFORMATION?

The top 5 drivers for digital transformation

Stronger Business agility Operational Product 'service
customer {speed, partnerships, efficiency and innovation upp-urtunltls
relationships, new business models) cost reduction (i e and
intimacy, brand current mar kets)

Figura No. 33:Principales Manejadores Transformacion Digital

Fuente: (Stevens, 1997)
Por otro lado se tiene que los principales manejadores dentro de un escenario
B2B2X son (Adrienne Walcott TMFORUM, 2018) :

e Conseguir aplicaciones avanzadas con grandes facilidades a bajo
costo (para los clientes).

¢ Involucrar a nuevos clientes.

e Conseguir nuevos ingresos del ecosistema (Habilitador digital).

e Conseguir nuevos ingresos del ecosistema (Productores).

e Gestionar el gobierno del Ecosistema.
Con estas referencias se identifican los siguientes manejadores del Modelo:

e DO01: Agilidad.

e DO02: Gobierno del ecosistema.

e DO03: Innovacion de Servicios.

e DO04: Nuevas formas de ingresos.
e DO05: Crecimiento Ecosistema.

e DO0G6: Institucionalidad de la Empresa.
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3.3.1.4.  Definir los Principios de Arquitectura del Modelo de Gestion:
Para los principios, sobre los cuales se creara el modelo, se consideraron 2
tipos

e De Negocio

e De Sistemas y Datos

Estos principios se elaboraron en funcién a los marcos de referencia de
Ecosistemas de Negocio (David Milham TM Forum, 2019) y de Aplicaciones
(Vandenberghe, Johan, 2021).

Cod Tipo Principio Principio

Pro1 Negocio Institucionalidad de la Empresa

Pro2 Negocio Explicites en la Gobernanza de la Estrategia
Pro3 Negocio Responsabilidades bien definidas

Pro4 Negocio Medir la Eficacia

Pro5 Negocio Conocimiento abierto

Pro6 Negocio Gestion de la confianza

Pro7 Sistemas API| Primero

Pr08 Sistemas Experiencia digital desacoplada

Pro7 Sistemas Datos Abiertos

Tabla No. 12. Principios Ecosistema Digital

Fuente: (Propia)

3.3.2. FASE A: VISION ARQUITECTONICA DEL MODELO DE
GESTION

En esta fase se desarrolla la vision que se quiere alcanzar para el modelo de
gestion.
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3.3.2.1.

Identificar las partes interesadas del Modelo

Utilizando el fundamento tedrico descrito en capitulos anteriores se identificaron

los siguientes interesados del Modelo:

101:
102:
103:
104:
105:
106:
107:

Asociacion (sindicatos).
Consumidor (Cliente).
Productor (Aliado).

Regulador.

Startups.

Operador de Plataformas.
Otros socios

o Instituciones con y sin fines de lucro.
o Empresas publicas.

o Empresas Privadas.

o Gobierno.

o Industria.

o Minoristas.

o Industria del Entretenimiento.
o Salud.

o Educacion.

En la Grafica de Interesados del modelo se muestra la relacion que se tiene con

cada manejador:
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‘ 107.Otros Socios & |
‘ 101.Asociacion 2|

‘ 102.Consumidor <& |

103.Productor <& |

\ Ingreso

‘ DO01.Agilidad $|

DO02.Gobierno
‘ del Ecosistema |

105 5tartllps <@

D03.Inn0vacion'$
de Servicios

= = 104.Regulador
D04 Muevas $ 9

Formas de

106.0perador de @ |
Plataformas

DO05.Crecim ient$§
‘ o Ecosistema

—ee—— R
DO6.Institucion & |
‘ alidad Empresa |
Publica

Figura No. 34:Relacién Interesados y Manejadores del Ecosistema

Fuente: (Propia)

Con el diagnéstico realizado, los requisitos que debe reunir el ecosistema son

los siguientes:

Cod Manejador Requisito

RQO1 Nuevas formas de Se debe poder explotar los servicios del ecosistema.
Ingreso

RQO02 | Crecimiento del El ecosistema debe crecer y posicionarse pronto.
ecosistema

RQO03 Innovacion de Servicios | Los servicios desplegados deben estar enfocados en

el cliente.

RQO04 | Gobierno del Los miembros del ecosistema deben sentirse
ecosistema atendidos

RQO5 | Gobierno del La plataforma tecnoldgica debe garantizar la
ecosistema prestacion de los servicios.

RQO06 | Gobierno del Debe existir regulacion para el ciclo de vida de la
ecosistema asociacion.

Tabla No. 13. Requisitos Modelo de Gestion

Fuente: (Propia)
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A partir de la tabla de requisitos se elaboran los objetivos que debera cumplir el

modelo de gestion:

Cod Requisito Objetivo

RQO1 Se debe poder explotar los servicios del | Generar nuevos ingresos con
ecosistema Servicios Digitales

RQO02 | El ecosistema debe crecer y Expandir la red del ecosistema
posicionarse pronto

RQO03 | Los servicios desplegados deben estar | Garantizar una buena experiencia
enfocados en el cliente de los Clientes Digitales

RQO04 Los miembros del ecosistema deben Atender 6ptimamente la Parte
sentirse atendidos Aliada

RQO05 La plataforma tecnoldgica debe Mantener una plataforma
garantizar la prestacion de los servicios | tecnoldgica segura

RQO06 | Debe existir regulacién para el ciclo de Gestionar el marco regulatorio del

vida de la asociacion

ecosistema

Tabla No. 14. Relaciéon Objetivos Requisitos Modelo Gestion

Fuente: (Propia)

3.3.2.2. Evaluar las capacidades que obtendria la empresa transformada

Para lograr cumplir con los requerimientos de las partes interesadas y los

principios del ecosistema, se propone las siguientes capacidades:
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Cod Nombre Capacidad Descripcion

CEO1 Gestién del Desarrollo Es la capacidad que se tiene para el desarrollo de
de Servicios Digitales nuevos servicios Digitales sobre el ecosistema

CEO2 Gestion del Cliente Es la capacidad que se tiene para manejar las
Digital interacciones del Ciclo de vida (Customer

Journey) del Cliente Digital

CEO3 Gestion de la Es la capacidad que se tiene para manejar la

Plataforma Digital parte tecnolégica o sea la Plataforma Digital a la
cual se interconectaran los sistemas de los socios
digitales.

CEO4 Gestion de la Esta capacidad le permite a la empresa generar
Facturacién y el Cobro la factura a cobrar “por el uso de los servicios
del Servicio Digital prestados (Servicios Digitales).

CEOQ5 Gestion del Marco Esta capacidad le permite a la empresa manejar
Regulatorio los temas regulatorios y normativos sobre el

ecosistema

CEO6 Gestion de la Parte Esta capacidad le permite a la empresa gestionar

Aliada

el ciclo de vida de una alianza con un socio o
miembro del ecosistema (Ciclo de Vida del
Aliado)

Tabla No. 15. Capacidades Modelo Gestién del Ecosistema

Fuente: (Propia)
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Dominio de Mercado &

Dominio del Procucts £

CED1.Gestion del Desarrolio de & m
Servicios Digitales

= Dominio del Cliente &
CE02.Gestion del Cliente Digital i CE04.Gestion de la Facturacion y ofl m
Cobro
o Dominio del Servicio/Recurso o

CE03.Gestion de la Plataforma &8
Digital

Dominio de [a Parte Aliada i

CEO6.Gestion de La Parte Aliada o

Dominio de la Empresa &

CE5.Gestion del Marco Regultario |

Figura No. 35: Capacidades Modelo Gestion del Ecosistema

Fuente: (Propia)

3.3.2.3. Definir la Visiéon del Modelo

Con el analisis de Interesados, Requisitos, Capacidades y Objetivos, realizados

anteriormente, se detalla la tabla de objetivos y Visidbn mostrada a continuacion:

Cod Objetivo

000 Convertir a un Operador Telco. en un Facilitador de Servicios Digitales
(VISION)

001 Generar nuevos ingresos con Servicios Digitales

002 Expandir la red del ecosistema

003 Garantizar una buena experiencia de los Clientes Digitales

004 Atender 6ptimamente la Parte Aliada

005 Mantener una plataforma tecnoldgica segura

006 Gestionar el marco regulatorio del ecosistema

Tabla No. 16. Vision & Objetivos Modelo Gestion
Fuente: (Propia)
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Vision Ecosistema

Convertir a un Operador Telco. en un @
Facilitador de Servicios Digitales

Objetivos Modelo de Gestion

001.Generar  © | 002 Expandirla @ 003.Garantizar @ O04.Atender © 005.Mantener una @ 006.Gestionarel @
nuevos Ingresos Red del una Buena Optimamente a la Plataforma Marcvo
Serv, Digitales Ecosistema Experiencia con Parte Aliada Tecnologica Sequra Regulatorio
los clientes

Figura No. 36:Diagrama de Realizacion de Objetivos Modelo de Gestion
Propuesto

Fuente: (Propiaq)

Con esta visién una Empresa Proveedora de Servicios de Telecomunicaciones,
se transformara en una Empresa Habilitadora de Servicios Digitales, y de esta

forma se lograra adicionalmente:

e Mejorar la economia de los ciudadanos

e Generar bienestar social con nuevos servicios

3.3.3. FASE B: DEFINICION DE LA ARQUITECTURA DE NEGOCIO
DEL MODELO

En esta fase de modelan los conceptos de Negocio del Modelo de Gestion del

Ecosistema.

3.3.3.1.  Seleccionar los modelos de referencia, diagramas y herramientas

Para el modelado del dominio de Negocio se seleccionaron los siguientes,
Marcos de referencia, Diagramas y Herramientas.
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No Marco Tipo Utilizacion
1 | eTOM 18 Marco Marco de procesos para empresas Telecom.
(Rec. ITU-T M.3050).
BMS Marco Marco de Indicadores.
GB921U Guia Guia de Usuario para el Marco de Procesos
de Negocio TM FORUM.
3 | Vista de Procesos Diagrama | Diagrama de procesos del Modelo (Lenguaje
Archimate).
4 | Vista de Organizacion | Diagrama | Diagrama de Organizacional (Lenguaje
Archimate).

Tabla No. 17. Marcos y Herramientas seleccionadas Fase B

Fuente: (Propia)

3.3.3.2. Seleccionar los KPI’s del Modelo de Gestion

Los indicadores que se han de elegir estan en funciéon a las capacidades
mencionadas en los puntos anteriores. Utilizando el marco de referencia BMS
(Business Metrics Score Card) para empresas de telecomunicaciones, se

seleccionaron los siguientes indicadores:

Revenue & Margin

Figura No. 37:Cuadro de Mando Integral BMS

Fuente: (Robert, 2014)
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Para la identificacion de los KPIs nos basamos en los objetivos que se deben

lograr con la implementacion de un Modelo de Gestion del Ecosistema:

e Generar nuevos Ingresos servicios Digitales.

e Expandir la Red del Ecosistema.

e Garantizar una buena experiencia de los Clientes Digitales.

e Atender 6ptimamente a la Parte Aliada.

e Mantener una plataforma tecnologia segura..

Objetivo

KPI

Grupo BMS

Iniciativa

Generar nuevos

e $Ingresos por

¢ Revenue & Margin

¢ Implementacion

Ingresos servicios Servicios proceso Desarrollo
Digitales Digitales Productos Digitales
¢ Implementacion
Plataforma Digital
Expandir la Red del | e #Aliados e Operacional ¢ Implementacion
Ecosistema Ecosistema Efficency proceso Desarrollo
Productos Digitales
e Implementar
proceso de
Acuerdos con
aliados Agil
Garantizar una ¢ %Problemas o Customer ¢ Implementacion
buena experiencia resueltos dentro Experience proceso Gestion de
de los Clientes SLA . Problemas.
Digitales ¢ #Reclamos o Customer ¢ Implementacion
Resueltos en Experience Proceso Gestion de
Tiempo . Reclamos
¢ #0Ordenes e Customer ¢ Implementacion
atendidas a Experience Proceso Gestion de
tiempo e Customer Ordenes

79



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

Objetivo KPI Grupo BMS Iniciativa
¢ %Facturas sin Experience e Implementar un
errores proceso de Gestion
de Pagos.
Atender ¢ #Ordenes Parte e Operational e Implementar
6ptimamente a la Aliada atendidas Efficency procesos atencion
Parte Aliada a tiempo o ordenes Aliados
* % Conciliaciones | e Operational .
sin errores Efficency e Implementar

proceso conciliacion

Mantener una ¢ #Cambios agiles | e Operational ¢ Implementacion
plataforma sin impacto (OE) Efficency proceso Gestion de
tecnologia Segura o #Incidentes ¢ Operational Cambios ~
Plataforma Digital Efficency ¢ Implementacion
(OE) proceso Gestion de
¢ #%Cumplimiento Fallas
Mantto preventivo ¢ Implementacion
(OE) e Operational proceso
Efficency

Mantenimiento

Preventivo

Tabla No. 18. Relacién, Objetivo, Indicador, Tipo, Iniciativa

Fuente: (Propia)

3.3.3.3.  Definir el Mapa de Procesos del Modelo de Gestion

Para la definicion del mapa de procesos se utilizé el marco de procesos eTOM
(Rec. ITU-T M.3050) y la guia de usuario de implementacion del Marco eTOM.
Ambos documentos especifican la definicion de un mapa de procesos en
Niveles donde los niveles genéricos corresponden al nivel 0 al 3 y son los mas

adecuados para el Modelo por su caracteristica genérica.
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S Meta Model structure,
/ Meta Level methodology and modelling
standards

Defines business activities
Distinguishes operational customer
oriented processes from management
and strategic process

Six-Level PFrocess Hierarchy

Level 0

Business Activities

Eomical Shows groups of related
> OZ1CA1N pysiness functions and standard

Levels end-to-end processes {e.g.
| LS S Service Streams)

Core processes that combine
together to deliver Service
Streams and other end-to-end
————— processes
~ Decomposition of core
processes into detailed

Level 1
Process Groupings

Level 2

Core Processes

Level 3

Business Process Flows

Process Levels  Business Levels

‘success model’ business

[ _7/ _______________ Ml S process flows
= Detailed o perational
Level 4 o Physical process flows with error
Operational Process Flows o Levels conditions and product and
et geograph'rcay variants
= "|L """"""""" c |FFEee (where required).
LE"’?' 5 E Further decomu@:)siﬁon of
Detailed Process Flows =1 detailed operational where
| o | | required

E L n e

Figura No. 38: Modelado de procesos en Jerarquias

Fuente: (TM Forum, 2015)
El modelado del mapa de procesos comprende los siguientes niveles segun la

guia y el marco tomados como referencia:

e Nivel 0 (Grupos de Procesos)
e Nivel 1 (Procesos extremo a extremo E2E)
e Nivel 2 (Procesos Core)

¢ Nivel 3 (Descomposicion de procesos Core)
A continuacion, se detalla el modelo por niveles del mapa de procesos
Nivel 0 (Grupos de procesos):

e Gestion del Desarrollo de Servicios Digitales
e Gestion del Cliente Digital
e Gestion de la Plataforma Digital

e Gestion de la Parte Aliada (Sector publico y privado)

81



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

Nivel 1 (Procesos E2E):
Se identificaron los siguientes Procesos E2E:
Gestion del Desarrollo de Servicios Digitales:
e De la Idea al lanzamiento del Producto Digital (I12L).

Gestion del Cliente Digital:

De la Orden a la Respuesta (O2A).

Del Problema a la solucion (P2S).

De la Queja a la solucion (Q2S).

De la Solicitud de baja a la Confirmacion (S2C).

De la Facturacion al Pago (F2P).

Gestion de la Parte Aliada:

Del Acercamiento a la Firma del Acuerdo (A2F).
De la Orden al Cumplimiento (O2C).
Del Problema a la Solucion Aliado (P2A).

De la Notificacion a la conciliacion (N2C).
Gestion de la Plataforma Tecnoloégica:

¢ De la Solicitud de Cambio a la Ejecucion (C2E).
e De la Falla a la Solucién (F2S).

¢ De la Identificacidon de tarea de Mantenimiento a la ejecucion (T2E).
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Procesos de la Gestion del Ecosistema

Gestion del Ciclo del Desarrollo de Servicios Digitales =

12L De laideaal =
lanzamiento &
Retiro del

= Req. de Cambio
producto Digital =

Gestion de la Plataforma Digital =
C2E De la = F2SDelafallaa = T2EDela =
identificacion del la solucion Identificacion de

2 H-Reg. de Cambio Tarea Manttor
Cambio a la la Tarea a la =

Ejecucion |[g= o5 Fieciicion '

Gestioh de la Parte Aliada =] Gestion del Cliente Digital =
ﬁsmwmm de Acuerdo
A2F Del =) 02C De la Orden al = 02A De la orden = P2S Del Problema ™ Q25 De la Queja a™
Acercamiento a la Cumplimiento alaAlta a la Solucion la Solucion
: ——Queja—=» oo
Firma del Acuerdo i
N2CDela = R2T Del = s2CDela = FPDela =
Notificacion a la Requeimiento a la Solicitud de Baja Facturacion al

conciliacion Terminacion a la Confirmacion Pago
e

Figura No. 39: Mapa de procesos Nivel 1

Fuente: (Propiaq)

Nivel 2,3 y 4:

Para estos niveles se desarrolld, como ejemplo unicamente 2 procesos E2E
(hasta nivel 4), se seleccionaron estos debido a su importancia para la
determinacion del modelo propuesto, los otros procesos seguiran la misma

metodologia.

Gestion del Ciclo de Desarrollo de los servicios Digitales:

e De la Idea al lanzamiento del Producto Digital (12L).

Nivel 2 (Procesos Core):

83



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial

9na. Version

I12L De la idea al lanzamiento & Retiro del producto Digital
1.4.3) = (1.5.3) Retioy =
Construccion y - Construccion del
Retiro del Servicio Recurso
*  (1.4.11) Analisis de =

(1.6.5) Gestion del = Calidad y prueba del
acuerdo de la Parte Servicio

Aliada
B09.Diagrama de Procesos N2R Nivel De la idea al lanzamiento & Retiro del producto Digital EE

Figura No. 40:Proceso 12L Nivel 2 (Proceso Core)

Fuente: (Propia)

Nivel 3 (Flujo de Procesos):

I12L De la idea al lanzamiento & Retiro del producto Digital
Servicio |
(143.1) = (1.4.3.5) Gestion =| (143.6) = (1.4.3.2) Gestion = (14.3.7) Gestion =
Recopilacion y ‘ del desarrollo del Gestionar el del rendimiento del Retiro del
Analisi de nuevas Servicio despliegue del del servicio Servicio
Ideas Servicio —*
Recurso |
| (1.5.3.5) Gestion = (1.5.3.6) Gestion = (1.5.4.2) Gestion = (1.5.2.7) Gestion =}
. del Desarrollo de del Despliegue de desempefio del Retiro del
Recursos del Recurso del recurso Recurso
Aliado
(165.1) = (1.6.5.2) Gestion = (1.6.5.3) =i (1.6.54) Gestion =/ (16.5.5) =
Preparacion del de los acuerdos Confirmacion del de variaciones Terminacion
acuerdo entre comerciales Acuerdo del Acuerdo ‘ del Acuerda
Partes ‘

Figura No. 41:Proceso 12L Nivel 3 (Flujo de procesos)

Fuente: (Propia)

84



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

Para el Nivel 4 se desarrolla el flujo de trabajo en BPMN identificando los roles
que deberan existir (En este nivel se pueden tener cuantos flujos de trabajo

sean necesarios.
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Nivel 4 (Flujo de trabajo):

{1.4.3.1) Recopilacion y
Analisis de Nuevas ldeas

{1.4.3.5) Gestion del Desarrollo del Servicio

del Servicio

I

Deszarrallo de nuevosproductos Digitales

Cuefio del Producto

-

Definir lapropue sta
de valor parael
cliente

&

Crearel modelo de
Megocio

&

Crearel modelo
Contractual

&

Crearel modelo
Operacional

8

Crearel modelo
Flnanciero

Formalizacion
acuerdos

CDrpDL_r-]ativ os
b

Responsable
Comercial parte

Aliada

Ajistes ?
2l

Responsable

plataforma

digital

—

&

Ejecutar
Integracian

Responsable
Tecnico Parte

Aliada

e ]

P

Colaborar
implermentacion

Figura No. 42:Desarrollo de Productos Digitales Nivel 4 (A2F)

Fuente: (Propia)
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Los Roles Identificados, a través de la Matriz RACI, para este proceso

son:
Matriz RACI
No Rol RITAICI I n
1 Duefio del Producto X
2 Responsable Comercial Parte Aliada X X | X
3 Responsable Plataforma Digital X X
3 Responsable Técnico Parte Aliada X X
Tabla No. 19. Roles Proceso I2L Nivel 4
Fuente: (Propia)
Las funciones desempefiadas por cada rol son:
No Rol Funciones
1 Duefio del Producto ¢ Disefar el modelo del producto Digital
¢ Elaborar los modelos contractuales,
operativos y financieros.
o Gestionar el Ciclo de Vida del producto
e Gestionar la Validacion del Modelo con la
parte Aliada.
e Documentar el contrato
2 Responsable Comercial ¢ Retroalimentar el modelo del producto
Parte Aliada e Participar en el disefio
e Validar los modelos contractuales,
financieros y operativos propuestos
3 Responsable Plataforma e Gestionar la implementacién del producto
Digital digital sobre la plataforma
e Asegurar el servicio implementado
4 Responsable Técnico ¢ Brindar soporte a la implementacion y
Parte Aliada operacion del producto digital

Tabla No. 20. Funciones Roles Proceso I12L Nivel 4

Fuente: (Propia)
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Gestion de la Parte Aliada:

e Del Acercamiento a la Firma del Acuerdo (A2F)

Nivel 2 (Procesos Core):

AZF Del Acercamiento a la Firma del Acuerdo =

(1.6.5) Gestionde la =
parte Aliada

B17.Diagrama de Procesos A2F Nivel 3 Del Acercamiento a la Firma del Contrato o=

Figura No. 43:Proceso A2F Nivel 2 (Proceso Core)

Fuente: (Propiaq)

Nivel 3 (Flujo de Procesos):

AZF Del Acercamiento a la Firma del Acuerdo =
Parte Aliada
(1.6.5.1) Preparacion el = (1.6.5.2) Gestion de los = (1.6.5.3) Confirmacion =
acuerdo entre Partes acuerdos comerciales del Acuerdo

Figura No. 44:Proceso A2F Nivel 3 (Flujo de procesos)

Fuente: (Propiaq)
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Nivel 4 (Flujo de trabajo):

— -
(1.6.5 1) Preparacidn del acuerdo | (1.6.5.2) Gestionar Los acuerdos
entre Partes comerciales

(E.E.B.E]?Begtiun y Seguimiento Orden P4

Al
|
|

Formalizacion acuerdos Corporativos

|
|
-
: &Establ ecer |
|
|
|

| \
- !
' ;
5 | "
|
e .
= | estrategias de [+ !
o . I R \
3 | Megociacion I i
= i & Iniciar la épecificar las i
= I preparacian terminos y \
= . .
I=] I del acuerdo condiciones i \
= :
9 [
au ! | | Sl
v ! | \
' I )
' I
o . |
= .
= ! | i & Revizar
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Figura No. 45: Formalizacion acuerdos corporativos Nivel 4 (A2F)

Fuente: (Propia)
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Los Roles Identificados, a través de la Matriz RACI, para este proceso

son.
Matriz RACI
No Rol RTA|C I n
1 Gestionador Acuerdos X
2 Parte Aliada X | X
3 Responsable Legal X X | X
Tabla No. 21. Roles Proceso A2F Nivel 4
Fuente: (Propia)
Las funciones desempefiadas por cada rol son:
No Rol Funciones
1 Gestionador Acuerdos | e Elaborar/modificar el Contrato

e Comunicar el Contrato

e Negociar los términos del contrato

e Gestionar el ciclo de vida del contrato
2 Parte Aliada ¢ Retroalimentar el contrato

e Validar el Contrato

e Aprobar el contrato

3 Responsable Legal e Legalizar el Contrato

e Documentar el contrato

Tabla No. 22. Funciones Roles Proceso I12L Nivel 4

Fuente: (Propia)

3.3.3.4. Definicion del modelo de estructura Organizacional

Para Soportar la Gestidén del ecosistema, se debe lograr la transicién de una
Organizacion tradicional (Funcional) a otra basada en los principios DevOps
mencionados en el fundamento tedrico, se cred el siguiente diagrama el cual se

ird desglosando en funcion al despliegue de los servicios Digitales:
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CENTRO DE GESTION DEL ECOSISTEMA %
Equipo DEvOps %

Sistemas de Negocio %

Plataformas %

Figura No. 46: Modelo Estructura Organizacional
Fuente: (Propia)
El diagrama propuesto se basara en los siguientes principios de la cultura

DevOps para lograr la agilidad:

e Fomentar un entorno de colaboracion (Colaboracion multidisciplinario

hasta el logro de los objetivos).

¢ Imponer responsabilidad extrema a extremo (Todo el equipo es

responsable del producto desde su lanzamiento, operacion vy retiro).

e Fomentar la mejora Continua (adaptaciéon al cambio ante las
necesidades del cliente).

e Automatizar casi todo (implementar procesos automatizados).

e Centricidad en el Cliente (Orientarse a mejorar la experiencia del

cliente).

La estructura propuesta se basara en los principios mencionados por producto

Digital lanzado.
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3.3.4. FASE C: MODELADO DE ARQUITECTURA DE APLICACIONES

Para lograr conformar un ecosistema digital la Arquitectura Funcional de los
sistemas se ha modelado para representar las funciones empresariales y las
interacciones correspondientes que van mas alla de los modelos de negocio

tradicionales en linea (Report, 2021) .

Cada uno de los bloques de funciones de ODA (Open Digital Architecture,
Arquitectura Digital Abierta) es un grupo de funciones de nivel empresarial con
una coleccion de procesos coherentes que se realizan continuamente dentro de

la empresa para respaldar su mision (Report, 2021).

PARTY MANAGEMENT

i CORE COMMERCE MANAGEMENT

MANAGEMENT

PRODUCTION

Figura No. 47:Arquitectura ODA Nivel 0

Fuente:(Report, 2021)
La arquitectura propuesta en este modelo comprende los siguientes bloques:

Gestion del Compromiso (Engagement Management)

Este bloque esta compuesto de todos los médulos funcionales relacionados con

la Experiencia del Cliente (Canales):
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e Aplicaciones Moviles.
¢ Redes Sociales.

e Portales web.

Por lo que se debe lograr una multicanalidad y omnicanalidad de accesos a los

servicios.
Gestion de la parte Aliada (Party Management)

Aplicaciones que soportan modelos de negocio complejos, este maneja datos y

funciones de la parte aliada.

Gestion del Negocio Principal (Core Commerce Management)

Este grupo de aplicaciones soportan las ofertas de mercado, catalogo de

productos y cubre las funciones de la Gestidon de Ordenes.
Gestion de la Produccion (Production Management)

Compuesta por las aplicaciones que se encargan de la gestion de la
infraestructura que soportan los servicios Telco y Digitales, comprende las

funciones de la gestion de las operaciones y mantenimiento preventivo.

Gestion de la Inteligencia (Intelligence Management)

Compuesta por las aplicaciones que soportan tecnologias de Inteligencia
Artificial, Machine Learning y capacidades cognitivas (Una super evolucién de la

analitica de datos).
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3.3.4.1.  Definicién del modelo de Arquitectura de Aplicaciones

Para la gestion del ecosistema en la Capa de Aplicaciones, segun el modelo de
referencia descrito anteriormente y las necesidades comerciales y estratégicas

del Ecosistema Digital, se tomaron en cuenta los siguientes Principios:

e Arquitectura Abierta.
e Conexiones entre sistemas basada en API's estandares.
e Soporte en Datos para la toma de decisiones.

e Mejoramiento de la Experiencia del Cliente.

En base a los principios propuestos se relevo el estado actual genérico de la

arquitectura de aplicaciones de una Telco y se diseid la arquitectura de

sistemas que debera tener implementado el Operador de Plataformas,

BSS Enterprise
Product Catalog Customer Management
(PC) Relationship
Management
(CRM}
I | Revenue
Billing & Order Mangement Assurance
Mediation L)) {RA)
Entg¢rprise
Regource
0ss Plapning
Work Force Resource Service (&RP)
Management —— Process —— Activation
(WEFM) Management Security
~x | Management
Fault Inventory Performance (SM)
Management —  [Management Management
(FM) (IM) (PM)

Figura No. 48: Diagrama de Aplicaciones AS-IS (Arquitectura del Operador

Telco)

Fuente: (Propiaq)
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Party Management Core Commerce Management (CCM)
(PM) Product Billing &
Catalog (PC) Mediation
3d Party Apps
Customer
Relationship
Management (EM)

Enterprise Management TO BE
Enterprise Security
Resource Management

Revenue

Assurance :
Ingelligence

Management (INM)

Engagement

Portal
Ecosistema

m

Decoupling Layer ‘

5 ’7 Big Data

/ Platform

Service Activation
(S#) TOBE

il

Super APP
Ecosistema

Production Management

Work Force Fault & Inventory
Management Performance Management (IM)
(WFM) TOBE Management (FM) TOBE

TOBE

Figura No. 49: Diagrama de Aplicaciones TO-BE (Arquitectura del Operador de
Plataformas)

Fuente: (Propiaq)

Se observa que existe una transicion de una Arquitectura en Topologia Malla a

otra en Topologia Bus lo que la hace mas escalable y flexible.

3.3.5. FASE D: SOLUCIONES Y PLANIFICACION

En el desarrollo del Modelo para, esta etapa, con las brechas identificadas en
los dominios de negocio y Aplicaciones, se deben desarrollar los siguientes

puntos:

e Determinacion de los proyectos que eliminaran las brechas
identificadas.

¢ Ordenamiento de los proyectos que realizaran la transformacion.

En la determinacion de los proyectos que eliminan las Brechas en los dominios
de Negocio y Aplicaciones, se deberan ejecutar proyectos de transformacién y
adecuacion de un Operador de Servicios de Comunicaciones (CSP) a un
Habilitador de Servicios Digitales (DSE), en ese sentido se detalla, en la tabla a
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continuacion, la lista de Programas o Proyectos genéricos que determinaran la

hoja de ruta de esta transformacion:

Domino Estado Actual Estado Deseado (TO- | Proyecto/Programa
(AS-IS) BE)
Negocio Mapa de procesos | Mapa de Procesos Modernizacién de los
Orientado a los | Orientado a Servicios Procesos
Servicios de | Digitales y Gestién del
Comunicaciones Ecosistema
Negocio Organizacion Organizaciones Gestion del Cambio

orientada a las

DEVOPS que soportan

funciones los Servicios Digitales
(Existencia de de Extremo a Extremo
Silos)

cultural

Aplicaciones

Arquitectura de
Sistemas No

Arquitectura Digital
Abierta basada en APls

Modernizacién
Arquitectura de

abierta y Sistemas
Monolitica
Aplicaciones Datos No Datos integrados que | Implementacion Big

integrados, toma
de decisiones al
azar

facilitan la toma de
decisiones con apoyo
de |Ia Inteligencia
Atrtificial

Data y Analitica

Tabla No. 23. Proyectos de desarrollo eliminacion de Brechas del Modelo

Fuente: (Propia)
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|PRTO1 Modernizacion de
Procesos

v,

Mapa de Procesos
Orientado a Servicios
Digitales y Gestion del

Ecosisterma

PRT02 Gestion del
Cambio Cultiral

| v :
(hicio Organizaciones DEVOPS FIn Programa
Programa que soportan los

Servicios Digitales

PRT0O3 Modernizacion
Arquitectura de
Sistemas
AV
Arquitectura Digital
Abierta basada en APIls

| PRT04 Implementacion
Big Data y Analitica

. 7
Datos integrados, Toma
de decisiones con apoyo
1A

Figura No. 50:Diagrama de Implementacion y Migracién del Modelo (Programa
de Transformacion)

Fuente: (Propia)
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3.3.6. FASE E: GOBERNANZA Y CONTROL

En esta se realiza un analisis situacional de la regulacién y normativa sobre el
Ecosistema y los servicios digitales considerando datos abiertos de la empresa

hacia los demandantes del servicio.

Para el tema de gobernanza se usé la piramide de Kelsen:

Constitucion

los trarados y convenlios
internacionales

las leyes organicas

las leyes ordinarias

las normas regionales y las
ordenanzas distritales.

los decretos y reglamentos

las ordenanzas

los acuerdos y las resoluciones

y los demads actos y declslones de los

Figura No. 51: Pirémide de Kelsen (desde la constitucion hasta actos
administrativos)

Fuente: (Sosa 2018).
Por tratarse este trabajo sobre el Modelo de Gestidn de un ecosistema Digital,
se realizd, un analisis de la situacion actual en Bolivia sobre la Normativa y
Regulacién del Ecosistema y los servicios Digitales (OBSERVACOM, 2019).

Regulacién Bolivia

Para identificar la jerarquia regulatoria y posteriormente identificar las brechas
existentes, se elabor6 una Piramide de Kelsen sobre temas relacionados a la
Digitalizacion, Servicios Digitales y TICs. La normativa detallada a continuacion

se encuentra vigente al noviembre del 2021.
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CPE. Art 20

Ley N2 164-2011

DS. N2 1391-2012, N2 1793-2013

Figura No. 52: Pirame de Kelsen Regulacion Digital

Fuente: (Propia)

CPE. Art 20

Toda persona tiene derecho al acceso universal y equitativo a los
servicios basicos de telecomunicaciones, entre otros, siendo
responsabilidad del Estado, en todos sus niveles de gobierno, la
provision de los servicios basicos a través de entidades publicas, mixtas,
cooperativas o comunitarias. Para el caso especifico de
telecomunicaciones, se podra prestar el servicio mediante contratos con
la empresa privada. La provision de servicios debe responder a los
criterios de universalidad, responsabilidad, accesibilidad, continuidad,
calidad, eficiencia, eficacia, tarifas equitativas y cobertura necesaria, con

participacion y control social.
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Ley N.° 164-2011 (Ley General de Telecomunicaciones)

Establece el régimen general de telecomunicaciones y tecnologias de
informacion y comunicacion, fijando la distribucion de competencias de
las instituciones pubicas para el sector, lo relativo a autorizaciones y
contratos para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y
tecnologias de la informacion y comunicacién, el establecimiento de
disposiciones para la financiacion de proyectos de telecomunicaciones
sociales, se declara de prioridad nacional la promocién del uso de las TIC
y se contemplan aspectos relacionados con gobierno electrénico y

software libre, entre otras tematicas.

En lo relacionado a lo Institucional, en primer lugar, se indica que el
Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, es la responsable de
la fijacion de politicas publicas, planes y programas que garanticen a
través del uso de las telecomunicaciones y TICs, el mejoramiento de la

calidad de la vida de los ciudadanos.

Por su lado, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes —ATT—, dependiente del mencionado
Ministerio, se encarga de autorizar, regular y fiscalizar los servicios de
telefonia fija, mévil y todas las redes y servicios de telecomunicaciones y

tecnologias de informacién y comunicacion en el pais.
DS. N° 1391-2012 (Ley General de Telecomunicaciones)

Establece necesidad de establecer reglamentaciones y regulaciones
sobre tematicas referidas a los contratos relacionados al acceso y uso de
infraestructura, areas de servicio, tarifas, cargos de interconexion,
aportes al PRONTIS, actualizacion de planes técnicos fundamentales y

estandares técnicos en la prestacion de servicios a los usuarios.

Por otro lado, el Decreto N.° 1793-2013 incluye disposiciones focalizadas
a promover el desarrollo de las tecnologias de informacion vy
comunicacion en el pais, fijando normas en materia de certificacion
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digital, frente al desarrollo de contenidos digitales y aplicaciones y lo
correspondiente a la necesidad de elaboracidon e implementacion del plan
de gobierno electronico en el Estado para modernizar y transparentar la
gestion publica otorgando servicios y atencion de calidad a los usuarios y
para generar mecanismos tecnologicos de participacién y control social

mediante el uso de las TIC.
e DS. N°2514-2015

Se crea la Agencia de Gobierno Electrénico y Tecnologias de
Informacién y Comunicacion —AGETIC— con el propdsito principal de
elaborar, proponer e implementar politicas, planes y estrategias de
gobierno electronico y tecnologias de informacion y comunicacion para

las entidades del sector publico.

En base a la revision de la normativa detallada se disefio el diagrama de
Principios donde se observa la correlacion entre los componentes de la

piramide y los principios que se heredan de ellos.
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Constitucion Politica del Estado

| j’
'-//—

de la Empresa

| CPE-Art-20.1.7oda persona (] |
tiene derecho al acceso
universal y equitativo de los
servicios basicos

CPE-Art-20.2.Fl Estado (1)
debe proveer los servicios
a traves de las empresas

0]

.3.La provision de
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responsabilidad, accesibilidad,

publicas
continuidad. calidad. eficiencia. |

Leyes

| LEY.164-2011.1.El Ministerio de Obras
Publicas, Servicios y Vivienda, es la
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telecomunicaciones y TICs
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de planes técnicos
fundamentales y estdndares
técnicos en la prestacién de

DS.1793-2013.5e debe promover (@ | |

el desarrollo de las tecnologias de
informaci6n y comunicacion en el
pais, fijando normas en materia de
certificacion digital, frente al
desarrollo de contenidos digitales

creada para elaborar, proponer
e implementar, planes politicas
y estrategias de gobierno
electronico, tecnologias de la
Informacion y comunicacion

servicios a los usuarios

y aplicaciones para el sector Publico

\__

PRO4.Medir la
Eficacia

m| | PRO5.Conocimiento abiertom| |

PRO6.Gestion de la (1]

Confianza

PROV.Institucionalidad (1

es bien definidas

PRO3.Responsabilidad (1] ‘

PRO2.Explicites en la [

Gobernancia de la

PR09.Datos Abiertos (1]

Figura No. 53: Piramide del Kelsen (Diagrama Relacion Principios y Normativa)

(Fuente: Propia)

3.3.7. MODELO FINAL GENERADO

Completadas las 6 fases del ciclo ADM que se personalizé para este trabajo,

integrando los diagramas elaborado en cada uno de ellas, se puede presentar

el modelo Final para la Gestion del Ecosistema:
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Negocio Motivadores
BOS5.Diagrama de o= B22.Organizacion 5= AlDiagramade o=
Procesos Nivel Gestion Ecosistema Realizacion de
0,1 Objetivos Ecosistema

O—

P1.Diagramade o=
Interesados

Aplicaciones Ecosistema

A3.Diagramade o=
Capacidades Modelo

CO1.Diagrama de o= C02.Diagrama de o= de Gestion
Aplicaciones AS-IS Aplicaciones TO-BE
DO1.Relacion de o=
Principios y
Objetivos

Proyectos de Transformacion

E02 Programa de o=
Transformacion

Figura No. 54:Modelo de Gestion Ecosistema Resultante

(Fuente: Propia)
Como el modelo fue desarrollado en el lenguaje Archimate, se puede obtener

una aplicacion web que permita navegar sobre este modelo.
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Figura No. 55: Modelo de Gestion Lenguaje Archimate

(Fuente: Propia)

3.4. APLICACION DE LA SOLUCION

Como la propuesta de soluciéon de este proyecto es la creacién de un modelo
gue no es implementable a corto plazo, se seguiran los siguientes pasos para la
aplicacion:
e Definicion de la Hoja de Ruta de implementacion del Modelo para
ENTEL.
¢ Definicion Procedimiento Desarrollo de Productos Digitales en base

e Aplicacion Caso de uso ejemplo “Smart City”

3.4.1. DEFINICION HOJA DE RUTA DE IMPLEMENTACION DEL
MODELO PARA ENTEL

Para la determinacion y futura implementacion de la Hoja de Ruta de

transformacion, se aplicd el modelo propuesto en el procedimiento de solucion
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en el que se identificaron las brechas y los proyectos de eliminacion de las

mismas en las fases B, C, Dy E.

[ Fase Preliminar ]

Fase E: -
Gobernanza y Fase PA:./ISIOH de
control Q-
Fase D:Soluciones y Fase B Arg. de
Planif. Negocio del Modelo

e

Fase C: Arq. de las
Aaplicaciones

Figura No. 56: Adecuacion ciclo ADM para la aplicacion del Modelo a la
Empresa Nacional de Telecomunicaciones

(Fuente: Propia)

3.4.1.1. Fase B: Identificar las Brechas Arq. de Negocio

En la identificacion de las capacidades actuales de negocio se identifica el “Que
es lo que hago” del actual de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones y su
entorno (en general las capacidades estan asociadas a los procesos de

Negocio).
Identificacion Capacidades Actuales:
Los componentes de una Capacidad de negocio son:

e Roles.
e Procesos.

e Informacion.
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e Herramientas.

A continuacion, se muestra el mapa de procesos actual de la Empresa, de los
cuales se identificaran las capacidades que se dispone relacionados con la

gestion del Ecosistema Digital.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion Estratégica
Planificacion a Corto Plazo
Desarrollo de Servicios, Canales y Recursos

Desempefio Empresarial

PROCESOS OPERATIVOS

Gestion de
la Facturacion

yRecursos f Distribucidn la Cobranza

PROCESOS DE SOPORTE

Servicios de Telecomunicaciones

Gestidnde la Marca
Gestidn Financiera
Gestion de Bienes y Servicios
Seguridad y Gestion de Riesgos
Gestion de la Organizadony la Calidad
Gestidn de los Recurses Humanos
Gestion de las Relaciones Institudonales

]
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']
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Mecesidades, Planes, Politicas, Programas de Telecomunicaciones

Usuarios

Gestion de los SistemasInformations

Figura No. 57:Mapa de Procesos Actual

Fuente: (ENTEL)
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En base al marco de

Telecomunicaciones eTOM,

referencia de Procesos de empresas de

se identificaron las siguientes capacidades

actuales de la empresa, también se muestra estas capacidades ubicadas dentro

de cada dominio del mismo mapa:

Cod Nombre Capacidad Descripcion
CN1 Gestion de la relacion Es la capacidad que se tiene para administrar el
con el Cliente ciclo de vida de los clientes desde su
acercamiento hasta su implementacion y retiro
CN2 Gestion de Servicios y Es la capacidad que se tiene para manejar la
Recursos parte tecnolégica (Red y Tl), las plataformas,
redes tecnolégicas y las instancias
aprovisionadas hacia ele cliente.
CN3 Gestion de la Es la capacidad que se tiene para distribuir
Distribucién y la Venta material e inventario hacia todo el pais para su
posterior venta (Tarjetas de Recarga, terminales,
etc.).
CN4 Gestion de la Esta capacidad le permite a la empresa genera la
Facturacién y Cobranza factura a cobrar “por el uso de los servicios
prestados (Servicios de Comunicaciones y Valor
Agregado).
CN5 Gestion de los Sistemas | Capacidad que le permite a la empresa en poder

Informaticos

administrar los recursos Tl para el soporte

transversal a la empresa.

Tabla No. 24. Capacidades de gestién actuales ENTEL

Fuente: (ENTEL)
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Dominio de Mercado

CN3.Gestion de la distribucion y of

la Venta
Dominio del Producto
Dominio del Cliente
CN1.Gestion de la Relacion con el & CN4.Gestion de |a Facturacion y la i
cliente cobranza

Dominio del Servicio/Recurso

CN2.Gestion de Servicios y il
Recursos

Dominio de la Parte Aliada

Dominio de la Empresa

CN5.Gestion de Servicios o
Informaticos

Figura No. 58: Capacidades de gestion actuales ENTEL

Fuente: (ENTEL)

Diagrama Organizacional Actual:

El diagrama organizacional actual esta representado por la grafica mostrada a

continuacion:
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Directorio
Entel S.A

J/
e

entel

Gerencle General

Comunicacién Institucional Asuntos Regulatorios  Seguridad Corporativa Recursos Humanos Planificacién y Control Etica y Transparencia
Ihimmy Asias Cuelar  Yury Caros 0. Benkez Rose Marco Antoni Vasquez Quiroga 1 Lus Aberto Coros Ivanowc  Fredy Rolando Gascon Vargas  Raquel N, Qssorio Bakivie SUDIINCISS
Unidades Staff)
= s e e e e e n
Gerencas Nacionales
r p— T T T T —_—
In 2 \ \ Asuntos
NOVSCN - y Administracén . Legales, .
Tecnologia Tr'"“'."'.’""‘“‘m y Flanzas Suministros 3 ud?x?iahs v Comercial
Digital Sodetarios
Ibzzan Jacob Barnos: Willy Alberto Hervas Iveth Shirley Terrazag Hugo Moscoso A2 Jarge Marcelo

Sanchez Ortiz

‘ Villarroe Eid / Miranda a.i / Sejasa
|
1

| | I I 1 | ]

Cochabamba Beni

paz-6 || | I
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Suarez a.1 \Ovendo Tejerina a.i Alurralde \ Rivas a.l Sardina Soliz \ Aguilar a.i \_ Grajeda Perez )/ Mendoza J \ Laura

somos transformacion digital

Figura No. 59: Diagrama Organizacional Actual

Fuente: (ENTEL)

Identificar las Brechas de las capacidades de negocio ENTEL:

Con el relevamiento de las capacidades (procesos) y organizacion actual, en
base a un analisis FODA realizado, se muestra a continuacién las brechas
identificadas que resaltan las diferencias entre el estado actual y el estado

deseado.
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Cod Estado Actual Estado Deseado Brecha
BRBO1 | El proceso de desarrollo El proceso de Desarrollo de Elaborar proceso de
de esta orientado solo a productos Digitales Desarrollo de
explotar la red de implementados Productos Digitales
comunicaciones
BRBO02 | No existen procesos para | Proceso de gestion de los Desarrollar
la gestion de los Clientes | Clientes Digitales Implementar el
Digitales Implementado proceso de Clientes
Digitales
BRBO03 | No existen procesos para | Proceso de gestion de la Desarrollar
la gestion de la | Plataforma Tecnoldgica Implementar
plataforma  Tecnoldgica | implementados procesos para la
del ecosistema gestion de la
plataforma
Tecnoldgica
BRBO04 | El proceso de Facturacion | Los procesos de facturaciéon | Modificar los flujos
esta orientado a la | deben considerar los de Facturacion y
facturacion y cobre de los | servicios Digitales cobranza
servicios de conectividad | desplegados en el
ecosistema
BRBO05 | No existen procesos en el | Los procesos del Marco Actualizar mejora los
tema regulatorio de los | regulatorio deben incluir la procesos del marco
servicios  digitales  y | normativa referida a los regulatorio
Gestion del Ecosistema servicios digitales
BRBO06 | No existen procesos para | Proceso de gestion de los Desarrollar
la gestion de los Aliados | aliados Implementado Implementar el
del Ecosistema proceso de Gestion
de Aliados
BRBO7 | No existen procesos para | Proceso de gestién de los Desarrollar
la gestion de los Aliados | aliados Implementado Implementar el
del Ecosistema proceso de Gestion
de Aliados
BRBO08 | Estructura orientada | Estructura basada en el Desarrollar un
funcionalmente soporte agil a los servicios modelo de Estructura
Telco y Servicios Digitales centrada en el
Cliente Digital, agil y
basada en DevOps
BRBO09 | Nivel de madurez bajo en | Cultura Digital orientada y Implementar un plan
la cultura Digital centrada en el cliente y en la | de Gestion del
transformacion digital Cambio
BRB10 | Organizacién orientada a | Organizacion orientada a los | Implementar Politica

las funciones

productos Digitales (Cultura
DevOps)

organizacional
Equipos DevOps

Tabla No. 25. Analisis de Brechas Negocio

Fuente: (Propia)
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3.4.1.2. Fase C: Identificar las Brechas Arq. de Aplicaciones

En esta fase se identifica la situacion actual de la arquitectura de Aplicaciones

de la empresa y el analisis de brechas en funcion a la arquitectura propuesta en
el modelo.

Arquitectura Actual:

La arquitectura actual de sistemas de la empresa esta conformada por una

estructura en malla monolitica, con sistemas hibridos In-House sistemas

provistos por vendedores de Software de la Industria:

r————

Cliente
Externo

—

DWEI (E0)

] e

' ™

Cliente
Interno

<t

E

~—

SAFE
Avaya OCPC

‘ Proveedores \

AMA
Tarifador

i oo
S

& o

INHOUSE
Call Cases

Tarificacion
Tasacién

Call Control
(ISUP,
Camel;

Diameter,

|

-

3

2

DB ENTEL
NET

Facturacion
Servicios
Especiales

En base a la arquitectura de referencia ODA (Arquitectura Propuesta del

Modelo), propuesta en la Fase C del procedimiento de solucion del presente

SIADIN
Interconexién
Macional /
Internacional
liquidacién
Estados de
cuenta

3

L

SAP ERP

Fuente: (ENTEL)
Identificar las Brechas de la Arquitectura de Aplicaciones ENTEL.:

Figura No. 60: Arquitectura de Sistemas Actual
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trabajo, y las debilidades encontradas en la arquitectura actual se elaboré la

tabla de brechas mostrada a continuacion:

Cod Estado Actual Estado Deseado Brecha

BRCO1 | La arquitectura de Arquitectura Digital abierta | Implementar un
Sistemas es monolitica y | a servicios Digitales modelo de arquitectura
no es escalable abierta ODA

BRCO2 | Los Sistemas fueron | Médulos estandares y con Ejecutar un plan de
disefiados con | funcionalidades bien migracion y
funcionalidades definidas ordenamiento de
duplicadas sistemas

BRCO3 | No se tiene implementada | Plataforma de Analitica de Implementar un
la parte de analitica de | datos. |IA y Big data programa de Big Data
datos y se tienen | implementada
distribuidos los datos en
diferentes aplicaciones.

BRCO04 | Las aplicaciones de cara | Grupo de aplicaciones de Implementar

al Cliente (APP movil y
WEB) no se encuentran
integrados

contacto al cliente Unico

Aplicaciones de
Canales unicos e
integrados

Tabla No

Fuente: (Propia)

. 26. Andlisis de Brechas Aplicaciones

3.4.1.3. Fase D: Soluciones y Planificacion de la transformacion

En esta fase se determina la hoja de ruta de transformacién de manera

genérica que debera seguir ENTEL para convertirse en una Habilitador de

Servicios Digitales:

Desarrollo del Analisis de Brechas:

Con las tablas del Analisis de Brechas de Negocio y Aplicaciones, que fueron

determinadas en los puntos anteriores, se propone la siguiente tabla de

proyectos:
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Cod Proyecto Descripcion genérica Brecha a
eliminarse
PRO1 | Proyecto Realizar un analisis de las BRBO1
Desarrollo de | oportunidades de negocio en
Productos Digitales | productos digitales que se
podrian implementar sobre el
ecosistema
Programa Redisenar el mapa de BRBO02, BRB03,
PRO2 Remodelado de | procesos centrado en el BRB04, BRB05,
procesos Digitales | Cliente, Aliado y La BRB06, BRBO7
Transformacion Digital de la
Empresa
Gestion del | Consultoria en Disefio BRB08, BRB09,
PRO3 Cambio Digital Organizacional, cambio de BRB10
estructura a una Digital,
Cultura DevOps y Gestion del
Cambio
Programa Conjunto de proyectos que BRCO01, BRC02
PRO4 Modernizacién permitiran migrar la
Sistemas arquitectura monolitica de
sistemas a una arquitectura
abierta ODA
PRO5 Programa Big Data | Conjunto de proyectos que BRCO03

permitiran Implementar el
gobierno de Datos y la
Analitica

Tabla No. 27. Desarrollo Analisis de Brechas

Fuente: (Propia)

Ordenamiento de los proyectos de Transformacion

Con los proyectos determinados, se elabor6 un diagrama Gantt de Hitos

estimado el cual muestra la secuencia de ejecucion:
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HITOS | Ao 1 | Aho 2 | Ao 3
TR1‘TR2‘TR3‘TR4‘TR1‘TR2‘TR3‘TR4‘E‘E‘E‘E

PR04  Modernizacion Sistemas ........
PRO02 Remodelado de Procesos Digitales ......

Cod Proyecto/Programa

PRO1 Desarrollo de Productos Digitales

o ncncenovos [ AN EEEEEE

PRO6 Big Data

Tabla No. 28. Diagrama de Hitos de Transformacion

Fuente: (Propia)

3.4.1.4. Fase E: Gobernanza y Control del Ecosistema

Para la parte de aplicacion del Modelo, se identificaron las brechas que existen

para la conformacion, operacion y crecimiento del ecosistema.
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Analisis de Brechas

Cod Estado Actual Estado Deseado Brecha
BREO1 | No existen Estrategias bien Definir estrategias en el fomento de
estrategias del uso | definidas a corto las TICs, servicios Digitales y
y gestion de los mediano y largo Ecosistemas
servicios digitales y | plazo
ecosistemas en la
normativa actual
BREO2 | Responsabilidades, | Marco regulatorio Revisar el Marco Regulatorio de
sobre la gestion de | bien definido con manera Integral (ASFI, ATT, AEMP,
los servicios y | responsabilidades AETN, IN etc.)
ecosistemas, poco | claras sobre los
claras. servicios digitales y
ecosistema
BREO3 | No se tiene | Roles de los actores | Establecer una
definidos los roles | participantes del instruccion/normativa donde se
dentro de un | ecosistema, definan las reglas y los roles que
ecosistema digital definidos y claros juegan los actores dentro del
ecosistema. En este punto se
podria designar a la Empresa
nacional de Telecomunicaciones
con el rol de Habilitador Digital
BREO4 | No se tienen | Indicadores de Definir un gobierno de los
declarados los | medicién del indicadores que muestren el nivel
indicadores que | ecosistema y de crecimiento del ecosistema y
mostraria el | servicios digitales digitalizacion de servicios
crecimiento de los | acorde a los logros
servicios digitales, | de los objetivos del
crecimiento del | ecosistema digital
ecosistema y su
impacto en la
economia del pais

Tabla No. 29. Analisis de Brechas Regulacion

Fuente: (Propia)

3.4.2. DESARROLLO PROCEDIMIENTO “DESARROLLO PRODUCTOS
DIGITALES”

Como parte de la aplicaciéon del modelo, en el presente documento se
desarroll6 a mayor detalle el proceso E2E “De la Idea al Lanzamiento del

producto Digital”, esto por el hecho de ser el mas relevante por representar el
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nucleo del objetivo de ese trabajo de investigacion. para ello se utilizo el formato

de procedimiento de la empresa.

El procedimiento corresponde al detallado del Flujo de trabajo de nivel 4 del

proceso E2E indicado (Anexo B).
3.4.3. CASO DE USO SMART CITY

Para la aplicacion del caso de uso se desarrollé el modelo de negocio para el
caso de Ecosistema de Parqueo Inteligente para la ciudad de La Paz, seguiran
los pasos establecidos en el flujo de trabajo y procedimiento “Desarrollo de

Productos Digitales” (Anexo B).
3.4.3.1. Identificar los Interesados del modelo de negocio

e Duefio de Parqueo al aire libre.

e Duerio de Parqueo Privado.

e Administrador parqueo publico (Alcaldia).
e Conductor auto Residente.

e Conductor auto Visitante.

o Departamento de Transporte alcaldia.

o Departamento medio ambiente alcaldia.
e Lavadores de auto.

e Oftros.

3.4.3.2. Declarar el problema

Se utilizé para esto la tabla de “Declaracion del Problema” descrita en el flujo de

trabajo.
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No Pregunta Respuesta
P01 Yo como... Division de transporte de la Alcaldia
P02 Necesito... Optimizar el uso de todos los espacios de parqueo,
publicos y privados, en mi ciudad
Asi que yo Crear una buena experiencia en el servicio de
P03 . : : o
puedo... estacionamiento a los ciudadanos de mi ciudad y a los
visitantes.
P04 Para hacer Conocer como los activos de estacionamiento, son
esto necesito... usados a lo largo de las calles, espacios publicos,

privados, su uso y la provisién de otros servicios como
el lavado de autos al puesto del estacionamiento.

P05 Sabré del éxito Los usuarios locales y visitantes estén satisfechos con
del servicio la experiencia del parqueo (medicion del NPS Net
cuando... Promoter Score)

Tabla No. 30. Declaracion del Problema de Parqueo

Fuente: (Propiaq)

3.4.3.3. Identificar los Drivers de la Solucién

Se utilizé para esto la tabla de “Identificacion de Manejadores “descrita en el

flujo de trabajo:
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No Mangjador Tipo Descripcion Interesado
(Driver)

D01 Increment Social El crecimiento del ftrafico de | e Duefio de Parqueo
ode vehiculos en la ciudad hace al aire libre
Trafico complicado y muchos de los | eDuefio de Parqueo

conductores generan mas trafico por Privado

no disponer de un espacio de | ¢ Administrador
manera rapida, por lo que disponer Parqueo Publico.
de un espacio facilmente puede

reducir el trafico

D02 Alto costo Econdmico | Por la alta demanda de espacios de | « Conductor auto
parqueo parqueo, los costos son elevados, residente

por lo que se quiere reducir los | e Conductor auto
costos visitante.

D03 Optimizaci | Economico | No se tiene un uso optimo de los | e Duefio de Parqueo
on uso espacios de parque ya que en al aire libre
espacios algunos casos existen espacios sin | e Duefio de Parqueo
de utilizarse pese a la demanda de ese Privado
parqueo momento, por lo que se quiere | ¢ Administrador

explotar los espacios al maximo

Parqueo Publico

Tabla No. 31. Identificacién de Drivers

Fuente: (Propia)

3.4.3.4. Determinar las fuentes de valor del escenario

Para ello se usa el

Osterwalder)

modelo de Generacion de Valor

Canvas (Modelo
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Mapa de valor Encaje Perfil del Cliente
Creadores de Alegria: Productos/Servicios: | Declaracion: Alegrias: Actividades:
1. Mostrar puestos libres mapa | 1. Servicio de Implementar un 1. Conocer puestos libres 1. Manejas auto
2. Mostrar precios gestion de ecosistema de Gestién de en mapa 2. Establecer destino
3. Mostrar Tipo parqueo parqueos parqueos que le permita: 2. Conocer precios 3. Buscar parqueo
4. Mostrar foto parqueo inteligente W hiaximizar las 3. Conocer Tipo parqueo cerca
5. Mostrar servicios ) . 4. Ver foto parqueo
ganancias del duefio
adicionales . 5. Conocer servicios
de espacios de
6. Mostrar descuentos adicionales
parqueo.
7. Facilitar reservas o A 6. Conocer descuentos
2. Maximizar los ingresos
8. Realizar cobro automatico f 7. Hacer reserva
de la ciudad
3. Maximizar los ingresos e REEIZREED
del DSE automatico
Aliviadores de Dolor: R L "izanele 1Y Dolores:
5. Mejorar la experiencia
1. Encontrar parqueo facil N lchldano 1. No se halla parqueo
2. Brindar servicio de alquiler 6. Generar ingresos 2. El parqueo es al aire
de cubierta y lavado indira it libre
3. Brindar seguridad y 3. Temor al robo o dafo
vigilancia
Tabla No. 32. Determinacién de las fuentes de valor

Fuente: (Propia)
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3.4.3.5. Creacion del Modelo de Negocio

Para ello se usa el modelo de Generacién de Valor CANVAS (Modelo

Osterwalder).

Siguiendo el procedimiento del modelo propuesto se seguiran los siguientes
pasos:

e Elaboracion del Modelo de Negocio CANVAS.

¢ |dentificacion de los Roles que juegan los actores del ecosistema.

Elaboraciéon del modelo de negocio CANVAS

Se elabord el modelo CANVAS resaltando la propuesta de valor inidentificada

en la determinacion de las fuentes de valor.
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ALIANZAS CLAVE

Duefios de Parqueos
Alcaldia

Departamento de transprote
Alcaldia

Banca

—3 | ACTIVIDADES CLAVE o

Definicion de especificaciones:* ’
APP

Integracion de los sistemas de
los aliados

Mercade del servicio

RECURSOS CLAVE

Sistema de gestion de Parqu
Inventario de Sitios de Parqueo
Auncions de publicidad

PROPUESTADE VALOR ¢

Maximizar las ganancias del
duefio de espacios de parqueo.
Maximizar los ingresos de la
ciudad

Maximizar los ingresos del DSE
Optimizar el trafico

Mejorar la experiencia del
ciudadano sobre el parqueo
Generar ingresos indirectos
Servicios Informales

RELACION CON EL CLIENTE"_E

Ejecutivo de Cuentas
Informacion en Linea del Cliente

CAMNALES

Pagina Web de la Ciudad
(Alcaldia)

Marketing de las empresas de
pargueo

Facebook

Youtube

SEGMENTO
DE CLIENTES

Concuctores Visitantes
Conductores Residentes
Negocios de la Ciudad

i

2

ESTRUCTURADE COSTOS

Desarrollo de la APP
Alquiler infraestructura IT

Costos de Mercadeo y Ventas

FLUJO DE INGRESOS

Tarifa de pago del servicios de Parqueo Inteligente
Tarifa de Subscripcion usuarios

Pago Usuarios Premium

Tarifa de licencias de espacios de parqueo

&)

\

v

)

i

Tabla No. 33. Modelo de Negocio Canvas Ecosistema Parqueo

Fuente: (Propia)
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Identificacion de los Roles que juegan los actores del ecosistema.

Con la plantilla genérica del modelo, se identificaron los siguientes Aliados y sus

roles respectivos:

Rol Descripcion Aliado
Facilitador Intermediario que trabaja con empresas | ENTEL
del proveedoras y consumidoras  similares
Ecosistema orquestando las interacciones necesarias para
(DSE) que funciones los servicios dentro del

Ecosistema
Cliente El cliente final del servicio, generalmente es una | Conductor
persona
Integrador Un intermediario que recolecta servicios de ENTEL
varios proveedores y los integra para crear valor
Aliado Son entidades con el cual se tiene un acuerdo | Negocio
contractual que comparten ganancias y riesgos | Alquiler
con el DSE. parqueo formal
(con sistema)
Duefios
parqueo
privado (sin
sistema)
Minorista Es una empresa que vende servicios o | Lavadores
productos de manera directa a las personas | Cuidadores
individuales (no otras empresas). sacan algun
provecho del Ecosistema
Banco Entidad de confianza que brinda los | Entidad
mecanismos para el pago de una parte a otra Publica

Tabla No. 34. Identificacion de Roles del Ecosistema

Fuente: (Propia)

Modelado de etapas del ciclo de vida de los roles

Con la plantilla del modelo se identificaron los ciclos de vida de los aliados

identificados:
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HOJA DE TRABAJO DE DISENO DEL MODELO DE ALIADOS

Oferta El Ecosistema de Parqueo Inteligente ofrece un servicio de asignacién de
puestos de parqueo a los usuarios optimizando tiempo, costos y
posibilitando la incorporacion de otros servicios adicionales.

Requiere una asociacion entre el Duefio del Parqueo, Alcaldia, Banco y
Operador de plataformas o habilitador de servicios Digitales (DSE).

Aliado 1 Tipo de Rol Nombre del Actor
Cliente Conductor

Relacion Solicita reserva Puestos

Contacto NA Estado Planeado
Induccién (A) Valor Agregado (B) Entrega (C)

Tipo Etapas Suscrito Empaquetado Directa

Ciclo de vida

Tabla No. 35. Hoja de Modelo de aliados Aliado: “Conductor”

Fuente: (Propia)

HOJA DE TRABAJO DE DISENO DEL MODELO DE ALIADOS

Oferta El Ecosistema de Parqueo Inteligente ofrece un servicio de asignacion de
puestos de parqueo a los usuarios optimizando tiempo, costos vy
posibilitando la incorporacion de otros servicios adicionales.

Requiere una asociacién entre el Duefio del Parqueo, Alcaldia, Banco y
Operador de plataformas o habilitador de servicios Digitales (DSE).
Tipo de Rol Proveedor

Aliado 2 Aliado Negocio Alquiler Parqueo

Relacion Provee Puestos de parqueo Puestos

Contacto/Refe | NA Estado Planeado

rente
Induccién (A) Valor Agregado (B) Entrega (C)

Tipo Etapas Externo Empaquetado Directa

Ciclo de vida

Tabla No. 36. Hoja de Modelo de aliados Aliado: “Negocio Alquiler Parqueo”

Fuente: (Propiaq)
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HOJA DE TRABAJO DE DISENO DEL MODELO DE ALIADOS

Oferta El Ecosistema de Parqueo Inteligente ofrece un servicio de asignacion de
puestos de parqueo a los usuarios optimizando tiempo, costos y
posibilitando la incorporacion de otros servicios adicionales.

Requiere una asociacion entre el Duefio del Parqueo, Alcaldia, Banco y
Operador de plataformas o habilitador de servicios Digitales (DSE).

Aliado 1 Tipo de Rol Nombre del Actor
Minorista Lavador

Relacién Ofrece servicio Lavado

Contacto NA Estado Planeado
Induccién (A) Valor Agregado (B) Entrega (C)

Tipo Etapas Suscrito Empaquetado Directa

Ciclo de vida

Tabla No. 37. Hoja de Modelo de aliados Aliado: “Lavador”
Fuente: (Propiaq)

Definicion del modelo de Valor

Con las plantillas reveladas anteriormente se define el modelo de valor para el

caso de estudio, se muestra la grafica adjunta

s ™ e N s ™
Negocio
Entel Alquiler Conductor
(DSE) Parqueo (Cliente)
(Aliado)
N Y, - Y, N Y,
Entel Lavador Conductor
(DSE) (Minorista) (Cliente)

Figura No. 61:Definicién del modelo de valor

Fuente: (Propia)
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Claramente se observa que se trata de un modelo B2B2C donde Entel no
presta el servicio de manera directa, sino que FACILITA la prestacion de los

servicios que ya existen de manera Digital.

3.4.3.6. Creacién del Modelo de Contractual

A continuacion, con los roles y relaciones identificados (Negocio Alquiler de
Parqueos y Lavadores), se definido la tabla de Modelo Contractual con cada

uno de ellos

Tipo de Resp. Escenario Role Modelo
Contrato | Contractual

Corretaje | Vender con Me asocio con un tercero para | Corretaje | B2BC
entregar una oferta, cada una de
las cuales aporta un componente
de la oferta global.

Tabla No. 38. Modelo contractual Ecosistema Parqueo

Fuente: (Propia)
Con el modelo contractual seleccionados de definiran los modelos Financieros y

Operacionales.

3.4.3.7. Creacion del Modelo Financiero

Con la tabla del modelo contractual se define el modelo financiero, par ello se

uso la plantilla propuesta en el procedimiento de Desarrollo de Productos

Tipo de Resp. Plan Cobro Modelo de Pago
Contrato | Contractual

Corretaje | Vender con Cargo por uso (UC) Aparejar

Tabla No. 39. Modelo Financiero Ecosistema Parqueo

Fuente: (Propiaq)
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3.4.3.8.

Creacion del Modelo Operativo

Con base en el modelo de negocio y los modelos contractuales y financiero

definidos, se elabord el modelo operativo descrito en la tabla adjunta

Proceso Actividad Responsable
Operacional
Gestidon de ordenes Informar  Disponibilidad de | Negocio Parqueo
Parqueos
Gestion de ordenes Mostrar Parqueos disponibles DSE
por ubicacién
Gestion de ordenes Solicitar Reserva Parqueo Conductor
Gestion de ordenes Gestionar reserva parqueo DSE
Gestion de ordenes Reservar parqueo Negocio Parqueo
Gestion de ordenes Pago Corretaje Reserva Negocio Parqueo
/Conductor
Gestion de ordenes Prestar servicio parqueo Negocio Parqueo
Gestion de ordenes Pago Servicio Parqueo Conductor
Gestioén de Tickets Reportar falla en la reserva Conductor
Gestioén de Tickets Analizar problema DSE
Gestion de Tickets Gestionar compensacion Negocio
Parqueo/DSE

Tabla No. 40. Modelo Operativo Corretaje Parqueo Ecosistema Parqueo

Fuente: (Propia)

Proceso Operacional Actividad Responsable
Gestidon de ordenes Informar Disponibilidad de | Lavador
Servicio lavado
Gestion de ordenes Mostrar servicios disponibles | DSE
por ubicacion
Gestidn de ordenes Solicitar cita lavado Conductor
Gestion de ordenes Gestionar reserva lavado DSE
Gestion de ordenes Pago Corretaje Lavado Lavador
Gestidn de ordenes Prestar servicio Lavado Lavador
Gestion de ordenes Pago Servicio Lavado Conductor
Gestion de Tickets Reportar falla en la reserva Conductor
Gestioén de Tickets Analizar problema DSE
Gestion de Tickets Gestionar compensacion Lavador /DSE

Tabla No. 41. Modelo Operativo Corretaje Lavado Ecosistema Parqueo

Fuente: (Propia)
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3.5. EVALUACION DEL IMPACTO

3.5.1. SIMULACION DE CREACION DE VALOR DEL MODELO

Para la evaluacion del impacto se realizdé una simulacion de la generacion de
valor entre los miembros del ecosistema, en sus determinados roles, sobre el

caso de uso de implementacion de la solucion “Smart City-Smart Parking”.
La simulacién esta enfocada sobre:

e El intercambio de valor entre los miembros del ecosistema
¢ Que necesidades del cliente son respondidos por el ecosistema

e Que ganancias y costos se generan por cada actor

Para el proceso de simulacion se considero las siguientes caracteristicas:

3.5.1.1.  Dimensionamiento del Mercado de conductores y Oferta de Parqueos

Se estimé el mercado que los conductores (Residentes y visitantes) que
consumirian los servicios ofrecidos por el Ecosistema de Parqueo Inteligente en
funcién a los datos provistos por el INE (INE, 2020),sobre el parque automotor
en la ciudad de La Paz, se seleccionaron unicamente los tipos de vehiculos que

podrian utilizar el servicio tal como se muestra en la tabla a continuacion.
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VeTh'i';‘l’"o Dpto.LPZ |  El Alto La Paz P‘Z’rgj;’o Total
Automovil 87.338 13475,794 73.862 0,30 22.158,66
Camioneta 42.138 10075,36 32.063 0,11 3.526,89
Furgén 7.512 1763,188 5.749 0,05 287,44
Jeep 14.904 2518,84 12.385 0,10 1.238,52
Moto 57.059 14735,214 42.324 0,15 6.348,57
Vagoneta 142.544 35515,644 107.028 0,12 12.843,40
Total 351.495 78.084 273.411 1 46.403

Tabla No. 42. Parque automotor Seleccion tipos de Vehiculos La Paz
Fuente: (Propiaq)
De los 46403 vehiculos, se estima que el servicio seria utilizado por solo un
30% se tendria un mercado de aproximadamente 13900 conductores que
requieren el servicio (Solicitudes de parqueo, aproximado al dato generado por
K&K Management & Promotion 2015).

Considerando el uso del servicio 5 veces a la semana se tendrian 20 veces al

mes por lo que se tendrian:

20 x 13900= 278000 solicitudes de corretaje al mes

Para el caso de la oferta de parqueos, tomemos la referencia de K&K
Management & Promotion (Vasquez, 2015) de una disponibilidad promedio de
3000 posiciones de (Vasquez, 2015) parqueos al mes (esta cantidad considera
los reusos o rotacion de un puesto de parqueo).
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3.56.1.2. Calculo ingresos corretaje (Escenario 1)

En el escenario 1 solo se consideran cobros de corretaje de 0.10 Bs para el

cliente y 0.25 Bs para el Negocio de Parqueo. Modelando este escenario en el

simulador e3Value se obtienen los siguientes resultados:

Conductor 1
)| Yso senicio [Servicio Alquiler Parguea]
)

]
= Reserva Parquen
|
1l
1l
1l

Corretaje Paguen

Reserva Parquen
Negocio Alguiler Parqueos o

(Formalinformaly

Alguiler de parqueo )
P Corretaje

':' Parguea
I}
i1

@

Figura No. 62: Escenario 1 Mapa de Valor Parqueo Inteligente

Fuente: (Propiq)

Datos para el Conductor

COUNT
INVESTMENT
EXPENSES

total for actor

Value Interface Value Port Value Transfer Occurrences Valuation Economic Value
|_DSE:funknown,Servicio Alquiler Parquea} 20

unknown (all transfers) 20

unknown (all transfers) 20 01

13900

Figura No. 63:Escenario 1 Resultados Conductor

Fuente: (Propia)

Total

Se observa que se tendran gastos de 2 Bs por conductor al mes por el pago de

servicios de corretaje.
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Datos Negocio Parqueo

Value Interface Value Port Value Transfer Occurrences Valuation Economic Value Total
|_DSE:{unknown,unknown} 92 66666667 -23,16666667

unknown (all transfers) 92 66666667 0 0

unknown (all transfers) 92 66666667 0,25 -23,16666667
COUNT 3000
INVESTMENT 0
EXPENSES 0
total for actor -2317

Figura No. 64:Escenario 1 Resultados Negocio parqueo

Fuente: (Propia)

Se observa que un Negocio de Parqueo gastara aproximadamente 23.17 Bs al

mes pagando al DSE 0.25 Bs por transaccion exitosa.

Datos DSE (ENTEL)

Value Interface Value Port Value Transfer Occurrences Valuation Economic Value  Total
|_Cliente:{Senicio Alquiler Parqueo.unknown} 278000 27800
unknown (all transfers) 278000 0.1 27800
unknown (all transfers) 278000 0 0
|_Negocio_pargueo:{unknown,unknown} r 278000 69500
unknown (all transfers) 278000 0,25 69500
unknown (all transfers) 278000 0 0
INVESTMENT 10
) |[EXPENSES 0
| |total for actor 97290

)

Figura No. 65: Escenario 1 Resultados DSE ENTEL

Fuente: (Propia)

Se observa que ENTEL COMO DSE obtendria unos ingresos de 97290 Bs al

mes del Total del Mercado de Clientes y Negocios de Parqueos.

3.56.1.3. Calculo ingresos corretaje & Servicios Adicionales (Escenario 2)

En el escenario 2 se consideran cobros de corretaje de 0.10 Bs para el cliente y
0.25 Bs para el Negocio de Parqueo y un cobro de 0.15 Bs por corretaje del
servicio de lavado en el puesto de parqueo.
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Considerando que se un conductor solicita un servicio de lavado al mes

entonces se tendra un estimado de:
1 x 13900= 13900 solicitudes de corretaje de lavado al mes
Suponiendo un estimado de 200 lavadores disponibles al mes:

Modelando este escenario en el simulador e3Value se obtienen los siguientes

resultados:

Conductor

Vo S5
Uso pago senicios
Parqueo

Uso Servicio [Servicio Alquiler Parqueo]

Solicitud parqueo )
A\

Reserva Parqueo

Resemva
Senvicio lavado

Servicio lavado \

Corretaje Pagueo

.......................... Corretaje Servicio
Lavado
Tavator Reserva
Dy
(Servlciode R /

Lavado 'y’ Corretaje
/4 Lavado 7

Reserva Parqu

Negocio Alguiler Parqueos

(Formalinformal) Corretaje

Parqueo

( Alguiler de parqueo

Figura No. 66: Escenario 2 mapa de valor Parqueo+Servicio Lavado

Fuente: (Propia)
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Datos Lavador

Value Interface Value Port Value Transfer Occurrences Valuation Economic Value Total
|_DSE:{unknown,unknown} 69.5 -10,425

unknown (all transfers) 69.5 0 0

unknown (all transfers) 69.5 0,15 -10,425
COUNT 200
INWVESTMENT 0
EXPENSES 0
total for actor -10,43

Figura No. 67:Escenario 2 Resultados Negocio Lavador

Fuente: (Propia)

Se observa que un lavador de autos gastara promedio 10.43 Bs al mes

pagando al DSE 0.15 Bs por transaccion exitosa.

Datos DSE (ENTEL)

Value Interface Value Port Value Transfer Occurrences Valuation Economic Value Total
|_Megocio_parqueo:{unknow 278000 69500
unknown (all transfers) 278000 0 0
unknown (all transfers) 278000 0,25 69500
|_Cliente_Lavado:{unknown, 13900 r 0
unknown (all transfers) 13900 0 0
unknown (all transfers) 13900 0 0
|_Cliente:{Sericio Alquiler F 278000 27800
unknown (all transfers) 278000 0.1 27800
unknown (all transfers) 278000 0 0
|_Lavador{unknown unknow 13900 2085
unknown (all transfers) 13900 0,15 2085
unknown (all transfers) 13900 0 0
INVESTMENT 20
EXPEMNSES 0

total for actor 99365

Figura No. 68: Escenario 2 Resultados DSE ENTEL

Fuente: (Propiaq)

Se observa que ENTEL como DSE obtendria unos ingresos de 99365 Bs al
mes del Total del Mercado de Clientes, Negocios de Parqueos mas Servicios de
lavado (se obtiene 2085 Bs adicionales solo por acomodar el servicio de

lavado).
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Finalmente, en las tablas mostradas a continuacién, se puede observar un
analisis del tiempo de recuperacion del caso de estudio (El detalle en las tablas

incluyen las inversiones asociadas a la Transformacion de Entel hacia un DSE y

un solo producto digital implementado “Smart City”).

Proyecto de Inversion

Item usD Bs
Inversion Transformacion Digital 190.000,00 | 1.322.400,00
Modernizacion Sistemas| 100.000,00 696.000,00
Remodelado de Procesos Digitales 40.000,00 278.400,00
Desarrollo de Productos Digitales 10.000,00 69.600,00
Gestion del Cambio Digital 30.000,00 208.800,00
Big Data 10.000,00 69.600,00

Inversion APP Pargueo

Total Inversion
Costo Mantenimiento Transformacion Digital. 10% Inv

19.000,00

1.531.200,00
131.100,00

Costo Mantenimiento APP. 10% Inv
Total Costos
Ingresos Mes Pargueo

3.000,00
22.000,00
14.276,58

20.700,00
151.800,00
99.365,00

Ingresos Afio Parguen
Ingresos Ao con Impuesto

Tabla No. 1.

Fuente: (Propia)

171.318,97

149.047,50

1.192.380,00
1.037.370,60

Datos Inversion, Gastos, Ingresos, Proyecto de inversién Caso
Smart Park
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Periodo
Total Ingresos 149.047,50 149.04750 149.047,50 149.047,50

Total Inversion -100.000,00 | -115.000,00|  -5.000,00 0,00 0,00 0,00 -220,000,00

Inversion TD -100.000,00 |  -85.000,00 -5.000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | -190.000,00

Modernizacion Sistemas| -50.000,00 | -50.000,00 -100.000,00

Remodelado de Procesos Digitales| -20.000,00 |  -20.000,00 -40.000,00

Desarrollo de Productos Digitales -10.000,00 -10.000,00

Gestion del Cambio Digital|  -30.000,00 -30.000,00

Big Data -3.000,00 -3.000,00 -10.000,00

Inversion APP {parqueo) -30.000,00 -30.000,00

Costo Mantenimiento Transformacion Digital. 10% Inv 10.000,00 |  18.500,00| 19.000,00| 19.000,00| 19.000,00| 9.000,00| 94.500,00

Costo Mantenimiento APP Parqueo 3.000,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00 | 15.000,00

Flujo de Caja -100.000,00 | -125.000,00 | 122.547,50| 127.047,50| 127.047,50| 127.047,50| 137.047,50| 415.737,50
Saldo Actualizado -100.000,00 | -110.943,46 96.535,08 | 88.826,23| 78.83752| 69.972,06| 66.991,75
Saldo Acumulado -100.000,00 | -210.943,46 | -114.407,78 | -25.58155| 53.255,97| 123.228,03| 190.219,78

Tabla No. 2. Datos Flujo de Caja Caso Smart Park

Fuente: (Propia)

Tasa de descuento 12,67%
BMNA 290.219.78
VAN 70.219.78
TIR 38,58%
PR {Periodo Rec) 3,29

Tabla No. 3. BNA, VAN, TIR, PR calculados
Fuente: (Propia)
En el analisis mostrado se observa que se tiene una TIR del 38.58% casi 3
veces mas que la tasa de descuento y se observa que el periodo de

recuperacion es de casi 3 afnos.

Se debe considerar que el analisis realizado, sobre el tiempo de recuperacion,
considerd muchos supuestos que los realizaria dentro del Procedimiento de
Desarrollo de Productos Digitales. En el analisis mostrado se tomé en cuenta un
solo producto digital (El caso de Smart Park) y que este analisis solo fue

realizado para el departamento de La Paz.

Lo importante de este analisis es poner en conocimiento de que el despliegue

de un Servicio Digital sobre el operador DSE tiene grandes ganancias con baja
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inversion y también se excluyd el beneficio o creacién de valor que el

Ecosistema genero para diferentes tipos de actores.
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CONCLUSIONES

Posterior al desarrollo del presente documento y con las lecciones aprendidas

durante esta experiencia se generaron las siguientes conclusiones:

¢ El modelo propuesto es una referencia para el proceso de transformacién
hacia un DSE conforme se vayan creando los servicios sobre el
ecosistema.

o En el presente desarrollo resaltoé la importancia de la implementacion del
modelo de gestion del ecosistema por rapido crecimiento que tendran los
servicios digitales, mas aun se pudo identificar un riesgo muy grande en
el sentido en que el ecosistema pueda crecer en otro proveedor de
servicios que no necesariamente sea del rubro de |las
telecomunicaciones.

e En el Modelo Arquitectonico se construyd la metodologia para que un
operador de telecomunicaciones identifique sus brechas y asi pueda
definir un plan de transformacion a un DSE. Aplicando este modelo, en el
caso de estudio para Entel, se lograron identificar las capacidades
actuales, las deseadas y la generacion de proyectos para cerrar estas
brechas. El modelo propuesto contempla también el mapa de procesos
(Capacidades de negocio).

e De similar forma, en el analisis del marco regulatorio se identificaron las
brechas en la normativa y regulacion que deben cerrarse, esto no solo
para facilitar a ENTEL en su rol como un DSE sino también para que se
pueda fomentar el uso de los servicios digitales sobre el ecosistema lo
que conlleva a un beneficio en comun de todos sus actores. Este punto
puede tornarse en una oportunidad por el hecho de ser tipificada como
Empresa Publica /Privada y asi poder acaparar la creacion del
ecosistema, inicialmente con instituciones del estado.

e El procedimiento para el Desarrollo de Productos digitales que se elaboré

en el presente trabajo, se construyd en base a las buenas practicas de la
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industria Telco y su aplicacion a detalle en el caso de simulacion
demostrd que puede aplicarse como referencia para el diseio de nuevos
productos digitales. El procedimiento al igual que el modelo se ira
ajustando conforme se vaya incursionando en el negocio de los servicios
digitales y se vaya ganando experiencia.

e Con referencia a la parte tecnologica, para lograr obtener la capacidad
de interconexion en la conformacion del Ecosistema, también se pudo
obtener la arquitectura de sistemas modelo a lograr, esto se tradujo en
proyectos de tecnologia para modernizar estos sistemas.

e Finalmente, al aplicar el procedimiento de Desarrollo de productos a un
caso de Aplicacién, (Smart City) se pudo observar que pueden llegar a
ser muy rentables la creacion de nuevos modelos de negocio
aprovechando las bondades del Ecosistema, se pudo evidenciar un
periodo de recuperacion de la inversion corto con solo un servicio
implementado. Se debe considerar también que, a medida que el
ecosistema vaya creciendo, las posibilidades de innovacién de servicios

digitales también se van incrementando.

Como conclusion final se puede indicar que, segun lo observado en la
aplicacion y caso de estudio simulado, que se pueden desarrollar nuevos
servicios a través de un facilitador y de esta forma poder generar valor para la
poblacién en general, beneficios para los socios del ecosistema y nuevas
formas de ingresos para un operador de Telecomunicaciones, en este caso
Entel.
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RECOMENDACIONES

Con el presente trabajo queda mas que enfatizada la necesidad y
urgencia que tiene un operador de telecomunicaciones en expandir sus
horizontes de mercado hacia los servicios Digitales y tal como se
demostrd en el caso de simulacidn no solo se generan nuevos modelos
de negocio para crear nuevas formas de obtener utilidades sino que se
logran beneficios que aportarian al desarrollo de la sociedad con la
satisfaccion de necesidades de alta prioridad ( por ejemplo se puede
aplicar el caso de Smart City para alumbrado publico, recojo de basura ,
control de desastres, control del agua, etc. O también aplicar un caso de
Smart Health para el tema de salud que es muy relevante en esta época
de pandemia).

Por tratarse de una empresa Publica y Estratégica, se podria impulsar el
lanzamiento de la digitalizacién mediante la designacion de ENTEL como
un operador de plataformas o Habilitador de Servicios Digitales.

Para la conformacion del ecosistema digital se puede dar el paso inicial
con la integracion de las empresas e instituciones del Estado.

El despliegue de los servicios digitales se realizaria de manera
exponencial a lo largo del tiempo por lo que estos iran soportandose en
una plataforma de integracién que podria ser propietaria de una empresa
que no necesariamente es del rubro de las telecomunicaciones. Esto
determina un riesgo enorme para ENTEL si no se moviliza en su
transformacioén a corto y mediano plazo.

ENTEL tiene una ventaja competitiva respecto del resto de las empresas

en convertirse en un Habilitador de servicios digitales por su relacién con
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el rubro de las Telco y las TICs, por su cobertura tecnologia y su
catalogo de servicios tecnologicos, sin embargo, su tamafo vy
complejidad le puede jugar en desventaja en el momento de la
transformacién.

e En estos meses, posterior a la crisis sanitaria, se ha generado un boom
en el despliegue de aplicaciones moviles y digitalizacion de procesos y
servicios haciendo mencion a la Transformacién Digital. Sin embargo, se
debe tomar en cuenta, tal como se menciond en el diagnostico, que no
existe Transformacion Digital sin un ECOSISTEMA porque de lo unico

que se estaria hablando seria de una Digitalizacion de Procesos.

139



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

BIBLIOGRAFIA

Abedin, B., & Qahri-Saremi, H. (2018). Introduction to the Special Issue — Social Computing and
Service Innovation: A Framework for Research. Journal of Organizational Computing and
Electronic Commerce, 28(1), 1-8. https://doi.org/10.1080/10919392.2018.1407065

Adrienne Walcott TMFORUM. (2018). TR211 Online B2B2X Partnering Step by Step Guide (Issue
August).

Asesor, C. (2017). Proyecto de Ley Reforma Previsional. 1-8.

Baiyere, A., Salmela, H., & Tapanainen, T. (2020). Digital transformation and the new logics of
business process management. European Journal of Information Systems, 29(3), 238-259.
https://doi.org/10.1080/0960085X.2020.1718007

David Milham TM Forum. (2019). GB1000 Ecosystem Business Concepts & Principles R19.0.1 -
™ Forum | ™ Forum. TMFORUM, October.
https://www.tmforum.org/resources/reference/gh1000-ecosystem-business-concepts-
principles-r19-0-0/

Diana, F., & Torrance, S. (2020). Defining Your Digital Ecosystem : The First Step in a Machine
First ™ Transformation Authors. PERSPECTIVES (TCS), 8-19.
https://www.tcs.com/perspectives/articles/defining-your-digital-ecosystem-the-first-step-in-a-

machine-first-transformation

Direccién de impustos y aduanas nacionales [DIAN]. (2016). Abcé Reforma Tributaria. Dian, 1-

18. https://www.dian.gov.co/descargas/centrales/2017/Abece_Reforma_Tributaria_2016.pdf

Espinoza, R., Aguilar, J. C., Tafur, J., & Trelles, J. (2016). Informe Técnico del Reglamento de
Neutralidad de Red N° 00400-GPRC/2016.

140



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

https://www.osiptel.gob.pe/repositorioaps/data/1/1/1/PAR/res165-2016-cd/Res165-2016-
CD_Inf400-GPRC-2016.pdf

Estadistica, C. I. de. (2019). Reporte Evolucion de trafico Entel 2006-2017.

Forum, T. M., & Report, T. (2019). Ecosystem Business Key Themes ( Business Scenarios ). TM

Forum Technical Report Ecosystem, February.

Franzén, G., & Johansson, G. M. (2018). Towards a method for mapping a business ecosystem to

design a digital business platform.
G.Traverso, E. O. (2019). TR28 Ecosystem Business Key Themes Business Scenarios_R18.

Garcia Garcia, J. M. (2017). Regulacion Y Estrategias Para La Transformacion Digital Eficiencia
En La Expasion De Redes Y En La Provision De Bienes Y Servicios Digitales. ( Regulations
and Strategies for the Digital Transformation Optimal Expansion of Networks and Provision

of Digita.
Gordijn, J., & Wieringa, R. (2021). e3Value User Guide.

Huang, A., & Siegel, M. (2019). Super App or Super Disruption? Kpmg, 1-4.
https://home.kpmg/xx/en/home/insights/2019/06/super-app-or-super-disruption.html

INE. (2020). BOLIVIA: PARQUE AUTOMOTOR POR TIPO DE SERVICIO Y CLASE DE
VEHICULO, 2003 - 2020 ( En niimero de vehiculos ) (Vol. 2020, Issue 3).

ITU-T GSR Mundial, S. (2020). Directrices de préacticas 6ptimas del Simposio Mundial para
Organismos Reguladores (GSR) de 2019. ITU-T GSR Mundial, Simposio, 1-10.

Management solutions. (2016). Los operadores de telecomunicaciones en la nueva era digital.
Management Solutions, 1-44.
https://www.managementsolutions.com/sites/default/files/publicaciones/esp/telecomunicacio

nes-era-digital.pdf

Medina, E. (2016). Asi llegd WhatsApp a tener 1.000 millones de usuarios. EL TIEMPO.
https://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-16498601

Mhlungu, N. S. M., Chen, J. Y. J., & Alkema, P. (2019). The underlying factors of a successful

organisational digital transformation. SA Journal of Information Management, 21(1), 1-10.

141



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

https://doi.org/10.4102/sajim.v21i1.995

Morales Lecca, C. H. (2010). Aplicacion de los frameworks CIMOSA y TOGAF en el ciclo de vida

de la arquitectura empresarial. 0-128.

Networks, B. ecosystem as a perspective for studying the relations between firms and their
business. (2019). A Business Ecosystem Architecture Modeling Framework Confidential

draft version. In Proceedings of CBI 2019.

Nufio, M. E. N. (2016). Poder Legislativo. Anuario Mexicano de Derecho Internacional, 16, 567—
568. https://doi.org/10.22201/iij.24487872¢.2016.16.10411

OBSERVACOM. (2019). Gobierno de Bolivia prepara proyecto de ley impuestos OTTs.
OBSERVACOM. https://www.observacom.org/gobierno-de-bolivia-prepara-proyecto-de-ley-

para-que-ott-extranjeras-paguen-impuestos/
Osiptel, consejo directivo. (2018). Resolucion Consejo Directivo No275 OSIPTEL (p. 5).
Report, T. (2021). ODA FUCNTIONAL ARCHITECTURE.
Robert, B. (2014). Business Metrics Scorecard BMS. August, 44.
Rovers, M. (2017). TOGAF de BOLSILLO. In Van Haren Publishing, Zaltbommel, (pp. 11-148).

Stanley, J., & Briscoe, G. (2010). Communications Law The ABC of Digital Business Ecosystems.
1-24.

Stark, J. (2011). Maturity Model. 481-492. https://doi.org/10.1007/978-0-85729-546-0_25

Stevens, T. (1997). The race is on. Industry Week, 246(13), 64.
https://doi.org/10.4324/9780080497389-23

Subramaniam, M. (2020). Digital ecosystems and their implications for competitive strategy. 0.

THE OPEN  GROUP. (2018). The TOGAF®  Standard,  Version 9.2.
https://pubs.opengroup.org/architecture/togaf9-doc/arch/

TM Forum. (2015). Frameworx How-To Guide Business Process Framework. May, 1-99.

https://www.tmforum.org/resources/standard/gh921e-end-to-end-business-flows-r15-0-1/

TMFORUM. (2020). Business Ecosystems. 1-155.

142



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

TMFORUM. (2021). TMFORUM FRAMEWORX. TMFORUM. https://www.tmforum.org/frameworx-

homepage/
Valette, M. (2016). Transformation from NetOps to DevOps (Issue September).
Vandenberghe, Johan, E. H. (2021). IG 1157 Digital Platform Reference Architecture (p. 58).

Vasquez, W. (2015). EasyPark ofrece una solucion al problema del parqueo en La Paz. La
Razon.  https://www.la-razon.com/financiero/2015/02/08/easypark-ofrece-una-solucion-al-

problema-del-parqueo-en-la-paz/

143



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

ANEXOS

Anexo A - PRINCIPIOS DE ARQUITECTURA DEL MODELO

Objetivo

Mediante los Principios detallados en el presente documento se pretende tener
un lineamiento sobre los planteamientos de la Estrategia de ENTEL S.A.
referidos a la Arquitectura para formular y desarrollar planes que mantengan el

Gobierno de la empresa sobre el Modelo de Gestion del Ecosistema.

Alcance

Todos los principios de arquitectura se aplican en toda la empresa, las
iniciativas de gestion de la informacion deben iniciarse y conducirse siempre y

cuando sea en previo cumplimiento de los principios.

Principios de Negocio

Todos los principios de arquitectura se aplican en toda la empresa, las
iniciativas de gestion de la informaciéon deben iniciarse y conducirse siempre y

cuando sea en previo cumplimiento de los principios.

¢ Institucionalidad de la Empresa
Declaracion:
El operador DSP debera alinearse a lo establecido en la ley No

466 “Ley de la Empresa Publica”.
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Razén Fundamental:

Por tratarse de una empresa Estatal Estratégica Mixta, Entel
debera cumplir los lineamientos segun la normativa indicada, esto
a fin de lograr los objetivos de Gobierno del Estado Plurinacional

de Bolivia.

Implicaciones:

» Toda politica y estrategia del DSP debera estar sujeta a
evaluacion y aprobacion del COSSEP (Consejo Superior
Estratégico de la Empresa Publica).

» Las lineas estratégicas de la empresa deben contribuir a
las mismas, pero del pais.

» Se debera mostrar transparencia en las actividades de la
empresa.

» Debera complementar con iniciativas o emprendimientos
empresariales de otras entidades del estado.

» Debera estar sujeta a las normas ambientales del estado.

e Explicites en la Gobernanza de la Estrategia:

Declaracion:

La definicion del concepto mas amplio de gobernanza debe
aclararse primero para los "participantes" del ecosistema y los
posibles participantes.

Razén Fundamental:

Sin una claridad explicita sobre el concepto de ecosistema,
tampoco existira una gobernanza explicita de la estrategia. En una
ausencia explicita de la Gestion de la gobernanza, la confianza,

responsabilidad y desempefio seran subijetivos:
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Implicaciones:

» Las interacciones del negocio son direccionadas vy
manejadas usando el gobierno de manera clara par el tema
de la transparencia.

» Especificar procesos y procedimientos segun os cuales es
gestionado el ecosistema de negocio.

» Establecer derechos y responsabilidades a todos los

diferentes participantes.

e Responsabilidades bien definidas:
Declaracién:
Los actores dentro del ecosistema deben tener definidas de
manera clara sus responsabilidades. Cuando estan bien definidos
los roles y responsabilidades, los actores miran mas alla de sus
posiciones en el ecosistema y valoran las contribuciones unicas de
los demas.
Razén Fundamental:
El éxito general del ecosistema empresarial es una funcién de
responsabilidad compartida y propiedad clara
Implicaciones:
» Promueve marcos claros para las interacciones
gestionadas.
= Desempefio operacional mejorado
» Facilita el emparejamiento sencillo de Productores con
Consumidores o la colaboracion entre Productores vy

Consumidores.
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Medir la Eficacia

Declaracién:

Aplicar Indicadores Clave de desempefo KPI's al gobierno del
ecosistema y la plataforma.

Razén Fundamental:

La medicién del ecosistema de negocio, por medio de unidades de
servicio es una preocupacion central para la salud de la gestion
del ecosistema. Esto incluye Gobernanza, Declaraciones de
desempenio, liquidacidon de partes, valoracion de intercambios,
planificacion y comercializacion y comercio de unidades de valore
del ecosistema.

Una unidad de servicio del ecosistema de negocio es la unidad
mas pequefia de valor que es intercambiada o provista dentro del
ecosistema.

Una compresion comun de unidades de servicio impulsa la

interaccion econdmica que se traduce en un ecosistema dinamico.

Implicaciones:

» Los indicadores clave miden, habilitan y gestionan las
salidas economicas.

» Permitir que las valoraciones empleen unidades estandar
para fomentar la comparacién y el metaanalisis.

= Medir objetivamente la calidad de interacciones y lo que
esta siendo intercambiado.

» Planificacion y priorizacion de la salud del Ecosistema de

Negocio

147



Maestria en Ciencias de Gestion Industrial y Empresarial 9na. Version

Conocimiento abierto

Declaracion:

El uso efectivo del conocimiento dentro del ecosistema llevara a la

mejora del desempefio de los participantes y subsecuentemente a

la salud y sostenibilidad del ecosistema.

Razon Fundamental:

La evolucion dinamica de interacciones entre los interesados del

ecosistema de negocios para mejorar el valor consumido/ofertado,

es contingente sobre una base de conocimientos dinamica que

soporta la toma de decisiones e innovacion.

Implicaciones:

Aprovechar el conocimiento organizacional a través de la
integracion, la innovacién y el intercambio de lecciones
aprendidas para mejorar y fortalecer la operacién
comercial.

Construir un marco de gestion del conocimiento
colaborativo que pueda ser usado para examinar la gestion
del conocimiento del ecosistema.

Establecer un grupo de estrategias de gestion del
conocimiento accionables para mejorar la relacién a lo largo

de los roles interactuantes.

Gestionar la confianza

Declaracion:

Gestionar la confianza a través del uso de controles fuerte que

segmenten y aislen los datos y recursos.
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Razén Fundamental:

La confianza es clave para forjar interacciones y relaciones. Los
ecosistemas dependen de las interacciones de intercambio y
relaciones para mantenerse viables. La confianza es fundamental
para las relaciones y esta necesita ser gestionada usando
herramientas de gobierno para generar confirmacién del

ecosistema.

Implicaciones:

» La confianza es contextual y relacionada a los intercambios
e interacciones con el ecosistema, por lo tanteo hay una
necesidad de gestionar las interacciones de manera
transparente.

» La reputacion de la marca puede influir en la confianza y
esta puede ganarse basado en desempleo, gobierno de la
contabilidad y familiaridad (repeticion de intercambios a
tiempo). Abordar una marca con reputacion que pueda
influenciar estableciendo un ecosistema.

» Combinar Calculo basado en confianza (CBT) y e
Identificacion basada en confianza (IBT) para enumerar y

gestionar la confianza del ecosistema de negocios.

e API Primero
Declaracion:
Establezca una integracién desacoplada esbelta a través de APIS
abiertas incluyendo la separacion entre plataformas vy
componentes modulares, cada uno de los cuales posee su parte
del proceso. Se pueden considerar patrones de integracion

adicionales para abordar funcionalidades especificas, replicacion
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de datos de componente a componente y notificacion es, por
ejemplo, la importacion de archivos para configuraciones de

componentes internos

Razén Fundamental:

La mayoria de las metodologias para la integracion de
aplicaciones se han vuelto articuladas ya que producen sistemas
estrechamente acoplados llenos de dependencias mutuas.

Un componente de cliente a menudo puede fallar durante una
actualizacion de la aplicacion destino y esto es cierto so se habla
de aplicaciones creadas por dos proveedores diferentes que
intentan integrarse.

Por esta razén una arquitectura de acoplamiento flexible puede ser
un enfoque alternativo a las metodologias antiguas ya que reduce
las dependencias entre sistemas y aisla las fallas a nivel técnico.
Esto da como resultado que por ejemplo un componente cambie
su tecnologia de implementacién o su version sin afectar a otros
sistemas. Es un escenario de integracion de todas las empresas o

entre empresas (0sea B2B).

Implicaciones:
= El mayor beneficio de una arquitectura débilmente acoplada
es que minimiza la interaccion entre el equipo del lado del
servidor que del lado del cliente que crea la aplicacion.
= Una arquitectura flexible bien disefiada normalmente solo

requerira cambios en componentes discretos.
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Experiencia digital desacoplada

Declaracién:

La arquitectura de destino consta de una aplicacion independiente
y auténoma definida a lo largo de los limites funcionales definidos
por los componentes ODA y contextos delimitados.

La experiencia digital desacoplada, basada en micro componentes
web, es la base para la arquitectura de préxima generacién que se

construira mediante la combinacién de componentes ODA.

Razén Fundamental:
Las interfaces de usuario desacopladas son ampliamente
reconocidas como un enfoque muy adecuado en entornos

digitales dinamicos.

Debido a su naturaleza independiente, estos componentes se
pueden crear, desarrollar, operar y escalar de manera autonoma,
esta es una condicion previa para abordar en el tiempo las

temporadas de cambio solicitados por la empresa.

Implicaciones:

» |Interfaces de usuario (web, CSS, JS imagenes y medios)
brindan las diferentes experiencias y capacidades de la
marca del canal.

» Las APIs internas para para permitir la interconexién de
interfaces WEB

» Las APIs externas para interoperar con su componente
ODA y entregar la capacidad real y el objeto del proceso de

los requisitos funcionales.
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» Una arquitectura flexible bien disefiada normalmente solo

requerira cambios en componentes discretos.

Datos abiertos

Declaracioén:
Los datos generados por el DSP son importantes para la difusion
de informacién hacia el publico y hacia posibles actores que

quieran ser parte o beneficiarse del ecosistema.

Razén Fundamental:

El principio nace a raiz de la iniciativa publicada por el CTIC
(Consejo para las Tecnologias de Informacién y Comunicacion
cuyo objetivo es del de “poner a disposicion de la poblacién
conjuntos de datos publicos para que puedan ser utilizados

de forma libre y sin restricciones”,

Debido a su naturaleza independiente, estos componentes se
pueden crear, desarrollar, operar y escalar de manera autbnoma,
esta es una condicion previa para abordar en el tiempo las

temporadas de cambio solicitados por la empresa.

Implicaciones:
» Los datos generados por el ecosistema deben estar
disponibles y accesibles en el tiempo
» Los datos deben ser oportunos o sea que no debe existir
diferencias de tiempo entre su generacion y publicacion.
» El acceso a estos datos debe ser gratuito.
» Los datos generados deben ofrecer el mayor detalle

posible.
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» Los datos deben estar correctamente estructurados y

explicados.
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Anexo B - PROCEDIMIENTO DESARROLLO DE PRODUCTOS

DIGITALES

ML

Tipe Documenio:

Codigo:

Manual de Frocedimientos

Fecha de inicio vigenda:

L/

entel

Manual de Procedimentos

ENT.PR.GCV.MP.002

Desarrollo de Productos Digitales

Aprobado por:

OO

OO
Validado por: oL

ey
Eihnredn_por:

Tulio Mamani
Coordinadaor Prayectos TL
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Manual de Procedimestos Operativos
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2. Alcance
El presente procedimiento se aplica al desarrollo de productos y servicios digitales

construidos sobre el ecosistema digital, no esta induido dentro del mismo los productos v
desarrollos de servicios de comunicadiones,

3. Reglas de Negocio

3.1 Dela declaracion del problema

3.1.1 Se debe utilizar la metodologia SMART vy debe estar espedficada los
puntos que se guieren lograr con |a soluddn.

3.1.2 Se debe usar la siguiente plantilla para identificar & problema:

No Pregunta Respuesta

PD1 Y0 Ccomo... Actor que tiene la necesidad del servicio

P02 Necesito... Que es lo que s quiere lograr

PO3 | Asi que yo puedo... El valor gque se implementar a los usuarios

con la soluddn

PO4 Para hacer esto Los recursos gue se requieren parza la
necesito... soludidn

P05 | Sabré del éxito del Indicadores de satisfaccidn del usuario
servicio cuando...

3.2 De laidentificacion de los Manejadores

3.2.1 Como su nombre lo indica los manejadores dirigen el curso del desarrollo
del producto nuevo, influye en las caracteristicas ded mismo.

3.2.2 Seusara la plantilla detallada a continuaddn:

Manejador | Tipo Descripcion
No {Driver) Interesado
D01 | Incremento Puede ser: Aca se desaibe a detalle | En esta casilla se
de Trafico = Spdial 2l manejador. detallan, los
S T ———— i —— e A de o
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1. Objetivo

Mormar &l procedimiento de desarrollo de nuevos productos digitales para la empresa bos cuales
se implementan sobre el ecosistema digital.

2. Alcance

El prasente procedimiento se aplica al desarrollo de productos v servicios digitales
construidos sobre el ecosistema digital, no esta induido dentro del mismao bos productos ¥
desarrollos de servicios de comunicadiones.

3. Reglas de Negocio

3.1 De la declaracion del problema

3.1.1 Se debe utiizar la metodologia SMART y debe estar espedificada los
puntos gue se guieren lograr con la solucidn.

3.1.2 Se debe usar |z siguientz plantilla para identificar al problema:

HNo Pregunta Respuesta

POl Yo COmo... Actor que tiene |z necesidad del servido

PO2 Necesito... Que es lo que 5= quiere lograr

P03 Asi que yo puedo... El valor que se implemeantar a los usuarios

con la solucicn

PD4 Para hacer esto Los recursos gus _se requieren para la
NECEsibt.. solucian

POS Sabré del éxito del Indicadoras de satisfaccidn del usuaric
servicio cuando...

3.2 De la identificacion de los Manejadores

3.2.1 Como su nombre lo indica los mansjadores dirigen el curso del desarrallo
del producto nueve, influye en las caracteristicas del mismeo.

3.2.2 Se usara la plantilla detallada 2 continuacidn:

No Manejador | Tipo Descripcion Interes ado
[Dmiver)
D01 | Incremento Pueds ser: Aca se describe a detalle |  En esta casilla se
de Trafico # Social el mansjador. detallan, los

opledad Inteleciual de Entsl 5.4 Pagina 2 de 9
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& Econdmico interassdos v

= Ambiental relevados gue

= Tecnologico bene relacion con
el Manejador

3.2 De la Identificacidn de las fuentes de valor del producto

3.2.1 Se debe usar el Lienzo CANVAS de creacion de valor.

LIENZO DE PROPUESTA DE VALOR

o —

_/*

3.3.2 El segmento de clientes deberd estar compuasta por:

+ Tareas (Actvidades)
+ Alegrias.
* Frusbraciones [doloras).
3.2.3 La propuesta de valor deberd estar compeesta por:
& Productos y servicios (Valores)
* Generadores de Alegrias,

& Aliviadores de delor,

3.2.4 La parte de encaje debera tener la declaracion da |z propuests de valor
para =l cliente,

3.4 De creacion del modelo de negocio digital
3.4.1 Para la creacion del modelo de negodo, se wsard el modelo CANVAS
basado en al relevamiento de:

1. Segmento de Clientes
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2. Propuesta de Valor

3. Canales de acceso

4. Relacidn con los clientes
5. Flujo de Ingresos

6. Recursos Clave

7. Actividades Clave

8. Socios Clave

9. Estructura de costes

SOCIOS CLAVE ACTIVIDADSS CLAVE PROPUSSTA DE vALOR | mELACION CONLOS SEOMENTO D€
L0ud cbvidackes dave < dga vakr sTtaTOY 3 ’
pome o prepuncta de | cummegure wrumsten | o3 2t e
o chentae? e
 Pena e whlamien
JQuenes on russtros S g e R
N Eyvdanto 3 sesebve?
socms cisve = EQubervs 40\
© LUt secended evtamos Ptroa
(Quenes 1N russtro (hntes mde
proowvedores clave? CANALES
RECURSOS CLAVE « 4Que tpo S praductos
OVECEmOs 3 CIES Uno On
6 maestrun chentex?
4 Con Qe cansles Se
A0 tncutnas Clave Iwpanie COMGRC B0 3ty
Faize propumats S vake? Hegandd 3 ma chentes?

q ESTRUCTURA OF COSTES 5 FLUSO DE INGRESOS

S0ME Castes 19n00) 1906 y vanatkes (D% A2604 e VLA & SNEISY

3.3.1 Para considerar el ciclo de vida de la integracion de cada rol se debe
considerar la siguiente plantilla:

gz sdn devalor | | Elapadee

Externo: Obtensdo deun ISV || | Configuracion: Configuracion | | Directa: entrega directamente 2
(Vendedor se Software de caractenisticas que un cliente del proveedor de
Independients) diferencian el servicio servicios digitales.
Federado: Obtenido de un S2aS | | Branding/Co-branding- Aplicar

una marca de confianza o

popular para aumentar el

| atractivo L

Distribuido: Obtenido de otro ||| Empaquetado: Combinar un | Distribucion: Entregar
proveedor de servicios SEIVicio Con Otros para mejorar mdirectamente a un cliente a
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el valor proporcionade al
cliente

Interno: Desammollado por el
provesdor de servicios

Maskbup: Combina la gestion ¥
laz interfares fomcionales

Subacrito: Imtegracion por

simple suscripcion

Comercializacion: Proporciona
acceso a un mercado que de
otro mode no estarta disponible
[para un provesdor

traves de uno o mas
provesdores de servicios
dizitales, es decir, vender a,
vender a traves, vender par,
wender con

Prestacion: Prestacion del
SETWICID

3.5

De creacion del modelo contractual

3.5.1 Para la creacién del modelo contractual, se deben considerar las siguientes
responsabilidades y roles dentro dal contrate:

Tipo

Resp.
Contractual

Escenario

Ral

Modelo

Integrable

Vender a

Yo revendo un products
servicio a raves de 1m
cliente / socio gue lo vuele
1 empaquetar &0 una oferta
global propuesta a sus
clientes Mo tenzo ninpuna
relacion comtractoal con sus
cligntes finales.

Proveedor

BT

Integrable

Revendedor de

Yo revendo los produoctos
servicios de un sedo para
emiregar @u producte
servicio. Tengo la relacion
coniraciual con el cliente
final

Intezrador

EIGIC

Distriboitle

Vender a traves

i produocto / semvicio es
distribuido por on tercera
sin cambing, puedo o mo
mantener 1ma relacian
contractual con 2l cliente
final

Mayorista
Franquiciadar

BID2C
EIFMC
EIEIC

Distribuible

Vendido a
traves de

Vendo los produoctos
servicios de un sedo para
emiregar @u producte
servicio. Poedo o no tener
1ma relacion contractual con
el cliente final

Distrikuidor
Fevendedor
Franquiciadao
Eroker

EID2C
EIFIC
EIE2C
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Cometaje Vender con

e asocio Con un tercera Carretaje ABIC
para entregar una oferta, BGIMC
rada uma de las cuales
aporta un camponents de la
oferta global

3.6 De creacion del modelo financiero

3.56.1 Para la creacion del modelo finandero, se debera considera los siguientes
planes de cobro, facturacidn y liguidacicn:

Cargo Unico (OTC)
Cargo Recurrente (RC)
Cargo por uso (UC)
Cargo por determinacidn
Descuentos

3.6.2 Para la creacién del modelo financiero, se debera considera los siguientes

Mode

los de pago:

Aparejar

Facturacién

Autoevaluacion

Facturacién en Mombre de:

Modelo de ingresos de socedad de seguros

3.7 De creacion del modelo operacional

3.7.1 Para

la creacidn del modelo operadonal se debe identificar las

capacidades, los procesos respectivos que interactuaran entre los

miem

bros del ecosistemia, las Actividades del proceso vy los responsables

de cada actividad.

3.7.2 Las Capacidades que pueden considerarse son:

Propiedad de la marca

Oferta de marksting

Provision de servicios
Aprovisicnamiento de recursos
Propiedad del contrato
Reventa

Corretaje

Haosting

Clasificacidn

Facturacion
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4.

* Pago

+ Vigilancia

3.7.3 Los procesos que pueden considerarse son:

Gestion de Ordenes
Gestion de Fallas
Diagnostico

Gestion de Catalogos
Facturacian

Gestion del Desempefic
Gestion de la capacidad
Facturacicn
Autoevaluacion

3.7.4 La plantilla para relevar bos procesos, actividades y responsables sera la
especificada en la siguients tabla:

Proceso Operacional Actividad Responsable

Gestion de ordenes Informar Dizponibilidad de | Megocio Parqueo
Parqueos

Gestion de ordenes Mostrar Parqueos ) DEE
disponibles par uhicacion

{Festion de ordenes Saolicrar Feserva Parqueo Conductor

Gestion de ordenes (Festionar reserva parquen DEE

(Gestion de ordenes Feservar parqueoc Megocio Parqueo

Gestion de ordenes Papo Corretaje Resenm Megocio Parqueo

Conductor

Gestion de ordenes Prestar servicio pargueo Mepocio Parqueo

Gestion de ordenes Papo Servicio Parqueo Conductor

Gestion de Tickets Feporiar falla en la reserva Comductor

(Gestion de Tickets Analizar problema DEE

Gestion de Tickets Gestionar compensacion MNepocie Parquen/DEE

Descripcion del Procedimiento

Ho Actividad Responsable Descripcion
Se identifican a todos los interesados
gue puedan verse afectados positiva o
. Identificar a los Dusfio del negativamente por el servicio a
Interesados Producto desarrallarss
Se puede utilizar una tormenta de ideas
para esta tarea.
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Actividad

Responsable

Descripcion

Declarar el problema

Duerio del
Producto

Para esta actividad se describe, en
primera persona, las necesidades, los
objetivos, los recursos v las métricas de
meedicion del éxito de la soludidn a
plantearsa. Usar la plantilla mencionada
en el punto 3.1,

Identificar los Drivers
de la soludidn

Duerio del
Producto

Se identifican los manejadores que
definirdn las @racterisbicas de la
soluddn. Usar la plantilla menconada an
el punto 3.2,

Determinar las fuentes
de Valor del escenario

Dueno del
Producto

En esta actividad se identifican las
fuentes de valor o lo que significars un
aporte a la resolucion de bos problemas
del usuario.

Usar &l método descrite en 2l punto 3.3,

Crear al modelo de
MEgQDCio

Duerio del
Producto

Con los interesados y la propuesta de
valor, en este punto se genera el modelo
de negocio para el ecosistema que
brindara la solucidn.

Se usara el modelo de negocio CANVAS
para esta tarea, ver &l punto 3.4,

Crear el modelo
Contractual

Duefio del
Producto

En esta tarea se capturan las relaciones
contractuales detalladas entre los roles
identificados en el Modelo de Negocio
junto con los términos ¥ condicionas
detallados para estas relaciones
contractuales.

Referirse al punto 3.5

Crear el acuerdo
Fnanciero

Dueno del
Producto

En esa actividad s= realiza &l seguimiento
de los flujos de dinero entre sodos, los
roles que desempefian los sodos con
respecto a los aspectos financieros del
servicio, sus relaciones que capturan los
medelos financieros y los modelos de
page utilizando tipos estandar.

Referirse al punto 3.6

Crear el modelo
Operacional

Dueno del
Producto

En esta actividad se acuerdan los
procesos, responsabilidades v roles de
los problemas operativos gue pusden
surgir en las transacciones.
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5. Flujo de Trabajo

Manual de Pr

Desarrodho

Ho Actividad Responsable Descripcion
El responsablz realiza las gestiones para
B lo dos da i0,
Formalizacién acuerdos | Gestionador | 9 HE":E' EF negeno 4
Aliados P operacienales y financiercs se traduzcan
en un contrato firmado por las partes
interesadas.
Responsshle Con &l acuerdo ya firmado se realizan las
E ) ) . Pe actividades de integracidn y desarrollo
Ejecutar integracion Plataforma
Digital por parte del responsable de la
plataforma tecnologica.
En esta actividad se brinda el apoyo
Responsable | mecesario desde el lado del aliado para la
10 | Colaberar integracion Téonico Parte | inbegracidn de los sistemas o
aliada aplicaciones del Aliado hada =l

ecosistema

" [14.3.1) Racopiladian y
Anziisis de Nusvas Idezs

{1.4.3 5) Gestion del Desarrolio delServido

Desamolla de nuevs producios Dgia ks

Duefode | Pod e to

Gestioradar
Acuerdos

Fesporsatie
Corer il m@e
Alida

tesparsatie
patafam dighal

ies poreabie
Tecnico Pane
Alieda

colabomr
implemantadion
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6.

7. Documentos Relacionados

7.1.

Glosario de Terminos

Documentos Internos

Manual de Procedimentos Operativos
Desarrolho de Productos Digitales

ENT.PR.GCV.MP.002

Nombre Documento

Codigo
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