Los nuevos negocios y
sus protagonistas

En este capitulo se trata de mostrar nuestra vision de los negocios emergentes para la provision de los
Servicios del Hogar Digital y de los actores que los desarrollan.

7.1 EL NEGOCIO ACTUAL DEL HOGAR

El mercado del hogar inteligente es todavia incipiente. En este momento un usuario dispone de siste-
mas domoticos elementales que puede instalar €l mismo o un cierto numero -pequeno por el momen-
to- de empresas que estan en condiciones de ofrecer, ademas de la instalacién, un servicio de mante-
nimiento.

Por otro lado, tanto en el terreno de la Gestion Digital del Hogar como en el de entretenimiento exis-
ten proveedores de servicios que estan presentes en toda la cadena del valor del servicio, como es el
caso de las televisiones de pago, o en una parte, excluyendo la conectividad, como es el caso de las
empresas de seguridad. Podemos decir que lo que caracteriza a estos servicios es, precisamente, que
los proveedores, que son escasos y poco integrados entre si,ocupan toda la cadena de valor de los mis-
mos.

En la Figura 7.1 se trata de mostrar de una manera sencilla la cadena de provision de servicios, desde el
proveedor hasta el usuario.

La barrera de entrada de estos servicios solia estar hasta ahora en la construccion. Esto ha cambiado
con la aparicion de las Infraestructuras Comunes de Telecomunicaciones (ICT), que reflejan la preocu-
pacion de la Administracion por eliminar este obstaculo y estan tratando de prevenir los problemas
que se prevén inmediatos, derivados de la necesidad de nuevas redes en el hogar, asi como de los luga-
res donde ubicar nuevos dispositivos de comunicaciones con las viviendas.

En este escenario, los actores clasi-

cos en la construccion, como los o o

promotores y constructores, insta- Ddeef;glrcrlgl?oy Paque;:ezaaon Comercializacion
ladores, reformadores y arquitec- de servicios ofertas

tos, ven potenciados sus campos

de actuacion y con ello la posibili-

dad de am plia rsu negocio en areas Fuente: Telefénica de Espaiia, elaboracién propia.
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Figura 7.2:

Actores y dmbitos de la
provisién SHD.

hasta hace unos anos inexistentes. En ellas, confluyen con otros actores también clasicos que ya tra-
bajan proporcionando servicios al hogar, como son los proveedores de contenidos y servicios, consul-
tores e ingenieros. Esta confluencia, mas la de los agentes que a continuacién se describiran, dara
lugar a que exista lo que estamos describiendo como Hogar Digital.

7.2 NUEVOS NEGOCIOS Y ACTORES

Ademas de los actores consolidados antes mencionados, aparecen otros nuevos a partir de las necesi-
dades derivadas de la multiplicidad de servicios, asi como de la complejidad de integracion de los com-
ponentes que prestan el servicio al usuario.

Como ya se menciono en otros capitulos, aparecen los proveedores de servicios tales como seguridad,
video bajo demanda, teleasistencia, etc. que, a través de Internet, acceden a casa del usuario median-
te una o varias pasarelas. También el usuario accede a su hogar a través de la Red y gestiona los servi-
cios de una manera segura mediante su Portal de Servicios de usuario. Varios agentes, cuyo cometido
se ampliara en los siguientes apartados, aparecen para soportar este nuevo escenario.

El Gestor del Portal es el encargado de mantenerlo y esta intimamente ligado al proveedor del servicio
y a la plataforma tecnolégica que lo soporta.

Al operador de esta plataforma lo denominaremos Agregador de Servicios y su misién es garantizar la
agregacion de los diferentes servicios de un usuario, integrarlos sobre una plataforma tecnolégica y
gestionar los servicios contratados, garantizando su provision entre el proveedor y el hogar del usuario
a través de lo que hemos dado en llamar Pasarela Residencial.

Gestor del Portal Agregador de Servicios Integrador Residencial
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Las redes y dispositivos sobre los que se asientan los servicios del usuario, su instalacion y manteni-
miento en el hogar del cliente son materia del Integrador Residencial.

Por ultimo, la multiplicidad de servicios y proveedores exige la aparicion de una figura que en este libro
denominamos el Gestor de Servicios del Hogar Digital, capaz de coordinar a todos los actores con el
usuario.

En la Figura 7.2 se muestra el alcance de los nuevos agentes del negocio SHD, los cuales seran desarro-
llados a continuacion.

Como se ve, los servicios proporcionados por diferentes companias se agrupan sobre una plataforma
Unica capaz de soportar, por un lado, la agregacion de servicios de los distintos proveedores, y por otro,
de proporcionar conectividad a través de un acceso de Banda Ancha al hogar del cliente.

7.2.1 El Gestor del Portal

Internet permite al cliente acceder al Portal de Usuario a través del cual controla los Servicios del Hogar
Digital desde cualquier lugar. Este portal, que es multiacceso (Internet, movil...) y multiservicio, pro-
porciona al consumidor la seguridad y proteccion necesaria de los Servicios del Hogar Digital a los que
se desea acceder, controlar y cambiar sus parametros o aplicaciones desde cualquier punto. Para que
esta ubicuidad esté dotada asi mismo de la seguridad y proteccion necesaria, el cliente accedera al
hogar a través de un portal configurado segln sus necesidades, requisitos y deseos. En este portal se
deben integrar todos los servicios que disfrute el usuario y sera la puerta de entrada a los servicios de
su Hogar Digital. El Gestor del Portal, ademas de proporcionar las funciones anteriormente menciona-
das, facilitara al usuario la posibilidad de personalizar el mismo, ofertas de servicios, etc.

7.2.2 El Integrador Residencial

En el ambito del Libro Blanco se contempla la figura del Integrador Residencial como aquella que per-
mite a un determinado agente del mercado instalar y mantener un conjunto de infraestructuras y
equipos.

En tres fases de la implantacion de los Servicios del Hogar Digital aparece la figura del Integrador
Residencial: en la definicién de la solucién, en la instalacion y puesta en marcha, y en el mantenimien-
to.

La fase de definicién se produce durante la construccién de la vivienda, cuando debe ser implementa-
da la ICT, y el promotor podra reclamar los servicios del integrador residencial para una correcta eje-
cucion de la normativa y para la posible realizacion de un proyecto global de infraestructuras.

En una segunda fase se produce la implantacién de los servicios, ya sean estos definidos por el
constructor o el promotor, o por el propio usuario. Una vez elegida la solucion, el Integrador Residencial
se encarga de efectuar el despliegue de las infraestructuras y equipos, asi como la puesta en marcha
de los mismos. En el caso de viviendas de nueva construccion, el cometido del Integrador Residencial
puede limitarse a la instalacion de la infraestructura integrada aunque en muchos casos (cuando las
viviendas disponen de un equipamiento basico) realizara la instalacién de equipamiento.

i

95



96

Libro Blanco del Hogar Digital y las Infraestructuras Comunes de Telecomunicaciones

En las viviendas ya construidas, la labor del Integrador Residencial podra abarcar desde la instalacion
de una solucion integrada que permita al cliente disfrutar de un amplio abanico de servicios hasta la
instalacion de una solucién concreta (por ejemplo, instalar un sistema de vigilancia)

La tercera fase es la que se relaciona con el mantenimiento de los servicios que se han instalado y que
en muchos casos sera realizada por la empresa que ha desarrollado la segunda fase, es decir, la implan-
tacion. Es necesario garantizar al cliente el mantenimiento de las infraestructuras y equipos instalados
en su hogar. Esta labor, intrinseca al Integrador Residencial, serd su cometido diferenciador respecto a
un instalador tradicional.

Como vemos, son diferentes los papeles que puede representar el Integrador Residencial y en algunos
casos pueden superponerse o ser complementarios al de otros actores, como los consultores, instala-
dores, etc.

7.2.3 El Agregador de Servicios

La funcién de este nuevo actor es la de proporcionar los niveles y requisitos de conectividad que sopor-
ten los servicios avanzados que el proveedor debe prestar al usuario. A esta funcién basica deben, sin
embargo, anadirse otras que también son imprescindibles para que la prestacion de los Servicios del
Hogar Digital tenga los niveles de calidad y confianza que permitan la deseada dinamizacién del mer-
cado. Asi, por ejemplo, funcionalidades como ancho de banda bajo demanda, control de latencia, arqui-
tectura de comunicaciones que permita la ampliacion del concepto de conectividad, y nuevos requisi-
tos de servicios de soporte como gestion de contenidos, facturacién etc., deben ser prestados por el
operador para que desarrolladores y proveedores de contenidos y servicios puedan trabajar sin proble-
mas que no sean especificos de sus campos.

Todo lo anteriormente mencionado debe ser soportado por una plataforma tecnolégica cuya misién es
garantizar la agregacion de los diferentes servicios de un usuario, integrarlos sobre dicha plataformay
gestionar los servicios contratados, garantizando su provision entre el proveedor y el hogar del usuario
a través de la pasarela residencial.

7.2.4 El Gestor SHD

Esta figura aparece ante la necesidad de coordinar a los actores en la complejidad del escenario para
la provision de los servicios, en especial cuando se multiplican proveedores y usuarios. El Gestor es el
elemento coordinador entre los anteriormente mencionados, el Gestor del Portal, el Agregador de
Servicios y el Integrador Residencial, y debe ser el contacto de primer nivel para el usuario, del que reci-
bira las peticiones de asistencia, ampliaciones, etc. En caso de fallo, el Gestor SHD, gracias a su vision
del conjunto de plataformas e infraestructuras, determinara el origen del mismo. Cuando, por ejemplo,
éste se produzca en el interior del hogar, el Gestor de SHD notificara el incidente al Integrador
Residencial encargado del mantenimiento del mismo.

Es vocacion de Telefonica convertirse en Gestor SHD, en colaboracion con las empresas que asi lo dese-
en, para ofertar a los usuarios las facilidades del modelo de servicios que aqui se expone.
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7.3 LA VISION DE TELEFONICA

La creacion de una propuesta de valor atractiva para el Cliente Digital hace necesario desarrollar un
nuevo modelo de negocio que contribuya a la dinamizacion del mercado, basado en una estrategia de
relacion con terceros y en compartir ingresos y riesgos.

Para implantar este nuevo modelo Figura 7.3:
de negocio, Telefonica de Espana Fl circulo virtuoso de la Banda
ha desarrollado la Plataforma DSL; Ancha

esta plataforma se basa en facilitar
a terceros nuevos servicios de red
(por ejemplo ancho de banda bajo
demanda, videostreaming, audios-
treaming, almacenamiento de
contenidos, control de latencia) y
servicios de soporte al negocio
(facturacion, distribucion...) con el
fin de que puedan integrarlos de
forma sencilla con sus aplicacio-
nes, productos, servicios y conteni-
dos, provocando el circulo virtuoso
de la Figura 7.3.
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Podemos constatar que la oferta
de servicios y contenidos ha sido
un elemento critico para el avance
de la Banda Ancha en otros paises, Fuente: Telefénica de Espaiia, elaboracién propia.

contribuyendo a aumentar el desa-

rrollo de la Sociedad de la Informacion. La creacion de un modelo de negocio abierto a terceros
(Plataforma DSL) permitira potenciar en Espaia la incipiente oferta de servicios, contenidos y aplica-
ciones. Pero una oferta de servicios atractiva no basta para garantizar la adopcion masiva de los mis-
mos. La provision de servicios del Hogar Digital implica la coordinacion eficaz de los distintos actores
involucrados en el proceso, de forma que se garantice una atencion éptima al cliente en todo momen-
to.

La satisfaccion del cliente, ofreciéndole aquellos servicios que necesita o que le pueden facilitar la vida
y garantizando el buen funcionamiento de los que ha contratado, es el objetivo Gltimo de Telefonica.
Es también lo que la mueve a convertirse, como se menciono anteriormente, en el Gestor SHD en este
negocio incipiente que requiere la colaboracion de otras empresas dispuestas a facilitar y dinamizar la
introduccion de todos los servicios, actuales y futuros, en los hogares.
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