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BUSINESS CASE: OPTIMIZACION GRILLA TV

* CLIENTE: Compaiiia de Telecomunicaciones chilena centrada en ofrecer
Servicios Fijos de Telefonia, Banda Ancha y TV Cable.
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« CONTEXTO Y SITUACION: Los programadores venden a los operadores

de TV paquetes de canales por un precio determinado, pero dentro de esos
paguetes de canales hay algunos mads “icono” con mejores audiencias pero
la gran mayoria son canales que los hogares no ven.

El operador, ante la imposibilidad de eliminar esos canales menos vistos de

los paguetes que ofrecen los programadores, desea sustituir alguno de esos
paguetes minimizando el impacto en su base de clientes actuales, es decir, \
minimizando las fugas y las quejas.
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OBJETIVO DE LA PROPUESTA: ayudar al OPERADOR a OPTIMIZAR SU

PARRILLA DE TV disenando paqguetes de TV ‘“vencedores’, es decir, que le
permitan:

v_ Maximizar la vinculacion de los clientes actuales, ofreciendoles paquetes
que se adecuen mejor a sus necesidades.

v' Minimizar las molestias a los clientes actuales, por los posibles cambios de
paqguetes, que seria la “antesala” a una posible fuga.

‘d v Minimizar el riesgo de fugas de clientes a los competidores, compensando a
los clientes con beneficios igual de atractivos que los canales perdidos.

- METODOLOGIA EMPLEADA:

800 entrevistas face-to-face con cuestionario esftructurado de
aproximadamente 25-30 minutos de duracion.
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El test para ver el impacto de los cambios en la grilla se disend en 3 fases, cada una
de las cuales contesta a una pregunta:

SITUACION TEST CON

ESTRUCTURAL OFERTAS
(Conjoint)

2CoOmo se mueven y 5COmo se moverian 5CoOmo se moverian
por qué se mueven los los clientes al hablarles los clientes al ‘
clientes sin hablarles de cambios en la grilla explicarles los cambios

de cambios en la “conceptualmente”? en la grilla con ofertas
grillae concretas?
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SITUACION TEST CON
ESTRUCTURAL OFERTAS
(Conijoint)

Y Primero analizamos el “ruido” estructural y los abandonos ya previstos entre los .
clientes del OPERADOR, asi como la importancia de la cantidad de canales en
las quejas e intenciones de abandono o insatisfaccion.

J

I_NTENCION ABANDONO N REALIZO ALGUNA QUEJA EN L0S
Porcentaje hogares en cada ULTIMOS & MESES

POR QUE MOTIVO SE QUEIO (Respuesta espontdnea)

MOTIVO POR EL QUE TIENEN INTENCION DE ABANDONAR

- 9 Porcentaje hogares citan cada motivo
Neirin & 9 ) o - 18
Por deterioro enla caidad de la programacion 202
Hom - 120 Problemascon la programacion [l 34
‘ \ . .
P canales 13,0
) deoics [ 1 .
servicio | 2,1 : :
Problemas con canales | 08

Sacmonccnulessinavisorl 5

- — v —

H 1 H 1 . - .
Viendo que el “ruido” estructural ya era muy elevado, sin haber hablado aun Q
( de cambios en la grilla de canales.
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TEST CON
OFERTAS
(Conjoint)

SITUACION
ESTRUCTURAL

¢

Y En segundo lugar, les hablamos a los clientes de cambios en la grilla de.canales
a modo conceptual, sin especificarles que canales se estarian eliminando y
porgue canales se estarian sustituyendo, para ver sus reacciones.

“EN FRIO" significa:

...sl le sustituyen ...sl le eliminan - ...si le susfituyen : ...s le eliminan
ales que no ven ales gue no ven ; canales que ven | candlesque ven
> ' frecuentemente

f

\
/

Sustituir o eliminar, daba lo mismo, o importante era si los canales que se iban a
eliminar los veian con frecuencia o no. Los canales que se estaban barajando
/ para eliminar eran en SU MAyoria Poco Vistos.
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SITUACION TEST [y fele]

ESTRUCTURAL “EN FRiO" gg:}gin

En la tercera fase se especifico lo que el OPERADOR estaba pensando eliminar

y agregar a su grilla de canales:

TARJETA EXPLICATIVA 2

Posibles CARPETAS ON DEMAND (VOD) a agregar a su plan actual de TV pagada
por lo mismo que paga hoy.

Una carpeta con 710 fitulos de peliculas nacionales, estudios independientes y ofros grandes como Disney, Warmer, Sony, Paramount, de
2013 y anteriores. Los titulos serian de diversas temdiicas: accién, aventuras, comedias, romdnficas, terror, cine cldsico...

Algunos ejemplos de peliculas: & perfume, 21 Gramos, Milfion Déjor 8aby. Gue Pena Tu Vida, Violeta se Foe.aLos Ciko, 31 asiente ingés,
#ida, La Vida es Bela, Batman inicia, Hamy Poftery ka Pieara Fiosofal, & SeRor de 1os Anilos: E| Refomo del Rey, R Mifico, Constantine, Poseid

Una carpeta con 2.200 fitulos de los principales series con
Algunos ejemplos de series: Ecos del Desierto, Los 80, Los Archivos del Cardenal, Lost, Spartacus, Grey's £

TARJETA EXPLICATIVA 3

Posibles PAQUETES DE CANALES de diversas fematicas a agregar a su plan actual de TV pagada
por lo mismo que paga hoy.

2 de Noficias : Euronews, Al Jazeerg
7 de Cine y Series: DHE Sundance Channel Golden. P ala Classic
2 de Estilo y Tendencia: Hola 1V, BEC Enferfainment A

1 de Misica: Concert TV TARJETA EXPLICATIVA 4

2 de Infanfil: Yups, Nick Jr.

Una carpeta con 912 fitulos de programas pre-escolores & infaniles, de 2013 y anferiores, para que k
momento que quiera, sin comerciales y con Ia opcion de escoger diferentes idiomas.
VoD unos ejemplos: Cailloy, Thomas y sus Amigos, Bamey, Angelina Ballefing, Rescue Bofs, Transformel
[UENUESIN Gadget, Los Pitufos

PAQUETES DE CANALES a sustituir de su plan actual de TV pagada

o be) ﬁ RTe—DS 3 de Cine y Series: DHE, Golden.Paramount.
i "i’ro e 5 de Cuttura: BBC Earth, B8C Emeﬂ inment, Eurochanne!, Viasat Wobi
4 . 3 de Deporte: CDO, Goif Chunr\ A
1
Y
1 de Cine y Series: + Comedy Central (408) ©) 6deMisica: * M1V (25) [
2 de Cine y Seties: Paromount Mulfiprermier + i (26) [
C. 9 canales 2 de Esfilo y Tendencia: Holo TV, Fashion One.
“Pro Infantil” 1 de Misica: Concert TV * Miy Hit (312)
4 de Infanfil: Yups, Nick Jr., Coeebies, Discoy en la Escuela N
Yege SReshies, Dicoveny . ms (313) MAETE
1de Infanfit: + Nickslodeon (9) nioxelodeon ©13) [
* VHI Mega His (314) Ve
+ MTV HD (840
3 canales 9 de Cine y Series: DHE Sundance Chal vIAcOM 40) ﬂ
‘Cine/Sem + Infantil” RIS Yups, Nick Jr rery enla Esc
3 de Noficias: * CNNChie(3) 28 2deCultora:  *  Infinito (40)
2 de Noficias: Euronews, Al Jazeera + CNNEsporiol (15) W < Tuv@) true

5 de Cine y Sefies: DHE Sundance Channel.Golden, Paramount.Cala Classics
2 de Estilo y Tendericia: Hola 1V, Fashion One

E. 16 canales P
ey 3 " 1 de Mdsica: Concert TV o 1 de Misica: . (315)
Variado’ e b1 s 5de Ciney Series: Hiv(315) 0
1 de Deporte: canal ) -
i Channel, Azteca ional, E113 . 3delnfanfil: .+ Boomerong (11) &
. + Cortoon Network (12) BN
.G + Toon Cost (254) e
¢ sy

1de Esfilo y Tendencio: * Gitz(79) Oiz*

2de Ciney Series:  *

* MGM (58) &

1 de Cultura: *  Fim & Arls (44) (S

3 de Esfilo y Tendencia: * Gourmet (78) _C_
Cosmopoiitan TV (111) cseamy
Casa Club (112)
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SITUACION TEST [y fele]
ESTRUCTURAL “EN FRIO” OFERTAS
EN FRIO (Conijoint)

’r

Y se le hizo un “juego” para ver que canales preferia que le agregasen y le
eliminasen y cudl seria su reaccion ante tales cambios:

i
I

Tarjeta 1
(Version A) Oferta A Oferta B Oferta C

+ ANADE VOD é —~c

E. 16 canales “variados” C. 9 canales “Pro Infantil” A_ 13 canales “Pro Cine/Senes 4

I - 2 concles de Noficlas . s
- 5concias da One y Serles . - - = conales de Nohcos
ANADE PAQUEIE - 2conckes de Estio y Tendencio - 2conales de Cine y Sesies N - 7 conales da Cine y Series
DE CANALES - 1corcks de Mésico - 2 conales de Esfilo y Tendencia

4

55 2 canales de Esfilo y Tendencia
2 corcias oa Infantil - 1 conales de Mdsica - e e Mﬂ:ic{:

1 conalas oa Deporte - 4 conales de Infonfil .
3 carales o Intemacional 2 conales de Infonil

B. 15 canales

3 conales de Noficias

- SUSTITUYE PAQUETE - 5conales de Cine y Series 1 conal de Cine y Series - 2 conacles de Cine y Series
DE CANALES - 2conales de Cultura - & conales de Mdsica - 1conal de Cullwra
— - 1 conal de Misica = 1 conal Infonkles - 3 conales de Esfilo y Tendencia ‘
- 3 conales Infonfiles
1 conal de Esfilo y Tendencia
C.4 35 estas fueran ias 3 opciones de cambio de plan A B C
cudl escogeria?

C.5 3Cudl sera su acfitud si finaimente su proveedor le
cambigse su plan actual por este plan gue ha
escogido?

1. Lo aceptario, me parece mejor que mi plan octual

2. Lo oceptaorio, aungue no me parace mejor que mi plon
oachual
" 3. Lo aceptario, parc me quejaria con &l proveeador y/o

plblicamenta

W N -
W N -
W N -

4.No lo acepiona, y ma cambiaria de proveedor.
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SITUACION TEST [y fele]

ESTRUCTURAL “EN FRiO™ gg:}:;ii)

5.
” Aprendimos que los clientes se fijaban mucho mds en lo que les iban a dar que
‘4 enlo que lesiban a quitar:

UTILIDADES IMPORTANCIAS
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N

SITUACION TEST [y fele]
ESTRUCTURAL “EN FRIO” OFERTAS

(Conijoint)
0‘ ’,

! ~

Pero sobre todo, pudimos simular el impacto que tendria en nuestros clientes si
elimindbamos el paquete de canales de cada programador y lo que teniamos
que ofrecer a cambio para minimizar las quejas y los abandonos:

1 SIMULACIONES

g Foarnoer Fornoer

NUEVO

w NUEVO
==
|
o . .
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. PRINCIPALES ACCIONES DE LA COMPANIA:

v El OPERADOR, al conocer que lo importante para minimizar quejas y abandonos era lo
que se iba a ofrecer en sustitucion, decidieron “trabajar” mejor su oferta de VOD antes
de dar el paso de eliminar canales.

—— , N )
v De esta manera se empezo a disenar un buen producto de VOD, tomandose como
“’J referente los videoclubs online que tanto éxito estaban teniendo en el pais, e
incorporando mejores contenidos a su VOD.




