
 57 

BUSINESS CASE: OPTIMIZACIÓN GRILLA TV 



 58 

BUSINESS CASE: OPTIMIZACIÓN GRILLA TV 

• CLIENTE: Compañía de Telecomunicaciones chilena centrada en ofrecer 
Servicios Fijos de Telefonía, Banda Ancha y TV Cable. 

• CONTEXTO Y SITUACIÓN: Los programadores venden a los operadores 
de TV paquetes de canales por un precio determinado, pero dentro de esos 
paquetes de canales hay algunos más “icono” con mejores audiencias pero 
la gran mayoría son canales que los hogares no ven. 

El operador, ante la imposibilidad de eliminar esos canales menos vistos de 
los paquetes que ofrecen los programadores, desea sustituir alguno de esos 
paquetes 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 diseñando paquetes de TV “vencedores”, es decir, que le 
permitan: 
  
ü  Maximizar la vinculación de los clientes actuales, ofreciéndoles paquetes 

que se adecuen mejor a sus necesidades.  

ü  Minimizar las molestias a los clientes actuales, por los posibles cambios de 
paquetes, que sería la “antesala” a una posible fuga.  

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

•  METODOLOGÍA EMPLEADA:  
 

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

SITUACIÓN 
ESTRUCTURAL 

TEST  
“EN FRÍO” 

TEST CON 
OFERTAS 
(Conjoint) 

¿Cómo se mueven y 
por qué se mueven los 
clientes sin hablarles 
de cambios en la 
grilla? 

¿Cómo se moverían 
los clientes al hablarles 
de cambios en la grilla 
“conceptualmente”? 

¿Cómo se moverían 
los clientes al 
explicarles los cambios 
en la grilla con ofertas 
concretas? 
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Primero analizamos el “ruído” estructural y los abandonos ya previstos entre los 
clientes del OPERADOR, así como la importancia de la cantidad de canales en 
las quejas e intenciones de abandono o insatisfacción. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Viendo que el “ruido” estructural ya era muy elevado, sin haber hablado aún 
de cambios en la grilla de canales. 

SITUACIÓN 
ESTRUCTURAL 

TEST  
“EN FRÍO” 

TEST CON 
OFERTAS 
(Conjoint) 
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En segundo lugar, les hablamos a los clientes de cambios en la grilla de canales 
a modo conceptual, sin especificarles que canales se estarían eliminando y 
porque canales se estarían sustituyendo, para ver sus reacciones. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sustituir o eliminar, daba lo mismo, lo importante era si los canales que se iban a 
eliminar los veían con frecuencia o no. Los canales que se estaban barajando 
para eliminar eran en su mayoría poco vistos. 
 

SITUACIÓN 
ESTRUCTURAL 

TEST  
“EN FRÍO” 

TEST CON 
OFERTAS 
(Conjoint) 
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En la tercera fase se especificó lo que el OPERADOR estaba pensando eliminar 
y agregar a su grilla de canales: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SITUACIÓN 
ESTRUCTURAL 

TEST  
“EN FRÍO” 

TEST CON 
OFERTAS 
(Conjoint) 
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Y se le hizo un “juego” para ver que canales prefería que le agregasen y le 
eliminasen y cuál sería su reacción ante tales cambios:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SITUACIÓN 
ESTRUCTURAL 

TEST  
“EN FRÍO” 

TEST CON 
OFERTAS 
(Conjoint) 



 65 

BUSINESS CASE: OPTIMIZACIÓN GRILLA TV 

Aprendimos que los clientes se fijaban mucho más en lo que les iban a dar que 
en lo que les iban a quitar: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SITUACIÓN 
ESTRUCTURAL 

TEST  
“EN FRÍO” 

TEST CON 
OFERTAS 
(Conjoint) 
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Pero sobre todo, pudimos simular el impacto que tendría en nuestros clientes si 
eliminábamos el paquete de canales de cada programador y lo que teníamos 
que ofrecer a cambio para minimizar las quejas y los abandonos: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SITUACIÓN 
ESTRUCTURAL 

TEST  
“EN FRÍO” 

TEST CON 
OFERTAS 
(Conjoint) 
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•  PRINCIPALES ACCIONES DE LA COMPAÑÍA: 
 
 

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

ü  De esta manera se empezó a diseñar un buen producto de VOD, tomándose como 
referente los videoclubs online que tanto éxito estaban teniendo en el país, e 
incorporando mejores contenidos a su VOD.   


