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* CLIENTE: Operador Latinoamericano de Servicios Fijos para el hogar.

« CONTEXTO Y SITUACION: E operador es lider en el mercado y trabaja

desde hace anos con una segmentacion de clientes basada en indicadores

infernos del cliente (producto poseido, gasto, etc.), lo que no les permite

abordar a sus clientes basdndose en las preferencias de los clientes y por lo

tanto en su potencial. Como consecuencia de ello, el Operador tiene indices -
muy bajos de Servicio (Satisfaccion y NPS).

Por ofra parte, al ser una Segmentacion de solo sus clientes no les permite
clasificar a los clientes de los competidores para hacer una “captacion
segmentada” y mejorar su penetracion. —

Por Ultimo el Operador no tiene conocimiento de todas las necesidades y
preferencias de los Segmentos por lo que no tienen inputs para disenar la
Propuesta de Valor por Segmento.




« OBJETIVO DE LA PROPUESTA: Obtener la mejor Segmentacion
Operativa del Mercado de Servicios Fijos de Telecomunicaciones residencial
con el fin Ultimo de proporcionar “inputs” a la compania que le permitieran
disenar Propuestas de Valor exitosas y estrategias comerciales para cada
segmento y zona competitiva.

- METODOLOGIA EMPLEADA: realizaciéon de 1.800 encuestas personales

de 35-40 minutos a personas que tuvieran un peso relevante en la foma de
decisiones sobre la contratacidon de los servicios de telecomunicaciones
para el hogar
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 DELIVERY 1: un conocimiento estructurado y mucho mas profundo de los

/ hogares en todo lo que tiene que ver con los servicios de telecomunicaciones del
hogar, tanto de voz, como de datos y TV pagada :

"~ MARKET OUTLOOK

TELEFONIA FIJA

IMAGENY
COMUNICACION

Penetracién de los servicios y
gasto a nivel total, grado de
totalizacion del proveedor...

- Market share actual de cada
operador

- Captaciones en el Ultimo ano

- Motivaciones y drivers de
contratacion

- Net Promoter Score.

- Plan, gasto declarado y uso de
cada servicio poseido en el
hogar

- Intencidén de abandono

- Demanda potencial entre los
No usuarios del servicio

- Barreras a la contratacion

Canales utilizados, mds
importantes y preferidos y
aspectos mds importantes,...

Posicionamiento de la compania ¥
y competidores respecto al
operador “Ideal”
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* DELIVERY 2: Una Segmentacion Operativa del Mercado, basada en la posesidn
| actual y potencial de cada servicio por parte del hogar enfrevistado vy el fipo de y
producto preferido, ya que son aquellos elementos que deberdn configurar el
nucleo central de la Propuesta de Valor para cada segmento :

) Plan de minutos
P i TELEFONIA FUUA contfratado, gasto -
. declarado, potencial enfre
s los no usuarios...

TOTAL Tenencia con o sin cable,

BANDA ANCHA FIJA gasto declarado,
7
HOGARES

potencial entfre los no -—
DEL PAlIS usuarios...
5.000.000 hogares

oure Plan confratado, gasto
gty CABLETV declarado, potencial entre
- los no usuarios...




Para saber en el Mercado...

g/ TOTAL
POBLACION

DE PAIS
30.000.000 personas

E"’ﬁﬁ Clase alta-Con Hijos

2 'rg Clase alta-Sin Hijos

o ool
;'?% 2 Clase media-Con Hijos

4 ) Clase media/baja - Con Hijos de 1 a 10 anos

r_@‘ Clase media/baja - Sin Hijos Jefe mas de 40
X %, lar'\os




Para saber qué Segmentos existian en el Mercado...

TOTAL
'POBLACION

DE PAIS
30.000.000 personas

1 K}}"Q%E Clase alta-Con Hijos

2 ‘f‘ﬁ I Clase alta-Sin Hijos
=

Clase media/baja-Con Hijos de mds de 10 aios

4 2. | Clase media/baja - Con Hijos de 1 a 10 anos

/ g_ﬁ‘ Clase media/baja - Sin Hijos Jefe mds de 40
&> | aios

3%
42.124
hogares

8%

123.653
hogares
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196.426
hogares
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553.507
hogares
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65.942
hogares
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Una Segmentacion Operativa expresada como una combinacion
de las variables CLASE SOCIAL y Ciclo de Vida Familiar,
perfectamente accionable...

CLASE SOCIAL
Alta Media Media-Baja Baja
A

Sin Hijos - Jefe
de mas de 65
sEdad -
No del Sin Hijos - Jefe
) de 41 a 65 aiios

decisor
del Sin Hijos — Jefe
de 18 a 40 aios

CICLO DE hogare

VIDA sTiene Hijos de hast:ﬁ:l(.,(s) 5
FAMILIAR hijos?
Hijos de 11 a 19
afos
Hijos de 20 a~29
50 sEdad afos
| i
del hijo Hijos de 30 o mas
mayor?e afios
/
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Con de cada Segmento, con toda la informacion de
como es el Segmento ideal para un

puTS A TENER EN cUENTA PARA 1A COMUNICACION Y CANALES

SEGMENTO ROJO
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‘que nos
resuelven las problemas” y "que esté siempre cerca
nuestro”, mads cercano a nuestro

“Ideal".

“Mamar a un nimero de atencion
al chente”.
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Pero sobre todo, para conocer los pilares de la Propuesta de Valor mas
adecuada para cada Segmento...

% individuos

R

1 CLASE ALTA CON HIJOS
196.426 hogares (n=142)

ﬂ:émo es ELSEGMENTO  #fifit o7 =L

CLASE SOCIAL: Alta. Principales 3 intereses:
*  Viagjar

CICLO DE VIDA: Hogar con * Leerlibros

3 hijos e Arfey cultura

Somos una familia de clase alta. Tenemos 3 hijos, 2 de ellos en la universidad,
de 19 y 21 anos, y ofro de 25 que trabaja pero vive con nosofros. Preferimos
tener un pack de servicios y nos lo podemos permitir, asi que tenemos un Triple
Pack “Premium”. Gastamos mucho mds que la media del mercado en

% “valor”

«H

Telecomunicaciones. Elegimos un proveedor por sus mejores packs y planes
mds convenientes. El canal por el que preferimos contactar con el operador
es claramente el Call Center.

/PACK SE SERVICIOS FIJOS DESEADO

) » Plan de Minutos a Fijos ilimitado y
TELEFONO 800 minutos a celular

ADSL
BANDA » 140Mbps
ANCHA FlJA WiFi Next Generation
60 canales SD + 40 canales HD
» Canales Premium

PVR + VOD

.




No basta con saber que existen los Segmentos,

y TOTAL
POBLACION
| DEPAIs

30.000.000 personas

E}*ﬁ}jﬁ Clase alta-Con Hijos

2 'r@ Clase alta-Sin Hijos
1 v
3 Clase media-Con Hijos
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4 ) Clase media/baja - Con Hijos de 1 a 10 anos

7 r_@‘ Clase media/baja - Sin Hijos Jefe mds de 40
X %, laﬁos
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42.124
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123.653
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7 17

196.426
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553.507
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208.783
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No basta con saber que existen los Segmentos,

y TOTAL
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4 ) Clase media/baja - Con Hijos de 1 a 10 anos

7 r_@‘ Clase media/baja - Sin Hijos Jefe mds de 40
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 PRINCIPALES ACCIONES DE LA COMPANIA:

v Modificaron el script de captura de nuevos clientes, cada segmento
requeria un énfasis diferente de la Propuesta de Valor.

v' En comunicacion dirigida, se focalizaron en el Segmento de mayor
“valor” y “rentabilidad” para el Banco con las siguientes acciones:

- ‘A

» Prototipo de imagen definida.

« Modificacion de "llamado” segun accidén a comunicar, conservando
“cuerpo” del mail.

« Banner diferenciado a nivel de Cl que invitard a cerrar el producto en el
canal habitual.

« Lo anterior para comunicaciones con masa critica relevante.

v' Se cred la Segmentacion en la Base de datos del Banco y se incorpord
nueva informacion sobre los Segmentos, Ciclo de Vida, Intereses,... es
decir, se enriquecio la Base (bases proactivas).
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