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BUSINESS CASE: SEGMENTACIÓN TELCO 

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

• CONTEXTO Y SITUACIÓN: El operador es líder en el mercado y trabaja 
desde hace años con una segmentación de clientes basada en indicadores 
internos del cliente (producto poseído, gasto, etc.), lo que no les permite 
abordar a sus clientes basándose en las preferencias de los clientes y por lo 
tanto en su potencial. Como consecuencia de ello, el Operador tiene índices 
muy bajos de Servicio (Satisfacción y NPS). 

 Por otra parte, al ser una Segmentación de sólo sus clientes no les permite 
clasificar a los clientes de los competidores para hacer una “captación 
segmentada” y mejorar su penetración. 

 
 Por último el Operador no tiene conocimiento de todas las necesidades y 
preferencias de los Segmentos por lo que no tienen inputs para diseñar la 
Propuesta de Valor por Segmento. 
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BUSINESS CASE: SEGMENTACIÓN TELCO 

•  OBJETIVO DE LA PROPUESTA: Obtener la mejor Segmentación 
Operativa del Mercado de Servicios Fijos de Telecomunicaciones residencial 
con el fin último de proporcionar “inputs” a la compañía que le permitieran 
diseñar Propuestas de Valor exitosas y estrategias comerciales para cada 
segmento y zona competitiva. 

 

•  METODOLOGÍA EMPLEADA: realización de 1.800 encuestas personales 
de 35-40 minutos a personas que tuvieran un peso relevante en la toma de 
decisiones sobre la contratación de los servicios de telecomunicaciones 
para el hogar 
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BUSINESS CASE: SEGMENTACIÓN TELCO 

• DELIVERY 1: un conocimiento estructurado y mucho más 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 : 

    

TOTAL 
HOGARES 
DEL PAÍS 

5.000.000 hogares 

MARKET OUTLOOK 

TELEFONÍA FIJA 

MODELO DE ATENCIÓN 

IMAGEN Y 
COMUNICACIÓN 

Penetración de los servicios y 
gasto a nivel total, grado de 
totalización del proveedor… 

-  Market share actual de cada 
operador 

-  Captaciones en el último año 

-  Motivaciones y drivers de 
contratación 

-  Net Promoter Score. 

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

-  Intención de abandono  

-  Demanda potencial entre los 
no usuarios del servicio 

-  Barreras a la contratación 

Canales utilizados, más 
importantes y preferidos y 
aspectos más importantes,… 

Posicionamiento de la compañía 
y competidores respecto al 
operador “Ideal” 

BANDA ANCHA FIJA 

CABLE TV 

CELULAR 

BANDA ANCHA MÓVIL 
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BUSINESS CASE: SEGMENTACIÓN TELCO 

• DELIVERY 2: Una Segmentación Operativa del Mercado, basada en la posesión 
actual y potencial de cada servicio por parte del hogar entrevistado y el tipo de 
producto preferido, ya que son aquellos elementos que deberán configurar el 
núcleo central de la Propuesta de Valor para cada segmento : 

    
Plan de minutos 

contratado, gasto 
declarado, potencial entre 

los no usuarios… 

Tenencia con o sin cable, 
gasto declarado, 

potencial entre los no 
usuarios… 

Plan contratado, gasto 
declarado, potencial entre 

los no usuarios… 

TOTAL 
HOGARES 
DEL PAÍS 

5.000.000 hogares 

TELEFONÍA FIJA 

BANDA ANCHA FIJA 

CABLE TV 
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TOTAL 
POBLACIÓN 

DE PAÍS 
30.000.000 personas 

Para saber qué Segmentos existían en el Mercado… 

Clase alta-Con Hijos  

Clase alta-Sin Hijos 

Clase media-Con Hijos  

  
Clase media/baja-Con Hijos de más de 10 años 

Clase media/baja - Con Hijos de 1 a 10 años 

Clase media/baja - Sin Hijos Jefe hogar 18 a 40 
años  

Clase media/baja - Sin Hijos Jefe más de 40 
años  

HOGARES 
5.000.000 hogares 

13% 
 

196.426 
hogares 

36% 
 

553.507 
hogares 8% 

 
123.653 
hogares 

 
4% 
 

65.942 
hogares 

13% 
208.783 
hogares 

23%  
365.919 
hogares 

1 

3 

2 

4 

5 

6 

7 

3% 
42.124 

hogares 

HOGARES 
5.000.000 hogares 
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BUSINESS CASE: SEGMENTACIÓN TELCO 

 
Una Segmentación Operativa expresada como una combinación 
de las variables CLASE SOCIAL y Ciclo de Vida Familiar , 
perfectamente accionable… 

    

CICLO DE 
VIDA 

FAMILIAR 
¿Tiene 
hijos? 

No 

Sí 

¿Edad 
del 

decisor 
del 

hogar? 

¿Edad 
del hijo 
mayor? 

CLASE SOCIAL 

Alta Media Media-Baja Baja 

Sin Hijos – Jefe 
de más de 65 

años 
Sin Hijos – Jefe 
de 41 a 65 años 

Sin Hijos – Jefe 
de 18 a 40 años 

Hijos de hasta 10 
años 

Hijos de 11 a 19 
años 

Hijos de 20 a 29 
años 

Hijos de 30 o más 
años 
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BUSINESS CASE: SEGMENTACIÓN TELCO 

 
Con Id cards de cada Segmento, con toda la información de 
cómo es el Segmento ideal para un Segment manager… 
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CÓMO ES EL SEGMENTO 

 

PACK SE SERVICIOS FIJOS DESEADO 

Somos una familia de clase alta. Tenemos 3 hijos, 2 de ellos en la universidad, 
de 19 y 21 años, y otro de 25 que trabaja pero vive con nosotros. Preferimos 
tener un pack de servicios y nos lo podemos permitir, así que tenemos un Triple 
Pack “Premium”. Gastamos mucho más que la media del mercado en 
Telecomunicaciones. Elegimos un proveedor por sus mejores packs y planes 
más convenientes. El canal por el que preferimos contactar con el operador 
es claramente el Call Center. 

[ 2

% individuos % “valor” 

TELÉFONO 

CABLE TV 

BANDA  

ANCHA FIJA 

Plan de Minutos a Fijos ilimitado y 
800 minutos a celular 

CLASE SOCIAL: Alta. 
 
CICLO DE VIDA: Hogar con 
3 hijos 

Pero sobre todo, para conocer los pilares de la Propuesta de Valor más 
adecuada para cada Segmento… 

 

CLASE ALTA CON HIJOS 

196.426  hogares (n=142) 

ADSL 
140Mbps  
WiFi Next Generation 

60 canales SD  + 40 canales HD 
Canales Premium 
PVR + VOD 

Principales 3 intereses: 
•  Viajar 
•  Leer libros 
•  Arte y cultura 
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No basta con saber que existen los Segmentos, hay 
que saber lo que quieren… 

TOTAL 
POBLACIÓN 

DE PAÍS 
30.000.000 personas 
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Clase media/baja - Sin Hijos Jefe más de 40 
años  

HOGARES 
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BUSINESS CASE: SEGMENTACIÓN TELCO 

•  PRINCIPALES ACCIONES DE LA COMPAÑÍA: 

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

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

•  Prototipo de imagen definida. 
•  Modificación de “llamado” según acción a comunicar, conservando 

“cuerpo” del mail. 
•  Banner diferenciado a nivel de CI que invitará a cerrar el producto en el 

canal habitual. 
•  Lo anterior para comunicaciones con masa crítica relevante. 

ü  Se creó la Segmentación en la Base de datos del Banco y se incorporó 
nueva información sobre los Segmentos, Ciclo de Vida, Intereses,… es 
decir, se enriqueció la Base (bases proactivas). 




