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Resumen

El consumo del teléfono fijo se redujo un 45% en los Gltimos tres afios. Son principalmente los
hogares jovenes quienes al mudarse eligen no contratar este servicio, prefiriendo comunicarse
directamente desde el celular o a través de aplicaciones via internet. Por lo que para este
segmento no es atractiva la oferta de empresas de telecomunicaciones que se basan

principalmente en la telefonia fija (como el caso de Telefonica).

Surge asi la necesidad de disefiar una nueva propuesta para los jévenes de entre 18 y 30 afios por
parte de la empresa Telefdnica, siendo este el objetivo principal planteado para el presente
trabajo. Se realizd una investigacion de mercado en base a tres cuestionarios para entender las
necesidades, habitos de consumo y preferencias del target en cuanto a los servicios de
telecomunicaciones, entendiendo que el disefio de un nuevo producto debe partir de las
necesidades del mercado. Se buscé ademas comprender los motivos de contratacion de estos

servicios y los atributos mas valorados.

El resultado de la investigacion donde participaron mas de 100 jovenes arrojo que los mismos
prefieren las ofertas paquetizadas y que estan esperando una oferta de bajo precio pero eficiente
(sin cortes y con buen servicio técnico). Teniendo en cuenta que el 100% de los encuestados
tienen teléfono movil, 95% internet en el hogar y 90% television por cable, se considera
necesario que el paquete incluya estos tres servicios. Ademas en base al analisis de los resultados,
se llego a la conclusion que los jovenes aceptarian una propuesta de television dnicamente por

internet, ya que la misma permite un consumo a demanda y desde distintos dispositivos.

Se realiz6 un test de concepto para evaluar la aceptacion de la propuesta (surgida de las
respuestas de los primeros cuestionarios) y un 66% afirmo que contrataria este paquete de
servicios, esperando pagar mayoritariamente entre $500 y $800 mensuales. Al finalizar el trabajo
se propone un plan de marketing para el lanzamiento de este producto con mayor detalle sobre
los atributos de la propuesta, comunicacion, posicionamiento y marca elegida; todas decisiones
tomadas en base a la teoria explicada en el marco teorico y el resultado de las investigaciones de

mercado.

Palabras claves: servicios de telecomunicaciones, jovenes hogares, Telefonica
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Introduccion

Analisis Interno

Telefonica, empresa de origen espafiola, se encuentra en la Argentina desde 1990 cuando se
privatizaron los servicios telefonicos. En el pais ofrece telefonia fija, telefonia movil (bajo la
marca Movistar) e internet. Cuenta con mas de 25 millones de accesos, dividiéndose a Diciembre
2014 en:

e 4,7 millones de lineas fijas
e 20 millones de lineas maviles

e 1.8 millones de accesos de internet banda ancha
En cuanto a la cartera de productos, ofrece:

o Telefonia fija: Planes liberados para llamadas locales y de larga distancia (el abono
béasico es de $16) y planes con un limite de crédito para uso en Illamadas locales
(precio de $139 mensuales).

o Internet: Internet banda ancha con planes de velocidad de hasta 10MB. Ofrece
paquetes con telefonia fija como Speedy Duo. El precio varia desde $380 a $541 por
mes.

o Telefonia movil: La oferta se divide en pospagos (con factura) y prepagos (con
tarjeta), y planes con y sin internet. Los precios de los planes con factura varian desde
$120 a $500 por mes.

Otro de los productos que ofrece la empresa es un servicio de video a demanda denominado
OnVideo. El mismo ofrece la posibilidad de ver peliculas, documentales y series cuando y desde
el dispositivo que se quiera. Telefonica en Argentina fue pionera en la TV a demanda por
internet. Sin embargo su porcion en el mercado es de solo un 17% con aproximadamente 94 mil
clientes (Carrier & Asoc., 2014, p.14).



Contexto Externo/Competitivo

La propuesta del trabajo final surge como consecuencia de cambios en los habitos de los jovenes,

influenciados por el avance de la tecnologia. Destacamos los siguientes aspectos de este mercado:

e EI 62% de los argentinos tienen acceso a internet (Telam, 2014, parr. 1).

e EI91% de los jovenes con acceso a internet se conectan a través del celular (Carrier y
Asoc., 2014, p. 60).

e EI 74% de los hogares jovenes (donde todos sus integrantes tienen entre 18 y 30 afios)
contrata TV paga, y el porcentaje asciende al 84% y 81% si consideramos el segmento
ACB1 y C2C3 respectivamente (Carrier & Asoc., 2014, p.77).

e EI 76% de los nativos digitales consumen contenidos de television a través de Internet
(Carrier & Asoc, 2014, p. 87). Surge el fendmeno de los cord cutters, personas que
deciden dar de baja el servicio de television por cable para consumir video online (p.
122).

Dentro del contexto tecnoldgico destacamos el avance de las redes 3G y 4G las cuales
permitiendo que los consumidores estén conectados en todo momento y lugar incrementando el

trafico un 100% en el dltimo afio (Telam, 2014, parr. 5).

En cuanto a la industria de telecomunicaciones, en Argentina la accion de las TICs (empresas de
Tecnologia de la informacién y Comunicacion) esta regulada y fiscalizada por el ente AFTIC
(Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones — ex CNC). Entre las
regulaciones se encontraba la imposibilidad de brindar televisién por cable por parte de las
telefénicas. Este es el motivo por el cual en Argentina, Telefénica no desarrollé este negocio,
cuando en otros paises del mundo (como por ejemplo en Espafia, Chile y Peru) es un jugador
importante de la industria de video. Igualmente en el 2014 las condiciones de juego cambiaron
con la sancion de la Ley Argentina Digital abriendo las puertas a un acceso libre de las redes,
permitiendo asi el ingreso de nuevos competidores a la industria de servicios de television (La
Nacion, 2014, parr. 1).

La industria de telecomunicaciones se encuentra en una etapa de convergencia donde los

servicios de internet, television y telefonia son ofrecidos bajo un mismo proveedor y tecnologia



(Observatel, 2015, pérr. 2). Telefonica es una de estas empresas convergentes, por lo que

consideramos como competencia aquellas empresas que ofrecen al menos dos de estos servicios:

Tabla 1 - Competencia industria telecomunicaciones

Telefonia Telefonia Tv por
Fija Movil cable

Telefénica  Telefénica  Movistar Speedy

Telecom Telecom Personal Arnet

Cablevision Fibertel Cablevision
- Fibertel

Telecentro  Telecentro Telecentro  Telecentro
Claro Claro Claro Claro

Considerando el market share de estas industrias, los lideres se repiten en los distintos mercados
(informacion tomada de datos internos de la empresa Telefonica en base a cantidad de clientes,
2015):

Grdfico 1 Market share empresas en industria telecomunicaciones Argentina (2015)
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Planteamiento del tema/problema

La oferta principal de la empresa Telefonica se basa en un paquete de servicios de telefonia fija e
internet. Sin embargo, el uso del teléfono fijo esta en decrecimiento: en Argentina cay6 un 45%
entre 2011 y 2014 segun registros de la Comision Nacional de Comunicaciones (Grosz M, 2015,
parr. 2). Cada vez son mas los hogares que optan por contar solo con teléfonos celulares (Costa
J. M., 2010, parr. 3). Cuando se le pregunta a las personas si al mudarse a un nuevo hogar
contratarian una linea fija, solo el 55% afirma que si (“Por qué los usuarios prefieren el celular
antes que la PC”, 2014, parr. 8). La tendencia a no tener teléfono fijo se presenta principalmente
en hogares jovenes y unipersonales (Enrique Carrier citado “El teléfono fijo pronto sera una

pieza de museo”, 2010, parr. 4).

¢Por qué los jovenes no eligen el teléfono fijo?

o Posibilidad de comunicarse por celular.

o Llamadas gratuitas entre grupo familiar o personas con la misma operadora movil.

o Posibilidad de realizar llamadas gratuitas a través de internet por ejemplo con Skype.
(Costa J. M., 2010, parr. 3).

Si bien en Argentina no se registra una tendencia notable a la desaparicion del teléfono fijo
(Grosz M, 2015, parr. 1), en el mundo las bajas de este servicio aumentan afio tras afio. En EEUU
el 45,5% de los jévenes viven en hogares sin teléfono fijo (estudio del Centers for Disease
Control and Prevention como se cita en Cafias N, 2014, pérr. 3).

De esta manera, deducimos que la propuesta de telefonia fija que ofrece Telefénica no es
atractiva para los jovenes. Por lo que en este segmento de mercado la empresa esta perdiendo
presencia, siendo sumamente necesario disefiar una nueva propuesta para mejorar su cuota de

mercado.

Justificacion
Los motivos que me llevaron a investigar sobre este tema, surgen de una experiencia propia. Este
afio y a mis 26 afios de edad, llegd el momento de la independencia familiar. Parte de la mudanza

incluyd tomar la decision de que servicios basicos queriamos, con mi pareja, contratar en el

nuevo hogar. Para mi era indispensable contratar internet antes de mudarnos. Trabajando en la



empresa Telefonica, mi primera opcién fue contratar Speedy. Aunque claramente y a pesar de

desempefiarme en ese negocio, no me interesaba tener teléfono fijo.

Si bien esa fue mi primera opcidn, para mi pareja era necesario que tengamos también television
por cable (fanatico del deporte, no podiamos no tener Tyc Sports). Entonces, evaluando precios

lo méas conveniente era contratar una empresa gque ofrezca paquete de internet mas cable, ya que
el precio era mas econémico que contratarlos por separado. Por lo que Telefdnica no era una

opcion valida ni siquiera con el descuento por empleado.

Esto que me sucedié a mi, es lo que les pasa a mis amigos y supongo que a todos los jévenes que
al mudarse solos no le ven sentido a tener un teléfono fijo, pero si necesariamente internet y
television. Claramente Telefonica esta perdiendo un segmento de mercado importante, que si

bien hoy es solo una porcién de la poblacion, el dia de mafiana sera el mercado mayoritario.

Objetivos

El objetivo general de la tesis sera elaborar una propuesta de valor para el lanzamiento de un
nuevo paquete de servicios de telecomunicaciones que satisfaga las necesidades de los

hogares jovenes.
A tal fin me propongo alcanzar los siguientes objetivos especificos:

1. Entender qué componentes debe incluir un paquete de servicios de telecomunicaciones
ideal para el segmento de jovenes de entre 18 a 30 afios, segun sus necesidades,
preferencias y habitos de consumo. Respondiendo a las siguientes preguntas:

P1 ¢ Cudles son los habitos de consumo de telecomunicaciones de los jovenes?,

¢ Cuales son sus necesidades y preferencias?

P2 ;Qué productos deben formar parte del paquete para que satisfaga las

necesidades de los jovenes?, ;Qué atributos debe poseer esta propuesta para que

sea atractiva al target?

P3 Se tendran en cuenta dos hipdtesis basandose en los datos sobre el consumo de
TV en argentina:

e “Los jovenes argentinos valoran una propuesta que incluya television.”



e “Los jovenes valorarian una propuesta que incluya television por internet en
reemplazo de television por cable.”

2. Definir los motivos de contratacion de servicios para el hogar cuando los jovenes se
independizan. Respondiendo a las preguntas:

P4 ¢ Cudles son los motivos por los cuales los consumidores deciden contratar un
servicio frente al resto de las alternativas del mercado?
P5 ¢Quiénes actian como influenciadores al suscribirse a un servicio?

3. Especificar qué medios serian convenientes utilizar para promocionar un nuevo producto
para los jovenes y definir el mensaje de comunicacion.

P6 ¢ Qué medios son los mejores lugares para publicitar el nuevo producto en
funcién de los lugares donde se encuentra el mercado meta?
P7 ¢Qué tipo de mensaje utilizar en la campafia de comunicacion?

4. En base al resultado del objetivo 1 donde se definieron los componentes y atributos del
paquete de producto ideal, se testeara la aceptacion del producto en el mercado meta y se
definird su posicionamiento y marca.

P8 ¢ Cual seré la aceptacion del producto y la probabilidad de suscripcion al
mismo?

P9 ¢ Cudl seré el precio gue el target estaria dispuesto a pagar por la propuesta?

P10 ¢Cdémo posicionar al nuevo producto?

P11 ;Qué marca serd mas conveniente utilizar para este nuevo producto?

El alcance de la tesis se limitara a jovenes que residen en Capital Federal, eligiendo un mercado
geografico mas acotado por cuestiones de recursos pero atractivo teniendo en cuenta la densidad
de poblacion y cantidad de jovenes que residen (Indec, 2010). Ademas sera necesario focalizarse
en una unica region, ya que en las distintas areas geogréficas varia la competencia de servicios de
telecomunicaciones, apareciendo alternativas de proveedores locales con fuerza en mercados del

interior del pais (Camara Argentina de Pequefios Proveedores de Internet, 2015).
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Marco Tedrico

1. Lanzamiento de un nuevo producto
1.1 Detectar necesidades y habitos de consumo del segmento objetivo.

El punto de partida de la tesis se basa en el concepto de que para lanzar un nuevo producto hay
que partir de las necesidades de los consumidores. Para Kotler y Armstrong (2008, p. 5)
comprender las necesidades y deseos de los clientes debe ser el primer paso para tener éxito en un
plan de marketing. Schiffman y Lazar Kanuk (2010, p.8) aseguran que las empresas que logran
entender bien las necesidades de sus clientes son las que siguen creciendo, y conservan el
liderazgo en un mercado cada vez mas cambiante y competitivo. Ahora bien ¢qué quiere decir

necesidad?

“Las necesidades humanas son estados de carencia percibida. Incluyen necesidades fisicas
basicas de alimentos, ropa, calor y seguridad; necesidades sociales de pertenencia y afecto, y
necesidades individuales de conocimiento y autoexpresion” (Kotler, 2008, p. 6).

Solomon (2008) en Comportamiento del Consumidor define la necesidad como un impulso
bioldgico basico, diferenciandola del deseo que es la manera en como la sociedad nos ensefié a
satisfacer dicha necesidad (p.21). Es ahi donde esté el trabajo de los especialistas en marketing:
recomendando y estableciendo formas de satisfacer las necesidades, e incluso creando conciencia
de su existencia (ya que se recuerda que el marketing no crea necesidades). Coincidiendo con
Kotler, Schiffman (2010, p.88) hace una diferenciacién entre las necesidades innatas y
adquiridas. Las innatas son las de caracter fisiolégico como alimento, agua, vestimenta y
vivienda. En cambio, las adquiridas son las se aprenden en respuesta al ambiente o cultura, como

las necesidades de autoestima, prestigio, afecto, poder y aprendizaje.

Partiendo desde las necesidades, Philip Kotler (2008, p. 240) enumera las etapas a seguir a la
hora de desarrollar un nuevo producto:

1. Generacion de ideas

Depuracion de ideas

Desarrollo y Prueba del concepto
Desarrollo de la estrategia de marketing
Analisis de los negocios

a bk wn
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6. Desarrollo del producto
7. Mercado de prueba
8. Comercializacion

En la generacion de ideas propone no solamente analizar las necesidades del consumidor sino
también tener en cuenta ideas internas de la empresa o empleados. En esta investigacion, sin
embargo, vamos a considerar como punto de partida solamente las necesidades del mercado meta
elegido. Sera necesario escuchar y entender a los clientes. De esta manera se estaria lanzando un

producto que se sabe va a resultar de interés al mercado meta (Thomas y Silverberg, 2004).

Aclaramos que la tesis se focaliza solamente en un segmento de mercado especifico, teniendo
en cuenta la recomendacion de los siguientes autores frente a la situacion actual del mercado.
Kotler y Trias de Bes en Marketing Lateral (2004, p.11) ya hablaban de la existencia de
mercados saturados, no solo por la cantidad de competidores sino también de anuncios
publicitarios, donde los consumidores se convirtieron en personas selectivas que ignoran la
mayoria de los mensajes del entorno. Otros puntos que destacan es el aumento del poder de
compra del consumidor: con mayor informacién para comparar ofertas, siendo cada vez menos
leal y mas sensible al precio y la calidad. Frente a esta situacion, es muy dificil que una empresa
pueda satisfacer a todo el mercado con un Gnico producto, por lo que Kotler y Armstrong (2008)
recomiendan realizar segmentaciones para focalizar los esfuerzos en un “grupo especifico del
mercado con caracteristicas comunes que respondan de forma similar a determinadas acciones de

marketing” (p.50).

Para realizar la segmentacion se pueden considerar factores demograficos, de estilos de vida y/o
compartimientos de uso (Best, 2007, p.144). Best define que las necesidades cambian segin las
condiciones demogréficas de las personas, es por eso que este serd nuestro primer factor a
considerar para delimitar el target de la investigacién. Sin embargo, a partir de los datos
obtenidos en las investigaciones se podra considerar realizar una nueva segmentacién basandose
en grupos mas pequefios que compartan las mismas necesidades. Este enfoque responde a lo
planteado por Best (2007, p.144) quien define el concepto de segmentacion artificial, cuando se
segmenta sin considerar las necesidades de los consumidores y por ende cayendo en el error de

desarrollar propuestas que no sean atractivas.
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Basado en la estrategia de segmentacion que define Best (2007, p.156), Telefonica actualmente
aplica una estrategia multisegmento con distintos paquetes de servicios segun las necesidades y
poder adquisitivo de los distintos consumidores. En este trabajo nos focalizaremos en un
segmento especifico del mercado siguiendo una estrategia de marketing diferenciado (Kotler y
Armstrong, 2008, p. 179). Schiffman (2010, p.82) agrega que las empresas deben adoptar
estrategias de marketing individuales para cada segmento al cual se dirigen, recomendando seguir
este tipo de estrategia diferencial para empresas financieramente fuertes que estan bien

establecidas en una categoria de productos (como es el caso de Telefénica).

1.2 Investigacion para conocer el mercado y sus necesidades.

Luego de justificar la decision de apuntar solo a un segmento del mercado y de seguir una
estrategia de marketing diferenciado partiendo desde el consumidor, se desea averiguar las
necesidades del target. Para tal fin, Schiffman y Lazar Kanuk (2010, p.24) recomiendan realizar
investigaciones de mercado para indagar sobre las necesidades y preferencias de los
consumidores en relacion con los productos que comercializa o desea desarrollar. Los autores

recomiendan los siguientes pasos a seguir para realizar un correcto andlisis del consumidor
(p.25):

Definir los objetivos de la investigacion
Recopilar y evaluar datos secundarios
Disefar un estudio de investigacion primaria
Recopilar los datos primarios

Analizar los datos

Preparar un informe con los resultados

o ks wbhE

En primer lugar, se debe establecer el objetivo de la investigacion junto con las preguntas que se
quieren investigar. Para eso Kotler y Keller (2012, p.99) también recomiendan en este paso
definir el problema de marketing por el cual es necesaria realizar la investigacion. Esta

informacion ya fue planteada en la Introduccion.

El segundo paso consiste en recolectar informacion de fuentes secundarias, es decir datos que
fueron recabados para una investigacion anterior con fines distintos. Schiffman (2010, p.26)
recomienda utilizar, si existe, la informacion disponible como punto de partida ya que permite un

ahorro de esfuerzo y dinero. Estos datos se pueden obtener de la propia empresa o de datos
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publicados por fuentes externas en instituciones u organizaciones, y en general se utilizan como
complementaria (Ferré Trenzano, 1997, p.28). Kotler (2012, p.100) define que si bien la
informacidn secundaria debe tenerse en cuenta, en la mayoria de los proyectos de investigacion
se requiere pasar al tercer paso, es decir recolectar informacion primaria. Estos datos son los que
se elaboran a medida y se obtienen a través de estudios cuantitativos o cualitativos (Ferré
Trenzano, 1997, p.28).

Para Schiffman (2010) “si el prop6sito es generar nuevas ideas (por ejemplo, para posicionar o
reposicionar un producto), se sugiere un estudio cualitativo; en cambio, si se requiere
informacion descriptiva y cuantitativa, entonces lo mejor es efectuar algun estudio cuantitativo.”
(p. 28). Los estudios cuantitativos se pueden utilizar para identificar necesidades de los
consumidores o predecir su comportamiento futuro. Schiffman enumera tres métodos distintos

para realizar investigaciones cuantitativas (p.36):

o Observacion: Consiste en observar el comportamiento de los consumidores
principalmente en escenarios reales (en el punto de venta, en los hogares, etc.). Es un
técnica que se podria considerar como una de las mejores para “comprender a fondo las
relaciones entre seres humanos y productos” (p. 36).

o Experimentacion: En general se realiza luego de otras investigaciones previas para

obtener retroalimentacion del mundo real antes de lanzar un nuevo producto, por ejemplo
para poder medir la reaccion de los consumidores a una campafia de marketing.

o Encuestas: Se pueden utilizar para preguntar a los consumidores sobre sus preferencias de
compra y habitos de consumo realizdndose en persona, correo, teléfono o internet. Kotler
y Keller (2012, p.110) explican que cada vez son mas los especialistas que realizan
encuestas online, recolectando cuestionarios por e-mail y desde la web. Los autores
destacan ciertas ventajas en el uso de este tipo de encuestas: bajo costo (entre 20 y 50%
menos que las convencionales), respuesta rapida (entre 70 y 80% de respuesta en 48
horas) y ademas, la gente tiende a ser mas honestas y consideradas en forma online (ya
que se encuentran en un entorno privado y relajado). Ademas remarcan la importancia de
gue las encuestas sean breves y sencillas para no generar un agotamiento en los
consumidores y que la tasa de respuesta disminuya. Como negativo de las encuestas

online, Kotler remarca que las muestras pueden estar sesgadas ya que no se toman en
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cuenta a las personas que no tienen internet, sumado a que las respuestas se pueden ver

afectadas por problemas tecnolégicos.

El instrumento mas utilizado para la recoleccion de datos en la investigacion cuantitativa es el

cuestionario (Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.40).

Kotler y Keller (2012, p.107) explican que para definir la muestra se debe tener en cuenta: qué
tipo de personas seran entrevistadas (unidad de muestra), cudntas personas deben ser
entrevistadas (tamafio) y como se debe llevar a cabo la seleccidn de los participantes de la
muestra (procedimientos de muestreo). Para disefiar el plan de muestreo se debe considerar que si
bien las encuestas de gran tamarfio arrojan mejores resultados, si se utiliza un procedimiento

adecuado, una pequefia muestra puede resultar muy fiable también.

Para estos casos donde lo que se busca es describir las caracteristicas de un segmento de mercado

especifico, Malhotra (2008, p.82) aconseja realizar una investigacion descriptiva.

Ferré Trenzano (1997, p.49) recomienda el uso de diferentes técnicas de investigacion en base
al tipo de problema de marketing que presente. Divide las recomendaciones segun la fase en la
cual surge el problema, teniendo que tomar decisiones estratégicas, operativas o correctivas. Para
esta investigacion se tomaran las recomendaciones de Ferré Trenzano en cuanto a decisiones
estratégicas, debido a que esta tesis se focaliza en la gestacion y desarrollo de un nuevo producto.

Recomienda para esta etapa las siguientes técnicas de investigacion (p.56):

o Habit survey: su “finalidad primordial es la de cuantificar (...) la estructura de los habitos
de consumo y/o compra de un determinado producto, con el fin de poder estimar la
demanda potencial del mismo a través de sus propios consumidores actuales y
potenciales” (p. 57). La informacion que provee es una descripcion de las costumbres de
consumo Yy posesion de un determinado producto. Se realiza a través de cuestionarios.

o Test de concepto: su “mision fundamental es la de medir, a nivel del consumidor, la

posible aceptacion o rechazo de un nuevo producto (...)” (p.63). Se realiza siempre previo
al desarrollo del nuevo producto.
o Test de precios: Se recomienda realizar el test después de la prueba de un producto,

analizando cudl es el precio que pagarian por la propuesta presentada, esperando una
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respuesta espontanea del participante. Este test se considera importante debido a que un
producto de interés con un precio incorrecto llevaria al fracaso de la idea. Sin embargo, el
autor comenta que el uso solo de cuestionarios para estos casos deberia considerarse
simplemente orientativo, ya que las personas al no pagar realmente el producto pueden no
dar respuestas comprometidas y validas para estimar la demanda. Por lo cual se
recomienda complementarlo con un experimento de ventas y mercado de prueba, una vez
que el producto ya se encuentre desarrollado.

o Panel de aceptacidn: “consiste en disponer de una muestra fija de consumidores, que (...)

se les consulta de forma repetitiva a través del envio de cuestionarios (...) o mediante
entrevistas (...)” (p.72). El objetivo es evaluar las expectativas de compra de un producto

determinado, teniendo en cuenta las opiniones de los consumidores del panel.

Para Kotler (2012, p.99) el objetivo de la investigacion es descubrir si hay una demanda latente,
es decir una necesidad compartida por el segmento que no es satisfecha por ninguna de las
opciones actuales del mercado. Algunos autores ya no hablan solo de comprender las necesidades
de los consumidores, sino de encontrar un “insight”. Wills y Williams (2004, p.1) explican que
un insight significa conocer una verdad profunda del consumidor, entenderla y a partir de ahi
accionar en consecuencia. Con el insight se busca ver el interior de la persona, aquella verdad
reveladora que permite a las empresas generar innovaciones en el desarrollo de nuevos productos,
como asi también ser mas efectivos en branding y comunicacion (Quifiones, 2014, p.34). Desde
esta perspectiva también el foco esta puesto en el consumidor y para descubrir este insight es
necesario entender sus necesidades y comportamiento pero yendo mas alla: encontrando aquello
que conecta con sus emociones. Se buscara por lo tanto en esta tesis con los datos de la
investigacion sobre las necesidades y deseos de los consumidores, mas los atributos valorados de
los productos, encontrar algun hallazgo o insight para trabajar la nueva propuesta de producto,

como asi también su posicionamiento y comunicacion.

1.3 Productos y atributos de la propuesta

La Asociacion Americana de Marketing (AMA, 2015) define producto como:

Conjunto de atributos (caracteristicas, funciones, beneficios

y usos) que le dan la capacidad para ser intercambiado o
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usado. Usualmente, es una combinacion de aspectos
tangibles e intangibles. Asi, un producto puede ser una idea,
una entidad fisica (un bien), un servicio o cualquier
combinacion de los tres. El producto existe para propositos
de intercambio y para la satisfaccion de objetivos
individuales y de la organizacion. (parr. 1)

Schnarch Kirberg (2008, p.20) explica que la definicidn incluye en su concepto tanto a productos
como servicios, ya que todos los productos tienen elementos tangibles e intangibles. Kotler
(2008, p. 206) plantea que a la hora de desarrollar un producto (o servicio) se deben definir cuales
seran los beneficios que se van a ofrecer, los cuales se podran entregar y comunicar a traves de

los siguientes atributos:

1. Calidad: Esta relacionada con el valor que se le entrega al cliente y su satisfaccion. En
este atributo se incluye no solo el nivel de calidad de desempefio de las funciones del
producto sino también la calidad de cumplimiento, es decir la consistencia en la entrega
de un nivel de desempefio especificado

2. Caracteristicas del producto: Dependiendo de la cantidad de caracteristicas que se

incluyan al producto, se dara un producto de mayor valor. Kotler recomienda con una
investigacion de mercado preguntar a los cliente qué caracteristicas del producto son las
gue mas valoran y cuales les gustaria que se agregaran. Asi mismo, el autor recomienda
descartar aquellas caracteristicas que agregan poco valor en relacion a su costo.

3. Estilo y disefio de los productos: Otra manera de agregar valor es a través de disefios

distintivos. Para el disefio se debera entender la manera en que los clientes usaran el

producto, y en los beneficios que buscan con el mismo.

Kotler (2008, p. 200) ademas diferencia 3 niveles de productos donde se destacan distintos

atributos:

- Producto basico: lo que estd comprando el cliente para satisfacer su necesidad.
- Producto real: incluye la calidad, caracteristicas, marca y packaging.
- Producto aumentado: servicios y beneficios adicionales, entre los que se incluye garantia,

atencion, métodos de entrega, etc.

17



Schnarch Kirberg (2008) remarca que “el producto basico es lo minimo que espera un
comprador, y lo que motiva a la compra pueden ser los valores agregados (...), que es lo que

finalmente adquiere el cliente.” (p. 320).

Si bien Telefonica es considerada una empresa que ofrece servicios, la mayoria de los autores no
comparten esta distincion. Theodore Levitt declara que "no existen industrias de servicio; existen
solo industrias cuyos componentes de servicio son mayores 0 menores que los de otras
industrias” (como se cita en Schnarch Kirberg, p.20). Igualmente hay ciertas caracteristicas de
los servicios que es necesario tener en cuenta a la hora de definir los atributos, Kotler y
Armstrong (2008, p. 223) remarcan las siguientes: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad de
la calidad (segun quien, donde y cuando se provee) y caducidad (no se pueden almacenar). De
estas caracteristicas se desprenden ciertos elementos claves en este tipo de compafiias que van a
definir la calidad de las propuestas ofrecidas: los recursos humanos, los servicios de postventa y

el control contindo de los indices de satisfaccién de los clientes

Schnarch Kirberg (2008) agrega ademas que los siguientes componentes son lo que deben

considerarse para definir la calidad de un producto intangible (p.318):

Competencias (profesionalismo de la organizacion y del personal que tiene contacto con
los clientes)

Fiabilidad

Reactividad (respuesta rapida)

Accesibilidad (contacto facil y agradable)

Comprensién (de las necesidades especificas)

Credibilidad ( en base a la reputacion y garantia)

Seguridad (en base al riesgo percibido)

Cortesia

Tangibilidad (como se materializan los servicios)

(@]

O O O O O O O O

El autor cita a Takeuchi y Quelch (2008, p.318) quienes explican que la percepcion de calidad de
un producto en los consumidores depende de la etapa del proceso de compra: segun sea antes,
durante o después de la misma. Antes de la compra influyen como percepcion de calidad el
nombre e imagen de la marca, la experiencia previa, opiniones de conocidos, la reputacion del

canal, publicidades y precio anunciado.

18



Best (2007, p. 108) remarca que los los clientes estan dispuestos a pagar un precio mayor si el
producto les proporciona los beneficios que ellos buscan. Para el autor, el factor determinante de

la calidad de un producto depende de cuanto se ajusta a las especificaciones prometidas.

“Los especialistas en marketing de servicios deben ser capaces de transformar los servicios
intangibles en beneficios concretos y en una experiencia bien definida” (Kotler, 2012, p. 358).
Esta experiencia se generaré en todos los puntos de contacto que el cliente tenga con la marca. Se
considera importante considerar para la elaboracién del plan de marketing los siguientes puntos
que remarca Kotler (2012, p.361) sobre empresas de servicio:

e Los clientes de servicios suelen confiar mas en las recomendaciones boca a boca que
en la publicidad;

e Parajuzgar la calidad se tiene mucho en cuenta el precio, el proveedor y los indicios
fisicos;

e Siun proveedor los satisface, los clientes son muy fieles;

e Al haber altos costos de cambio de proveedor, resulta muy dificil atraer a los clientes
de la competencia.

La pregunta de investigacion sobre qué componentes debe poseer la oferta de producto de
Telefonica para que sea atractiva al target, junto con cuéles son los atributos especificos que

valoran mas los jovenes se analizaran con una investigacion de mercado.

Hay que considerar que el resultado de las encuestas podra arrojar que la empresa Telefénica
deba incluir en su oferta productos que hoy no comercializa como el caso del servicio de
television. En ese caso se tendra que seguir una estrategia de Desarrollo de Producto (segun la

matriz de Ansoff).

Se investigara también si los clientes prefieren que la oferta sea paquetizada o seleccionar ellos
mismos la combinacién de productos que prefieren individualmente. Best (2007, p.235) define el
concepto de “producto bundling”, que significa ofrecer una serie de servicios a un precio menor
que si los clientes lo pagasen por separado generando asi un valor percibido superior para el
mercado objetivo. Existen dos maneras de aplicar este concepto:

e Estrategia de soluciones integrales pura: Los clientes solo tienen la opcion de escoger los

servicios en forma conjunta.
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e Estrategia de solucidn integral mixta: el cliente tiene la oportunidad de elegir entre la

compra de los productos en forma separada o conjunta, a un precio inferior.

Segun el autor estd comprobado que si se utiliza la opcién mixta genera mas rentabilidad ya que
la percepcion de valor es superior si se cuenta con mas opciones para elegir. Best (2007, p.168)
destaca que seguir una estrategia de ofertas personalizadas (mass customization) combina las
ventajas de la estrategia de nichos con la amplitud de oportunidades ofrecidas por la estrategia

multisegmento (que es la que sigue actualmente Telefonica).

Ademaés antes de lanzar el producto se debera decidir si se quiere desarrollar una ventaja
competitiva en base a: costos, diferenciacion o marketing (Best, 2007, p.190). Si se elige la
diferenciacion, podra ser gracias al producto, los servicios adicionales o la reputacién. Esta
ventaja debera ser “significativa e importante para el publico objetivo de la empresa, y sostenible

(no ser facilmente imitable para la competencia).” (p. 194).

2. Proceso de toma de decisiones para la contratacion de servicios para
el hogar

Con la investigacion se busca no solo indagar sobre las necesidades del mercado meta sino
también sobre sus habitos de consumo. “Un habito es una costumbre ganada por la repeticion de
una misma accion” (Headways Media, 2015, parr. 1). En marketing para hablar de habitos de

consumo hay que analizar el comportamiento de los consumidores:

“Comportamiento del consumidor es el estudio de los procesos que intervienen cuando una
persona o grupo selecciona, compra, usa o desecha productos, servicios ideas 0 experiencias para
satisfacer necesidades y deseos” (Solomon, 2008, p. 7). Estudiar el comportamiento del
consumidor permite predecir como puede la empresa satisfacer mejor las necesidades del
mercado meta ofreciendo productos acordes, como asi también realizar campafias de promocion

mas atractivas captando la atencion del target (Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.27).

Parte del estudio sobre el comportamiento de consumidor incluye los motivos por los cuales las
personas eligen consumir un producto frente al resto de las alternativas del mercado. Schnarch
Kirberg (2008, p.289) define que estas razones pueden ser emocionales o racionales y van a

depender del tipo de actitud que se tenga sobre el producto. “Una actitud es una evaluacion
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perdurable de la gente (incluyéndose a si mismos), los objetos, los anuncios u otros temas”
(Solomon, 2008, p. 235). Solomon coincide que es importante entender qué tipo de actitud
generan los consumidores hacia las marcas. El autor explica el modelo ABC, el cual se basa en
que una actitud se forma de 3 componentes: afecto (sentimiento hacia el objeto), comportamiento
(intensién de compra) y cognicién (conocimiento y creencias sobre el objeto). Depende el tipo de
proceso en el cual se genere la actitud influira el orden en el que se presentan esos tres

componentes (p.237):

o El proceso mas comun es el de jerarquia de aprendizaje estandar donde el consumidor

toma la eleccidn de un producto como si fuera un problema, por lo tanto realiza una
amplia averiguacion, genera un sentimiento hacia el producto y luego lo compra. Se basa
en la idea que las personas buscan mucha informacion al tomar una decision de compra,
evaluando cuidadosamente las diferentes alternativas pero una vez tomada la decision, es
mas dificil que cambien de marca.

o Otro caso es el de la jerarquia de bajo involucramiento, donde al principio el consumidor

no tiene una fuerte preferencia de marca y actda en base a conocimientos limitados,
haciendo una evaluacion de la marca luego de consumido el producto.

o Por ultimo, el proceso de jerarquia de la experiencia se basa en la idea que los

consumidores acttan en base a reacciones emocionales y realizan compras en base a

motivacionales hedonisticas.

Serd importante por tanto identificar como es el proceso de desarrollo de actitudes de las marcas

de telecomunicaciones, para disefiar acciones de marketing acordes al proceso.

Para Schiffman y Lazar Kanuk (2010) “la motivacién se define como la fuerza impulsora dentro
de los individuos que los empuja a la accion” (p.88). Esta fuerza se genera por un estado de
tension frente a una necesidad insatisfecha que los individuos se esforzaran en reducirla
estableciendo metas y realizando comportamientos. EI mismo autor ademas diferencia los
motivos racionales de los emocionales. Cuando un consumidor toma decisiones racionales quiere
decir que evalUa todas las alternativas y selecciona aquella que le brinda mayor utilidad. En
cambio, los motivos emocionales se relacionan con elecciones basadas en criterios subjetivos
(como orgullo, estatus, temor). Estudios demostraron que ciertas promociones estimulan
comportamientos emocionales como por ejemplo la palabra gratuito.
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Para entender el comportamiento de los consumidores a la hora de elegir una empresa de
servicios, sera necesario entender como es el proceso de decision de compra de este segmento.
Kotler (2012, p.166) define 5 etapas:

1. Reconocimiento del problema
Busqueda de informacion
Evaluacion de alternativas
Decision de compra
Comportamiento postcompra

a s~ W

Habré que entender como el consumidor se ve influenciado, en la toma de decisiones, por la
publicidad, sus grupos de pertenencia, como asi también su personalidad y actitudes hacia el
objeto. Seglin un estudio de Nielsen’s Customized Research Services (como se cita en Schiffman
y Lazar Kanuk, 2010, p.12) las recomendaciones de boca en boca son las fuentes de informacion
mas confiables para el consumidor, seguido por los periédicos y opiniones de consumidores en

internet.

3. Comunicacioén de la propuesta

Para Kotler y Armstrong (2008, p.362) con solo crear valor no alcanza, hay que saber
comunicarlo de manera clara y persuasiva. Es por eso que parte de este trabajo se centra en cémo

y donde comunicar correctamente el lanzamiento del nuevo producto.

¢Cudl serd la mejor mezcla de comunicacion? Kotler (2008, p.363) aclara que la mezcla ideal
depende de cada compariia sin embargo teniendo en cuenta el fin que se busca y los costos,

remarca las siguientes caracteristicas de las principales herramientas de comunicacion:

o Publicidad: Permite llegar a publicos numerosos de diversas zonas geograficas en forma
rapida. Se puede usar tanto para lograr una accion rapida o para formar una imagen
perdurable. Como puntos en contra son sus costos y que no es directamente persuasiva.

o Ventas personales: Muy eficaz en etapas de compra donde se puede moldear la oferta

segun las preferencias del comprador. Es una herramienta costosa ya que la fuerza de
ventas debe contratarse a largo plazo.

o Promocion de ventas: Incluye cupones de descuentos, rebajas, concursos, bonificaciones,

etc. Esta herramienta genera un fuerte incentivo para captar la atencion del puablico
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objetivo y generar una accion. Sin embargo sus resultados son efimeros y no aportan a
crear una preferencia de marca o relacion a largo plazo.

o RRPP: Incluye acciones donde el proposito directo no es vender (ejemplo noticias,
eventos, patrocinio, articulos). Generan credibilidad y son muy eficaces combinados con

otros elementos.

o Marketing directo: Permite dirigirse a una persona especifica. Es personalizado e
interactivo (hace posible un dialogo). Con el avance de la tecnologia y las bases de datos,

el uso de marketing directo crecid en los Gltimos afios.

Se deberian considerar para armar la mezcla de medios ideal el tipo de producto, mercado y etapa
del ciclo de vida. Por ejemplo la mayoria de las empresas B2C en general invierten en primero

lugar fondos en publicidad, luego promocién de ventas, fuerza de ventas y por ultimo RRPP.

Si bien las grandes compafiias suelen invertir mucho dinero en publicidades en medios masivos,
la tendencia segun explica Kotler es hacia un marketing dirigido (2008, p.364), creando
relaciones mas cercanas con los clientes. Esto surge como consecuencia en que cada vez es mas
dificil llegar a los consumidores por el bombardeo de mensajes comerciales, por lo que las
empresas optan por medios no convencionales con mensajes creativos para captar la atencion del
mercado meta. Para aplicar el marketing dirigido se utilizan desde publicidades en canales
especificos de television por cable o revistas especializadas, hasta el uso de correo electronico,
internet, celular, entre otros. Estos nuevos medios son en general menos costosos y mas
interactivos. Igualmente en general las empresas no abandonan los medios masivos sino que los

complementan.

Lo importante que resalta el autor es que la comunicacion debe hacerse donde esté el mercado
meta, y los distintos medios donde se lo puede encontrar son diversos: periodicos, television,
correo directo, radio, revistas, exteriores e internet. Kotler (2008, p.450) explica que la inversién
en comunicacion estd comenzando a desplazarse de los medios masivos hacia la publicidad en
linea, porque es ahi donde pasan mas tiempo los consumidores. La publicidad en linea incluye
banners, ventanas emergentes, anuncios en buscadores, e-mail marketing, entre otros. Sin
embargo, el presupuesto online sigue siendo muy pequefio con respecto a los otros medios. El

autor recomienda hacer un mix entre online y offline.
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Para Domingo Sanna (2013, p.20) la comunicacion actual debe ser bidireccional, es decir debe
tomar al consumidor como un sujeto activo, promoviendo el dialogo y la interaccion. Para eso
remarca el rol de las redes sociales a la hora de cumplir con este objetivo, donde el fin no es solo
la venta sino también el contacto social, y donde ademas se logra una relacion mas personalizada
del tipo uno a uno (p.21). Sanna también hace énfasis en que en la actualidad los individuos se
convirtieron en comunicadores de contenidos, pudiendo afectar asi la imagen y reputacion de las
empresas. También los consumidores valoran las propuestas de co-creacion, es decir sitios donde

se promueve el aporte de ideas de los usuarios para mejorar productos o servicios (p.23).

Una tendencia a tener en cuenta es que los usuarios actualmente se los considera “multiusuarios
de medios”, es decir que atienden mas de un medio a la vez. La consultora Millward Brown

(como se cita en Ricossa, 2014, parr. 5) distingue en este habito dos conceptos distintos:

o Meshing: se refiere a utilizar un dispositivo alternativo para complementar lo visto
en TV, ejemplo twitter o realizar comentarios en redes sociales (corresponde al
37% de la poblacion).

o Stacking: se refiere al consumo de contenido no relacionado a lo que se ve en la

primera pantalla desde otro dispositivo (67% de la poblacion).

Para armar una estrategia publicitaria hay que focalizarse en dos elementos principales: el
mensaje y la seleccién de medios. Antes se pensaba primero en el mensaje y luego se elegian los
medios a publicitar pero la tendencia actual, segin Kotler (2008, p.367), es que la eleccion sea en
conjunto. Como asi también, se busca armonia entre los mensajes y comunicaciones que se
realizan en los diversos canales. De aqui es que surge el concepto de Comunicaciones
Integradas de Marketing. Kotler afirma que es necesaria la integracion de los canales de
comunicacion porgue si no los consumidores captan una imagen confusa de la empresa, es por
€s0 que es importante entender y tener en cuenta todos los puntos de contacto de la compafiia con

los clientes porque cada contacto va a comunicar un mensaje.

Sanna (2013, p.27) afirma que el primer paso para crear comunicaciones efectivas es establecer
objetivos, aclarando que todas las comunicaciones persiguen alguno de estos tres grupos de

metas:

24



1. Imagen de marca: Busca reconocimiento, recordacion y preferencia de marca.

2. Informacién de marca: Busca generar interés para que los consumidores pongan la marca

entre sus alternativas de compra.

3. Accion ante la marca: El objetivo es que el target compre o pruebe el producto.

Los mensajes de cada comunicacion van a variar segun el objetivo que se busca, por ejemplo

para lograr una accion es necesario que el mensaje sea persuasivo.

Kotler y Armstrong (2008, p.371) recomiendan usar diferentes tipos de objetivos segun el
mercado y ciclo de vida del producto. Recomiendan por ejemplo para el lanzamiento de nuevas
categorias de productos el objetivo de informar. En cambio para el caso de mercados muy
competitivos, recomiendan tener como objetivo persuadir, mostrando los beneficios diferenciales

del producto en comparacion a la competencia (de manera directa o indirecta).

Sanna (2011, p.83) agrega que no solo es importante el medio que se use, sino en qué momento.
El autor explica con el modelo AIDA el proceso por el que debe pasar la comunicacién para

lograr que el consumidor realice una accion de compra:

Captar la Atencion
Mantener el Interés

Provocar el Deseo

A w0 np e

Estimular una Accion

El autor recomienda para generar interés realizar campafias en medios masivos, y para lograr
estimular una accion poner énfasis en el rol de la fuerza de venta. Ademas en el tipo de mensaje a
utilizar influye el nivel de involucramiento. Involucramiento se refiere al “nivel de relevancia que
tiene el producto o servicio, o el mensaje para la persona que toma o participa en la decision de
compra” (Sanna, 2011, p.85). En el caso de productos de alto involucramiento, las personas
suelen en primer lugar buscar informacion, luego forman una actitud favorable hacia la

marca/producto y por Gltimo realizan la accidén de compra.

Para decidir la mezcla de medios ideal para la nueva propuesta sera necesario conocer donde se
encuentra el mercado meta, y para eso se utilizaran datos de fuentes secundarias que ya han

investigado sobre este tema:
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Encuesta Nacional de Consumos Culturales y Entorno Digital: realizada por el SInCA
(Sistema de Informacion Cultural de la Argentina) en el afio 2013 con el objetivo de
conocer los gustos, preferencias y valoraciones de los argentinos respecto a los consumos
culturales. Si bien la muestra incluyo a adultos mayores a 12 afios, se publicaron los
resultados de la investigacion para cada segmento de edad especifico, tomando para este
trabajo los datos referidos a los encuestados de 18 a 29 afos.

Usuario Online Argentino: realizado por la consultora Carrier & Asoc. en 2014 con el
objetivo de identificar, describir y cuantificar los nuevos habitos de consumo que fueron
surgiendo con el uso de Internet. El reporte define al segmento de jovenes como “nativos
digitales”, donde abarca a todos los nacidos a partir de 1985, es decir que hoy tienen

méximo 30 afios.

Las fuentes secundarias se encuentran en la seccion de Anexos.

4. Disefo propuesta de valor

4.1 Evaluacion de la aceptacion del producto antes del lanzamiento

Para evaluar la aceptabilidad de la idea de producto y la intencion de compra, Schnarch Kirberg
(2008, p.228) sugiere realizar una prueba de concepto. De esta manera presentando la idea del
producto (verbal o pictorica) se puede estimar la aceptacion que tendra en el mercado, y evaluar
las reacciones de los clientes potenciales. Green y Tull (como se cita en Schnarch Kirberg, 2008,

p.229) afirma que la mayoria de los test de conceptos presentan las siguientes caracteristicas:

Se debe presentar la descripcion del producto a una muestra de compradores potenciales,
destacando sus caracteristicas y diferenciacion con respecto a la competencia.

Se debe clasificar el concepto en base al interés e intencion de compra

Se puede pedir a los encuestados su opinidn sobre los atributos que le gustan y disgustan,

y cuéles adicionales desearian agregar.

Se considera necesario realizar una prueba de concepto para evaluar la reaccion de los
consumidores potenciales ante la idea propuesta. En capitulo 1 del marco teérico (1.2
Investigacion para conocer el mercado y sus necesidades) se detalla con mayor informacion este

tipo de herramienta.
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4.2 Definicion del precio del producto

Para fijar el precio de un producto, Best (2007, p.247) afirma que la mayoria de las empresas lo
hacen orientado a sus costos, sin embargo él recomienda realizarlo en base al mercado. Para el
autor el establecimiento de los precios comienza con la comprension de las necesidades del
segmento y de los beneficios percibidos de la propuesta de la empresa en comparacion con la

competencia. El objetivo es ofrecer una propuesta de valor superior.

Best afirma que parte del conocimiento del mercado incluye entender la sensibilidad al precio y

expectativas de los clientes, es decir si es un mercado sensible al precio (que busca precios bajos)
o0 por el contrario si es sensible a la calidad (quiere mas servicios de valor agregado y es exigente
con las expectativas de la propuesta). Ademas remarca que las empresas pueden utilizar distintos
precios para distintos segmentos, y que esta es una practica muy comdn en las telefonias moviles,

donde se ofrecen diversos planes segun las necesidades y sensibilidad al precio de los clientes.

En base a las recomendaciones del autor se buscara fijar el precio con orientacién al mercado,
comenzando con un test de precios (descripta en capitulo 1.2 Investigacion para conocer el
mercado y sus necesidades). Donde ademas se evaluara a partir de los resultados, si dentro del
target elegido corresponderia realizar una segmentacion adicional en base a la sensibilidad al

precio de los mismos.

4.3 Posicionamiento

Kotler (2008, p. 375) afirma que el mensaje a comunicar, va a surgir como consecuencia del
posicionamiento y del valor que se le ofrezca al cliente. ¢ Qué significa posicionamiento? “La
posicion de un producto es la forma como los consumidores lo definen de acuerdo con atributos
importantes: el lugar que el producto ocupa en la mente del consumidor, en relacién con los

productos de la competencia™ (Kotler citado por Schnarch Kirberg, 2008, p. 293).

Schnarch Kirberg (2008, p. 295) enumera diversas formas en las que se puede posicionar un

producto:

- Por diferencia de productos

- Por atributos o beneficios principales
- Por usuarios de productos

- Por uso del producto
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- Por categoria
- Ante un competidor o competidores
- Por un problema determinado

Ademaés agrega que la estrategia de posicionamiento de un nuevo producto puede basarse en:

- Confrontacion directa: mismos beneficios que la competencia, intentando superarla en
algo.

- Posicionamiento diferenciado: atributos o beneficios distintivos, orientados al cliente.

- Brand equity: valor agregado de marca e imagen.

Ries y Trout (2002, p.11) explican que el posicionamiento no busca crear algo nuevo en la mente
de los consumidores, sino reordenar las conexiones que ya existen. Una manera de lograr un
lugar efectivo en la mente del consumidor, es ser el primero o por lo menos para la perspectiva

del cliente (la palabra novedad suele ser efectiva en las comunicaciones).

Para Best (2007) el concepto de posicionamiento depende de los esfuerzos de marketing que lo
acompafien, no solo de su definicion tedrica. Es por eso que define que “el objetivo de una
estrategia de posicionamiento es crear una posicion producto-precio que sea atractiva para el

mercado objetivo y que genere una buena fuente de cash flow para la empresa” (p. 209).

4.4 Marca

Otra de las decisiones de marketing que afectan el posicionamiento segin Best (2007, p.221), es
la marca. La misma debe comunicar el posicionamiento deseado y debe permitir generar una
rapida comprension de los beneficios basicos que representan para el cliente (que no es lo mismo
que las caracteristicas del producto). Existen diversas estrategias, entre ellas: uso mismo nombre
empresa y producto, uso nombre de marca exclusivo para un producto o uso nombre empresa
mas producto (nombre de la empresa como marca paraguas). El autor explica que utilizar
nombres distintos para los productos ayuda a crear un enfoque y posicionamiento Unico. Mientras
que el uso de la marca de la empresa, favorecen a la reputacion de un nuevo producto

desconocido en el mercado.

En el caso que se plantea en la tesis habria que evaluar si el valor de la marca Telefénica ayudara

al posicionamiento del nuevo producto, o por el contrario lo perjudicara. Ademas no hay que
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olvidarse que se busca posicionar el producto de una manera distinta en un nuevo mercado, y

segun Best (2007, p.224) en estos casos se deberia recurrir al uso de una nueva marca.

Ries y Trout (2002, p.50) coinciden en la importancia de elegir un nombre de marca apropiado,
ya que es el primer punto de contacto entre el mensaje y la mente. También concuerdan en que
para una extension de linea de productos seria un error usar un nombre conocido si lo que se
busca es ocupar otro lugar en la mente del consumidor. Ademas brindan ciertas

recomendaciones:

- Usar un nombre que no sea tan genérico que se asemeje a la categoria del producto,
porque asi se confundiria y perderia el posicionamiento la marca especifica.

- Conviene usar un nombre completo y no las iniciales (genera mejor reconocimiento de
marca)

- Importa mas como suena el nombre de manera auditiva que como se lee. Para eso es
mejor que tenga pocas silabas.

- La gente toma el nombre de la marca muy al pie de la letra (ejemplo Telefdnica es solo de
telefonia)

4.5 Presentacion propuesta: Modelo Canvas

Para presentar la propuesta para el lanzamiento del nuevo producto, se utilizara el concepto de
modelo de negocios Canvas. Creemos conveniente utilizar este concepto debido a que segun los
autores Osterwalder y Pigneur (2011): “Un modelo de negocio describe las bases sobre lo que
una empresa crea, proporciona y capta valor” (p. 14) y ademas el concepto Canvas fue aplicado
en empresas importantes a nivel internacional. EI mismo plantea 9 mddulos que reflejan la légica

gue sigue una empresa para conseguir ingresos, y 1os mismos se describen a continuacion:

1) Segmento de mercado: Consiste en definir los segmentos al que se va a dirigir la empresa,

siendo necesario conocer las necesidades especificas de este grupo de clientes (p.20).
2) Propuesta de valor: Su finalidad es satisfacer una necesidad del cliente o solucionarle un

problema a través de un conjunto de productos o servicios. No es necesario que sean
propuestas innovadoras, pueden aumentar el rendimiento de un producto, adaptarse a las
necesidades especificas de un segmento, diferenciarse por marca o por precio, entre otros
(p.22).

3) Canales: Especifica los canales de comunicacion, distribucion y ventas que establecen el

contacto entre empresa y cliente (p.26).
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

Relacion con el cliente: Define qué tipo de relacidn se quiere establecer con el cliente:

personalizada o automatizada; de asistencia personal, autoservicio 0 servicios automaticos
(simulan un relacion personal); comunidades; creacidn creativa, etc (p.28).

Fuentes de ingresos: Pueden ser por transacciones puntuales o ingresos recurrentes por el

suministro de una propuesta de valor. Formas de generar fuentes de ingresos: ventas de
activos, cuota por uso, cuota por suscripcion, alquiler publicidad, etc (p.30).

Recursos claves: Son los activos mas importantes para que un modelo funcione. Pueden

ser fisicos, economicos, intelectuales o humanos (p.34)

Actividades claves: Son las acciones mas importantes que se deben llevar a cabo para que

un negocio funcione (p.36).

Asociaciones claves: Red de proveedores y socios que contribuyen al funcionamiento de
un modelo de negocios (p.38).

Estructura de costos: Se deben incluir todos los costos que implican poner en marcha el

modelo de negocio (p.40).

30



Metodologia

Para realizar la investigacion primaria, basado en lo explicado en el capitulo 1 del marco tedrico

(1.2 Investigacion para conocer el mercado y sus necesidades) se va a realizar una investigacion

cuantitativa y descriptiva, utilizando como herramienta cuestionarios (siendo este el método

mas utilizado para recolectar datos en investigaciones de este tipo).

Se decidio realizar las encuestas de manera online teniendo en cuenta su respuesta rapida, bajo

costo, flexibilidad geogréfica y actitud positiva de los encuestados al realizarlas en su propio

hogar. No se considera que el sesgo de excluir personas sin acceso a internet influya en demasia

en estos casos, ya que como se explicé en la introduccion casi la totalidad de los jovenes tienen

acceso a este servicio.

La encuesta se realizara siguiendo un procedimiento de muestreo deterministico (o no

probabilistico) principalmente por limitaciones de recursos (tiempo y costo), ya que no fue

posible determinar la probabilidad de que cualquier elemento de la poblacién pueda ser

seleccionado para participar de la misma (Malhotra, 2008, p.340). Las encuestas se publicaron

en diversos sitios web acudiendo a la autoseleccion inherente de los participantes (muestreo de

conveniencia).

A continuacion se describen los objetivos perseguidos y caracteristica de las tres encuestas

realizadas (en el Anexo 1 se encuentran en detalle cada uno de los cuestionarios):

Investigacion Preguntas de Investigacion Instrumento de Técnicas de
recoleccion procesamiento
¢Cuales son los habitos de consumo de telecomunicaciones de los | Cuestionario con 11 Estadistica
jovenes?, ; Cuéles son sus necesidades y preferencias?, ;Qué preguntas cerradas y descriptiva:
Habit Survey productos deben formar parte del paquete para que satisfaga las 1 abierta (maximo) medidas de
necesidades de los jovenes? tendencia
central.
¢ Cudles son los motivos por los cuales los consumidores deciden | Cuestionario con 13 Estadistica
Encuesta de cont,ratar un se_rvicio fr_ente al resto de_ Igs alternativas:?,_ (;Quiéngs preggntas cerrac_jas y desc_riptiva:
Motivos acttian como influenciadores al suscribirse a un serV|C|o?_, ;Queé 4 abiertas (maximo) medidas _de
atributos debe poseer esta propuesta para que sea atractiva al tendencia
target? central.
¢ Cudl sera la aceptacion del producto y la probabilidad de Cuestionario con 6 Estadistica
Test de sgscripcién al mismo?, ¢Cual sera el pre:‘cio que el target e_staria preguntas cer,ra_das y descriptiva:
concepto y dlspues_to a pagar por la propuesta?, ;Cémo se_c,jebe posicionar y 1 abierta (maximo) medidas _de
precio comunicar la propuesta para que genere la accién de compra?, tendencia
¢Qué marca serd mas conveniente utilizar para este nuevo central.

producto?
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Teniendo en cuenta las recomendaciones citadas en el marco tedrico, se decidid separar en dos
cuestionarios la primera parte de la investigacion para que los mismos sean breves y sencillos, y
asi asegurar que los encuestados respondan todas las preguntas disminuyendo la tasa de

abandono.

En el test de concepto y precio se presentara la propuesta que surja del andlisis de los datos de la
investigacion de los dos primeros cuestionarios, por lo que el mismo se realizard posteriormente a

estos.

Si bien se utilizan mayoria de preguntas cerradas para cuantificar y procesar mejor los datos
obtenidos, se agregaron en todos los cuestionarios algunas preguntas abiertas para conocer de
manera libre y espontanea, opiniones e ideas sobre los conceptos de productos ideales y los
verdaderos motivos de contratacion de productos. Las respuestas seran luego clasificadas para

encontrar coincidencias entre las distintas opiniones (Orozco, 1999, p.111)

Aclaramos que las siguientes preguntas de investigacion se contestaran total o parcialmente con
los datos obtenidos de las fuentes secundarias citadas previamente en el marco teérico (capitulo 3

Comunicacion de la propuesta):

a. ¢Qué medios son los mejores lugares para publicitar el nuevo producto en funcién
de los lugares donde se encuentra el mercado meta?

b. ¢Cuales son los habitos de consumo de telecomunicaciones de los jovenes?

La poblacién meta son jovenes de 18 a 30 afios que viven en Ciudad Auténoma de Buenos
Aires, es por eso que se realizan dos preguntas calificadoras antes de comenzar el cuestionario
principal, para que solo contesten las encuestas aquellos que cumplan con la edad y ubicacién de
la poblacion seleccionada. Ademas, los cuestionarios Motivos de Contratacion y Test de
concepto y precio cuentan con otra pregunta filtro para que participen de la muestra solo los
jévenes que estan independizados de sus padres o estan planificando hacerlo en los proximos 12
meses (realizando dos cuestionarios similares para cada segmento). De esta manera se busca
conocer la opinion de aquellos que alguna vez contrataron servicios de telecomunicaciones para

el hogar o se encuentra en la planificacion de hacerlo.

El tamafio del universo es de 563.474 personas (Direccion General de Estadisticas y Censos
CABA, 2014). Para el segundo Y tercer cuestionario donde solo consideramos los jovenes que se
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encuentran independizados de los padres, el tamafio de la poblacién meta se reduce a 143.686

elementos, basandonos en informe de la UADE donde remarcan que el 74,5% de los jovenes aln

viven con sus padres (como se cita en “Hijos en casa”, 2014).

Descripcion de la muestra de cada uno de las encuestas:

Profesion
i Muestra Calificados Sexo 9
Habit Empleados en relacion e )
e o Femenino 71% de dependencia 54% estudian
Survey Masculino 29% Estudiantes 32% y trabajan
Empleados autonomos 13%
NS/NC 1%
Profesion
Muestra  Calificados Sexo Emblead o 42%
Encuesta mpleados en relacién .
135 93 Femenino 63% de dependencia 70% estudla.n
Empleados autbnomos12%
. Viven solos 63%
Motivos
Planean
independizarse 37%
/ Profesidn
Muestra  Calificados Sexo Emplead o 43%
Test de mpleados en relacién .
9% 56 Femenino 68% de dependencia 62% estudla.n

p

Viven solos 61%
Planean
independizarse 39%

Empleados autonomos 9%

~

/

Si bien se usé un muestreo no probabilistico no se manipularon los elementos participantes de la

muestra, por lo que se observa una mayor participacion de mujeres deduciendo que en los sitios

web donde se publicaron habia mas visitas de este sexo o que las mismas son mas proclives a

contestar encuestas en forma colaborativa. En la primera encuesta donde no se aplicaba un filtro a

los jovenes que viven con sus padres, se observa mas participacion de estudiantes.

En cuanto a las fuentes de informacion secundaria las muestras fueron definidas de la siguiente

manera:
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Encuesta Nacional de Consumos Culturales

Muestra: 3.574 casos, divididos en 5 rangos de
edad.

Tipo de muestreo; probabilistico estratificado
por regiones del pais.

Nivel de confianza: 95,5%

Error Muestral: +/- 1,63%
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Usuario Online Argentino

Muestra: 686 casos, divididos en 3 intervalos de
edad.

Tipo de muestreo: probabilisticos por directorio
telefénico, estratificada por cuotas de NSE

Nivel de confianza: 95%

Error Muestral:+/- 3,74%




Analisis de los datos

Consumo de servicios de telecomunicaciones

A continuacion se detalla la frecuencia de consumo de los siguientes servicios de

telecomunicaciones:

Frecuencia consumo servicios
n=84

100%

0,
80% M Casi Nunca

0,
60% M Pocas veces al mes

o ,
40% I Pocos dias a la semana

20% M Casi todos los dias

0% M Todos los dias

Internet en el Internet 3g/4g Telefonia Tv - Canales deTv - Canales de
hogar movil Aire Cable

Grdfico 2 Frecuencia consumo servicios

Consumo de Internet

Internet en el hogar es utilizado por el 100% de los encuestados, donde el 95% lo hace todos los
dias. De los que tienen internet de datos, la mayoria también lo usa todos los dias (90%). Este
porcentaje es mucho mayor a los que usan el celular para Ilamar o enviar SMS, donde solo un

46% admite usarlo con esa frecuencia.

Segun el reporte de Carrier & Asoc. (Anexo 3) los jovenes se conectan a internet desde distinto
dispositivos: Celular, PC, Tablet, Smart TV y/o Consola. En la encuesta de investigacion
primaria se pregunt6 cudl era el dispositivo principal por el que se conectaban a internet, y el

65% eligio al celular, desplazando a la computadora:

Principal dispostivo consumo internet
n=84 Tablet

7 %

C tad
omg;; orz»/ Celular
65%

Grdfico 3 Principal dispositivo consumo internet
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Al preguntarles a los jovenes para qué utilizan internet en el hogar, las respuestas mayoritarias
fueron: usar redes sociales (94%) y chequear mails (82%). Ademas mas del 50% de los
encuestados afirmo que utiliza internet para: oir o bajar musica, estudiar o hacer tareas, ver o

bajar peliculas/videos y chatear.
Consumo de Television

Segun el grafico de frecuencias, el consumo de television también es bastante amplio, donde mas
de un 80% consume este servicio al menos una vez por semana. Para destacar los canales de
cable son més consumidos que los de aire (93% vs 87%), aunque los de aire se consumen con

mayor frecuencia (44% vs 51% considerando el consumo diario).

La mayoria de los jovenes consumen en television: peliculas, series o ficcion en canales de cable
y noticieros. Para destacar la mayoria de los hombres también consumen programas deportivos

(66%). Igualmente se detecta mucha dispersion en las respuestas.

Consumo programas en TV
n=84

Peliculas

Series, ficcion en canales cable
Noticieros

Deportivos

Series, ficcion en canales aire
Chimentos

Politicos

Shows

Culturales

Humoristicos

Musicales

Ninguno

Otro

68%
63%

Grdfico 4 Consumo programas en TV
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Consumo de television por internet )
Consumo TV por internet

. . . . n=84

El 84% de los jovenes consume video por internet (incluye

No

peliculas, series o canales en sitios via streaming, descargas o
suscripciones tipo Netflix). Los que no consumen argumentan

que es mayoritariamente por falta de interés.

De los que consumen video por internet, todos consumen al

menos una vez por mes videos en YouTube. Del resto de las

Grdfico 5 Consumo TV por internet
opciones de video por internet, la mas consumida con frecuencia
semanal es peliculas o series bajo suscripcion (62%). Ademas a partir de los resultados, podemos
deducir que los jovenes prefieren ver videos por streaming que descargadas, y que casi la mitad

nunca vio online programas de emisoras de TV.

Frecuencia consumo video por internet

n=71
100% -
80% _ .
60% -

40% -

® Nunca
B Algunas veces al afio
Algunas veces al mes

B Algunos dias a la semana
20% -

0%

B Todos los dias

Youtube Peliculas o series Peliculas o series Canales ONLINE Peliculas/series
via streaming descargadas de bajo suscripcion
(cuevana) emisoras de TV

Grdfico 6 Frecuencia consumo video por internet

Para destacar, el 59% de los encuestados esta suscripto a una aplicacion para consumir peliculas
y series online, pagando un abono fijo mensual. Ademas, un 18% afirma que le gustaria
suscribirse en el corto plazo. Casi todos estan suscriptos al plan de Netflix (hay un solo caso que
elije Apple Tv). Ninguno de los encuestados es abonado de alternativas nacionales como On

Video (de Telefonica) o Arnet Play (de Telecom).

Al preguntarle a los encuestados por queé eligen suscribirse a video online nombraron los
siguientes motivos: Comodidad, rapidez, no hay que realizar descargas, acceso a contenido de

temporadas completas, variedad, contenido a demanda (sin horarios fijos), posibilidad de
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consumirlo en el dispositivo que se quiera, calidad de imagen, contenido sin publicidades y
precio adecuado al beneficio percibido.

Consumo Telefonia mévil

Los jovenes encuestados prefieren planes pospagos (82%) y con Tipo de suscripcion

n=84
internet (83%). De los que tienen planes con internet el 49% tiene
contratado un plan con menos de 5GB disponibles por mes, aunque el NS/NC_
13%
40% no sabe qué cantidad tiene disponible en el plan que abona Plan
prepago Plan
mensualmente. 5% pospago

82%
Al realizar a los encuestados una pregunta abierta sobre cuél seria su
Grdfico 7 Tipo de suscripcion

plan ideal de celular, surgieron las siguientes respuestas (se

categorizaron y se resaltaron con mayor tamario aquellas nombradas con mayor frecuencia):

-

\

b MAS INTERNET Servicio de mayor calidad
- Menos crédito
Menos SMS Mejor servicio 2G I q
. ; para llamadas
gratis en plan Internet libre en S
\ ' mensual abono mensual P
N— mensual
Plan solo de internet Navegar a velocidad constante

- J

llustracion 1 Conceptos para plan ideal de telefonia movil

Contratacion servicio de television en el hogar

.. . L Contratacion empresas de tv por Cable
El 90% de los jovenes tiene television por cable n=53

. Direct Tv
en su hogar. La mayoria tiene contratado los

6%

servicios de la empresa Cablevision y en

segundo lugar Telecentro (market share superior
. . ; Telecentro .
que si se considera total pais, como el expuesto 36% Cablevisién
58%

en la Introduccién).

Cuando se le hizo la misma pregunta a los que > .
Grdfico 8 Contratacion empresas de tv por Cable
planifican independizarse en el corto plazo, nombraron en

mayor proporcion adquirir Cablevision (65%). Se puede deducir que si bien Cablevision es la
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marca preferida, al momento de mudarse evaluando precios elijen Telecentro que es una opcién
mas econémica.

Atributos valorados de las empresas proveedoras de servicio de television:

Para destacar los atributos preferidos son: Precio bajo, paquetes con otro servicios (telefonia o
internet) y eficiencia del servicio (sin cortes, resolucién de la imagen en concordancia a lo
contratado, etc.). Se destaca que los encuestados valoran méas un precio accesible que una calidad

alta y variedad en la oferta.

Atributos valorados en servicio tv por Cable
n=53

Precio bajo 62%
Paquete con otros servicios 53%
Eficiencia del servicio 51%
Rapidez respuesta ante reclamos 25%
Atencion al cliente 21%
Calidad imagen 21%
Variedad de contenidos 15%
Estrenos 4%

Otro 2%
Grdfico 9 Atributos valorados en servicio de tv por Cable

Al realizar a los encuestados una pregunta abierta sobre cudl seria para ellos una propuesta de
servicio de television ideal, surgieron las siguientes respuestas (se categorizaron y se resaltaron

con mayor tamario aquellas nombradas con mayor frecuencia):

( Eleccidn canales por los cuales pagar Mas peliculas y series en \
) abono basico
Mas canales L . . ,
Precio mas accesible Mas peliculas
en HD
de estreno

Servicio a demanda:
Mds canales de intereses especificos: consumir contenido Personalizacién

musica, automovilismo, etc. cuando se quiera oferta

K Mejor servicio al cliente Torneos deportivos a demanda j

llustracion 2 Conceptos para plan ideal de television por cable

Algunas respuestas destacadas:
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e “Cobraria por canal, tener solo los que miro y ofreceria los mismos contenidos para
cualquier dispositivo”

o “Elegir la grilla de canales, poder ver por streaming en dispositivos moviles”

e “Elegir los canales que quiero, pudiendo asi pagar precios mas bajos (actualmente uso 5

canales de los 80 que me da el pack de cable tradicional)”
Contratacion servicio de internet en el hogar

El 95% de los jovenes tiene contratado internet en el hogar. De los pocos casos que no lo hicieron
los motivos fueron por temas econdmicos o porque no lo consideraban necesario ya que tenian
internet en el celular. De los que planifican independizarse en el corto plazo, el 100% dice que

contrataria internet en su nuevo hogar.

La empresa més elegida es Fibertel (51%) aunque con Contratacion empresas proveedoras de

Internet
un porcentaje menor que en television por cable n=56
(Cablevision), ya gque se agregan en este mercado como Arnet

Speedy 4%

alternativas: Speedy (Telefonica) y Arnet (Telecom). 17%

Fibertel
51%

Los Jévenes con planes de independizarse tienen como

favorito también Fibertel (48%). Para remarca, solo un

17% dice que contrataria Telecentro, porcentaje mucho Telecentro

menor a los que ya viven solos (28%). Sin embargo, 28%
0 . .

hay un 12% queno sabe que empresa contrataria, por lo Grdfico 10 Contratacion empresas proveedoras de Internet

que podemos deducir que los indecisos luego terminan
eligiendo Telecentro.

El mayor porcentaje de los encuestados contratan los planes de internet de menor velocidad y por
ende, menor precio (55% de los encuestados tiene planes de menos de 10 MB). Un 21% no sabe

la velocidad por la que paga para navegar.

Atributos valorados de empresas proveedoras de servicio de internet:
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El atributo méas valorado por la mayoria es que el servicio sea eficiente, es decir que no se corte,
que funcione todo el tiempo y se navegue a la velocidad contratada. Luego se valora una
navegacion a una velocidad alta y un precio bajo. A diferencia del cable un 38% destaca la

importancia de la rapidez de la resolucidn ante reclamos, remarcando asi la necesidad de que el
servicio de internet este siempre disponible.

Atributos valorados en servicio de internet
n=56
Eficiencia servicio 77%
Mayor velocidad 57%
Precio bajos 48%
Rapidez solucidn ante reclamos 38%
Paquete con otros servicios 23%
Atencidn al cliente 11%

Reputacidn y Fiabilidad de la empresa 4%

Otro 2%

Grdfico 11 Atributos valorados en servicio de internet

Al realizar la pregunta sobre cual seria para los jovenes una propuesta de servicio de internet
ideal, surgieron las siguientes respuestas:

(

. , fici Rapida resoluciéon ante \
M3s velocidad Servicio mas eficiente reclamos
((( ))) Asegurar velocidad contratada i
g Sin cortes
Cobrar tarifa en base al Precio mas Meior atencién al client
\ consumo de MB mensual accesible eloratencion alcliente

llustracion 3 Conceptos de plan ideal de servicio de internet

Algunas respuestas destacadas:

e “Mayor velocidad en la navegacion sin duda que garantice que jamas se perdera la

conexion.”
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e “Que no se corte o rapida resolucién ante esas problematicas. Mayor velocidad de
navegacion.”

b

e “Solo que la velocidad sea estable y que no tenga cortes.’
Contratacion de servicio de television por internet

Cuando se les pregunta a los encuestados sobre

el servicio de television por internet, el 80% Contratacion servicio de TV por internet

n=75
afirma que lo contrataria en su hogar pero solo el \ NS/NC
o me 4% ]
40% de los que lo contratarian, lo haria en interesa Si

16% 2 32%

reemplazo del cable tradicional.

En el caso de los joévenes con planes de Si pero como

complemento

independizarse, hay un 32% que afirma que no al TV por

cable
tradicional

contrataria television por cable en su hogar Yo

siendo el principal motivo la posibilidad de

i ., i Grdfico 12 Contratacion servicio de tv por internet
consumir television por internet.
Otro dato a resaltar es que el 54% de los jovenes encuestados afirma que tiene un Smart TV en su
hogar, y un 10% planifica comprar uno en los proximos 12 meses. Este dispositivo favorece al
consumo de television por internet, ya que el televisor sigue siendo el medio preferido para el
consumo de video (segun Encuesta de Consumo Culturales — en Anexo 4- el 94% elige el

televisor para consumir contenido audiovisual).
Motivos contratacion empresas de servicios de telecomunicaciones

Se les pregunto a los jovenes por qué motivo decidieron suscribirse a los servicios de una
empresa frente al resto de las alternativas del mercado. Se hicieron preguntas abiertas tanto para
la empresa elegida en servicios de internet como de television por cable. A partir de las
respuestas se realizo el siguiente grafico, donde se resaltan los motivos mas nombrados, ubicando
ademas a las empresas en dos ejes de calidad y precio segun la percepcion de los encuestados. El
tamario del circulo de cada empresa corresponde a la proporcion de encuestados suscriptos a esos

servicios.
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Calidad

Bajo precio
Alternativa a Grupo Clarin

Telecentro
Internet de
alta velocidad
Paquete TV +
Internet mas
accesible

Calidad

Mas eficiente

Paquete v+ pa| mercado

Internet
Costumbre:

es la que tenian

Buena CabIEViSién en hogar con

experiencia los padres
previa Mala experiencia
con otras empresas

Restriccion
en edificio o alquiler

Paquete Trio
Unica opcién zona
Speedy
Buena experiencia
previa

Arnet

Unica opcién
zona

Precio

Grdfico 13 Motivos contratacion empresas de telecomunicaciones

De las dos empresas mas elegidas por los jovenes, hay una diferenciacion muy importante en los

motivos nombrados. Cablevision es considerada la empresa mas eficiente del mercado, sumado a

que se valora la propuesta que ofrece como de calidad. Ademas es la que la mayoria tenia

contratada en el hogar con sus padres, por lo que por una buena experiencia y costumbre, deciden
no cambiarla. Por otro lado, Telecentro es elegida principalmente por ofrecer una propuesta triple

pack a bajo precio.

Influenciadores en proceso contratacion servicios para el hogar

La opinidn de los amigos y la familia es la que mas influye a la hora de contratar estos servicios

para el hogar. Dandole importancia también a la opinion de otros consumidores en redes sociales

e internet.
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Influenciadores en decisidon contratacion servicios para el hogar
n=93

Opinidn de amigos 73%
Opinidn de familiares

Opinion de consumidores en redes sociales
Opinidn de consumidores en internet
Publicidad

Informacion de la empresa en internet
Informacion de la empresa en redes sociales
Otro

Informacién en diarios/revistas

Grdfico 14 Influenciadores en decision contratacion servicios para el hogar

Consumo de Redes Sociales

Como se expuso al principio de este analisis si bien hay un 60% de jovenes que consume
television todos los dias, hay un medio que es mucho mas consumido y por tanto preferido por
los jovenes: internet (donde el 95% se conecta todos los dias). Para resaltar en internet los
jévenes admiten que lo que mas hacen es usar redes sociales. Segun el reporte Usuario Online
2014 de Carrier & Asoc. (hombrado en Marco Teorico y presente en Anexo 3), el 99% de los
jévenes consumen redes sociales, siendo Facebook el mas elegido por excelencia. Seguido por

Twitter y Google + pero con porcentajes de uso menores al 35%.

Consumo Redes Sociales -

n=247
98%
35%
21% 15%
9% 4% 2% 1%
- [ | || — °
Facebook  Twitter Google + Intragram  Linkedin Tumblr Pinterest Otra

Grdfico 15 Consumo Redes Sociales

Ademas, la red social Facebook es la mas utilizada por los jovenes para chatear (84%), seguida
por Whatsapp (83%). El 71% de los jovenes se considera muy activo o algo activo en la red
social Facebook. Ademas, un 67% admite que se siente atraido por seguir empresas en Facebook

y Twitter.
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Consumo de Medios

En base a los resultados de la Encuesta Nacional de Consumo Culturales (citada en Marco
Teorico y presente en Anexo 4), se realiz0 la siguiente tabla para destacar los habitos de consumo

de medios de los jovenes (en la encuesta se detalla especificamente las elecciones del segmento

de 18 a 29 afios).
Paginas més visitadas
Internet |12 22 32 42 52 62 72
Facebook Google Youtube Hotmail Gmail Wikipedia Twitter
Generos mas escuchados .
Asiste a
L. Escucha bolichesy Asiste a
.. Rock Rock Musica . L. . . .
Musica ] ) . Cumbia Mdsica online fiestas recitales
Nacional Extranjero Romantica .
privadas
55% Bs% B2% Box 61% 54% 51%
Consumo TV Canales de TV mas consumidos
Con
Total frecuencia
diaria 12 28 32 42 52
Television [97% 78% Telefe Canal 13 Tyc Sports Discovery Encuentro
Tipo de programas mas vistos
Series/
Noticieros Peliculas Ficciones Deportivos Culturales Musicales Humoristicos
62% 52% lag% B3% 2% Rix% 2o%
Concurrencia . |Generos més vistos
Consumo cine
. al cine en
Cine - en hogar
ultimo afio 12 22 32 43 52
|55% |91% Accion Suspenso Comedia Ciencia Ficcién Terror
. Lectura diario Lectura revistas
Medios |=—— .
g Total Todos los dias |Total
Graficos
75% 26% 49%
Escucha radio Tipo de programas mds escuchados
Total Todos los dias Solo FM Musicales Informativos Actualidad Deportivos
- 89% 57% 79% 84% lag% [fo% fa%
Radios mas escuchadas
12 28 32 42 52 62 72
La 100 FM Metro Radio Pop 40 principales Radio Disney LaMega Rock & Pop
Concurrencia
Teatro al FE?UO elj
el dltimo ano
1%

llustracion 4 Consumo de medios de los jovenes

Test de Concepto

En base a las respuestas obtenidas en las dos primeras encuestas, se elabord una propuesta de
servicios de telecomunicaciones tomando en cuenta las necesidades, preferencias y habitos de

consumo de los jévenes encuestados, como asi también las actuales alternativas del mercado para
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ofrecer una propuesta diferencial. Se present6 el concepto del nuevo paquete de servicios y luego

se evalud su aceptacion y posible precio de compra.

Propuesta presentada en el test de concepto:

Una nueva marca en el mercado ofrecerd un triple pack de servicios (Internet +TV + Telefonia)

todo por un unico precio. El plan fue creado pensando en las necesidades de los hogares jovenes

y el mismo incluye:

e Internet: Planes de alta velocidad, para que estés siempre conectado asegurandote que

navegues a la velocidad contratada.

e TV por internet:

o

Servicio de television por internet con una propuesta Unica y actualizada de peliculas,
series, torneos deportivos y shows para que disfrutes cuando y donde quieras.

Podras elegir qué canales de aire o cable queres consumir y hacerlo en vivo o cuando
lo desees, pagando solo los packs que te interesen. La oferta de packs se divide en las
siguientes categorias: Canales Aire, Noticias, Deportes, Peliculas, Series, Musica,
Documentales, etc. Incluye eleccion de canales en HD.

Todos los meses se agregaran peliculas de estreno para que a eleccion alquiles y
disfrutes en tu hogar.

La seleccion de los packs podras modificarla todos los meses de manera online desde
la misma aplicacién donde se consume TV.

Podras consumir esta propuesta desde cualquier dispositivo: Smart TV, computadora,

tablet o celular.

e Telefonia mavil: Un plan con mas internet para consumo mensual tanto de 3G y 4G,

donde el abono mensual consiste principalmente en un paquete para uso de internet (con

menor crédito disponible para llamadas y SMS en el abono).

El plan incluye una aplicacion para el celular donde podras verificar y controlar el total de los

consumos de internet y telefonia, modificar el pack contratado y realizar consultas o reclamos de

manera rapida y sencilla.
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Valoracion de la propuesta

Al preguntarles a los jovenes como valorarian esta propuesta considerando las alternativas
actuales del mercado, el 64% afirma que la consideran mas atractiva que el promedio de las

alternativas del mercado. Sin embargo, solo un 16% la considera la mejor oferta.

Valoracion propuesta con respecto al mercado

n=56
48%
23%
16%
7% 5%
1 2 3 4 5

Es la propuesta menos Es la propuesta mas
atractiva del mercado atractiva del mercado

Grdfico 16 Valoracion propuesta con respecto al mercado

¢Contratarias esta propuesta?

El 66% de los encuestados dice que contrataria el
i Contratacion propuesta
producto que se presentd en el test de concepto n=56

.. . . No
(similar porcentaje que valoro la propuesta como 16%
mas atractiva que el promedio de las alternativas del
mercado). ] NS/NC

S 18%

. . . 66%
Un 18% afirma que no sabe si lo contrataria o no. En o

estos casos se remarca que necesitarian conocer el
precio para tomar la decision (esperan de la Grdfico 17 Contratacidn propuesta

propuesta un precio menor al de los competidores).

El 16% que dice que no lo contrataria remarca que al ser la propuesta todo por internet le genera
inseguridad (si se corta internet, se queda sin television también), no les gusta que no incluya
teléfono fijo y otros argumentan que no es una propuesta novedosa. Sin embargo el 44% de los
gue no la contratarian, admiten que si la propuesta incluiria television por cable tradicional si la

contratarian.
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Las mujeres que ya estan independizadas de sus padres, que viven con alguien (pareja o
hermanos) y trabajan en relacion de dependencia, son las que méas aceptan esta propuesta (81%
dice que la contratarian). Si encima la mujer estudia y trabaja, hay una mayor posibilidad de que

acepte la propuesta (86%).
Atributos més valorados

Los encuestados eligieron los siguientes 5 atributos como los mas valorados de la propuesta:
inclusion de un paquete de tres servicios a un unico precio y que el mismo incluye a la telefonia
movil, que la propuesta de television es a demanda y con mayor oferta de peliculas, series,
torneos deportivos y shows, y que ofrece servicio de internet a alta velocidad.

Atributos valorados de la propuesta
n=47

Paquete de tres servicios a un Unico precio 53%
Propuesta de TV a demanda: para consumir cuando y donde gustes
Internet de alta velocidad

El paquete incluye telefonia movil

Oferta de peliculas, series , torneos deportivos y shows

Alquiler de peliculas estrenos

Paquetes de canales de tv a eleccion

Propuesta de TV que se puede consumir desde el dispositivo que desees
Internet que asegura cumplimiento velocidad contratada

Aplicacién para gestion, consultas y reclamos con la empresa

Aplicacion con informacion sobre los consumos de internet y telefonia
Abono de telefonia movil casi exclusivo para internet

Plan de telefonia mévil con mas internet por mes

Otro
Grdfico 18 Atributos valorados de la propuesta

Propuestas de cambio o mejoras

En esta pregunta en general los encuestados no brindaron muchas propuestas para mejorar el
concepto presentado. Remarcamos las siguientes donde maés de uno de los jovenes coincidieron

en:

- Lapreocupacion de que la television dependa de internet, ya que si no funciona

este no pueden consumir ninguno de los servicios.
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- Lainfluencia de la variable precio en la toma de decisiones, ya que la consideran
importante para decidir qué tan atractiva resulta ser la propuesta presentada.

- Lanecesidad de que brinde un servicio eficiente de atencidn al cliente y postventa,
especialmente para cuando no funcione internet.

Precio

En primer lugar se les pregunto a los encuestados cuanto abonan actualmente por el servicio de
television por cable, internet y telefonia movil en su hogar. ElI 92% gasta mensualmente en estos
servicios entre $500 y $1200 por mes. Aunque la mayor proporcion esta centrada en menos de
$1000 mensuales. Aclaramos que esta pregunta se le realizo solo a los no viven con sus padres ya
que al tener que abonarlo mensualmente ellos mismos, tienen mayor conocimiento sobre el

presupuesto gastado en estos servicios.

Gasto mensual en servicios de telecomunicacion

n=26
35% 35%

23%
4% 4%
— . | 0%

Hasta $499 De $500a De $800a De $1000a De $1200a Mas de
$799 $999 $1199 $1499 $1500

Grdfico 19 Gasto mensual en servicios de telecomunicacion

Al preguntarle cuanto pagarian por la propuesta presentada al mismo segmento de jévenes, mas
de la mitad respondio que entre $500 y $800, es decir que en promedio consideran que la
propuesta deberia tener un menor precio de lo que actualmente pagan. Destacamos igualmente
que un 19% dice que pagaria entre $1000 y $1199 por mes, de los cuéles la mayoria actualmente
abona ese valor, por lo que ese segmento no considera que la propuesta deberia tener un precio

menor.
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Test de Precio
(cuanto pagarian por mes en propuesta presentada)

n=21
52%
14% 14% 19% 0% 0%
_— | — L
Hasta $499 De$500a De$800a De$1000a De $1200a  Masde
$799 $999 $1199 $1499 $1500

Grdfico 20 Resultado test de precio
Los jovenes con planes de independizarse también eligieron con mayor frecuencia que pagarian

entre $500 y $799 pero un 29% afirm6 que pagaria entre $800 y $999.
Marca

Al evaluar cudl seria la mejor opcion de marca para la propuesta, se proporcionaron tres
opciones: Telefonica, Movistar y una nueva marca. El objetivo fue evaluar cudl seria la reaccion
del publico ante una nueva marca ofreciendo este tipo de servicios, como asi también como
influiria en la propuesta si la misma es presentada por dos marcas de la empresa Telefonica ya
establecidas en el mercado.

Valoracién marca para nueva propuesta

n=47
M Telefonica ™ Movistar B Nueva Marca

45% 40% 47%

34% ) 32% 0
. . ° 30% 0 21% 30% 21%

Favoreceria mas a la decisién de No favoreceria ni perjudicaria la Perjudicaria a la decision de
contratar este pack de servicios decisidon de contratar este pack contratar este pack de servicios
de servicios

Grdfico 21 Valoracion marca para nueva propuesta

Si bien no hay grandes diferencias en las respuestas, hay una mayor aceptacion hacia contratar el
producto si se presenta con una nueva marca en el mercado. Sin embargo, la eleccién de la marca
Telefonica también es bien percibida. Movistar en cambio no seria una buena idea, ya que para

un 30% de los encuestados perjudicaria a la contratacion de este paquete de servicios.
En el Anexo 2 se encuentran el analisis completo de las tres encuestas.
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Conclusiones

En base al problema inicial planteado sobre la falta de atractivo de la oferta de Telefénica para el
segmento de jovenes (por el desuso del teléfono fijo), nos propusimos cumplir con determinamos
objetivos a lo largo del trabajo para finalmente armar un plan de marketing para el lanzamiento

de un producto que satisfaga las necesidades de este segmento. De esta manera la empresa podria

adquirir nuevos clientes y aumentar su participacion de mercado.

Teniendo en cuenta lo investigado y desarrollado a lo largo del trabajo, respondemos a
continuacion cada objetivo especifico planteado:

1. Entender que componentes debe incluir un paquete de servicios de
telecomunicaciones ideal para el segmento de jovenes de entre 18 a 30 afios segun sus

necesidades, preferencias y habitos de consumo.

P1 ¢ Cudles son los habitos de consumo de telecomunicaciones de los jovenes?, ¢ Cuales son

sus necesidades y preferencias?

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion primaria y datos de las fuentes secundarias,
podemos decir que el servicio mas consumido por los jovenes es internet (100% admite usarlo al
mMenos una vez por semana, por encima de cualquier otro servicio de telecomunicacion).El 95%
de los jévenes consumen internet todos los dias, y por eso el 95% de los hogares jovenes
encuestados tienen contratado este servicio. Eligen conectarse principalmente desde el celular
(para el 65% es su medio principal de conexion), aunque también lo hacen desde la computadora,
tablet, consola de juegos o Smart Tv (en base a datos reporte Carrier & Asoc.). De hecho el 83%
de los encuestados tiene un plan de celular con internet, consumiendo el 90% internet de datos
todos los dias. Podemos decir que las necesidades que buscan satisfacer los jovenes con internet
son necesidades sociales y de pertenencia, ya que principalmente usan internet para usar redes
sociales, chequear mails y chatear (mas del 80% utiliza Facebook o Whatsapp para enviar

mensajes instantaneos)

El consumo de television también es preferido por la mayoria de los jovenes, donde el 80%

consume programas de television al menos una vez por semana, prefiriendo ver peliculas, series
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en canales de cable, noticieros o deportivos (en especial los hombres). Es por eso que los jovenes
encuestados que viven sin sus padres, el 90% tiene contratado servicio de television por cable.

P2 ¢ Qué productos deben formar parte del paquete para que satisfaga las necesidades de

los jovenes?, ¢ Qué atributos debe poseer esta propuesta para que sea atractiva al target?

En base a los habitos de consumo y preferencia de los jovenes explicados en la P1, podemos
concluir entonces que la gran mayoria de los jovenes quieren en sus hogares servicio de
internet, television y telefonia movil; y esos seréan los tres elementos que debera poseer esta

oferta de producto.

Para definir qué caracteristicas deben poseer cada uno de estos servicios, resumimos los

comentarios de los encuestados en cuanto a sus preferencias y expectativas:

- Telefonia Movil: La quieren principalmente para usar internet. De hecho muchos admiten que
prefieren menos crédito para llamadas o envio de SMS, y mas internet en el abono que pagan.

Ademaés quieren un servicio de mayor calidad y poder navegar a velocidad constante.

- Internet en el hogar: Quieren navegar a mayor velocidad pero principalmente quieren
eficiencia en el servicio: que nunca se corte y si se corta, una rapida atencion ante el reclamo.

Ademas, quieren una oferta con un mejor precio.

- Television: Quieren mas oferta de peliculas y series para consumir en el abono basico, méas
personalizacion (pagar solo por los canales que se consumen), un servicio a demanda (es decir,
consumir contenido cuando y dénde se quiera), posibilidad de consumirlo desde distintos
dispositivos (no solo en el televisor), mayor oferta de canales en HD y un mejor servicio al

cliente. También quieren una oferta con precio més accesible.

Como podemos observar los jovenes si bien tienen muchas exigencias para estos productos, para
ellos es fundamental la variable precio. Esto mismo fue observado también cuando le

preguntamos a los encuestados qué atributos valoran mas de los servicios:

e Internet: Eficiencia servicio, mayor velocidad, precio bajo y rapida solucion ante
reclamos

e Television: Precio bajo, paquete con otros servicios y eficiencia del servicio.
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De nuevo aparece el atributo precio como un factor valorado (62% en servicios de tv por cable y
48% en servicio de internet), entendiendo que las ofertas actuales del mercado tienen un precio
por encima de los beneficios percibidos por el target, en especial el servicio de television (donde
el 62% prioriza el atributo precio frente a calidad o variedad de los contenidos). Y esto se
relaciona también con la valoracion que los jovenes hacen por las ofertas paquetizadas, ya que
como se explico en el marco teorico las ofertas bundling permiten ofrecer una serie de servicios
a un precio menor que si los pagasen por separado, generando asi un valor percibido superior en
el mercado objetivo. Lo ideal en este caso, siguiendo las recomendaciones de Best (2007), seria
seguir una estrategia de solucion integral mixta, dando la posibilidad a los clientes de elegir si
quieren la opcién paquetizada o elegir comprar los productos en forma separada. Se genera asi

una idea de personalizacidn en los clientes, que es valorada ademas por este target.

En cuanto a la rapida solucion de los reclamos, que es otro de los atributos mas valorados en
especial en internet (elegida por alrededor del 40%), forma parte de lo que Kotler (2008)
denomina producto aumentado. Asi también la atencion al cliente que si bien fue elegida como
unos de los atributos méas valorados por solo el 20% de los encuestados, en la pregunta abierta de
servicio ideal fueron muchos los que hicieron foco también en este ambito. Esto coincide con lo
que explica Kotler (2008) cuando dice que las caracteristicas del producto aumentado son las que
finalmente hacen que un consumidor elija un producto frente a otro, ya que son los componentes
que agregan valor. Si bien en este trabajo nos focalizamos especialmente en el producto real (es
decir en sus caracteristicas, marca y calidad), sera necesario tomar acciones en todos los &ambitos
para generar un producto de calidad y una buena experiencia a los clientes. Es por eso que aca
destacamos la importancia y necesidad de capacitar a los recursos humanos, y de disefiar otros
medios de contacto con los clientes que aseguren que sus reclamos o consultas seran escuchados
y solucionados rapidamente. En este caso, las caracteristicas a desarrollar para dar un servicio de
calidad segun Schnarch Kirberg (2008) seran competencias del contacto, reactividad (es decir,
respuestas rapidas ante reclamos o dudas), accesibilidad (contacto facil y agradable) y
comprension. Una opcion seria el disefio de una aplicacion para el celular (u otro dispositivo
como la Tablet o Smart TV) donde los clientes puedan realizar consultas, reclamos, solicitar
informacidn sobre los consumos o hasta realizar pagos aprovechando que el medio mas utilizado

por los jovenes es internet.
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La estrategia que se estaria usando por lo tanto para el lanzamiento del producto es una
estrategia de marketing diferenciado, ya que busca diferenciarse del resto de las alternativas
ajustando las caracteristicas del producto segun las necesidades de un segmento de mercado

especifico (jovenes de 18 a 30 afos).

P3. Se tendran en cuenta dos hipdtesis basandose en los datos sobre el consumo de TV en
argentina:

e “Los jovenes argentinos valoran una propuesta que incluya television.”

e “Los jovenes valorarian una propuesta que incluya television por internet

en reemplazo de television por cable.”

Ambas hipdtesis se corroboran en la investigacion donde, como ya explicamos, el 90% de los

jévenes encuestados contratan television por cable en sus hogares.

En cuanto a contratar una propuesta que incluya television por internet la mayoria esta de
acuerdo, el 60% ya esta suscripto a Netflix (aplicacién para el consumo de peliculas y series de
origen estadounidense) y un 18% est& considerando contratar estos servicios. Con esto
deducimos que los jovenes estan dispuestos a pagar por el consumo de peliculas y series,
sabiendo que incluso pueden consumir los mismos contenidos de manera gratuita pero ilegal via
streaming en Internet (que incluso segun lo analizado de los datos de las encuestas el 50%

también consume contenido bajo estas modalidad a menos una vez por mes).

¢Por qué los jovenes eligen entonces la suscripcion a aplicaciones como Netflix? Valoran de este
servicio atributos como rapidez, simplicidad, comodidad, contenido (variedad, estrenos,
temporadas completas, entre otros), consumo a demanda, posibilidad de consumo en distintos
dispositivos, contenido sin publicidades y un precio adecuado al beneficio percibido. Todos esos
atributos deberiamos poder transmitir con la nueva propuesta de Telefonica, ya que claramente es
lo que valoran los jovenes de este tipo de servicios de television. Algunos sin embargo
consideran como debilidades de esta propuesta que no tiene estrenos de peliculas y que el
contenido no se actualiza con la frecuencia esperada (datos tomados de las respuestas de la
pregunta abierta sobre los motivos por los que decidieron suscribirse a contenidos de video en

internet).
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A pesar del amplio consumo de television por internet (donde el 84% admite realizarlo con
frecuencia) y que de ellos un 80% pagaria un abono adicional para consumir este servicio, solo
un 32% afirma que reemplazaria su operadora de cable tradicional por una que ofrezca television
solo por internet. A pesar de gque el porcentaje de reemplazo es bajo, creemos que es por falta de
experiencia o costumbre ya que no existe actualmente un producto de television por internet que

contenga, ademas de peliculas y series, noticieros o producciones locales de canales de aire.

Consideramos que una propuesta que incluya television por internet inicamente seria la mejor
opcidn para combinar el contenido que consumen los jovenes (no solo programas de canales de
cable sino también de aire) y el atributo que mas valoran: precio bajo. De esta manera la
propuesta de plan ideal deberia incluir estos tres servicios: telefonia mavil, internet y television.
Diferenciando la propuesta de las alternativas del mercado por ser la primera que ofrece un
paquete con telefonia movil y ofreciendo television Unicamente por internet. De esta manera,
Telefonica tendra que desarrollar un nuevo producto (television). Para destacar la empresa ya
posee una oferta de television por internet, On Video. Esta oferta compite con Netflix pero solo
tiene un 17% del mercado, aunque de los jovenes encuestados ninguno esta suscripto. Por lo que
si bien la empresa ya conoce este negocio, deberia revisar la programacion y eficiencia del

servicio para competir no solo con Netflix sino también con las ofertas de cable tradicional.

2. Definir los motivos de contratacion de servicios para el hogar cuando los jovenes se

independizan.

P4 ¢ Cudles son los motivos por los cuales los consumidores deciden contratar un servicio

frente al resto de las alternativas del mercado?

En la investigacion primaria se realizaron preguntas abiertas para que los jévenes puedan
expresar, sin limitaciones, los motivos por los que eligieron contratar la marca proveedora de
servicio de television e internet en su hogar frente al resto de las opciones del mercado. Teniendo
en cuenta la marca elegida, los jévenes expresaron diferentes motivos que se resumieron en el
Grafico 13 en Analisis de Datos, donde podemos resumir los siguientes motivos en las dos

empresas mas elegidas:

Cablevision: La consideran la empresa mas eficiente del mercado, para los jovenes es la que

mejor calidad ofrece. Aunque también la mayoria la contrata por experiencia previa, ya que es la
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que tenian contratada en el hogar con sus padres, y por costumbre y buena experiencia la siguen
eligiendo.

Telecentro: Es elegida por ofrecer un paquete de tres servicios a un precio accesible.

En conclusion la mayoria de los motivos nombrados son racionales, los jovenes tienen en cuenta
la calidad y su relacién con el precio a la hora de contratar estos productos. De hecho el 71%
contrata paquetes de internet mas television, teniendo en cuenta que las ofertas paquetizadas
ofrecen un precio menor al que si se contratan por separado. Igualmente en la eleccion de
Cablevision influyen también componentes emocionales ya que en muchos casos los jovenes
eligen tener los mismos servicios en su nuevo hogar que los que tenian en el hogar de sus padres.
Sin embargo, algo que notamos en el desarrollo del trabajo es que los jovenes con planes de
independizarse dicen que van a contratar Cablevision en su nuevo hogar en mayor proporcién de
los que ya estan independizados (en television por cable 65% vs 57%). De esta manera
entendemos que la marca preferida en el segmento si bien es Cablevisién, al momento de
mudarse la mayoria evalUa otras alternativas e influenciados por la variable precio, son muchos
los que luego terminan eligiendo otra opcion mas econdmica (en este caso en Capital Federal:

Telecentro) dejando de lado los motivos emocionales.

Concluimos entonces que la actitud que los jovenes tienen hacia los servicios de
telecomunicaciones para el hogar segin el modelo ABC podria ser el de jerarquia de aprendizaje
estandar. Donde toman la eleccion de un producto como si fuera un problema, por lo tanto
realizan una amplia averiguacion, generan un sentimiento hacia el producto y luego eligen

suscribirse al mismo.

Destacamos ademas que la mayoria de los jovenes estan eligiendo dos marcas que ofrecen
productos de internet y television, pero siendo una elegida por su calidad y la otra por la variable
precio. Sin embargo y a pesar de ser el precio uno de los atributos mas valorados por los jovenes,
la mayor cantidad elige Cablevision (57% en tv por cable y 51% en internet del total de los
jévenes), que es la que ofrece el servicio mas eficiente (segln lo dicho por los propios
encuestados) pero con un precio mayor. Por lo tanto podemos decir que si bien en las encuestas
manifiestan que necesitan una propuesta de precio bajo y eficiente, el segundo atributos termina

siendo el més valorado ya que la mayoria hoy esta “pagando de mas” a costa de tener un servicio
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de buena calidad con funcionamiento continuo. Es acé donde destacamos que hay un insight en
este segmento de mercado, donde los jovenes quieren una propuesta paquetizada con la eficiencia

de Cablevision pero con un precio como el de Telecentro.
P5 ¢ Quiénes actuan como influenciadores al suscribirse a un servicio?

Al preguntarle a las personas encuestadas quienes influian en su decision a la hora de contratar
servicios para su hogar, la mayoria nombro: opinion de amigos y familiares. Es decir personas de
su circulo de referencia que ya tuvieron experiencia con esos servicios. Como en este caso es un
producto nuevo, se deberd buscar otras alternativas para generar credibilidad en el target,
teniendo en cuenta ademas que también nombraron como influyente la opinion de consumidores
en redes sociales e internet. Esto coincide con un estudio de Nielsen citado en el marco tedrico,
donde explican que la fuente mas influyente en la decision de compra es el boca en boca, pero

luego afirman que también influyen los periddicos y las opiniones en internet.

Se considera oportuno por lo tanto ofrecer el servicio a personas influyentes en redes sociales
para que prueben los productos en su hogar y luego den sus opiniones en internet, generando

expectativas de calidad del nuevo producto.

3. Especificar los medios y el mensaje que serian convenientes utilizar para

promocionar el producto.

P6 ¢Qué medios son los mejores lugares para publicitar el nuevo producto en funcién de los

lugares donde se encuentra el mercado meta?

Teniendo en cuenta las recomendaciones de Kotler (2012), el producto debera ser publicitado
donde se encuentra el mercado meta, es decir en los medios que mas consume. Estos medios
segun los datos de las fuentes secundarias (mencionadas en Marco Teorico y presentes en 1os

Anexos 3y 4) son principalmente:

O EI'97% consume TV: los canales mas vistos son Telefe, Canal 13 y Tyc Sports. Los
programas mas vistos son noticieros, peliculas y series o ficciones.

O EI'95% se encuentra en Internet: Facebook, Google y Youtube son las paginas mas
utilizadas. Otras redes sociales: Twitter y Google + (aunque solo usada por el 35% y
20%).
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O EI91% consume peliculas en el hogar y un 55% asiste al cine con frecuencia. Los géneros
preferidos: accion, suspenso y comedia.

O EI 89% consume Radio: las emisoras mas escuchadas son La 100, FM Metro y Radio
Pop.

O EI 75% lee diarios, aunque solo un 26% lo hace todos los dias.

O 54% asiste a boliches o fiestas privadas y 51% asiste a recitales. Los géneros preferidos

de musica son: rock nacional, rock extranjero y masica romantica.

Teniendo en cuenta esta informacion, se van a elegir los medios donde publicitar el nuevo
producto. Sin embargo el presupuesto de comunicacion no se destinara solo a publicidades de
medios masivos, ya que como afirman Kotler y Asmstrong (2008) las personas estan cada vez
mas expuestos a una gran cantidad de mensajes por lo que terminan ignorando la mayoria de
ellos. Por lo tanto, se debera recurrir también a estrategias de marketing dirigidas: es decir
acciones en medios no convencionales, canales o revistas especificos, como asi también en
internet o el celular. Sera clave para este segmento tener presencia en internet, ya que es el medio
mas consumido, en especial las redes sociales (95% utiliza internet y de ellos 99% usa redes
sociales). Estos medios son menos costosos y mas interactivos, ya que como dice Sanna (2013)
nos van a permitir generar un dialogo con el target y una relacion mas personalizada. Sera una
buena iniciativa, ademas de crear una fan page, generar un sitio donde se promueva la
participacion de los usuarios para mejorar los productos o servicios de la oferta, por ejemplo
peliculas que se quieran agregar a la oferta de television. . Ademas se elegiran acciones en
exteriores y de relaciones publicas, generando recitales que atraigan al target y como se nombro
anteriormente, dar la posibilidad de prueba del nuevo producto en sus hogares a personas
influyentes para el segmento para que luego compartan sus experiencias online (tanto famosos

como lideres de opinién en internet).

Sin bien el presupuesto de empresas grandes como Telefonica actualmente le dedican un
porcentaje pequefio de su presupuesto a los medios online, Kotler (2008) explica que la inversion
en publicidad se esta trasladando cada vez a estos medios, principalmente porque ahi pasan mas
tiempo lo usuarios, de hecho son cada vez mas los usuarios que consumen mas de un medio a la
vez con contenidos sin relacion, por ejemplo miran television usando redes sociales en el celular

(se denomina este habito como “stacking” segun la consultora Millward Brown). Creemos que
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es importante tener esto en cuenta a la hora de definir el presupuesto en publicidades y la
medicién de su alcance. Algunas herramientas que podemos usar en internet son: banners,

ventanas emergentes, anuncios en buscadores, e-mail marketing, entre otros.

P7 ¢Qué tipo de mensaje utilizar en la campafia de comunicacion?

Siguiendo las recomendaciones de Sanna (2013), en las primeras acciones se buscara captar la
atencion del target y generar interés. Para eso y teniendo en cuenta lo explicado anteriormente
que las personas antes de contratar estos servicios suelen buscar abundante informacién para
luego generar una actitud hacia la marca, y realizar la accion de compra; el primer objetivo de la
comunicacion sera informar, y luego persuadir mostrando los beneficios diferenciales de la
propuesta en comparacion a la competencia (aungue sea indirectamente). Luego si se podran
realizar campafias con promociones atractivas para generar la accion de compra, pero este sera un

segundo paso.

Kotler (2008) dice que el mensaje a comunicar va a depender del posicionamiento y el mismo
sera definido en el proximo punto debido a que se tomaran en cuenta las respuestas de los jovenes

sobre los atributos mas valorados del producto.

Se recuerda igualmente la importancia que toda la campafia tenga una coherencia, cumpliendo
con el concepto de comunicaciones integradas de marketing. Tanto online como offline se debe
dar un mensaje integrado, que de hecho se pueden combinar los medios invitando en masivos a
concurrir a las redes sociales para participar de acciones especificas. Es importante entender y
definir todos los puntos de contacto que el cliente tenga con la marca, inclusive los centros de

atencion presencial, call telefonicos o hasta la factura de Movistar.

4. En base al resultado del objetivo 1 donde se definieron los componentes del paquete
de producto ideal, se testeara la aceptacion del producto en el mercado meta y se

definira su posicionamiento y marca.

P8 ¢ Cudl seréa la aceptacion del producto y la probabilidad de suscripcion al mismo?

El concepto del producto a desarrollar fue presentado a personas del segmento elegido a través de
una encuesta para evaluar su aceptacion. La propuesta presentada del triple play de servicios

(telefonia mavil, internet y television por internet) se describid en el apartado Analisis de Datos.
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Lo importante a destacar es que la misma fue aceptada por la mayoria de los encuestados, donde
el 66% dijo que lo contrataria, considerando ademas a la oferta como mas atractiva que el
promedio de las opciones actuales del mercado. Teniendo en cuenta que un 18% dijo que no sabe
si lo contrataria porque principalmente deberian conocer su precio para tomar la decision,
podriamos deducir que si el producto se presenta con un precio bajo podria aumentar ain mas la
aceptacion.

Los que dicen que no lo contratarian (16%), es porque les genera inseguridad que la propuesta
sea toda por internet, porque quieren telefono fijo o el cable tradicional (el 44% de los que no la
contrataria dicen que lo harian si la propuesta incluyese television por cable). Consideramos por
lo tanto que los jévenes que valoran el teléfono fijo o que internet les genera inseguridad, no
deben ser consideramos como target del producto. Para definir el target destacamos ademas que
la propuesta fue aceptada en mayor proporcion por mujeres, independizadas de sus padres y que
trabajan en relacion de dependencia (81% de aceptacion). Ademas si estas mujeres estudian y
trabajan al mismo tiempo, aceptan en un 86% la propuesta. Entendiendo asi que aquellos que
tienen poco tiempo libre, y que si bien no pueden consumir contenidos de video todos los dias,
cuando tienen tiempo quieren un contenido a demanda que siempre este disponible (no perder el

tiempo buscando peliculas gratuitas en internet por ejemplo).

P9 ¢ Cudl seré el precio que el target estaria dispuesto a pagar por la propuesta?

En cuanto al precio, como veniamos explicamos, los encuestados esperan de la propuesta que
tenga un precio menor a lo que tienen actualmente contratado. Un 62% de los jovenes dice que
gasta actualmente por mes méas de $800 en estos tres servicios, Sin embargo la mayoria coincide
que por esta propuesta gastaria por mes entre $500 y $800 (un 52% de los jovenes ya

independizados).

Si bien es importante definir el precio en base al mercado, la teoria dice que en un test de
concepto los consumidores tienden a no dar respuestas comprometidas ya que no tienen que
abonar el producto, pero igualmente se cree que es un buen método para conocer la orientacion
del mercado. Igualmente el precio elegido coincide con las conclusiones del producto ideal,
donde se llegd a la conclusion que los jovenes quieren una propuesta con precio bajo mas cercano

al de Telecentro.
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Ademas se recomienda utilizar estrategias de precios diferenciales segun las necesidades y
exigencias de los distintos segmentos dentro del mercado meta. Esta es una préactica comun en los
servicios de telecomunicaciones donde se abonan distintos precios por ejemplo segun el consumo
de internet que se quiera realizar por mes en telefonia maévil o la velocidad contratada en banda
ancha. De hecho destacamos en los resultados del test de concepto que hay un segmento méas
exigente que actualmente paga entre $1000 y $1200 por mes por estos tres servicios (23% del
total), y donde muchos de ellos admiten que por la propuesta presentada pagaria igualmente el

mismo valor (19% del total).

P10 ¢ Como posicionar al nuevo producto?

El producto se posicionara en base al publico al que va dirigido: hogares jovenes, diferenciandose
tanto de las propuestas de otras empresas como de la misma Telefénica. La estrategia, por lo
tanto, serd un posicionamiento diferenciado con atributos distintivos orientados al cliente meta.
Se recomienda ademas hacer foco en los atributos mas valorados por el target, que como ya se
explicaron son principalmente: eficiencia del servicio y precio bajo. Ademas segun las respuestas
del test de concepto, los jovenes indicaron que los atributos mas valorados de la propuesta
presentada eran: paquete de tres servicios a un unico precio (elegida por el 53%), television a
demanda (47%), internet de alta velocidad (40%) y que el paquete incluya telefonia movil

(40%). Se recomienda remarcar ademas en el mensaje de la comunicacion que somos los
primeros que pensamos en lo que quiere este segmento, ya que como dicen Ries y Trout (2002)

la palabra novedad suele ser efectiva en las comunicaciones.

P11 ¢Qué marca sera mas conveniente utilizar para este nuevo producto?

Por ultimo y teniendo en cuenta las recomendaciones de los autores, no creemos que la marca a
utilizar deba ser Telefonica ni Movistar, debido a que este nuevo producto busca tener otro
posicionamiento en el mercado, es decir busca ocupar otro lugar en la mente del consumidor. Al
realizar esta pregunta en el test de concepto, se comprobd que una nueva marca en el mercado
seria la alternativa que mas favoreceria a la eleccion del nuevo producto: 47% cree que
favoreceria a la contratacion del pack una nueva marca, versus un 45% y 40% que creen que las
marcas Telefonica y Movistar respectivamente favorecerian a la compra. Ademas podemos decir

que la aceptacion de una nueva marca es de un 79% ya que solo un 21% afirma que podria
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perjudicar a su eleccion de compra. Creemos que los que consideran que afectaria la probabilidad
de contratacion, es porque al ser una marca sin experiencia en estos servicio, no genera confianza
ni credibilidad. Por lo que se recomienda adoptar una estrategia donde se use el nombre del
producto junto con el de la empresa como marca paraguas (favorecido ademas por un 79% de

aceptacion de la marca Telefonica en la investigacion primaria).

¢Qué marca utilizar entonces para el producto? En base a las recomendaciones de los autores
citados en el marco tedrico creemos que se podria usar el nombre FUSION (marca utilizada en
Telefonica Espafia para ofrecer paquete de servicios de internet, teléfono fijo y mévil, y
television). EI nombre tiene pocas silabas, es un nombre completoy se relaciona con el atributo
mas valorado por los jovenes en el test de concepto: oferta paquetizada (ya que la misma

“fusiona” distintos servicios).

En conclusion, la propuesta de valor que Telefénica deberia ofrecer al segmento de hogares
jévenes consta de un paquete de 3 servicios que incluye: telefonia mévil, internet y television por
internet. EI concepto de producto surge partiendo de las necesidades de los jovenes, y de los
medios mas consumidos: en primer lugar internet, y luego television. El producto debera
posicionarse como la primera propuesta pensada para los jovenes, y remarcar su eficiencia y
precio bajo. La comunicacién debera ser informativa entendiendo que la eleccién de contratacion
de estos servicios es racional, y a través de diversos medios pero principalmente dirigidos (como
internet, en especial redes sociales consumidos) para captar la atencion del target y generar
interés pero con propuestas creativas, de dialogo y personalizadas. Utilizando una nueva marca
en el mercado y un precio competitivo (entre $500 y $800 mensuales por el plan) se asegura la

empresa una amplia aceptacion del target (65%).
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Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Telefonica llevar a cabo acciones para implementar el siguiente plan:

Plan de Marketing para lanzamiento de nuevo producto:

FUSION

El plan corresponde al lanzamiento de un nuevo producto de la empresa Telefonica para el
segmento de jovenes argentinos, de manera de ofrecer un paquete de servicios que satisfaga las
necesidades del segmento, teniendo en cuenta que la oferta actual no es atractiva para los mismos

por contar con teléfono fijo y no ofrecer television.

La estrategia por lo tanto sera lanzar en el mercado argentino un paquete triple play que contenta
telefonia mavil, internet en el hogar y television por internet a un precio Gnico bajo una nueva
marca en el mercado: Fusién. La propuesta se posicionard como un producto dirigido a los
hogares jovenes, eficiente y con un precio accesible. Se destacard ademas por ser la primera
propuesta en el pais en ofrecer un servicio paquetizado que incluye telefonia movil y una oferta

de television Unicamente por internet.

Se resumen los factores a considerar para su implementacién utilizando el modelo Canvas:
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Business Model Canvas: Lanzamiento Fusion

Partners Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacion con los Clientes Segmento de
Clientes
Mantenimiento Redes Relacion
Paquete TRIPLE Jévenes,
- : preferentemente de 18 a 30 afios,
Proveedoras de PLAY: telefonia L online Relacién sin hijos. :
Contenidos . Atencién movil, television e bidireccional: NSE C2C3
- Pres‘ta.cion al clionte W en el hogar. Accesible y Comunidades =
servicios y servicio Reactiva: y sitios de co-
técnico Servicios eficientes | contactos simples  |creacién ?depend-:ados
::ab:’icantes de L acian a precio accesible u [ép|dos | 9:945 Padios
ardware y contenido TV ™= “Personalizacion”
Empresas de i ‘ Valoran
=oftnate bara = Eropuestade IV Canales de comunicacion comodidad y
incorporar Recursos Clave or internet a S o id
R P y distribucién rapidez
aplicacion de TV .
2 Contenid demanda ONLINE:
online y g Redes Sociales Nativos
aplicacién de Redes de video . Web Marca y digitales: Arriesgados
Lgpnsultas L (online Mas lnterne% y = Viven se aburren
o mayor velocidad en Medios Masivos ONLINE rapido pero
Aplicacién y celular y banda y dirigidos tienen poce
plataforma ancha — tiempo libre
web para RRHH de Patrocinio y e
contacto conmaciicon ) organizacién peliculasy | :
| clientes | cliente Adaptada a necesidades de eventos y Careteon ©s gustan
— mento jévenes ; . lasnuevas
l Seg ) L recitales frecuencia  gcnologias
Estructura de Costes Ingresos
Precio variable por
RRHH Abono por transaccion: alquiler
Mantenimiento Dasirolic suscripcién de peliculas
de redes — ! —
servicio de mensual:
— television Desarrollo Precio variable
: . por
online aplicacion atencién Tarifa plana cuota por Uso:
Plan de al cliente = /
o .
Comunicacion = llamadas o sms
(S
1) Segmento de mercado: El producto esta dirigido a hombres y mujeres de 18 a 30

independizados de sus padres (o en los planes de hacerlo en el corto plazo) pero sin hijos.
Trabajan en relacion de dependencia y en muchos casos también estudian en la
universidad. Tienen poco tiempo libre, por lo cual valoran la comodidad y rapidez en los
servicios que adquieren. Nacieron con internet, son considerados nativos digitales, se
conectan todos los dias a la red para usar principalmente redes sociales. Necesitan estar
siempre conectados. Tienen muchos amigos. Son consumidores frecuentes de peliculas y
series desde internet. Se aburren rapido, necesitan estar siempre haciendo algo, son
multitasking (realizan méas de una tarea a la vez por ejemplo miran television usando el
celular). Son arriesgados, les gusta probar y utilizar las nuevas tecnologias y aplicaciones,
y tienen méas de un dispositivo para conectarse a internet. Les gustaria gastar menos

dinero en los servicios basicos que tienen contratados en su hogar.

64



2) Propuesta de valor: La propuesta de valor sera un paquete triple play de servicios que

incluye telefonia movil, internet y television en el hogar. El paquete de servicios fue creado

a partir de las necesidades del mercado meta siguiendo la estrategia de personalizacién

masiva, contando los mismos con las siguientes caracteristicas:

\
iy Mds GB para consumo mensual en los planes
@ Componente principal de la propuesta: internet de datos
T Menos minutos para llamadas y envio de SMS
J
\
(( )) Ofrece planes para navegar en alta velocidad (desde 10 MB)
(9
Incluye controles para asegurar que los clientes naveguen a la velocidad
contratada
J

CD

\_

Servicio de television por internet

Consumo television desde distintos dispositivos

Propuesta Unica y actualizada de peliculas, series, torneos deportivos y

Servicio a demanda: consumo cuando el consumidor lo desee

Oferta personalizada: se paga solo por los packs de programas que el
consumidor elija (por ejemplo Canales Aire, Noticias, Deportes, Peliculas,
Series, Musica). La seleccion podra ser modificada mensualmente.

Peliculas de estreno con posibilidad de alquilarlas para el consumo en el
hogar

N

/

La propuesta debera ademas eliminar aquellos atributos que para el target no suman valor

de manera de generar un ahorro de costos y poder ofrecer el producto al precio esperado

por el mercado. Por lo que se reduciran los minutos libres para llamadas o envio de SMS

en celulares, y la oferta de canales de television sera mas limitada, no ofreciendo como las

alternativas actuales méas de 100 canales, ya que se dejaran solo los que cada cliente

quiere y elige pagar para consumir.

Sera necesario ademas asegurar un servicio eficiente y en caso de inconvenientes dar una

respuesta rapida tanto desde el servicio de atencién al cliente como desde el area técnica.
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3)

4)

Si bien no son temas tratados en este trabajo final, la eficiencia y atencion al cliente
fueron nombradas por el segmento como uno de los atributos que més valoran de estas
empresas de servicios. Para favorecer este tema se creara una aplicacion para el celular (o
Tablet, Smart Tv, etc.) donde se podra verificar y controlar el total de los consumos de
internet y telefonia, modificar el pack contratado de television y realizar consultas o

reclamos de manera rapida y sencilla.

Canales: Siendo internet el medio mas consumido de los jovenes serd el canal principal de
contacto con los clientes tanto para consultas y ventas, como para acciones de
comunicacion. Se utilizaran principalmente las redes sociales Facebook y Twitter, que como
ya se dijo son las mas utilizadas por este segmento. Se realizaran acciones también tanto en
Google como YouTube, invitando a conocer la pagina web del nuevo producto. Ademas
como herramienta se dara a probar el nuevo paquete de servicios a referentes sociales o
lideres de opinidn para que compartan sus experiencias online. A pesar de que se
privilegiaran los medios dirigidos para captar la atencion del target, teniendo en cuenta la
magnitud de la empresa Telefénica se usaradn también medios masivos para publicitar el
nuevo producto y aprovechar su amplitud, realizando: publicidades audiovisuales en canales
de aire y cable (en especial deportivos y de peliculas o series), publicidades graficas en
diarios los fines de semana y en revistas especializadas, y publicidades en radios en
emisoras como FM METRO o La 100 donde se encuentra principalmente el target. También
se realizaran acciones en via publica cercano a boliches y universidades, y se recomienda el
patrocinio de eventos de musica y organizacion de recital de lanzamiento invitando de
manera gratuita a los jovenes target (simil Movistar Free Music). De esta manera en una
primera etapa se buscara captar la atencién y generar interés en el mercado meta. Toda la
campafia debera compartir un mensaje en comun y ser armoniosa, invitando a que busquen
mayor informacidon sobre la propuesta en la pagina web o perfil de la marca en las redes
sociales. Siempre buscando la manera de ser creativos, con una intensidad moderada de
manera de no generar agotamiento ni rechazo en el consumidor potencial. Otros medios de
contacto del cliente con la marca seran los canales de atencion al consumidor y el servicio
técnico.

Relacion con el cliente: Se buscara generar relaciones cercanas con los clientes, como

personalizadas, ya que este es un atributo valorado por los jovenes y ademas las redes
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5)

6)

7)

8)

sociales permiten este tipo de contacto. A través de la aplicacion y plataforma web se
buscara generar servicios automaticos que simulen la relacion personal pero haciendo que
los contactos sean simples y rapidos (de manera de que no sientan que estan perdiendo el
tiempo). La relacion sera preferentemente online, utilizando las redes sociales para que el
contacto sea bidireccional, generando comunidades, y el desarrollo de sitios donde los
consumidores puedan dar recomendaciones sobre los productos, por ejemplo las peliculas
que quieren que se incluyan en el abono.

Fuentes de Ingresos: El precio de los planes se fijara en base al mercado entre $500 y $800
mensuales para el paquete basico de estos tres servicios. Sin embargo no se ofrecera un
Unico paquete, sino que por lo menos se haran 3 ofertas para cubrir las necesidades de los
distintos segmentos dentro del target (practica cominmente utilizada en estos servicios). Si
bien se ofreceran los servicios en paquete, se dara la posibilidad de que los clientes decidan
contratar los servicios por separado a un precio mayor o agregando servicios de valor
agregado. Por lo tanto, se obtendran ingresos por un valor fijo mensual sumado a ingresos
variables dependiendo del uso o transacciones realizadas (por ejemplo alquiler de peliculas,
cantidad de minutos en Ilamadas, cantidad de SMS enviados, uso de internet por fuera del
plan contratado, etc.).

Recursos claves: Para poder brindar el servicio eficiente que esperan los clientes sera
necesario contar con: buena cobertura de las redes que brindan los servicios de internet y
television, contenido de peliculas y series para el consumo a demanda atractivo para el
target, plataforma de contacto online &gil y sencilla, y recursos humanos de atencion al
cliente capacitados.

Actividades claves: En primer lugar serd necesario asegurar un correcto y continuo
funcionamiento de las redes para evitar cortes y por lo tanto insatisfaccion de los clientes.
Ademas como nombraron los jévenes encuestados en su percepcion de eficiencia del
servicios influyen también la atencion al cliente y el servicio técnico, especialmente ante a
inconvenientes con la red. Otra actividad clave sera actualizar permanentemente el
contenido disponible para consumo a demanda para cumplir con las expectativas, y poder
competir con Netflix.

Asociaciones claves: Se tendran que generar alianzas con las empresas proveedoras de

contenido (tanto de canales de cable como aire) para poder brindar el servicio de television,
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como asi también con los fabricantes de hardware y software para que la aplicacion de
television este disponible en la mayor cantidad de dispositivos como asi también la
aplicacion de atencion al cliente.

9) Estructura de costes: Si bien no forma parte del alcance del trabajo el anélisis de los costos
de la propuesta presentada, se recomienda a la empresa realizar este analisis y aplicar los
ajustes necesarios para que el modelo sea rentable. Los costos principales a tener en cuenta
seran los incurridos por el desarrollo del nuevo producto: television online dentro de un
paquete de servicios. También el desarrollo de la aplicacion para atencién al cliente.
Ademas, probablemente se tendra que aumentar la inversion en el mantenimiento de las
redes y capacitacion de recursos humanos para cumplir con las expectativas de eficiencia
del target. También se incurrirdn en gastos de comunicacién para dar a conocer la nueva

marca y producto.

Limitaciones del alcance

e En este trabajo se busco crear un producto partiendo desde el mercado, por lo que no se
analizé con detalles la factibilidad econdmica de la propuesta presentada en el plan de
marketing. Se recomienda por lo tanto realizar los analisis de costos pertinentes para
evaluar si la propuesta es rentable para la empresa, mas alla de que permita conseguir mas
clientes y ampliar su cuota de mercado.

e Serecomienda, ademas, analizar si la propuesta de paquete triple play permitira que
clientes cambien de proveedor de celular, generando ademas asi un mayor incremento de
los ingresos por altas de lineas nuevas en moviles (favorecidos por ejemplo por los
sistemas dual chip).

e Se recomienda trabajar en procesos y planes de capacitacion para asegurar una buenay
eficiente atencion al cliente en los distintos canales de atencion.

e Los clientes necesitan servicios eficientes por lo que si se ofrece internet de alta velocidad
y la misma no es percibida en los hogares, el plan sera un fracaso. Se recomienda, por lo
tanto, revisar las redes y los procesos de servicio técnico para cumplir con las exigencias

del mercado.
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Anexo 1: Encuestas de investigacion de mercado

Encuesta 1: Habitos de Consumo

Preguntas Clasificadoras

¢Donde vivis?

o Capital Federal (CONTINUAR))
o Prov. De Buenos Aires (TERMINAR)
o Interior del pais (TERMINAR)

¢ Cuantos afios tenes?

o Menos de 18 afios (TERMINAR)
o 18-30 afios (CONTINUAR A CUESTIONARIO PRINCIPAL)
o Més de 30 afios (TERMINAR)

Cuestionario Principal: Habitos de Consumo

1. ¢Tenes internet en tu hogar?
o Sl
o NO

Si contesta Sl, continuar a P.2
Si contesta No, continuar a P.5

2. ¢Cudl es el dispositivo principal por el que te conectas a internet de tu hogar? Marca con 1
el dispositivo principal y con 2 el secundario.

Computadora

Celular

Tablet

Tv

Otros:

Oo0o0ooaod

3. ¢Con qué frecuencia consumis los siguientes servicios? Marca con un X la frecuencia de
consumo de cada uno de los servicios.
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Todos los Casi todos los Pocas veces al Casi
dias dias Pocos dias a la semana | mes Nunca

Internet en el hogar
(wifi, banda ancha,
etc.)

Internet 3G/4G

Telefonia movil
(llamadas 0 SMS)

TV - Canales de
Aire

TV - Canales de
Cable

4. ¢Para qué utilizas internet en tu hogar? Selecciona todas las actividades que realizas por lo
menos una vez al mes.

Uso redes sociales

Chequear mails

Oir o bajar musica

Ver o bajar peliculas/videos

Chatear

Leer diarios

Leer o bajar libros o textos

Jugar videos juegos

Trabajar

Estudiar o hacer tareas

Comprar y vender

Leer blogs

Otros:

Oooooooooooooaao

5. ¢Qué tipo de programas consumis al menos una vez por mes? Marca todos los que
correspondan.

Noticieros

Peliculas

Series, ficcién en canales aire

Series, ficcion en canales cable

Deportivos

Humoristicos

Culturales

Politicos

Chimentos

Musicales

Shows

Ninguno

Otros:

Oooooooooooooaa
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6. ¢Con qué frecuencia consumis los siguientes servicios? Marca con un X la frecuencia
de consumo de cada uno de los servicios.

Algunos Algunas
Todos los o g Algunas
. dias veces ~ Nunca
dias veces al afo
a la semana al mes

Videos en YouTube

Peliculas/series via

streaming

(en sitios como Cuevana)

Peliculas/series
descargadas
(por ejemplo via Torrent)

Canales online de
emisoras de TV

Peliculas/Series/Programas
bajo suscripcion

(como Netflix, On Video,
Arnet Play)

Si no consume ninguna de las opciones por lo menos algunas veces al mes, continuar a P.7

Si consume algunas de las opciones por lo menos algunas veces al mes pero no Bajo Suscripcion
continuar a P.8

Si consume por lo menos algunas veces al mes la opcidn Bajo Suscripcion, continuar a P.9

7. ¢Nos podrias comentar los motivos por los cuales no consumis frecuentemente video
por internet?

No tengo internet

Conexion lenta

No me interesa

No es la misma calidad de imagen

Dificultad para mirar video por internet

Otros:

NS/NC

Ooooooad

Continuar a P.10

8.
a. ¢Consideraste suscribirte a algin plan de tv online pagando un abono en el corto
plazo (como Netflix, On Video, Arnet Play)?
Si me gustaria
No, no me interesa
No por motivos econémicos
NS/NC

O O O O
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Si no le interesa, continuar a P.8b
Resto de las opciones, continuar a P. 10

b. ¢Nos podrias comentar por qué razones no te parece interesante suscribirte a
contenidos de tv online? Especificar las razones.

Continuar a P. 10

9.

¢ Estas suscripto a algunos de estos servicios de tv online?
Netflix

On Video

Arnet Play

Otro:

No estoy suscripto a canal de tv online

0O 0000

Si no esta suscripto, ir a P.8
Resto de las opciones, continuar a P. 9B

b. ¢Nos podrias comentar que te motivé a suscribirte a contenidos de tv online?
Especificar las razones.

Continuar a P.10

10. ¢Qué companiia de celular tenes actualmente?
Claro

Personal

Movistar

Nextel

Otros

No tengo celular

0O O O 0O O O

Si contesta No tengo celular, ir a Preguntas Demograficas.
El resto de las respuestas, continuar a P.11

11. ¢ A qué tipo de plan estas suscripto?
o Plan pospago sin plan de datos (internet 3G/4G)
o Plan pospago + internet hasta 1GB por mes
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Plan pospago + internet de 2GB a 5GB por mes

Plan pospago + internet de mas de 6GB por mes

Plan pospago con plan de datos (pero no sé cuantos GB tengo disponible por mes)
Plan prepago (con tarjeta)

Otros

NS/NC

0 O O O O O

12. Por ultimo, si tuvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de plan de celular a
medida de tus necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias con respecto al servicio
que actualmente tenes y al resto de las ofertas del mercado? Escribir propuestas y
caracteristicas que desearias de un plan de celular.

Preguntas demograficas

Sexo

o Femenino
o Masculino

Ocupacion (puede seleccionar mas de una opcion)

O Estudiante universitario/posgrado
Empleado en relacion de dependencia
Empleado auténomo

Otros

NS/NC

Oooad

Barrio donde vive
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Encuesta 2: Motivos contratacion de servicios para el hogar

Preguntas Clasificadoras

¢Donde vivis?

o Capital Federal (CONTINUAR))
o Prov. De Buenos Aires (TERMINAR)
o Interior del pais (TERMINAR)

¢ Cuantos afios tenes?

o >18afios (TERMINAR)
o 18-30 afios (CONTINUAR A CUESTIONARIO PRINCIPAL)
o <30 afios (TERMINAR)

¢Con quienes vivis? Selecciona todas las que correspondan.

Conyuge o concubino
Hijos

Madre, Padre 0 ambos
Hermano/s

Amigos

Solo

Otros

oooooogd

Si vive solo, con pareja, amigos o solo hermanos, continuar Cuestionario motivos 1.
Si vive con hijos, TERMINAR
Si vive con los padres, continuar a P.B

B. ¢Esta en tus planes independizarte de tus padres en los proximos 12 meses?

o Si
o No
o NS/NC

Si contesta si, continuar Cuestionario motivos 2.

Si contesta No 0 NS/NC, TERMINAR
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Cuestionario 1 (para jovenes independizados de sus padres)

1.

Ooood

¢ Cual de estos servicios tenes contratados actualmente en tu hogar? Marca todas las
gue correspondan.
TV por cable

Internet

Telefonia fija
Ninguno

Si tiene tv por cable, continuar a P.2

Si no tiene tv por cable, continuar a P. 3

2.

Oo0o0oood o

®

O

0O 0 0 0

¢Qué empresa de TV por cable tenes contratada?
Cablevisién

Telecentro

Direct TV

Otros:

¢Nos podrias comentar los motivos por los cuales elegiste esa empresa frente al
resto de las opciones del mercado? Explicar las razones.

¢A qué tipo de plan estas suscripto?
Cable tradicional

Satelital

HD

Otros

NS/NC

¢ Tenes contratado algun paquete adicional al abono basico? Seleccione todos
los que correspondan.

Pack Fox

Pack HBO

Pack Hot Go

Otros

Ninguno

¢ Qué atributos valoras mas de un servicio que provee television? Selecciona
maximo 3 atributos.

Reputacion y Fiabilidad de la empresa

Calidad imagen (HD)
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Eficiencia del servicio (sin cortes, imagen en concordancia a lo contratado, etc.)
Variedad de contenidos

Estrenos

Rapidez respuesta ante reclamos

Precio bajo

Paquete con otros servicios (internet, telefonia, etc.)

Atencion al cliente

Otros:

Ooooooon

—h

Si tuvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de tv a medida de tus
necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias considerando el servicio que
actualmente posees y el resto de las ofertas del mercado? Escribir propuestas
y caracteristicas que desearias de un servicio de televisién por cable.

g. ¢Estarias dispuesto a contratar un plan que solo ofrezca television via
internet, donde selecciones el contenido que queres ver en el momento que
quieras (sin programacion)?

Si

Si, pero como complemento al tv por cable tradicional

No me interesa

No tengo internet

NS/NC

o O O O O

Si tiene Internet, continuar a P.4
Si no tiene internet, continuar a P. 5

3.
a. ¢Nos podrias comentar los motivos por los que decidiste no contratar TV por
cable? Marca todas las que corresponden.
No me interesa, no veo mucha television
No me interesa, no veo canales de cable
No me interesa, veo television u otras opciones de video por internet
No tengo televisor
Motivos econémicos
Otros:

Oo0o0ooOooOod

o

¢ Tenes en tu hogar servicio de TV abierta?
Sl
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o NO
o NS/NC

Si tiene Internet, continuar a P.4
Si no tiene internet, continuar a P.5

4.
a. ¢Qué proveedor de Internet contraste? Si tenes mas de un proveedor de
internet, podes realizar una seleccién maltiple.
Fibertel
Telecentro
Speedy
Arnet
Claro
Otro:

O O O O O O

¢ Cudl es la velocidad que ofrece el plan que contrastaste de internet?
Hasta 6 MB

De7al0MB

De 11 a 20MB

>20MB

NS/NC

0000 oO0UT

c. ¢Nos podrias comentar los motivos por los que elegiste contratar esa empresa
frente al resto de las alternativas del mercado? Explicar las razones.

d. ¢Qué atributos valoras mas de un proveedor de servicio de internet?
Selecciona maximo 3 atributos.
O Reputacion y Fiabilidad de la empresa

Mayo velocidad

Eficiencia servicio (cumplimiento velocidad, sin cortes)

Rapidez solucion ante reclamos

Precio bajos

Paquete con otros servicios (tv, telefonia, etc.)

Atencidn al cliente

Otros:

Ooooooogao

Si contratd una empresa distinta a Speedy, continuar a P.4e
Si contratd Speedy, continuar a P.4f
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e.

¢Por qué decidiste no contratar un plan de la empresa Telefdnica (Speedy)?

Selecciona todas las opciones que correspondan.
0O Desconocimiento de la propuesta

Motivos econdmicos

No ofrecia paquete con television

Mala imagen

Mala experiencia previa

No habia disponibilidad en mi domicilio

Demora en la instalacion

No queria teléfono fijo

No investigue demasiado sobre todas las alternativas
0O Otros:

Continuar P.4f

Oooooogooo

Si tuvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de servicio de internet a
medida de tus necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias considerando el
servicio que actualmente posees y el resto de las ofertas del mercado? Escribir
propuestas y caracteristicas que desearias de un servicio de internet.

...................................................................................................
...................................................................................................
...................................................................................................
...................................................................................................

Continuar a P. 6

5. ¢Nos podrias comentar los motivos por los que decidiste no contratar internet en tu
hogar? Marca todas las que corresponden.

O

Ooo0ood

No me interesa

Tengo internet en el celular
Motivos econémicos

Mala sefial donde vivo
Otros:

Continuar a P.6

6. ¢Tenes Smart TV en tu hogar?

O

o
o
o

Si

No, pero pienso comprar en los proximos 12 meses
No

NS/NC

7. ¢Cuél de estas fuentes de informaciéon crees que te influyen mas a la hora de contratar
un servicio de internet o cable? Marca 3 fuentes en orden de la que mas influye a la
gue menos, siendo la 1 la que més influye.

0O Opinién de amigos
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Opinién de familiares

Publicidad

Informacién en diarios/revistas
Informacién en internet

Opinion de consumidores en internet
Otros:

Oooooaod

Ir a Preguntas Demogréficas.

83



Cuestionario 2 (para jovenes que planifican independizarse en los proximos 12 meses)

1.

Oo0Oo0ooaod

¢Cuando se independice, piensa contratar alguno de estos servicios? Marca todas las
que correspondan.

TV por cable

Internet

Telefonia fija

Ninguno

NS/NC

Si quiere tv por cable, continuar P.2

Si no quiere tv por cable, continuar P. 3

Si contesta NS/NC, TERMINAR

2.

¢ Cual de estas empresas de TV por cable contrataria? Elegir una sola opcion.
Cablevision

Telecentro

Direct TV

Otros:

NS/NC

00 000w

Si contesta NS/NC ira P. 2¢

b. ¢Nos podrias comentar los motivos por los que elegirias esa empresa frente al
resto de las opciones del mercado?

134

¢ Qué atributos valoras mas de un servicio que provee tv? Selecciona maximo 3
atributos.

Reputacion y Fiabilidad de la empresa

Calidad imagen (HD)

Eficiencia del servicio (sin cortes, imagen en concordancia a lo contratado, etc.)
Variedad de contenidos

Estrenos

Rapidez respuesta ante reclamos

Precio bajo

Paquete con otros servicios (internet, telefonia, etc.)

Atencion al cliente

Bajos costos de instalacion

Otros:

Ooooooooogaod

84



d. Situvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de tv a medida de tus
necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias considerando el servicio que
actualmente posees y el resto de las ofertas del mercado? Escribir propuestas
y caracteristicas que desearias de un servicio de televisién por cable.

e. ¢Estarias dispuesto a contratar un plan que solo ofrezca television via internet,
donde selecciones el contenido que queres ver en el momento que quieras (sin
programacion)?

Si

Si, pero como complemento al tv por cable tradicional

No me interesa

No tengo internet

NS/NC

0 O O O O

Si quiere Internet, continuar P.4
Si no quiere internet, continuar P. 5

3.

¢Por qué motivo no contratarias TV por cable?

No me interesa, no veo mucha television

No me interesa, no veo canales de cable

No me interesa, veo television u otras opciones de video por internet
No voy a comprar televisor

Motivos econémicos

Otros:

Ooooooo e

¢Contratarias el servicio de TV abierta?
Si

No

NS/NC

00 o0 T

Si quiere Internet, continuar P.4
Si no quiere internet, continuar P. 5

4.
a. ¢Cual de estas empresas de internet contrataria?
o Fibertel
o Telecentro
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Speedy
Arnet
Claro
Otro:
NS/NC

O O O O O

Si contesta NS/NC ir a P. 4c

b. ¢Nos podrias comentar por qué elegirias esa empresa frente al resto de las
alternativas?

.........................................................................................................
.........................................................................................................
.........................................................................................................
.........................................................................................................

c. ¢Queé atributos valoras méas de un proveedor de servicio de internet?
Selecciona maximo 3 atributos.
O Reputacion y Fiabilidad de la empresa
Mayo velocidad
Eficiencia servicio (cumplimiento velocidad, sin cortes)
Rapidez solucidn ante reclamos
Precio bajos
Paqguete con otros servicios (tv, telefonia, etc.)
Atencidn al cliente
Bajos costos instalacion
Otros:

Oooooooan

Si quiere contratar una empresa distinta a Speedy, continuar P.4d
Si quiere contratar Speedy, continuar P.4e

¢Por qué no esta en tus planes contratar la propuesta de Speedy (Telefonica)?
Desconocimiento de la propuesta

Motivos econémicos

No ofrece paquete con television

Mala imagen

Mala experiencia previa

No hay disponibilidad en mi domicilio

Demora en la instalacion

No quiero teléfono fijo

No investigue demasiado sobre todas las alternativas
Otros:

Oooooooo0fode

Continuar P.4e
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Si tuvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de servicio de internet a
medida de tus necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias considerando el
servicio que actualmente posees y el resto de las ofertas del mercado? Escribir
propuestas y caracteristicas que desearias de un servicio de television por
cable.

Continuar a P. 6

5. ¢Por qué motivos no contratarias internet en tu hogar?
No me interesa

Tengo internet en el celular

Motivos econémicos

Mala sefial donde vivo

Otros:

O

O 0ooOood

Continuar a P.6

6. ¢Estaen tus planes tener un Smart TV en tu hogar?

o
(¢]
o

Si
No
NS/NC

7. ¢Cudl de estas fuentes de informacion crees que te influirdn mas a la hora de
contratar un servicio de internet o cable? Marca 3 fuentes en orden de la que mas te
influird ala que menos, siendo la 1 la que mas influye.

O

Ooooooooao

Opinién de amigos

Opinidn de familiares

Publicidad

Informacion en diarios/revistas

Informacién de la empresa en internet
Informacién de la empresa en redes sociales
Opinidn de consumidores en internet
Opinién en redes sociales

Otros:

Ir a Preguntas Demograficas.
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Preguntas demograficas

Sexo

o Femenino
o Masculino

Ocupacion (puede seleccionar mas de una opcion)

O Estudiante universitario/posgrado
Empleado en relacion de dependencia
Empleado autbnomo

Otros

NS/NC

Oo0oood

Barrio donde vive

Fin
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Test de Concepto vy Precio

Tenemos una nueva propuesta de paquete de servicios pensada para hogares joévenes, y nos gustaria
saber tu opinion.

Preguntas Clasificadoras

¢Dénde vivis?

o Capital Federal (CONTINUAR)
o Prov. De Buenos Aires (TERMINAR)
o Interior del pais (TERMINAR)

¢ Cuantos afios tenes?

o Menos de 18 afios (TERMINAR)
o 18-30 afios (CONTINUAR A CUESTIONARIO PRINCIPAL)
o Mas de 30 afios (TERMINAR)

¢ Con quienes vivis? Selecciona todas las que correspondan.

Conyuge o concubino
Hijos

Madre, Padre 0 ambos
Hermano/s

Amigos

Solo

Otros

oooooogod

Si vive solo, con pareja, amigos o solo hermanos, continuar Cuestionario
Si vive con los padres, continuar a P.B

B. ¢Esta en tus planes independizarte de tus padres en los préximos 12 meses?

o Si
o No
o NS/NC

Si contesta si, continuar Cuestionario motivos 2.

Si contesta No 0 NS/NC, TERMINAR
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Presentacién nuevo producto

Una nueva marca en el mercado ofrecera un triple pack de servicios (Internet +TV + Telefonia)
todo por un Unico precio. El plan fue creado pensando en las necesidades de los hogares jovenes y
el mismo incluye:

e Internet: Planes de alta velocidad desde 10 Mb por mes, para que estés siempre conectado
asegurandote que navegues a la velocidad contratada.
e TV por internet:

O

Servicio de television por internet con una propuesta Unica y actualizada de peliculas,
series, torneos deportivos y shows para que disfrutes cudndo y dénde quieras.

Podras elegir qué canales de aire o cable queres consumir y hacerlo en vivo o cuando lo
desees, pagando solo los packs que te interesen. La oferta de packs se divide en las
siguientes categorias: Canales Aire, Noticias, Deportes, Peliculas, Series, MUsica,
Documentales, etc. Incluye eleccion de canales en HD.

Todos los meses se agregaran peliculas de estreno para que a eleccion alquiles y
disfrutes en tu hogar.

La seleccion delos packs podras modificarla todos los meses de manera online desde la
misma aplicacién donde se consume TV.

Podras consumir esta propuesta desde cualquier dispositivo: Smart TV, computadora,
tablet o celular.

e Telefonia movil: Un plan con més internet para consumo mensual tanto de 3G y 4G, donde
el abono mensual consiste principalmente en un paquete para uso de internet (con menor
crédito disponible para llamadas y SMS en el abono).

El plan incluye una aplicacién para el celular donde podrés verificar y controlar el total de los
consumos de internet y telefonia, modificar el pack contratado y realizar consultas o reclamos de
manera réapida y sencilla.

1. Teniendo en cuenta las alternativas de otras empresas que ofrecen paquetes de
servicios similares, inclusive la que tenes contratada en tu hogar, ¢;cémo evaluarias
esta alternativa segun tus necesidades y preferencias? Evaluar del 1 al 5, eligiendo 5 si
consideras que seria la propuesta mas atractiva del mercado para vos, y 1 la menos
atractiva.

2. ¢Contratarias este paquete de servicios?

Si
NO
NS/NC

Si dice que si 0 ns/nc, pasar a pregunta 3
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Si dice que no, pasar a pregunta 5

3.

Oooooooooooooao

e

¢ Cuales son los atributos que te resultan més atractivos de la propuesta presentada?
Selecciona maximo 5.

Paquete de tres servicios a un unico precio

El paquete incluye telefonia movil

Internet de alta velocidad

Internet que asegura cumplimiento velocidad contratada

Propuesta de TV a demanda: para consumir cuando y donde se quiera
Paquetes de canales de tv a eleccion

Propuesta de TV que se puede consumir desde el dispositivo que se quiera
Oferta de peliculas, series , torneos deportivos y shows incluido en el abono
Alquiler de peliculas estrenos

Plan de telefonia moévil con mas internet por mes

Abono de telefonia movil casi exclusivo para internet

Aplicacion con informacidn sobre los consumos de internet y telefonia.
Aplicacion para gestion, consultas y reclamos con la empresa de manera rapida y sencilla.
Otros:

Como valoramos tu opinion, quisiéramos saber ¢qué cambiarias o agregarias a esta
propuesta para que sea mas atractiva?

Pasar a pregunta 7

5.

Si la propuesta incluyese tv por cable tradicional o digital (no solo por internet), ¢lo
contratarias?

Si

No

NS/NC

¢Nos podrias comentar cudles son los aspectos que hacen que no te resulte atractiva
esta propuesta?

Ir a preguntas demograéficas
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7. Sisumas el abono que pagas mensualmente de Servicio de television + Internet +
telefonia mavil, ¢nos podrias decir cuanto aproximadamente se destina por mes en
total a estos servicios en tu hogar (considerar para el abono de celular solo el que
realizas para tu linea propia)?

Contestar solo los que viven solos. Los que viven con sus padres, pasar a pregunta 7.

e Hasta $499

e De $500a $799

e De $800 a $999

e De $1000 a $1199
e De $1200 a $1499
e Mas de $1500

8. Por la propuesta presentada que incluye servicio de television +Internet + telefonia
maévil, ¢nos podrias decir cuadnto aproximadamente estarias dispuesto a destinar por
mes en total por estos tres servicios?

e Hasta $499

e De $500 a $799

e De $800 a $999

e De $1000 a $1199
e De $1200 a $1499
e Mas de $1500

9. Por ultimo, ¢Nos podrias decir cual seria tu reaccion si esta propuesta es presentada
por alguna de estas marcas? Elegir una opcién por cada alternativa de marca.

Favoreceria mas a la Perjudicaria a la No favoreceria ni
decision de contratar decision de contratar perjudicaria la
este pack de servicios este pack de servicios decision de
contratar este pack
de servicios
Telefdnica
Movistar
Una nueva marca en
el mercado

Ir a preguntas demograficas

Prequntas demogréficas

Sexo

o Femenino
o Masculino
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Ocupacion (puede seleccionar mas de una opcion)

0O Estudiante universitario/posgrado
Empleado en relacion de dependencia
Empleado auténomo

Otros

NS/NC

Ooo0ood

Barrio donde vive
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Anexo 2: Analisis datos de encuestas

Encuesta 1: Habitos de Consumo

1. ¢Tenes internet en tu hogar?

100% de los jovenes encuestados
tienen internet en el hogar.

2. ¢Cual es el dispositivo principal por el que te conectas a internet de tu hogar?

Tablet

La mayoria de los jovenes usan

c tad internet en el hogar desde el celular
omputadora _
5 Celular principalmente, desplazando a la
29% 65%
computadora.

3. ¢Con qué frecuencia consumis los siguientes servicios?

100%
90%
80%
70%
60% m Casi Nunca
50% M Pocas veces al mes
0,
40% 1 Pocos dias a la semana
30%
20% M Casi todos los dias
10% M Todos los dias
0%
Internet en Internet Telefonia Tv - Tv -
elhogar  3g/4g movil  Canales de Canales de Al menos el 80% de los jévenes consume
Aire Cable

minimo una vez por semana estos 5
servicios. Siendo internet el mas utilizado
diariamente.
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In(;[ﬁrg:et Internet | Telefonia | .~ -ioc de Aire | TV - Canales de
hogar 30/49 maovil Cable
Todos los dias 94% 89,3% 46,4% 51,2% 44%
Casi todos los dias 2,4% 4,8% 32,1% 19% 25%
Pocos dias a la semana 3,6% 1,2% 16,7% 10,7% 17,9%
Pocas veces al mes 0% 0% 2,4% 6% 6%
Casi Nunca 0% 4,8% 2,4% 13,1% 7,1%
4. ¢Para qué utilizas internet en tu hogar?
Usar redes sociales 94%

Chequear mails

Oir o bajar musica
Estudiar o hacer tareas
Ver o bajar peliculas/videos
Chatear

Leer diarios

Trabajar

Comprar y vender

Leer o bajar libros o textos
Leer blogs

Jugar videos juegos

Otro

5. ¢Qué tipo de programas consumis al menos una vez por mes?

Peliculas

Series, ficcién en canales cable
Noticieros

Deportivos

Series, ficcion en canales aire
Chimentos

Politicos

Shows

Culturales

Humoristicos

Musicales

Ninguno

Otro
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68%
63%

respuestas.

La mayoria de los jovenes usan internet
para: consumo redes sociales, chequear
mails, oir o bajar musica, estudiar o
realizar tareas, ver o descargar peliculas y
chatear. A excepcidn del consumo de
video, el resto de las actividades
requieren poco consumo de MB.

La mayoria de los jovenes consumen en
televisidn peliculas, series o ficcion en
canales de cable y noticieros. Para
destacar la mayoria de los hombres
también consumen programas deportivos
(66%). Se detecta mucha dispersion en las



6. ¢Consumis series, peliculas o programas de television por Internet?

El 84% de los jovenes consume video por
internet (incluye peliculas, series o
canales en sitios via streaming, descargas
o suscripciones tipo Netflix)

El 16% que no consume video por internet (13 casos), respondio la siguiente pregunta:

7. ¢Nos podrias comentar los motivos por los cuales no consumis video por Internet?

No me interesa 84,6%
Otro 7,7%
NS/NC 7,7%
Dificultad para mirar video por internet 7,7%

No es la misma calidad de imagen | 0%
Conexiénlenta | 0%
No tengo internet | 0%

A continuacion se presentan las respuestas al 84% que consume video por internet (71 casos):

8. ¢Con qué frecuencia consumis los siguientes servicios?

100% - ® Nunca

90% - B Algunas veces al afio
80% - i Algunas veces al mes
70% 1 B Algunos dias a la semana
60% -
S0% B Todos los dias
40% -
30% -
20% -
10% -

0% . . . .

Youtube Peliculas o series Peliculas o series Canales ONLINE Peliculas/series
via streaming descargadas de bajo suscripcién
(cuevana) emisoras de TV




Peliculas o Peliculas o Canales Peliculas/series
series via . ONLINE de .
Youtube streaming series emisoras de bajo
(cuevana) descargadas TV suscripcion
Todos los dias 31% 7% 5,6% 2,8% 19,7%
Algunos dias a la 0 0 0 0 0
semana 49,3% 26,8% 12,7% 12,7% 42,3%
Algunas veces al mes 19,7% 23,9% 21,1% 11,3% 18,3%
Algunas veces al afio 0% 25,4% 12,7% 21,1% 4,2%
Nunca 0% 16,9% 47,9% 52,1% 15,5%

Todos los encuestados consumen al menos una vez por mes videos en YouTube. Del resto
de las opciones de video por internet, la mas consumida con frecuencia semanal es
peliculas o series bajo suscripcion (62%). Los jovenes prefieren ver videos por streaming
gue descargadas, y casi la mitad nunca vio online programas de emisoras de TV.

9. ¢Consideraste suscribirte en el corto plazo a algun plan de TV online pagando un abono
(como Netflix, On Video, Arnet Play)?

No por motivos NS/NC
econdmicos _\ r 2%

4%

No, no me
interesa
17%

Si, ya estoy
suscripto

Si me gustaria
59%

18%

El 59% que esta suscripto a programacion de video por internet (42 casos), contesto las siguientes
preguntas:
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10. ¢A cudl de estos de estos servicios de TV online estas suscripto?

Netflix 98% . . .
Casi todos los encuestados eligen Netflix
Apple TV 7% para suscribirse a video online. No hay
casos de suscripcidn a Arnet Play u On
ArnetPlay | 0% Video.

On Video | 0%

11. ¢Nos podrias comentar que te motivé a suscribirte a contenidos de tv online? Especificar las
razones.

Los encuestados nombraron mayor cantidad de veces los motivos de: Comodidad, rapidez, no hay que
realizar descargas, acceso a contenido de temporadas completas, variedad, contenido a demanda (sin
horarios fijos), posibilidad de consumirlo en el dispositivo que se quiera, calidad de imagen, contenido sin
publicidades, precio adecuado al beneficio percibido.

El 17% que no le interesa suscribirse a tv por video (12 casos), enumero los siguientes motivos por
lo cual tiene esa actitud hacia este producto:

Preferencia a la descarga de peliculas/series, consumo de manera gratuita los mismos contenidos,
considera que las opciones actuales no tienen contenido actualizado. Otros argumentaron que en general
no consumen TV.

12. ;Qué compafiia de celular tenes actualmente?

Nextel Tuenti
1% NI 1%

Claro
14%

El 54% de los encuestados tiene plan de
Movistar.
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13. ¢ A qué tipo de plan estas suscripto?

NS/NC Los jovenes encuestados prefieren planes
13% _\

Plan prepago

5%\

pospagos con internet, aunque no

muchos saben cuantos GB tienen
Plan pospago . )
82% disponibles en el plan contratado.

De los que tienen plan pospago, los planes se dividen de la siguiente manera:

Plan pospago + internet de mds de 6GB por mes _ 9%

Plan pospago + internet de 2GB a 5GB por mes _ 22%
Plan pospago + internet hasta 1GB por mes _ 19%
Plan pospago con plan de datos (pero no sé cuantos
sponi A 33
GB tengo disponible por mes)

Plan pospago sin plan de datos (internet 3G/4G) — 17%

14. Si tuvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de plan de celular a medida de tus
necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias con respecto al servicio que actualmente
tenes y al resto de las ofertas del mercado? Escribir propuestas y caracteristicas que
desearias de un plan de celular.

Categorizando las respuestas, se nombra mayor cantidad de veces las siguientes propuestas:

Maés internet en el abono, internet libre en abono mensual, mayor eficiencia y calidad en los servicios de
las empresas de celulares (mejora de sefial, navegar a una velocidad constante, inversion en méas antenas,
etc.), planes con menos SMS y crédito para llamadas, posibilidad de un plan Unico para uso de internet,
mejoras en la comunicacion de la red 2g.
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Encuesta 2: Motivos contratacion servicios de telecomunicaciones

Contratacion servicio de television por cable

1. ¢Qué empresa de TV por cable tenes contratado en tu hogar?

Direct Tv

No tiene
TV por 8% 2D
cable
10%
Telecentro
35% Cablevisién
57%
Tiene TV
por cable
90%

El 90% de los jovenes tiene contratado television por cable en su hogar, eligiendo la mayoria a la empresa
Cablevisién y en segundo lugar Telecentro (market share superior que si se considera total pais expuesto
en introduccidn del trabajo final).

Jévenes con planes de independizarse: EI 68% solamente piensa contratar television por cable. Eligiendo a
las siguientes empresas:

Direct Tv De los aun no viven solos, planifican en
9% mayor proporcidn adquirir Cablevision, se
Telecentro puede deducir a que esa si bien es la
26% marca preferida, luego evaluando precios
al momento de mudarse elijan Telecentro

Cablevisidn _ )
65% que es una opcion mas economica.

A continuacidn se presentan preguntas realizadas solamente a los encuestados que tienen TV por
cable:

2.
a. ¢Nos podrias comentar los motivos por los cuales elegiste esa empresa frente al resto
de las opciones del mercado? Explicar las razones.

En las respuestas se hombraron distintos motivos dependiendo de la empresa contratada. Se resumen los
motivos de contratacion teniendo en cuenta aquellos motivos mas nombrados por los encuestados:

Cablevision: Se valoriza que ofrece un paquete de television por cable mas internet, siendo para ellos la
alternativa de mayor calidad y eficiente del mercado (en especial refiriéndose a la banda ancha). Muchos
eligen Cablevision porque tuvieron malas experiencias con otras empresas, y en general nombran a
Telecentro (la otra alternativa que ofrece television + cable). Como motivo influye también la restriccion
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de la zonas o edificios donde solamente provisiona de estos servicios Cablevision o a la hora de alquilar
deciden guedarse con la empresa que ya tenian previamente en ese domicilio.

Telecentro: Los que eligen esta empresa es en la mayoria de los casos por el factor precio, la consideran
la opcidn de oferta paquetizada mas accesible. Algunos lo hacen porque descartan Cablevision por ser
parte del Grupo Clarin.

Direct Tv: Son pocos los casos que eligen esta empresa, los motivos nombrados fueron que era la Unica
opcion que ofrecia television por HD en su hogar y porque la contrataron con el paquete Trio de
Telefénica (que hoy no se esta ofreciendo pero que combinaba telefonia, internet y servicio de television).

Jovenes con planes de independizarse: Al preguntarle a los jovenes que estaban planificando irse a vivir
solos se agregaron a los motivos antes nombrados:

Cablevisién: Es la empresa que tienen contratada en el hogar donde actualmente viven con sus padres, y
como tienen una buena experiencia no la quieren cambiar.

Telecentro: Se repiten los mismos motivos, la elegirian por tener el mejor precio para el servicio de
internet mas television.

Direct Tv: En este caso valoran su variedad de programacion, la posibilidad de grabar los programas y
verlos en otro momento, y la oferta de canales exclusivos por ejemplo de Férmula 1.

b. ¢A qué tipo de plan estas suscripto?

Suscripcion a TV por cable - Tipo de Plan

n=53
NS/NC

2% Se divide casi en proporciones iguales
HD la cantidad de jévenes que contratan
43% Cable " ..

- television por cable tradicional y de
Tradicional L,
47% alta definicion.

Satelital
8%

c. ¢Tenes contratado algun paquete adicional al abono basico?
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Contratacion paquetes de canales adicionales

n=53 .

En general los encuestados no tienen
79% contratados paquetes adicionales
para consumir mas peliculas y/o
series. El precio de estos paquetes es
. de aproximadamente $100
9% 13% 6%
mensuales.
[ | [ —
Pack Fox Pack HBO Pack Hot Go Ninguno

d. ¢Qué atributos valoras mas de un servicio que provee televisién? Selecciona maximo
3 atributos.

Atributos valorados en servicio TV por cable
n=53

Precio bajo 62%
Paquete con otros servicios 53%
Eficiencia del servicio 51%
Rapidez respuesta ante reclamos 25%
Atenciodn al cliente 21%
Calidad imagen 21%
Variedad de contenidos 15%
Estrenos 4%
Otro 2%
Reputacidn y Fiabilidad de la empresa | 0%

Para destacar los atributos preferidos son: Precio bajo, paquetes con otro servicios
(telefonia o internet) y eficiencia del servicio (sin cortes, resolucién imagen en
concordancia a lo contratado, etc.). Se valora mas un mejor precio que una calidad alta y
variedad en la oferta.

Al hacerle la misma pregunta a los jévenes que estan planificando mudarse solos, los mismos contestaron
que valoran mas de un servicio de television por cable los siguientes atributos:
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Atributos valorados en servicio TV por cable - Jovenes con planes de
independizarse
n=53
Eficiencia del servicio 68%
Paquete con otros servicios
Precio bajo
Reputacion y Fiabilidad de la empresa
Rapidez respuesta ante reclamos
Variedad de contenidos
Calidad imagen
Estrenos
Atencion al cliente
Otro

Se eligen los mismos 3 atributos principales pero valorizando mas la eficiencia del servicio, dandole menos valor
al atributo precio (se puede deducir que al no tener que abonarlo actualmente no tengan plan conciencia de este
factor). Otro dato es que un 32% considera importante la reputacidn de la empresa, lo cual en este caso los
podria influir a la hora de elegir a que empresa suscribirse.

e. Situvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de television a medida de tus
necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias considerando el servicio que
actualmente posees y el resto de las ofertas del mercado?

Los encuestados coincidieron en que para ellos un servicio de television ideal deberia: Dar la posibilidad
de elegir los canales por los cuales pagar y no un paquete completo con muchos canales donde la mayoria
no se consumen; Ofrecer mayor cantidad de peliculas y series en el abono basico (inclusive mas cantidad
de estrenos); Ofrecer mayores canales en HD; Brindar un servicio a demanda donde se pueda consumir el
contenido cuando se quiera (en especial se nombran partidos de futbol, torneos deportivos y programas ya
emitidos). Algunos coinciden en que este plan de servicio ideal deberia tener un precio mas accesible que
las actuales ofertas del mercado y mejorar la atencion al cliente. Otros quieren que se agreguen mas
canales segln sus intereses propios por ejemplo de musica y que haya una mayor personalizacién en la
oferta (por ejemplo poder ordenar los canales segun los gustos de cada uno, de manera de tener cerca los
gue mas se consumen).

Algunas respuestas destacadas:

e “Cobraria por canal, tener solo los que miro y ofreceria los mismos contenidos para cualquier
dispositivo”

e “Elegir la grilla de canales, poder ver por streming en dispositivos moviles”

e “Elegir los canales que quiero, pudiendo asi pagar precios mas bajos (actualmente uso 5 canales
de los 80 que me da el pack de cable tradicional)”

e “Actualmente las que tengo me brindan buen servicio. De todas formas, utilizo més la descarga de
peliculas a través de la computadora que el servicio por cable.”
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f. ¢Estarias dispuesto a contratar un plan que solo ofrezca television via internet,
donde selecciones el contenido que queres ver en el momento que quieras (sin
programacion)?

Contratacion servicio de TV por internet

n=75
NS/NC
4%
No me Si bien el 80% de los encuestados
interesa contrataria el servicio de television via
16%

internet, solo el 32% de ellos lo haria
en reemplazo del cable tradicional.

Si pero como
complemento
al TV por
cable
tradicional
48%

Se cuantificaron las respuestas tanto de los que se independizaron de sus padres como de los que estan en
planes de hacerlo en los préximos 12 meses.

A continuacién se presentan preguntas realizadas solamente a los encuestados que no tienen TV
por cable en su hogar:

3.
a. ¢Nos podrias comentar los motivos por los que decidiste no contratar TV por cable?

Motivos no contratacion TV por cable

n=6
Motivos econdmicos 33%
No me interesa, no veo mucha television 33%
Otro 17%
No me interesa, veo televisidn u otras opciones de... 17%
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Motivos no contratacion Tv por cable- Jovenes con planes de independizarse
n=11

No me interesa, veo television u otras opciones de

0,
video por internet 64%

No me interesa, no veo canales de cable
Motivos econdmicos

No me interesa, no veo mucha television

En el caso de los jovenes con planes de independizarse, los que consideran que no van a contratar
televisién por cable en su huevo hogar es porque pueden consumir video por internet.

b. ¢Tenesen tu hogar servicio de TV abierta?

Contratacion Television abierta en
hogares sin TV por cable

n=6 Los que no tienen en el hogar
NS/NC televisidn por cable, la mayoria tiene
17% N televisién abierta gratuita.

No
16%

Si
67%

Contratacion servicio de Internet

4. ¢Tenes contratado servicio de internet en tu hogar?
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Contratacion Internet en el hogar Contratacion Internet en el

n=59 hogar- Jovenes con planes de
No independizarse
n=34

5%

Casi la mayoria de los jovenes consideran necesario tener servicio de internet el hogar. El
5% que no contratd este servicio menciond que usa internet en el celular o que no lo hizo

por motivos econdémicos.

A continuacidn se presenta la respuesta de aquellos que tienen contratado servicio de internet en el

hogar:

a. ¢Qué proveedor de Internet contraste?

Contratacion Empresas de Internet
n=56

Arnet
1%

Speedy
17%

Fibertel
51%

Telecentro
28%

La mas elegida es Fibertel aunque con un porcentaje menor que en television por cable (Cablevision), ya
que se agregan en este mercado como alternativa Speedy (Telefonica) y Arnet (Telecom).

Jovenes con planes de independizarse: Tienen como favorito también Fibertel, y para destacar es que es
menor el porcentaje que dice que contrataria Telecentro. Se podria deducir que ese 12% que no tiene
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preferencia por ningin proveedor, luego termina eligiendo Telecentro principalmente por la variable
precio.

Contratacion Empresas de Internet - Jovenes
con planes de independizarse
n=34

NS/NC
Arnet 12%
6%

N
Fibertel
Speedy 47%
17,5%
Telecentro
17,5%

b. ¢Cual es la velocidad que ofrece el plan que contrastaste de internet?

Velocidad plan de internet contratado
n=56

El mayor porcentaje de los
encuestados contratan los planes de
>20MB internet de menor velocidad y por

2% ende, menor precio. Un 21% no sabe
la velocidad por la que paga para

navegar.

c. ¢Nos podrias comentar los motivos por los que elegiste contratar esa empresa frente
al resto de las alternativas del mercado? Explicar las razones.

Fibertel: ElI motivo mé&s nombrado por el que se elige esta empresa es por la eficiencia del servicio, es
considerada la empresa que provee el servicio mas eficiente del mercado con una buena velocidad.
También se nombran como motivos que viene en combo con el servicio de television y una buena relacion
costo-beneficio. Otros lo eligen por recomendaciones o luego de haber tenido malas experiencias con
otros proveedores.
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Telecentro: Es elegida para el servicio de internet porque se puede contratar en combo con la television
por cable a un precio accesible. Algunos mencionan también que ofrece internet de alta velocidad.

Speedy: Los que eligen Speedy en su mayoria es porque era el Unico que ofrecia servicio en su zona u
ofrecia una rapida instalacion. Algunos nombran que la contrataron junto con el plan trio (combo con
Direct TV).

Arnet: Al igual que Speedy es elegida solo porque era la Gnica opcién en el domicilio.

Jévenes con planes de independizarse: Cuando se les pregunta a los que adn viven con sus padres que
empresa contratarian suman a los motivos antes mencionados, los siguientes:

Fibertel: Es la empresa que ya tienen en el hogar donde viven, y por costumbre y buena experiencia no la
cambiarian. La consideran la mejor oferta del mercado.

Telecentro: Solo la elegirian motivados por el bajo precio y una relacién precio-calidad conveniente.

Speedy: La elegirian porque es la que actualmente tienen el hogar con sus padres y tienen buena
experiencia.

Arnet: Al igual que Speedy, se la elige por costumbre y buena experiencia con el servicio.

d. ¢Qué atributos valoras mas de un proveedor de servicio de internet? Selecciona
maéaximo 3 atributos.

Atributos valorados en proveedor de internet

n=56
Eficiencia servicio 77%
Mayor velocidad 57%
Precio bajos 48%
Rapidez solucidn ante reclamos 38%
Paquete con otros servicios 23%
Atencidn al cliente 11%
Reputacidn y Fiabilidad de la empresa 4%
Otro 2%

El atributo més valorado por la mayoria es que el servicio sea eficiente, es decir que no se corte, que
funcione todo el tiempo y se navegue a la velocidad contratada. Luego en la escala se valora una
navegacion a una velocidad alta y un precio bajo. A diferencia del cable un 38% le da importante a la
rapidez resolucion ante reclamos, remarcando la importancia de que el servicio de internet este siempre
disponible.

Haciéndole la misma pregunta a los que ain viven con sus padres, respondieron de la siguiente manera:
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Atributos valorados en proveedor de internet -
Jovenes con planes de independizarse
n=34

Eficiencia servicio 71%
Mayor velocidad

Paquete con otros servicios

Precio bajos

Rapidez solucién ante reclamos
Atencion al cliente

Reputacion y Fiabilidad de la empresa

Otro

Se le da también mucha importancia a la eficiencia del servicio y velocidad, y al igual que en el servicio
por cable los que ain viven con sus padres le dan menos importancia al precio.

e. Situvieras la oportunidad de disefiar una propuesta de servicio de internet a medida
de tus necesidades y preferencias, ¢qué cambio harias considerando el servicio que
actualmente posees y el resto de las ofertas del mercado? Escribir propuestas y
caracteristicas que desearias de un servicio de internet.

Los encuestados coincidieron en su mayoria en que se quiere un servicio de internet con mayor velocidad
de navegacion y mas eficiente en su funcionamiento. Son muchos los que también hacen énfasis en una
propuesta con un precio mas accesible y una mejor atencion y rapida respuesta ante reclamos.

Algunas respuestas destacadas:
e “Mayor velocidad en la navegacion sin duda que garantice que jamas se perdera la conexion.”

“Que no se corte o rapida resolucion ante esas problematicas. Mayor velocidad de navegacion.”
e “Solo que la velocidad sea estable y que no tenga cortes.”

f. ¢ Conoces la propuesta de plan de internet que ofrece Speedy (Telefonica)?
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Conocimiento oferta de Speedy )
n=56 Si, tengo
contratado
Speedy
16%

No conozco
los planes de
esa empresa

52% \

Si pero
contraté otra
empresa

23%

Si, tuve esa
empresa pero
me cambie a
otra

9%

Mas de la mitad de los encuestados no conoce la oferta de Speedy, y hay un 23% que aun conociéndola
contrataron otra empresa.

Jévenes con planes de independizarse: Las respuestas fueron similares donde la mitad admite no conocer
la propuesta de Speedy aunque todos admiten conocer la marca.

Conocimiento oferta de Speedy -
Jovenes con planes de independizarse

n=33 ;o
Si, pienso
contratar
No conozco Speedy
los planes de 15%
esa empresa
52% A\ Si pero
pienso
contratar
otra empresa
33%

A continuacidn se presentan las preguntas realizadas a los que decidieron no contratar la propuesta
de Telefonica (Speedy) aun conociendo su propuesta:

g. ¢Por queé decidiste no contratar un plan de la empresa Telefonica (Speedy)?
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Motivos no contratacion Speedy
n=13

No habia disponibilidad en mi domicilio 31%
Otro

No queria teléfono fijo

Mala experiencia previa

Motivos econédmicos

No ofrecia paquete con television

No investigue demasiado sobre todas las alternativas

Demora en la instalacién

Mala imagen

Motivos no contratacion Speedy- Jovenes con planes de independizarse
n=11

Mala experiencia previa 45%
No investigue demasiado sobre todas las alternativas
No ofrece paquete con televisidn

No quiero teléfono fijo

Otro

Motivos econémicos

Demora en la instalacion

No hay disponibilidad en la zona donde pienso mudarme

Mala imagen

No hay un motivo especifico por el cual no se elige Speedy aunque los mas nombrados son por falta de
disponibilidad del servicio en determinadas zonas, mala experiencia previa, por no querer teléfono fijo,
motivos econdmicos y por no ofrecer paquete con television. A destacar no se considera que Speedy tenga
una mala imagen.

A continuacion se presentan las preguntas realizadas a los tuvieron contratado el servicio de
internet de Telefonica y decidieron darlo de baja:

¢Nos podrias comentar los motivos por los que decidiste dar de baja el servicio de internet de
Speedy?

El motivo por el cual contrataron otra empresa en su mayoria es porque tuvieron una mala experiencia con
el servicio proporcionado por Speedy: cortes y lentitud en la navegacion. Algunos nombran que
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necesitaban cable y decidieron cambiarse a una oferta paqueteada, y otros nombran como motivo la mala
atencion al cliente.

Smart TV

5. ¢Tenes Smart TV en tu hogar?

Posesion Smart TV

n=59
No
36%

Si

No, pero 54%

pienso
comprar en
los préximos
12 meses
10%

Un 54% de los encuestados tiene Smart Tv en su hogar, por lo que puede consumir video por internet
desde un televisor. El porcentaje podria ascender a un 64% en los proximos 12 meses. Jovenes con
planes de independizarse: un 65% piensa comprarse un Smart Tv cuando se mude solo.

Influenciadores en proceso contratacion servicios para el hogar

6. ¢Cual de estas fuentes de informacion crees que te influyen mas a la hora de contratar un
servicio de Internet o cable? Marca 3 maximos fuentes.

Influenciadores en decision contratacion servicios para el hogar
n=93

Opinién de amigos 73%
Opinion de familiares

Opinidn de consumidores en redes sociales
Opinidon de consumidores en internet
Publicidad

Informacion de la empresa en internet
Informacion de la empresa en redes sociales
Otro

Informacidn en diarios/revistas

Se cuantificaron las respuestas tanto de los que se independizaron de sus padres como de los que estan en
planes de hacerlo en los proximos 12 meses.
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La opinion de los amigos y la familia es la que mas influye a la hora de contratar estos servicios para el
hogar. Dandole importancia también a la opinidn de otros consumidores en redes sociales e internet.

Encuesta 3: Test de Concepto

En base a las respuestas obtenidas en las dos primeras encuestas, se elabor6 una propuesta de servicios de
telecomunicaciones en base a las necesidades, preferencias y habitos de consumo de los jovenes
encuestados. Basandose también en ofrecer una propuesta diferencial a las actuales opciones del mercado.
Se presentd el concepto del nuevo paquete de producto y luego se evalud su aceptacion y posible precio.
En las conclusiones se brindara mayor informacion del por qué se decide presentar esta propuesta.

1. Teniendo en cuenta las alternativas de otras empresas que ofrecen paquetes de servicios
similares, inclusive la que tenes contratada en tu hogar, ¢cémo evaluarias esta alternativa
segun tus necesidades y preferencias? Evaluar del 1 al 5, eligiendo 5 si consideras que seria
la propuesta mas atractiva del mercado para vos, y 1 la menos atractiva.

Valoracion concepto con respecto al mercado

n=56
48%
23%
16%
7% 5%
1 2 3 4 5

La propuesta es considera por encima del promedio de las alternativas del mercado por el 64% de los
encuestados, aunque solo un 16% afirma que les parece la mejor oferta.

2. ¢Contratarias este paquete de servicios?

Contratacion propuesta
n=56

No

NS/NC

18%
Si 0

66%
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El 66% de los encuestados dice que contrataria el producto que se present6 en el test. Un 18% afirma que
no sabe si lo contrataria 0 no. En estos casos se remarca que necesitaria conocer el precio para tomar la
decision (esperan de la propuesta un precio menor al de los competidores) y no les gusta que la propuesta
no incluya teléfono fijo ni llamadas gratuitas a celulares de la misma compafiia.

El 16% que dice gue no lo contrataria remarca gue al ser la propuesta todo por internet le genera
inseguridad (si se corta internet, se queda sin television también), que no incluye teléfono fijo y la falta de
novedad en la propuesta. Sin embargo cuando luego se les pregunta si la propuesta incluiria television por
cable tradicional, el 44% dice que en ese caso si la contrataria.

A continuacién se presentan las preguntas realizadas solamente a los que contestaron que contratarian
la propuesta o contestaron NS/NC:

3. ¢Cudles son los atributos que te resultan mas atractivos de la propuesta presentada?

Los encuestados eligieron como los 5 atributos que mas valoraban de la propuesta que incluia un
paquete de tres servicios a un Unico precio y que incluia a la telefonia movil, que la propuesta de
television era a demanda y con mayor oferta de peliculas, series, torneos deportivos y shows, y que se
ofrece servicio de internet a alta velocidad.

Atributos valorados propuesta
n=47

Paquete de tres servicios a un Unico precio 53%
Propuesta de TV a demanda: para consumir cuando y donde gustes
Internet de alta velocidad

El paquete incluye telefonia movil

Oferta de peliculas, series , torneos deportivos y shows

Alquiler de peliculas estrenos

Paquetes de canales de tv a eleccidén

Propuesta de TV que se puede consumir desde el dispositivo que desees
Internet que asegura cumplimiento velocidad contratada

Aplicacién para gestidn, consultas y reclamos con la empresa

Aplicaciéon con informacion sobre los consumos de internet y telefonia
Abono de telefonia mévil casi exclusivo para internet

Plan de telefonia moévil con mas internet por mes

Otro

4. Como valoramos tu opinién, quisiéramos saber ¢qué cambiarias o agregarias a esta
propuesta para que sea mas atractiva?
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En esta pregunta en general los encuestados no brindaron muchas propuestas para mejorar el concepto
presentado. Remarcamos las siguientes donde mas de uno de los jovenes coincidieron en:

- Lapreocupacion de que la television dependa de internet, ya que si no funciona este no
pueden consumir ninguno de los servicios. Para eso remarcan la necesidad del buen
funcionamiento de internet.

- Lainfluencia de la variable precio en la toma de decisiones, ya que de la consideran
importante para decidir qué tan atractiva resulta ser la propuesta presentada.

- Lanecesidad de que brinde un servicio de atencién y postventa eficiente, especialmente
para cuando no funcione internet.

Otros mencionar también: la posibilidad de descargar musica o una aplicacion para realizarlo por un plus
en el abono, que la propuesta de TV incluya un perfil de usuario para realizar recomendaciones segun sus
preferencias, habilitar canales gratuitos por mes para consumirlos a prueba, y uno solo nombré que le
gustaria que incluya teléfono fijo la propuesta.

5. Sisumas el abono que pagas mensualmente de Servicio de television + Internet + telefonia
moévil, ¢nos podrias decir cuanto aproximadamente se destina por mes en total a estos
servicios en tu hogar (considerar para el abono de celular solo el que realizas para tu linea
propia)?

El 92% gasta mensualmente en estos servicios entre $500 y $1200 por mes. Aunque la mayor
proporcion esta centrada en menos de $1000 mensuales. Aclaramos que esta pregunta se le realizd
solo a los no viven con sus padres ya que al ser decisores de compra, tienen mayor conocimiento
sobre el presupuesto gastado en estos servicios.

Gasto mensual en servicios de telecomunicacion

n=26
35% 35%
23%
4% 4%
. m -
Hasta $499 De$500a De$800a De$1000a De$1200a Mas de
$799 $999 $1199 $1499 $1500
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6. Por la propuesta presentada que incluye servicio de television +Internet + telefonia mavil,
¢nos podrias decir cuanto aproximadamente estarias dispuesto a destinar por mes en total
por estos tres servicios?

Al preguntarle cuanto pagaria por la propuesta presentada a los jovenes que no viven con sus padre y
contratarian la propuesta presentada, mas de la mitad respondid que entre $500 y $800, es decir que en
promedio consideran que la propuesta deberia tener un menor precio de lo que actualmente ellos
pagan. A destacar es que un 19% dice que pagaria entre $1000 y $1199 por mes, de los cuéles la
mayoria actualmente abona ese valor por lo que no consideran que la propuesta deberia tener un
precio menor.

Test de Precio
(cuanto pagarian por mes en propuesta presentada)
n=21

52%

0,
14% 14% 19%

= m B - -

Hasta $499 De S500 a De $S800 a De $1000 a De $1200a Mas de $1500
$799 $999 $1199 $1499

Los jovenes con planes de independizarse también eligieron con mayor frecuencia que pagarian entre
$500 y $799 pero un 29% afirmé que pagaria entre $800 y $999.

Test de Precio - Jovenes con planes de independizarse
(cuanto pagarian por mes en propuesta presentada)
n=21

38%

29%
24%
5% 5%
_— _— 0%

Hasta $499 De $500 a $799 De S800 a $999 De $1000 a De $1200a Madas de $1500
$1199 $1499
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7. Por ultimo, ¢Nos podrias decir cuél seria tu reaccion si esta propuesta es presentada por
alguna de estas marcas? Elegir una opcion por cada alternativa de marca.

Valoracién marca para nueva propuesta
n=47

B Telefonica ™ Movistar H Nueva Marca

45% 47%

Favoreceria mas a la decisién de No favoreceria ni perjudicaria la Perjudicaria a la decision de
contratar este pack de servicios  decision de contratar este pack de  contratar este pack de servicios
servicios

Si bien no hay grandes diferencias en las respuestas, hay una mayor aceptacion hacia contratar el producto
si se presenta con una nueva marca en el mercado (47% cree que favoreceria a la contratacion del pack
una nueva marca, versus un 45% y 40% que creen que las marcas Telefénica y Movistar respectivamente
favorecerian a la compra). Sin embargo, la eleccion de la marca Telefénica es percibida de manera similar
favoreciendo en mayor proporcion a la contratacién del producto y con un porcentaje de rechazo igual del
21%. Movistar en cambio no seria una buena idea considerar, ya que para un 30% de los encuestados
perjudicaria a la contratacion de este paquete de servicios.
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