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1. RESUMEN EJECUTIVO

En Chile, la Industria de Telecomunicaciones se caracteriza por mantener altos costos de
inversién de entrada, considerando las politicas regulatorias del pais, que controlan a los
principales operadores, permanentemente con altos niveles de competitividad, tanto en los
segmentos persona como empresa. Esta industria, también se caracteriza por someterse a
rapidos e importantes avances tecnoldgicos, y a la introduccidon permanente de nuevos

productos y servicios.

Chile presenta actualmente, un bajo nivel de actividad econdémica, lo que provoca lento
crecimiento del PIB (Producto Interno bruto), sin embargo, este indicador permanece
“estable dentro de la region”, alineado a un enfoque de impulso a la productividad de las
empresas, de acuerdo a lo indicado por el Presidente de la Comision Nacional de
Productividad (CNP), Joseph Ramos, en su participacion en ENADE 2015: “el 2016 es el
afo de la productividad para construir un horizonte comun de desarrollo e impulsar la accion
que lo haga realidad. La productividad es el factor mas importante para explicar mejoras en

el bienestar e ingresos de las personas en Chile™".

Otro dato de gran relevancia es que del total de empresas que presentan ventas, un 75,2%
corresponde a microempresas, 20,2% a pequefias empresas, 3,0% a empresas medianas y
s6lo un 1,5% a empresas de gran tamafo? Por otro lado, como matriz productiva, la
sumatoria de las Micro y Pequenas empresas representan casi el 50% del total (sin
considerar su valor agregado en la economia, sino mas bien como un total del niumero de
negocios), esto permite detectar el alto potencial como segmento foco a la hora de definir

segmentos objetivos?, transformandose en una oportunidad de negocio a explorar.

En relacion al segmento empresas, en particular micro y pequefias, el mercado de Internet B
to B esta representado por 4 grandes participantes, cuyas ofertas de tecnologia, se basan

principalmente en conexiones ADSL.

El uso que le entregan los clientes empresa (micro y pequefa) a Internet es muy variado y

" Discurso Joseph Ramos, Enade 2015.
2 3fyente: http://www.economia.gob.cl/wp-content/uploads/2014/06/Bolet%C3%ADn-Empresas-en-
Chile-por-Tama%C3%B10-y-Sector-2005-2012.pdf




pasan desde ser una fuente de informacion basica como revision de correos electrénicos y/o
tramites en linea, hasta un medio activo de la empresa, irreemplazable, dado a que permite
el funcionamiento de esta, como apoyo o soporte de softwares y sitios web donde venden

sus productos — servicios, por lo que no existe un sustituto completo de este.

Dentro de los factores de éxito de Entel (empresa de referencia para el presente Plan de
Marketing), se puede mencionar el excelente nivel de cobertura geografica que permite tener
una cantidad de clientes potenciales, el reconocimiento en la atencion de clientes, un variado
mix de productos y servicios que permiten desarrollar interesantes ofertas paquetizadas y el
respaldo de un grupo lider en la Industria de las Telecomunicaciones. El desafio de la
empresa es saber capturar oportunamente al cliente micro y pequefio empresario, con un
servicio de Internet de Fibra Optica, donde la competencia no ha logrado entrar con una
tecnologia avanzada y potenciar las paquetizaciones con nuevos productos, orientados a sus
necesidades. Sin embargo, se debe considerar la agresividad comercial de la competencia
directa: Movistar, VTR, y Claro y los peligros de una conectividad estable y permanente que

alcance la calidad de servicio de Entel.

Finalmente, el segmento Pyme busca en su proveedor tecnolégico, soluciones integrales
con innovacion y vision de futuro, lo que supone dar soporte de gestion a sus procesos
continuos y permitir desarrollar su negocio. En la primera parte de este Plan, se encuentra el
analisis de la industria, los consumidores en sus diferentes perfiles y las oportunidades y
amenazas a abordar, para posteriormente en la segunda parte, definir el disefio de la oferta
para los usuarios de este segmento que basa su propuesta de valor en los atributos de
cercania, identidad, innovacion, visién de futuro entre otros, como alternativa a las que

encuentran actualmente en el mercado.



2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. AMBIENTE EXTERNO: Tendencia de las Telco en Chile.

El acceso a internet en Chile, a Marzo de 2015 alcanz6 11,5 millones, registrando un
crecimiento anual de 25,4%, con 2,3 millones de nuevos accesos. Un 77,8% de los accesos
a Internet en Chile son méviles, y de éstos un 92,8% se realiza a través de Smartphones. En
lo que respecta al uso de voz en la telefonia, el trafico movil cayd en un 4,5% en el primer
trimestre de este afio, principalmente por el uso de aplicaciones como WhatsApp. La

penetracion de internet en Chile alcanza al 62%.

Grafico N° 1: Penetracion de mercado TELCO: Internet y Telefonia, fijay moévil

Penetracion Internet

fijo; 2.553.000

mfijo M movil ®Poblacion

Fuente: Entel Empresas 2016.

Actualmente existen tres companias presentes en el mercado, las que poseen el 96,8% de
los clientes de Internet mévil 3G+4G; estas son: Movistar, Claro y Entel, las que crecieron en
un 17,8%, 62,9% y 31,2%, respectivamente, en los ultimos 12 meses. Cabe destacar el
crecimiento de GTD Movil y Virgin en conexiones 3G+4G, para igual periodo su crecimiento
fue de 55,5% y 42,4%, respectivamente. En lo que respecta a Internet fijo, VTR y Movistar

poseen el 76,1% del total de conexiones.



Al mes de marzo de 2015, Claro y Movistar presentaron los mayores crecimientos de

conexiones, estos fueron: 10,6% y 9,3% respectivamente, comparado a marzo de 20144.

a) Estadisticas: Mercado de telefonia movil de Chile

En diciembre de 2015, Chile registraba una penetraciéon del servicio de telefonia moévil del
128,2% con un total de 23,2 millones de lineas. El mercado estaba dominado por Movistar
(Telefénica) con el 36,6% por ciento, seguido de cerca por la chilena Entel con el 34,9%.
Detras de ellos se ubican Claro (América Movil), con el 23,2% y WOM (Novator) con el
2,9%. Los MVNO (operadores moviles virtuales o Mobile, virtual network operator, como por
ejemplo Falabella Mobile), en tanto, suman en su conjunto una participacién del 1,8%, lo que

representa un incremento de sélo 0,3 puntos porcentuales en los ultimos 12 meses®.

Share Movil Penetracion Telefonia Movil
3% 2%
! 23.200.000
Cantidad de celulares

18.125.000
Personas

37%

= Entel movistar m Claro mWOM = Otros

4 Fuente: http://www.subtel.gob.cl/penetracion-de-internet-en-chile-alcanza-los-642-accesos-por-cada-
100-habitantes/

5  Fuente: http://www.telesemana.com/blog/2016/05/23/estadisticas-mercado-de-telefonia-movil-de-

chile/



b) Estadisticas: Telefonia e Internet fijo en Chile

Movistar posee las lineas de servicio de telefonia fija con la mayor cuota de mercado con el
46,3%, seguido de VTR con el 20,7%, Grupo GTD con el 10,2% y Entel con una
participacion cercana al 10%?©.

En lo que respecta a Internet fijo, VTR y Movistar poseen el 76,1% del total de conexiones.

Al mes de marzo de 2015, Claro y Movistar presentaron los mayores crecimientos de

conexiones con 10,6% y 9,3% respectivamente, comparado a marzo de 2014".

Gréafico N° 2: Participacién mercado Internet FIJO
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3,00% 1,20%

mEntel ®m movistar mVIR BGTD mClaro ®mOtros

6 Fuente: http://www.emol.com/noticias/economia/2015/04/09/711921/subtel-y-telecomunicaciones-
en-2014.html

7 Fuente: http://www.subtel.gob.cl/penetracion-de-internet-en-chile-alcanza-los-642-accesos-por-cada-
100-habitantes
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Fuente:http://www.subtel.gob.cl/attachments/article/5521/PPT%20Series%20Diciembre%202014%20VFinal.pdf

2.2. AMBIENTE INTERNO: Portafolio Entel.

Entel empresas ofrece un completo portafolio de productos. Estos son: Servicio de telefonia
e internet movil, telefonia e internet fija y equipos, ademas de soluciones tecnolégicas para
empresas de todos los tamafos (soluciones de productividad, datacenter y soluciones de

gestion movil).

A continuacion se presenta la participacion del segmento empresas en el total de ingresos de
Entel. Se puede observar a la izquierda del grafico N°3, que los ingresos de Entel Empresas,
representan el 18% del total de la compania. A su vez, en el grafico de barras de la derecha,
se puede observar la importancia de los servicios fijos de Entel Empresas, que representan
el 35% del total compafiia en este item. Entel, alcanza una participacion de telefonia mévil
empresas en el 2016 de 51,2% (41,2% Empresas y 10% Entel corporaciones) siendo lider

del mercado, seguido por Movistar con una 34,2%?8.

8 Fuente: Entel.



Grafico N°3: Participacion de Mdo Entel Empresas vs. el total ingresos de la Compaiiia

nchmarks By [ XYE Benchmarks By x‘_rﬂ (114 no leidos) - XYE Entel - Pack Nec XY. Penetracion de | X’Y [ Negocios.pdf Xg

noria2012/pdfs/Negocios.pdf

20 / 30 (46

PARTICIPACION DE MERCADO EMPRESAS PARTICIPACION DE MERCADO EMPRESAS EN LOS
EN LOS INGRESOS BRUTOS DE ENTEL 2012 SERVICIOS TOTALES ENTEL 2012

3%

! 3‘1‘5 i SERV.TI I

35%

De acuerdo a la importancia de los servicios fijos para Entel empresas, podemos observar en
el Grafico N°4, la desviacion con respecto al plan comercial de poco mas de $11.000 MM en
los servicios fijos. En la figura de la derecha se puede observar que también existe una
desviacion de la ocupacion de red de un 46% respecto al plan proyectado para este afio.
Aqui radica la importancia de crecer en ventas para poder acortar estas brechas de

desviacion respecto al plan® .

Grafico N° 4: Forecast Entel Empresas: Real vs. Plan 2016
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9 Fuente: Entel.



Continuando con el Analisis Interno, a continuacion presentamos la Mision y Objetivo de
Entel Empresas, definido para el segmento en estudio:

e Misién Entel Empresas

“Hacer que todas las Pyme y Microempresas del pais vivan mejor conectadas con sus
clientes y proveedores contribuyendo a potenciar sus negocios, de manera
sostenible”.

e Objetivo Entel Empresas

“Ser un partner cercano que le entrega a las Pyme y microempresas soluciones
tecnologicas, que se adptan a sus necesidad, con calidad y experiencia positiva

memorable”

Segun el Grafico N°5, Entel presenta una liderazgo en el ultimo TOM de Julio 2016, sin
embargo, para poder consolidar esta posicion en la categoria es necesario obtener una
brecha que represente verdaderamente esta condicion, tanto en TOM como en ciertos
atributos claves; brecha que de acuerdo a la consultora Adimark y como muestra el Cuadro,
N° 1, debe ser de 21 puntos con respecto al segundo, un desafio a trabajar con los atributos
a desarrollar en este Plan.

Grafico N°5: TOM Empresas de Telecomunicaciones
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Fuente: Brand Vivo, estudio telecomunicacion empresas Julio 2016. ADIMARK
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Cuadro N° 1: Pregunta espontanea Tom: Brecha entre competidores

¢, Cuan lider es un lider en presencia mental? e) [

Promedio de una marca lider, la segunda vy |a tercera marca en TOM

W e)

Como compafiia de

Telecomunicaciones para empresas... 29% 48%
3er Lugar  2to Lugar l 1to Lugar l
12% 24% 45%

Fo o e

Un lider de la presencia mental le saca a su
competencia 21 puntos de TOM

Fuente: Brand Vivo, estudio Telecomunicaciéon Empresas, Julio 2016.



2.3. ANALISIS PESTEL: CUADRO RESUMEN

A continuacion, incorporamos nuevos antecedentes, para obtener el siguiente cuadro como
analisis Pestel:

Cuadro N° 2: PESTEL

Ambiente Politico: Ambiente Economico

Ambigliedad e Incertidumbre en: Imacec 0,7% cierre abril 2016

Reforma Tributaria Desempleo 12 trimestre 2016: 6,3%

Reforma Previsional Baja Confianza empresarial

Reforma Laboral Crecimiento lento del PIB: solo hasta 2% 2016
Precandidaturas Presidenciales Tasa de Crecimiento economico 2017: 2 - 3% proyectado
Ambiente Social: Ambiente Tecnologico

Ciudadania Empoderada 89% de la poblacion es urbana

Aumento de manifestaciones sociales 67% tiene acceso a internet

Tendencia mundial a estar a la vanguardia tecnologica 61% interactua por medio de alguna red social

Toda la ciudadania necesita estar comunicada y conectada = Aumento de trafico en redes sociales

Ciudadania hiperconectada y mas personalizada Mas de 50% interactua por medio de algun aparato movil

Por lo tanto, si bien la situacién socio-politica y econdmica actuales de Chile no son las
ideales, existe una gran oportunidad en el ambiente e industria tecnolégica, el cual mantiene
la tendencia de ser altamente demandado por los consumidores persona y empresa. Asi
como por otro lado, se debe aprovechar el fomento del gobierno a la productividad de las
empresas con foco en aquellas que concentran el mayor volumen asi como la distribucion de
instrumentos de ayuda como fondos, creditos blandos y otros, que corresponden a las micro

y pequefas empresas, nicho en el cual desarrollaremos nuestro Plan.

12



3. ANALISIS DE LA INDUSTRIA.

Para entender la Industria de los servicios de Internet de Fibra Optica, a continuacion se

presenta el analisis de las 5 fuerzas de Porter:

a) Nuevos Entrantes:

Un nuevo entrante a esta Industria, debiera incurrir en un alto nivel de inversiones, ya que
debe desplegar la infraestructura necesaria para brindar el servicio en una determinada zona

geografica.

La Industria presenta costos fijos muy elevados, situacion que genera una barrera importante
de considerar para un nuevo player. Ademas, esta permite que los participantes trabajen a
costos marginales. Bajo este escenario, se debe considerar posibles cambios regulatorios,
los cuales generarian una baja de costos que obligaria al nuevo competidor a entregar parte

de su infraestructura a terceros, eliminando asi parte de las barreras senaladas.

b) Poder de Negociacion de los Proveedores: Los proveedores, identificados como:

Fabricantes de equipos de redes Internet y equipos para empresas.

Proveedores de ancho de banda internacional (hacia Internet).’!

Desarrolladores de sistemas.[

Instaladores.

Presentan un bajo poder de mercado, ya que estos representan una gran cantidad y actuan

en forma desorganizada y son pocos los operadores que utilizan sus servicios.

c) Poder de Negociacion de Clientes:

Para los clientes del segmento micro y pequefias empresas de esta industria, el poder de
negociacion es bajo, pese a ser un servicio estandar, esto por que dado las caracteristicas
tecnoldégicas y la necesidad de inversiones en estructura, es dificil encontrar zonas
geograficas cubiertas por todas las operadoras asegurando una calidad de sefal. Por otra
parte al adquirir un producto de Fibra Optica es comun que el cliente tenga que firmar un
documento donde comprometa su uso por al menos un afio (negocios o contratos a mediano
y largo plazo) y donde también dentro de las clausulas de salidas se obliga al pago de la

inversion en infraestructura que se ha hecho con él.

13



d) Sustitutos:

La industria de Internet a través de Fibra Optica es una solucién para muchas necesidades
empresariales, (soporte de sistemas, ventas, estructura completa) por lo que dependiendo
del motivo de la compra (comunicacién — informaciéon) se podria sustituir a través de
sistemas de cableado analogos (menor tecnologia), como sistema de Banda Ancha, la que

puede presentar diferentes fallas o como también con sistema de internet movil.

Ningun servicio incorpora la versatilidad y rapidez de la Fibra Optica, por lo que es dificil que
un sustituto tenga mas fuerza, a excepcién que algunos consumidores (microempresarios)
busquen algo muy especifico, o algo mas econdémico y factible técnicamente, donde se

competiria con Internet de menor tecnologia o con servicios Moviles.

e) Grado de Rivalidad:[J

Dentro de la industria de internet, se considerara a 4 participantes, que mantienen un alto
grado de rivalidad y competencia, siendo los mas importantes en el segmento micro y

pequefias empresas a:

e MOVISTAR
e VTR
e CLARO CHILE

En resumen, existe alta competencia en las zonas donde hay cobertura de al menos 2 de
ellos, sin embargo se reduce en los puntos donde por motivos de infraestructura no pueden

entregar servicio todas las compaiiias.

En términos generales, hay rivalidad media — alta, entre los dos mas grandes competidores,
demostrada por una fuerte competencia en tarifas, formatos de venta (consultiva) y

promociones de altos niveles de inversiones. (Entel y Movistar).

14



4. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Tal como se mencion6 anteriormente, los competidores de nuestra empresa, y mas
especifico, de nuestro servicio son Movistar, Claro Chile, VTR y GTD Manquehue (esta
ultima en la zona central, especificamente Santiago), siendo las tres primeras companias
actualmente, proveedores de servicio en el segmento objetivo micro y pequefios

empresarios.

Participantes en la Industria:

Movistar: es una empresa perteneciente en forma mayoritaria a Telefénica S.A., con sede

en Madrid, Espafa, con mas de 135 afios de presencia en el mercado internacional.

En Chile, es uno de los principales proveedores de la industria de telecomunicaciones con
servicios de telefonia fija y moévil, banda ancha y TV digital. Adopté la marca comercial
Movistar en el afio 2009. Cuenta con una amplia infraestructura en instalaciones, atencion
integral y buen posicionamiento en variables blandas sobre todo en los segmentos

pequefos.

VTR: es una empresa de telecomunicaciones con cobertura nacional, que ofrece los
servicios de Banda Ancha residencial, Television de Pago, Telefonia Fija y Telefonia Movil.
Sus oficinas centrales se encuentran en Santiago, con una extension a lo largo de nuestro
territorio conformado por 59 sucursales distribuidas entre las ciudades de Arica a Coyhaique

con base en una plataforma o Call Center propio “Centro de Excelencia de Servicios” (CES).

Manquehue/GTD: es una Empresa de Telefonia local, con mas de 37 afnos de historia,

perteneciente al holding de telecomunicaciones Grupo GTD, la cual se ha focalizado en
zonas de clientes de alto valor desarrollando dentro de su oferta, tanto clientes residenciales
como aquellos del area de pequenas y grandes empresas, ofreciendo servicios de internet
de Fibra Optica, telefonia fija, telefonia mavil, television digital y servicios paquetizados.
Actualmente, Tiene una cobertura que llega a mas de 60 mil hogares en 25 comunas de

Santiago,

Claro Chile: es filial de America Movil, 4to operador de telecomunicaciones en el mundo. En
Chile, es la 32 operadora de telefonia movil, con cerca de 7 millones de clientes, prestando

servicios de telefonia movil, fija television pagada e internet.

15



Producto

Precio

Segmento

Promaocidn
(Mensaje)

Cobertura

Cuadro N°3: Comparativo Planes Internet - Pyme Competencial®

Pack Duo . Mepocios:
Talla b, L. Internat
Banda ancha hasta 50
mbps, mads 300
minutos a maviles
ilimitadas.

26.990 Iva Inclulda
mensual

Micro y pegueiias
emprasas

Maneja tu negocio a
la velocidad que
quleras, disponibilidad
de 3 alternativas.

Nacional

Flan Banda Ancha
PYME: hasta 50 megas
disponibles

24,990 VA Incluido
mensual

Micro y pequefias
emprasas

Mayor velocidad de
bajada v sublda que
dan agilidad a tu

negocio.

Principales capitales
reglonales del Pails,
principalmenta 2ona
Centro norte.

Plan Banda Ancha
Mega: 1 linea + 600
miin mensuales a
rmowiles + 40 mbps
intarnat

534 9590 lva Incluldo

MiCroemprasas

Le damos una mano a
U mEgoCie con un
sarvicio tdonios
clemmpre disponiile

Arica, lguigue,
Calarna, Antofagasia,
Coplapd, La Serena,
Coguimbo, Zona
Central hasta Talca, 89
reghdn, Temuco y
Valdiwia.

Plan Framiurm:
Internat F.O. Hasta 25
mbps

Sin informacion
disponible. Tarifa
Persanalizada

Micray pequefias
EMprasas

santiago, sin
Iinformacién
disponible por
comuna. Fosee
simuladaor por
direccidn.
Actualments,
ingresando
paulatinaments a
reglones, sagin
factibilidad tecnica.

0 Fuente: Elaboracion propia a partir de datos publicados en octubre 2016 pagina web de cada
empresa en cuestion.
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5. ANALISIS DEL MERCADO CLIENTE. Clientes B to B

a) Criterio segun variable Geogréfica:

En primer lugar, el presente Plan considera un elemento basico en la conectividad de
acuerdo a la geografia de nuestro pais. En este sentido, acotamos nuestra segmentacion a
la factibilidad técnica de disponibilidad de internet segun areas, que Entel mantiene vigente,

esto es:

Cuadro N° 4: Factibilidad Regional de Fibra Optica Entel, 2016

FACTIBILIDAD TENICA SEGUN REGIONES- ENTEL

Fuente: Entel empresas

REGION COMUNAS REGION COMUNAS REGION COMUNAS REGION COMUNAS

CONCHALI 1QUIQUE CURICO VALDIVIA
HUECHURABA TALCA

LA REINA ANTOFAGASTA OSORNO

LAS CONDES CALAMA CHILLAN PUERTO MONTT
LO BARNECHEA CONCEPCION PUERTO VARAS
MACUL COPIAPO LOS ANGELES

MAIPU PENCO

NUNOA CcoQUIMBO SAN PEDRO DE LA PAZ

PENALOLEN LA SERENA SANTA JUANA

PROVIDENCIA TALCAHUANO

PUDAHUEL CONCON TOME

QUILICURA VALPARAISO

RECOLETA VINA DEL MAR LAUTARO

SAN MIGUEL SAN ANTONIO TEMUCO

SANTIAGO VILLARRICA

VITACURA RANCAGUA

b) Criterio segun Atractivo del sector econémico:

Teniendo como base nuestra factibilidad técnica, a continuacién determinaremos aquellos
sectores o rubros econémicos mas atractivos para nuestro producto — servicio. Nos basamos
en los resultados de la ultima Encuesta Longitudinal de Empresas de Tecnologias de la
informacion y comunicacion, realizada por el Ministerio de Economia, en donde se evalua la
distribucion y disponibilidad de equipos tecnoldgicos por empresa (grande, mediana,
pequena y micro) y el acceso a internet que requieren estas dado el “Core del negocio”, es
decir, aquellos rubros que pese a contingencias econémicas requieren permanentemente

estar conectados.
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A continuacion se presenta la distribucién de las empresas segun su disponibilidad de
computadores de escritorio, servidores, computadores portatiles, Tablets y/o Smartphones
activos para el trabajo. De acuerdo a los resultados expuestos en el cuadro N° 5, un 84,6%
del total de empresas tiene al menos uno de los dispositivos indicados, proporcion que
alcanza 81,2% en las microempresas, 97,8% en las pymes y 99,8% en las grandes. Si
bien podemos concluir que el acceso a la “tecnologia de la informacion”por parte de las
empresas es alto, ain hay un 15,4% de ellas que no cuenta con ellas y, mas aun, este
déficit no es parejo pues se concentra en las microempresas generandose una brecha de
oportunidades relevante que acentua las dificultades que tienen las empresas mas

pequeias para acercarse a la frontera de productividad de la economia®.

Al analizar la distribucion las empresas segun sector econdmico, en comercio, hoteles y
restaurantes, y, agricultura, ganaderia, caza y silvicultura, se observa una alta tasa de
empresas que no cuenta con ninguno de los dispositivos en consideracion (24,6%, 18,3% y
18,2% del total de empresas de cada sector respectivamente). Ello en contraposicion a la
proporcion que se observa en suministro de electricidad, gas y agua, e intermediacion
financiera, donde sélo el 2,2% y 2,4% de las empresas del sector no cuenta con ninguno de

los dispositivos estudiados de forma activa, respectivamente.

1 Fuente: Tercera Encuesta Longitudinal de Tecnologia, octubre 2015
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Cuadro N°5: Distribucién de empresas sequn su disposicién de computadores de escritorio,
servidores, pc portatiles, Tablet y/o smartphones activos para el trabajo. Segun sector
econdmico y tamafio (a Octubre de 2015).

Agricultura, ganaderia,
caza y silvicultura

Pesca 15,1% 84,9% 1.463 | 23% 97,7% 255 |0,0% 100,0% 65 |00% 100,0% 18 |12,6% 874% 1.801
Explotacién de minasy

23,5% 76,5% 22,938 | 3,7% 96,3% 6.207 | 0,0% 100,0% 1.541 |0,0% 100,0% 165 |18,2% 81,8% 30.851

canteras 23,0% 77,0% 1387 | 0,7% 993% 440 | 0,0% 100,0% 110 |O00% 100,0% 71 |16,1% B83,9% 2.008

Industrias manufactureras | 12,9% 87,1% 23.031 | 7,9% 92,1% 7.551 |0,0% 100,0% 1.708 | 0,0% 100,0%¢ 544 | 109% 859,1% 32.834

Suministro de electricidad, | g oo, 91200 55 | 0,0% 1000% 77 |00% 1000% 47 |00% 1000% 38 | 2,2% 978% 217

gasy agua
Construccin 9,2% 908% 20.498 | 0,0% 100,0% 7.418 |0,1% 999% 1822 [00% 1000% 485 | 62% 93,8% 30.222
Ez:";:_‘cr"z:" pormayoryal | o) o 724% 92424 | 32% 96,8% 10.540 | 02% 99,8% 1613 | 0,0% 100,0% 403 |24,6% 754% 104.980
Hoteles y restaurantes 233% 767% 11435 | 4,4% 956% 3.271 00% 1000% 559 |00% 100,0% 99 |183% 817% 15.363
Transporte,

almacenamiento y 11,4% 88,5% 26.558 | 04% 99,6% 4.644 | 0,0% 100,0% 939 |0,0% 100,0% 157 | 9,4% 50,6% 32.298

comunicaciones
Intermediacion financiera | 7,1% 92,9% 312 0,0% 100,0% 293 |0,0% 100,0% 222 |00% 100,0% 95 | 2,4% 957,6% 922

Actividades inmobiliarias,

. K 6,3% 93,7% 31.730 | 0,0% 100,0% 6.630 | 0,0% 100,0% 1.646 | 1,0% 99,0% 588 | 4,5% 55,1% 40.5%4
empresariales y de alguiler

Otras actividades de
servicios comunitarios, 13,9% 86,1% 8.089 0,0% 100,0% 1.986 |0,0% 100,0% 566 | 0,0% 100,0% 101 |10,5% 89,5% 10.742
sociales y personales
Total 18,8% 81,2% 235.920| 2,7% 97,3% 49.311 0,1% 99,9% 10.838|0,2% 99,8% 2.764|154% B84,6% 302.833

Fuente: Elaboracidn propia en base a la Tercera Encuesta Longitudinal de Empresas.

Para complementar el analisis anterior, se presenta la proporcion de trabajadores dentro de
la empresa que emplea los dispositivos estudiados. En las microempresas, el registro
alcanza 88,0%, en pymes se reduce a 42,0% y llega a 38,4% en el grupo de las grandes
empresas. Cabe destacar que la superioridad en las proporciones asociadas a las
microempresas guardan directa relacién con el menor niumero de trabajadores que éstas
registran, asi que, es probable que aun cuando disponen de una menor cantidad de
dispositivos, la proporcion de trabajadores que los emplea es elevada dado que el numero
de trabajadores de éstas también es reducido. Al observar los resultados segun tipo de
dispositivo se encuentra que un 23,6% de las personas de la empresa emplea computador

de escritorio, un 10,9% Smartphone y un 10,5% computador portatil.
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Cuadro N°6: Proporcidon de personas que emplea los dispositivos con los que cuenta
la empresa, segln tamafo de empresa.

Dispositivo Micro Pequefia Mediana Grande Total
Computador de escritorio 43,0% 22,2% 20,0% 20,7% 23,6%
Computador portatil 20,4% 9,8% 9,6% 8,5% 10,5%
Tablet 2,3% 1,0% 0,7% 1,0% 1,1%
Smartphone 22,6% 11,3% 9,5% 8,2% 10,9%
Total trabajadores que usan dispositivos 88,0% 44,2% 39,8% 38,4% 46,0%
Nimero total mensualizado de personas | 532.717 875.617 905.294 2.029.132 4.342.759

Fuente: Elaboracion propia en base a la Tercera Encuesta Longitudinal de Empresas.

Nota 1: las personas contabilizadas son los duefios, socios y trabajadores de la empresa. El
total de trabajadores corresponde a la mensualizacion del total de trabajadores dependientes
y a honorarios reportado por las empresas. Donde se incluye a los duefios v socios.

Nota 2: El total de trabajadores difiere del presentado en el *Informe de resultados: emplea
y capacitacion” (agosto 2015), debido a que el modulo de tecnologias de la infarmacion y
comunicacion sdlo fue respondido por 7.265 empresas, mientras que el modulo de recursos
humanos fue respondido por 7.267.

Considerando que la fraccién de empresas que no tiene alguno de estos dispositivos es
significativa, resulta interesante conocer la razén que explica tal fenédmeno. Los resultados
son resumidos en el cuadro N° 7 e indican que el 72,0% de las empresas que no dispone
ningun dispositivo indica que ello se debe a que no es necesario por el tamafio de la
empresa, un 17,3% por no contar con los conocimientos para utilizar los equipos y sélo un
7,5% por no contar con los recursos para comprarlos. Al desagregar las cifras segun tamafo
de empresa se observa que el no contar con los recursos para adquirir los equipos solo es
relevante en las microempresas. En tanto, el no contar con el conocimiento para utilizar
los equipos adquiere especial importancia entre las micro y pequefias empresas
(17,2% y 17,9% respectivamente). En las empresas grandes y medianas practicamente no

hay casos sin computadores, tablets o smartphones.
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Cuadro N° 7: Razones por las cuales las empresas no cuentan con computador de
escritorio, portatil o Tablet, seqgin tamarfio de empresa.

T Total de empresas
otal
Tamafo 4 dispositivas
Pequefia Micro 45144
Micra Peguefia 1.338
Mediana [
B Otra razdn Grande [
Total 45,494

B Noes nepesario por el lamanode la empresa
B NOo cuentan con los canacirmientes para wtilizar los equipos

Mo cuentan con los recursas para comgrar ks equipos

Fuente: Elaboracién propia en base a la Tercera Encuesta Longitudinal de Empresas.,
Mota: se excluye del gréfico, pero no del caleulo del total, a las medianas v grandes empresas dada su baja
prevalencia en la pregunta analizada.

En resumen, al analizar la informacion presentada, vemos que existen sectores de micro y
pequenas empresas que requieren de mayor educacion y conocimiento de la tecnologia para
desarrollar su negocio, (factor que se recoje en la propuesta de valor); podemos seleccionar
los sectores econdmicos mas atractivos por volumen de mercado respecto a

disponibilidad tecnologica, segun su “afinidad “ a la tecnologia y la disposicion a
desarrollarla. Estos sectores son:
e Comercio al por menor y por mayor
e Industria manufacturera

e Construccion

Gran
concentracion

¢ Intermediacion Financiera (factoring)
e Actividades Inmobiliarias
e Explotacion de minas y canteras

Con focalizacion en pequefia empresa tenemos:

e Transporte, almacenamiento y comunicaciones

e Comercio al por mayor.
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c) Variable de Frecuencia de Uso del servicio:

Esta variable de segmentacion, nos permitira determinar el foco de la propuesta de valor. Ya
detectamos en el punto anterior, que una variable no menor para adquirir tecnologia en los
micro y pequefos empresarios es su desconocimiento al respecto, muchas veces
independiente al precio, incluso puede deberse a un “miedo” de enfrentar una herramienta
desconocida, por ello debemos determinar el uso que se le da a la tecnologia e internet, para
lograr un mensaje claro y directo, que nuestro target entienda y desmitificar la complejidad

que esta puede tener para algunos.

Los resultados de la “Tercera ELE" indican que un 75,9% de las empresas utiliza Internet.
Por segmento de tamafio de empresa, esta cifra asciende a 70,6% en el caso de las

microempresas, 96,0% en las pymes y 99,9% en las grandes.

El acceso a Internet puede efectuarse a través de infraestructura interna a la empresa, ya
sea banda ancha fija, ADSL o cable, Internet dedicado (fibra 6ptica o red privada IP), banda
ancha moévil por USB, smartphone o tablet con acceso propio a Internet (con SIM o chip
movil); o, a través de arriendo de equipos o un equipo externo a la empresa como por

ejemplo: computador del hogar o cyber café.
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Cuadro N°8:

Distribucién de las empresas v trabajadores seguin su utilizacién de

internet, sequn tamafio de empresa.

70,8%
9,7%

41,8%

69,4%
58,2%

30,6%

2 m - P = 2 -
I+ S H 2 5 2 5
= = ‘g S = = B T

& = 4 =

Proporcidn de empresas

WLliliza WMo utiliza

70,3%
29,7%

Grande
Tatal

Proporcidn de trabajadares

Tamaiio

Total de
Dresas

Total de

Micro 239.520 532717
Pequefia 45311 B75.617
Mediana 10,838 505.294
Grande 2.764 2.029.132
Total 302.833 4.342.759

Fuente: Elaboracidn propia en base a la Tercera Encuesta Longitudinal de Empresas.

MNota 1: El total de trabajedores corresponde a la mensualizacién del total de trabajedores dependientes v a
henararios reportado por las empresas. Donde se incluye a los duefios y socios.

Meta 2: El total de trabajadores difiere del presentade en el "Informe de resultades: empleo v capacitacidn”
{agoste 2015), debide a gue el modulo de tecnolegias de la informacidn v comunicacidn sdlo fue respondido

por 7.265 empresas, mientras que el mddule de recursos hurmanos fue respondide por 7.267.

Cuadro N° 9: Medio a través del cual la empresa utiliza internet, segun tamafo

Medio Micro quefia Mediana Grande Total
Banda ancha fija, ADSL o cable 76,6% 77,1% 65,3% 48,9%  75,8%
Internet dedicado 8,3% 18,0% 449%  T75,9%  12,8%
Banda ancha mavil o por USB 10,3% 14,6% 29,4% 42,2%  12,4%
Utiliza dispositivo con acceso propio a internet | 16,2% 20,9% 34,6% 50,6%  1B,4%
Utiliza equipo externo a la empresa 8,7% 4,0% 4,3% 6,3% 7,5%
Otro 1,4% 0,3% 0,6% 1,4% 1,1%
Nimero de empresas que utiliza internet 169.477 46.947 10.808 2.762 229.995

Fuente: Elaboracion propia en base a la Tercera Encuesta Longitudinal de Empresas.

Mota 1: La suma por columnas supera el 100% dado que la pregunta sobre la que se construyd el tabulado
permitia a las empresas optar por mas de una alternativa.
Mota 2: Aquellas empresas que sefialaban utilizar Internet a través de algdn medio, pero a su vez no
registraban dispositivos activos fueron reasignadas a la categoria "utiliza equipo externo a la empresa”.
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En resumen, tenemos que el uso interno que las micro y pequenas empresas otrogan a las

tecnologias de informacién (internet, sofware y otros) corresponde a:

e Software: el tipo software mas empleado es el basico de oficina (74,9% de las
empresas) seguido por el de administracion (20,7%). En este ultimo caso, s6lo un
12,4% de las microempresas lo tiene mientras que en las pymes este porcentaje
sube a 50,2%. Respecto a softwares de ventas, marketing y gestion de clientes,

menos del 40% de las empresas grandes lo tiene.

e 75,9% de las empresas utiliza Internet para fines de la empresa. Por tamafio de
empresa las cifras son: 70,6% en las microempresas, 96,0% en las pymes y a 99,9%
en las grandes. En términos de trabajadores, sélo un 33,3% de ellos usa Internet,
cifra que se reduce en las pymes y grandes empresas (alcanzando 29,9% y 29,7%,

respectivamente).

e Tipo de conexién a Internet: un 75,8% de las empresas que utilizan internet, utiliza
banda ancha fija, ADSL o cable, siendo éste el tipo de conexién mas empleado por
las microempresas (76,6%) y pymes (74,9%). Por el contrario, solo el 12,8% de las
empresas lo hace a través de fibra 6ptica o red privada IP. Las grandes empresas

prefieren utilizar Internet dedicado (75,9% de ellas).

e Correos y otros: un 94,5% del total de empresas que utiliza Internet lo hace para
enviar y recibir correos electronicos y mensajeria instantanea. En tanto, un 20,8% lo

emplea para obtener informacién de la competencia.

e Tramites en linea en el sitio del SlI: un 82,7% de las empresas que usa Internet ha
pagado de IVA en linea y un 75,6% ha realizado la declaracion renta. Estas cifras se

mantienen a través de todos los estratos de tamano de empresa.

e Tramites en linea en la Direccién del Trabajo: un 33,7% del total de empresas que
utilizan Internet ha enviado cartas de aviso, mientras que un 32,4% ha realizado
constancias. Llama la atencion la subutilizacion del portal por parte de las

microempresas en comparacion a las pymes. En efecto, alrededor del 23% de las
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microempresas usan en portal para enviar cartas de aviso mientras que esto lo hace
el 63% de las pymes. Respecto a constancias, las cifras son similares (23,0% v/s

58,3% respectivamente).

Disponibilidad de sitio web: un 34,1% de las empresas que utilizan Internet cuenta
con un sitio web. Este valor alcanza 85,7% en las grandes empresas, 54,6% en

las pymes y s6lo 26,3% en las microempresas.

Servicios ofrecidos en los sitios web: un 93,4% de las empresas que dispone de
un portal entrega informacion, un 70,6% permite hacer preguntas y contactarse con la
empresa y solo un 24,2% permite la venta de productos o servicios. En este ultimo
punto, las diferencias por tamano de empresa son bajas (24,0% en las grandes y
22,6% de las pymes). Para operaciones mas sofisticadas, todos los tipos de empresa

muestran un bajo uso de su pagina web.

Bajo uso de redes sociales: menos de un 40% de las empresas que usa Internet
tiene presencia en las redes sociales. Esta baja penetracion se verifica también en
las grandes empresas (48,1%). Las redes mas usadas son a Google+ y Facebook

(25,4% y 17,7% del total de empresas que utilizan Internet, respectivamente).

Comercio electronico: un 42,6% de las empresas que utiliza Internet realizd
comercio electronico (ya sea compras y/o ventas) durante el 2013, cifra que se eleva
a 72,8% en las grandes y se reduce a 37,6% en las microempresas. En tanto, un
40,1% realizd compras electronicas, mientras que soélo un 23,7% de las empresas

encuestadas reporté haber efectuado ventas.
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6. RELEVANCIA DE LA SEGMENTACION DEL MERCADO

En los ultimos afos, nuestro pais ha experimentado una transformacién gradual en su matriz
productiva, incrementando de forma considerable la participacion relativa de los sectores
industriales en desmedro de las actividades primarias y extractivas, las cuales han ido
disminuyendo tanto en numero de empresas como en términos de generacién de empleo.
Asimismo, los servicios y el comercio, siguen representando la mayor parte de nuestra
economia, y a pesar de que se han quedado rezagados en cuanto al crecimiento de sus
ventas, son los que han mostrado el mayor aumento en su valor agregado.

Por otro lado, se observa que las empresas de menor tamafo constituyen la principal forma
de organizacién empresarial, no soélo en Chile, sino que en todo el mundo. En nuestro pais,

sélo las microempresas representan el 75,2% del total. 2

La clasificacion de las empresas segun tamafo en Chile, se define como:

e Microempresas: Empresas cuyos ingresos anuales por ventas y servicios y otras

actividades del giro, no hayan superado las 2.400 UF en el ultimo afio calendario.

e Pequeiias empresas: Empresas cuyos ingresos anuales por ventas y servicios y otras

actividades del giro, sean superiores a 2.400 UF, pero inferiores a 25.000 UF en el ultimo
afio calendario.

e Medianas empresas: Empresas cuyos ingresos anuales por ventas y servicios y otras

actividades del giro, sean superiores a 25.000 UF, pero inferiores a 100.000 UF en el ultimo

ano calendario.

Por otro lado, para efectos laborales, se hace la siguiente clasificacién segun numero de
trabajadores:

e Microempresas: Empresas que cuentan con uno a nueve trabajadores.

e Pequefias empresas: Empresas que cuentan con 10 a 49 trabajadores.

e Medianas empresas: Empresas que cuentan con 50 a 199 trabajadores.

En términos generales y de acuerdo a estudios realizados por el gobierno, se aprecia que

cerca del 73,3% del total de empresas en el pais son servicios, mientras que un 17,0%

2 Fuente: http://www.economia.gob.cl/wp-content/uploads/2014/06/Bolet%C3%ADn-Empresas-en-
Chile-por-Tama%C3%B10-y-Sector-2005-2012.pdf
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pertenece al sector industrial y sélo el 9,6% restante corresponde a actividades primarias o

extractivas (afio 2012)3.

La relevancia de contar con una conexion estable, segura y veloz que potencie el
crecimiento de las empresas es transversal en los segmentos definidos anteriormente. Es
por esto que existen soluciones de alta capacidad en servicios de voz, internet y trafico de
datos de manera confiable, atributo indispensable en un mundo hiperconectado

independiente del tamafo o rubro de una empresa.

De acuerdo a lo indicado por la consultora GFK, la adopcién de ciertas tecnologias que
ayudan a fortalecer los negocios es considerada como esencial. A su vez la Fibra Optica, es
entendida como un medio que permite aumentar la rentabilidad del negocio y entre quienes
conocen el servicio, lo perciben como una inversion en términos de infraestructura, y para

quienes tienen menor conocimiento, lo proyectan como un servicio mas caro: tengo lo ultimo

y lo mejor, debido a que Banda ancha es percibido como un concepto mas obsoleto, antiguo

y que incluso se asocia a lentitud.™

3 Fuente: http://www.economia.gob.cl/wp-content/uploads/2014/06/Bolet%C3%ADn-Empresas-en-
Chile-por-Tama%C3%B10-y-Sector-2005-2012.pdf

4 Fuente: Estudio Fibra optica realizado por GFK afio 2015 en el segmento Micro y Pyme
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6.1. CARACTERISTICAS DEL SEGMENTO DE MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

De acuerdo a un estudio realizado por la consultora Praxis, las micro y pequefias empresas,
se caracterizan por el “sentido de urgencia”... viven administrando recursos, consumidos por
la operacién. “Siempre hay que estar corriendo y eso dificulta pararse para hacer nuevas
cosas”
e Todo (servicio, producto, soporte..) lo que facilite la toma de decisiones es muy
valorado.
¢ No hay tiempo, y el poco que hay, se debe administrar eficientemente.
e Es fundamental estar conectado permanentemente con mi negocio y que este
funciones permanentemente.
e Declaran que todo su tiempo y recursos esta orientado a vender, por lo tanto “plata
para invertir no hay”. Esta es la principal razén a la sensibilidad sobre el gasto y

dénde hacerlo."®

La siguiente representacion muestra como se relacionan con sus clientes:

‘No somos amigos, sé algunas

cosas de ellos Es una relacion de 4
trabajo cordial y cercana” RELACION DISTANTE
CON SUS CLIENTES
RELACION (Transaecional)
MEDIANAMENTE CERCANA Mediana

CON SUS CLIENTES

“A veces me quedo hablando horas Pequeiia v w
con mi cliente, conversamos hasta . \
de sus hijos” A"

L.

RELACION CERCANA Al A%

CON SUS CLIENTES “Con los clientes se trata de mantenerios
agradados, pero en general, es solo eso
nicro & algo laboral”

Cantidad de clientes

Fuente: Estudio Cualitativo Uso Telefonia Mévil 2012 - Adimark

'S Fuente: Estudio Cualitativo Pyme 2012 — Praxis
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De acuerdo a un estudio de co-creacion realizado con clientes reales del segmento micro y

pequeno por entel el ano 2014 una de los principales dolores del segmento es cdmo poder

darse a conocer efectivamente de manera de lograr llegar a mas y nuevos potenciales

clientes.

Foto real estudio. Fuente Interna, 2014

De la misma manera, un estudio que
buscaba conocer las necesidades de
los segmento micro y Pyme, para

realizar acciones comerciales que
fidelicen a clientes y no clientes,
realizado en forma on-line por la
Artool,

principales inquietudes del segmento

empresa arrojo6  que las

estaban en el aspecto de capacitacion

y publicidad de sus negocios.

Areas de interés para descuentos o beneficios

46%

22%
33%

Servicios de
salud

Gestion
finandiera

Sitios web,
aplicaciones
moviles y redes
sociales

Capacitaciones
para su
personal

Marketing y
ventas

m Preferencia alta(1-2) mPreferencia media (3) mPreferencia baja (4-5)

Cursos [ Talleres [ Capacitacion INIINIIINNENEEN 15°%

Publicidad / Publicidad online NN 5%

Descuentes en Planes [ Rebajas /
Facturas / Tarifas

Sitios Web / Disefic I &%

Internet / Funcionamiento
Internetelocidad Internet . 5%

Asesorias I 5%

I 7Y

Ideas / Marketing NI 4%

Ventas / Apoyo I 4%

Financiamiento / Gestion I 4%
Descuentos NN 10%

Base 565

Fuente estudio Artool, 2015 (ver anexo 4)
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a) Cémo se Estructuran, Direccidon y Manejo:

[ Moo Peauefia Mediana

Se trata de empresas que, El duefio trabaja en El dueno se aleja del proceso,
por lo general, suele conjunto con un equipo en general suele a estar
manejar, dirigir y de colaboradores. En enfocado sélo en la
realizar casi todas las general, el duefio suele direccion (no realiza
funciones el propio hacer la labor contable y funglone_s péspas). Tiene un
duefio (Limpieza, empaque, preocuparse de los equipo _jerarquico de trapalo
relacién con proveedores y clientes mas importantes. encafggdo ”de cada area
con sus clientes suelen recaer (administracion, pagos, etc.)
en una sola figura: el duefio).

La mayoria de los colaboradores son familiares, lo cual explica
el porque de un funcionamiento tan presionado y con pocos
protocolos de gestion.

Fuente: Estudio Cualitativo Uso Telefonia Mévil 2012 - Adimark

Como se describen*...:

PERSONAL

Senclllos Tolerantes a la frustracidn
Perseverantes Se proyecta mayor
Disfrutan de la vida con cosas simples I IES
Optimistas obtener mejor gestion
No tlenen mucho espaclo para el oclo Ordenados, estructurados y y cont'rol sobre sus
pelifunclonales negocios.

Sus valores centrales radican en: Arrlesgados

Honestldad, Compafierlsmo, Simpatfay
Lealtad

Conflados en sl mismos, pero
desconflados del resto.

Comparten una actitud de preocupacién constante frente a la incertidumbre
Dificultades para mantener su negocio y el avance las GE.

*Fuente: Estudio Cualitativo Perfil microempresa, CADEM 2012
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b) Relacion del Segmento con la tecnologia:

El nivel de tecnologia es fundamental, debido a la necesidad de generar autonomia en el

trabajo, mayor flexibilidad y movilidad: “Uno debe tratar de no quedarse atras”.

La incorporaciéon de la tecnologia es una decisién dada por una necesidad urgente para la

cual no existen recursos destinados: “Los recursos van llegando poco

parte...Se aprende a trabajar de esa forma donde siempre falta algo”.

a poco, parte por

Solucionan en el dia a dia sus necesidades tecnolégicas y, en este proceso, lo que mas necesitan es

=>» soporte para poder incorporar recursos tecnolégicos en su proce

so de crecimiento.

Fuente: Estudio Cualitativo Pyme 2012 - Praxis

De acuerdo al perfil de los micro, pequefios y medianos empresarios

tecnologia esta separada en 3 ambitos™:

e El precio es el factor decisivo en la seleccién de proveedor
e Seguido por cobertura y servicio

su relaciéon con la

) ] L. Decision
e Tiempo: corto plazo =» necesidad urgente
e La decisiéon de compra es tomada por el duefio de la
empresa
—
p
e Consumo de productos basicos dado que su nivel de conocimiento de

Productos

premium vs. empleados con productos basicos

TELCO varia de medio a muy bajo (principalmente negocio fijo y Tl)
e Diferencia de consumo por jerarquia: Duefio con planes y equipos

Oferta

"
L.
Valoran la simplicidad en las soluciones
e Productos listos para ser utilizados
e Rapidez en la contratacidn del servicio
Cuentan con mayor informacion de oferta de servicios en el segmento B2C que en el B2B
—
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Preferencias de productos

Internet Movil es utilizado preferentemente por los duefios.

£ N

Comunicacidn con soporte técnico

&

A

-’

Buscan estabilidad y velocidad

*Estudio segmentacion de clientes 2012 BCG

Dentro de su dia a dia, estos segmentos comparten una actitud de preocupacion constante
frente a la incertidumbre, pero sobre todo a la de mantener su negocio.
En el siguiente grafico, se puede ver que mas del 80% del segmento realiza su trabajo desde

su oficina o negocio.

Negocio / almacén 44%
Desde su casa 8%
¢, Desde
realiza su En terreno 2%
trabajo?
En taller 1%
_ Posee Oficina 41%

Fuente: Estudio segmento micro y pyme Milwardbrown 2012
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7. FODA

En la siguiente tabla, se presenta un resumen de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades

y Amenazas de Entel:

Fortalezas

Cobertura servicio movil

Lider TOM de marca

Fuerte trabajo en calidad de Servicio

Percepcion de empresa Moderna, Innovadora,
Seria y Confiable.

Alta grado de preferencia dentro de quienes
consideran a la marca como una alternativa

Procesos definidos y fluidos que brindan
solucién integral al cliente

Oportunidades

Gran volumen de micro y pequefas empresas
lo que entrega un alto potencial de mercado de
captura en servicios fijos.

Necesidad de tecnologia y conectividad en los
segmento micro y pequefios para sacar
adelante su negocio y no ser presa de las
grandes empresas

Existen muy pocos negocios en el segmento
Micro, y Pequefio que tienen sus servicios
activos en telecomunicaciones bajo su rut
empresa.

Mas del 80% del segmento realiza su trabajo
desde su oficina o negocio lo que refuerza la
necesidad de conectividad Fija

Asociacion de la Fibra o6ptica a factores
positivos .

Debilidades

Cobertura limitada de Fibra Optica nivel
nacional
Sujeto a Factibilidad Tecnica

Mercado dominado por la competencia

Altos montos de inversiéon son necesarios para
ampliar la red

Disminucion en la “dimension de futuro” del
valor de marca y percibida como poco cercana
en el segmento

Percepcién de adopcion de la tecnologia como
algo “CAROQ”, en especial la fibra éptica.

Brecha importante dentro de los que conocen
la marca y los que la consideran como
alternativa

Amenazas
Competencia mejor posicionada en la variable

de cercania en los segmentos micro y
pequefios

Productos sustitutos a internet fija (como
internet movil) de facil acceso para el
segmento micro

Condiciones de mercado — Pais (desempleo,
baja actividad econdémica que afecta
directamente a las microempresas)

Incertidumbre Econdémica y Politica

Regulaciones  gubernamentales, reforma
tributaria con efecto inmediato en el segmento.
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8. PROPUESTA DE VALOR BASADA EN EL ANALISIS DE CONSUMIDORES

Anteriormente, se identifico los subsectores de la micro y pequefia empresa mas afines al
uso de tecnologia, por lo cual, nos encontramos en el instante de incorporar a estos
sectores, los diferentes atributos que valora este segmento y que incorporaremos en la

propuesta de valor.

Como se vio anteriormente, tenemos que las operaciones y actividades que mas
frecuentemente realizan los micro y pequefios empresarios corresponden en su mayoria a
gestionar el “Core del Negocio: un 70,6% de las micro y un 96% de las pequefias empresas
utilizan internet para el diario movimiento interno, correos, tramites en linea (SllI, Direccion
del Trabajo, Tesoreria, Bancos, etc) y mantencion de sitios web donde ofrecen sus servicios

y realizan comercio electrénico”®.

Por otra parte, y de acuerdo a un estudio realizado por la consultora Praxis el afio 2012
sobre el Perfil y comportamiento del segmento micro y Pyme, los datos mas relevantes
hacian referencia a que este segmento se caracteriza por el sentido de urgencia: “vivimos
administrando recursos y siempre hay que estar corriendo y eso dificulta pararse a hacer
cosas nuevas”, declaraba un entrevistado. Dado esto mismo, otro de los factores relevante
es que todo (producto o servicio) que facilite la toma de decisiones es muy valorado, debido
a que no hay tiempo y este “bien” debe ser administrado eficientemente. Declaran, segun
Praxis, que todo su tiempo y recursos estan orientados a vender y esta es la principal

razon ala sensibilidad sobre el gasto y dénde hacerlo.

De esta manera y con el fin de generando un vinculo que aporte a la atraccion del segmento
y establecer relaciones exitosas, los atributos mas relevantes y su evolucion son los que

aparecen en el siguiente cuadro:

16 Fuente: Tercera Encuesta Longitudinal de Empresas, afio 2015.
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Cuadro N°10: Comparativo de Atributos Valorados por clientes de Empresas de

Telecomunicaciones

Fuente: Brand Vivo, estudio telecomunicacion empresas Julio 2016, Adimark. Ver anexo 3
3 01
El desarrollo de Imagen de Entel es transversal

“% de asociaciones
iabili GTDIManquehu
Claro esta creciendo por confiabilidad y transparencia, pero aun no

ncorpora aspectos técnicos claves ene-16 jul-16 ene-16 jul-16 ene-16 jul-16 ene-16 jul-16 ene-16 jul-16

lejor cobertura y senal

J f 62 68 28 24 6 8 8 9 3 2
57| (e [T s e [ [ e e e
s abla s e s T s
o | eklm e e L e e s
ek s e e s oy e e
S e (ST e S IS N e
as innovadora 47 581 24 25 8 10 14 13 5 4
O I AL L R
a0 s B e s e e i 7 o
s st m amy s s w7 3y
0 at w8 2 n s a2
ejor atencidn a clientes 45 527 29 23 7 7 9 12 7 5
&1 Tal Be e e (T T e e e
i) ISR (S50 IS (I [ | e 3y
® b w % 5 & w0 2 1
S0 A0 [ ) (T (T (s e e
Tt BT T S0 [N e e 34
o wt o w8 & w Yy 4 2
3 7 6 5 4

s la gque mas se preocupa por el cuidado del medioambiente 26 44 19 20

Podemos ver la “salud” en que se encuentra la marca en sus atributos claves, los que
comparados con la competencia se observa una brecha bastante amplia en algunos casos.
Sin embargo si profundizamos en el eje de “cercania” abierta por segmentos vemos una baja
en los indicadores mas “blandos” y donde si bien la competencia también baja, hay una

disminucion en los GAP'".

17 El segmento de Grandes Empresas se mantuvo por sobre 70% ponderado, lo que lleva a la marca

a valores sobre el 50%
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Cuadro N° 11: Evolucioén atributos de valor seglin compaiiia

¢ & {1296 . 76% {_e8% ; {a8%
S1e%,  15% ¢ 119 . 7 239% 21% % 27%
S e e e e e zaen?
o 21%, -38% <~ 15% 3% 1 { 21%: 14% 2%
i 1 i i ,
e N . . I - . - e e
1
1
. 1 71%
6% 61% ! *
*, . L : 66% ®
e LI - 50% 52% 4, ** 0
4o ::- ._-.34% ‘_':_'. a0 1 49% --;-: e - t-,_ ::.. 39%
4995 » '—::"-‘ 27% | el N o * a7
. . 1 » 259 .
. R » 6% " 190
.-""18;% -715% 1 . N -
g - . @ T b -
- 0: - I * "o
* - 4o 1% 1% B
~10% 1 9%
-17% 1
1
Dic'15 Jun'18 Dic'15 Jun'18 1 Dic'15 Jun'18 Dic'15 Jun'18
Empresa Se adapta a Empresa Se adapta a
cercana Necesidades cercana Necesidades
Del Del
cliente cliente

Fuente: Estudio satisfaccion clientes Entel Empresas semestre |, 2016. ADIMARK

Es necesario indicar que todos estos atributos, son los que influyen en la consideracion y

posterior preferencia por los productos o servicios propios (o los de la competencia). Con

esta mirada y de acuerdo al estudio de Adimark, vemos el Brand funnel en el siguiente

cuadro:

Cuadro N° 12: Cuadro de Atributos por Compaiiia

Conocimiento

mienta

Consideracion

%ol eracion

Preferencia

(Tasa de atractivg
%Cansid

CTasad captura
%Preferencia

vi

41%

Gtd

~—

Telefonica
del Sur

c
G

32% 9%

k

@

E

Fuente: Brand Vivo, estudio telecomunicacién empresas Julio 2016, Adimark.
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Segun lo anterior y con la data obtenida de los diversos estudios, nos encontramos en
condiciones de establecer los atributos mas valorados por los micro y pequenos

empresarios:

e Cercania: Es una marca que me entiende, que me acompafa y me guia en el
proceso tecnologico.

¢ Identificacién: Es una marca que se adapta a mis necesidades, que sabe lo que
quiero y trabaja para mi negocio.

e Innovacioén: es estar a la vanguardia, el desafio es mejorar cada dia en tecnologia e
innovacién, para seguir siendo percibida como la mejor empresa de
Telecomunicaciones.

e Vision de Futuro: Se refiere a la capacidad de la marca de sostenerse como lider en

el tiempo y traspasar ese liderazgo a sus clientes
Con esta informacion, nos encontramos en condiciones de desarrollar el Plan de Marketing

para la Comercializacion de Fibra Optica en el Segmento Micro y Pequefias Empresas de
Chile.
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9. CONCLUSIONES

La tecnologia de la informacion, se instala con rapidez en la sociedad actual, permitiendo un
procesamiento de informacion mayor a cualquiera conocido en el pasado. Ellas son
consideradas “poderosas herramientas” que plantean importantes promesas en distintos

ambitos de la sociedad, como por ejemplo, el &mbito educacional, laboral y productivo.

En los ultimos afos, nuestro pais ha experimentado una transformacién gradual en su matriz
productiva, incrementando de forma considerable la participacién relativa de los sectores
industriales y servicios en desmedro de las actividades primarias y extractivas, las cuales
han ido disminuyendo tanto en numero de empresas como en términos de generacion de
empleo. Asimismo, los servicios siguen representando la mayor parte de nuestra economia,
y a pesar de que se han quedado rezagados en cuanto al crecimiento de sus ventas, son los
que han mostrado el mayor aumento en su valor agregado. Por otro lado, se observa que las
empresas de menor tamano constituyen la principal forma de organizaciéon empresarial, no

solo en Chile, sino que en todo el mundo.

Al unir estos dos conceptos: Tecnologia de la Informacién y Productividad, nos referimos a
que estamos viviendo una Era Digital. En este sentido, en el ultimo encuentro “Chile Pais
Digital” el Vicerrector del Massachusetts Institute of Technology (MIT) Richard Lesler,
destacd que para muchos, el crecimiento econdmico tiene dos ejes principales: el primero es
atraer a la gente a la fuente laboral y el segundo, aumentar la productividad. "Hay una
tendencia a hacer una ecuaciéon entre productividad y eficiencia, es decir, hacer lo mismo
con menos gente trabajando y menos capital, pero no se pueden hacer reducciones para
llegar a grandes resultados. Las firmas no soélo deben mejorar la eficiencia, deben crear y

hacer cosas que los lleven a un mayor crecimiento".'®

La era digital trae cambios en los procesos productivos, pero también en los educativos, la
pregunta es si en Chile hay proveedores que esten capacitados para hacer frente a estos
nuevos desafios digitales y si existe una formacion orientada a las necesidades de los

usuarios por entender estas nuevas tecnologias.

8 www.fayerwayer.com “Summit Pais Digital”
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La relevancia de contar con una conexion estable, segura y confiable que potencia el
crecimiento de las empresas es transversal en todos los segmentos empresa. Es por esto
que existen soluciones de alta capacidad en servicios de voz, internet y trafico de datos de
manera confiable, atributo indispensable en un mundo hiperconectado independiente del

tamano o rubro de una empresa.

Como respuesta a todas las interrogantes, aparecen cuatro actores princiaples de la
Industria Tecnolégica en Chile, siendo el fuerte de estas el segmento Grandes y medianas
empresas (en el caso de Movistar) y el segmento masivo y domiciliario en el caso de VTR.

En ambos, la oferta actual al consumidor PYME incluye una solucion ADSL (cable de cobre).

Surge entonces una gran oportunidad de mercado para Entel, una empresa solida, con
experiencia y conocimiento de mercado, con una estructura y procesos definidos y fluidos,
que dara respuesta a la necesidad de este nicho de consumidores, se hara cargo de su bajo
conocimiento tecnologico (educacion al usuario) y de sus “dolores”, pero que de todas
maneras requieren de maxima fidelidad, velocidad y confianza para desarrollar su actividad

productiva.

En un escenario donde la ambigiiedad e incertidumbre es alta, dado el ambiente politico,
social y econdmico del pais, ad portas de un afo de elecciones presidenciales y de la
implementacion de diversas reformas que han movilizado a una ciudadania empoderada
reclamando sus derechos, asumiremos el desafio ya que la era digital y la tendencia a
contar con soluciones de internet cada vez mas avanzadas son una demanda constante

independiente de otros factores.

La conectividad hoy en dia es el eje fundamental para poder tener un negocio (de cualquier
tamano) productivo. Estar al dia con clientes y proveedores es esencial y para esto internet
es la ventana para mantenerse y generar nuevas oportunidades de negocio. Disponibilizar
un servicio estable, confiable, rapido y de ultima generacion le brinda a los negocios la
confianza la tranquilidad necesaria de saber que su Pyme estara siempre disponible para

sus clientes, considerando sus principales “dolores” como se dijo anteriomente:

¢ Todo (servicio, producto, soporte..) lo que facilite la toma de decisiones es muy

valorado.
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¢ No hay tiempo, y el poco que hay, se debe administrar eficientemente.

o Declaran que todo su tiempo y recursos esta orientado a vender, por lo tanto
“plata para invertir no hay”. Esta es la principal razén a la sensibilidad sobre el
gasto y donde hacerlo.19

o No obstante lo anterior, contar con esta herramienta permitira al micro y pequefio
empresario mejorar su productividad y capacidad de respuesta tanto con su

cliente interno como externo.

Finalmente, dado todos los antecedentes situacion e industria, observamos un buen TOM
con un alto conocimiento (100%) y con una altisima preferencia (92%) dentro de quienes
consideran a Entel. Por lo tanto focalizaremos los esfuerzos en aumentar la consideracion de
marca y para eso es clave fortalecer los ejes base definidos como atributos de la propuesta

de valor:

“Cercania — Identificacién — Innovacién y Visién de Futuro”

Estos cuatro pilares de valor del cliente, constituyen la ventaja competitiva de Entel, con la
cual se desarrollara toda la estrategia del producto — servicio, que los micro y pequenos
empresarios requieren, convirtiéndose en un desafio el trabajo en el eje de Cercania y Vision

de Futuro2o.

1% Fuente: Estudio Cualitativo Pyme 2012 - Praxis

20 V/jsién de Futuro: ver anexo 5
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ANEXOS

ANEXO 1:

Caracterizacion de los segmentos. Estudio perfilamiento segmento MIPYME 2012,
MillwardBrown donde cada uno de los encuestados de la base se defini6 de acuerdo a las
siguientes frases propuestas:

¢, Con cual de las siguientes situaciones usted se siente mas identificado?

l_‘nl';’._F;UrD LonTrormisa
INgUIetTo

p[wn] rivisible

. ; " " i . @
“No letengo miedoal Bl negocio asf estd Bl r}gegoczo es usn Estoy conforme con
riesgo, puedo estar en  hien, me da para wvir orglu oD pjrsonalsy” i negofczo,pgrol i
rads negocio a la vez” M. tradicién de familia gustarfa trabajar
menas
ANEXO 2:

Cobertura por comunas y regiones.

COMUNAS

CONCHAL IQuUIQuUE ANTOFAGASTA COPIAPO  COQUIMBO CONCON RANCAGUA CURICO CHILLAN LAUTARO  VALDIVIA OSORNO
HUECHURABA CALAMA LASERENA 5AN ANTONIO TALCA CONCEPCION TEMUCO PUERTO MONTT
LA REINA VALPARAISO LOS ANGELES VILLARRICA PUERTO VARAS
LAS CONDES VINA DEL MAR PENCO

LO BARNECHEA SAN PEDRO DE LA PAZ

MACUL SANTA JUANA

MAIPU TALCAHUANO

NUNOA TOME

PENALOLEN

PROVIDENCIA

PUDAHUEL

QUILICURA

RECOLETA

SAN MIGUEL

SANTIAGO

VITACURA
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ANEXO 3:

Ficha Metodolégica y pregunta atributos Brand Vivo, Telecomunicaciones Julio 2016:

40 1 encuestas

a decisores de la contratacion de servicios de telecomunicaciones (telefonia fija / internet / telefonia movil)

en las principales ciudades de Chile.

Iquique | Antofagasta | LaSerena-Coguimbo | GranValparaiso | RM | Rancagua | Talca | Gran Concepcion | Temuco | Pto.Montt

Zona Geogréfica

Tipode Empresas

71 13 Zona Norte 161 198
Medianay Pequeiias 230 218 120 78
100 170 120 125

El trabajo de campo se realizé entreel 7 de julioy el 5 de agosto
Error muestra total al 95% de confianza: +-4.89%

2016 josto 2

*Los resultados fueron
ponderados por Tamafio
de Empresa y zona de
medicion, de acuerdo a
datos del INE.

¢A cudl de estas compafiias de telecomunicaciones asocia cada una de las siguientes frases
cuando piensa en los servicios para empresas? (Rotar atributos por encuestado)

> ~ O 4
(o3 [ © MYz ol
°c |z |8g |8 |x |S HZE)
Q E g c S - (@)} —4 © 8_ J
O L Ao @) > = a »w o
— = Z Z (@] 9 b
O S-S
Es la mejor empresa de telecomunicaciones 1 5 3 4 5 6 7
en general
Tecnologia avanzada 1 2 3 4 5 6 7
Mas innovadora 1 2 3 4 5 6 7
Es la que tiene mejor futuro 1 2 3 4 5 6 7
Es Iq que rpas se preocupa por el cuidado del 1 5 3 4 5 6 7
medioambiente
Es la mas cercana 1 2 3 4 5 6 7
Es la empresa que usted recomendaria 1 2 3 4 5 6 7
La que me da mas confianza 1 2 3 4 5 6 7
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Es la Empresa mas transparente 1 2 3 4 5 6 7
La que mas se identifican con usted 1 2 3 4 5 6 7
Cumple con lo que promete 1 2 3 4 5 6 7
Mejor cobertura y sefial 1 2 3 4 5 6 7
Tiene los mejores equipos (mivoles/celulares) 1 2 3 4 5 6 7
g debeiees |y e e s e [
Mejores precios y Planes 1 2 3 4 5 6 7
Mejor atencién a clientes 1 2 3 4 5 6 7
Mejor calidad de comunicacién 1 2 3 4 5 6 7
Entrega cuentas claras y exactas 1 2 3 4 5 6 7
Es la mejor en relacién Precio/Calidad 1 2 3 4 5 6 7

SCRIPTER: RESPUESTA MULTIPLE POR FILA

ANEXO 4:

Estudio Artool 2015:

01. Objetivos ARTOOL

General

Perfilar a los miembros de sus comunidades digitales para conocer sus necesidades y realizar
acciones comerciales que los fidelicen

1. Perfilar a los usuarios de las comunidades digitales de Entel Empresas de acuerdo a de acuerdo a:
si pertenecen a ella, su tipo de personeria, su rubro y nivel de dependencia con los servicios de
telecomunicaciones.

2. Conocer como se relacionan dichos usuarios con las comunidades: nivel de uso, motives y
expectativas.

3. Medir el nivel de satisfaccion que han tenido los usuarios utilizando los distintos canales de Entel:
Comunidad Empresas, Facebook y Twitter.

4. Conocer los beneficios de mayor interés para los clientes, para generar ofertas que los fidelicen.
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01. Ficha técnica ARTOOL

o Tipo de estudio e Fecha de aplicacion
Cuantitativo mediante la recoleccion de Entre el 7 y 30 de Septiembre de 2015.

encuestas auto-aplicadas via online

o Grupo objetivo 0 Indicadores de terreno
Integrantes de empresas que estan en

contacto con la Comunidad Empresas o en

: Tiempo promedio de respuesta 8:34 minutos
bases de contactos propias de Entel. Res] e
% Tasa de respuesta Mailing 4 6%
% Tasa de respuesta Twitter 2.3%
) % Tasa de respuesta Facebook No calculable
o Muestra obtenida

Se realizaron 824 encuestas.

Contratacion de productos
Sin

Canaly

s Tipo de cliente Droditos Eios Moviles F“st
Comunidad y cliente = 14 90 76 180

Portal empresas [Comunidad no cliente i = = = 77
(mailing) Cliente y no comunidad - 10 112 73 195
No cliente y no comunidad 126 & o - 126

" Comunidad Facebook 0 36 69 73 178

REtes HOa or it il (OS] 0 15 21 32 68
Total 203 75 292 254 824




ANEXOQO 5:
Perfil de Identificacién con la Marca

A continuacion, se presentan los valores de cada uno de los atributos del estudio
destacandolos segun su peso normalizado. En color rojo los que destacan negativamente y

en ver los que lo hacen positivo.

68 24 9

Mejor cobertura y sefial 8 2
Mejor calidad de comunicacion 66 25 8 9 2
ecnologia avanzada 64 28 9 11 &

iene los mejores equipos (méviles/celulares) 62 27 6 16 3

a que me da confianza 61 25 9 12 2

® 0 n .
s la que tiene mejor futuro 57 @ 8 13 3

s la mejor empresa de telecomunicaciones en general 57 25 8 10 2

a que mas se identifican con usted 56 23 9 12 3

® % : 5 .
(€9) > 7 E 3
@ s n i ;
j prog P 50 26 8 10 1

- ; 2 a
s la que mas se preocupa por el cuidado del medioambiente 44 20 7 @ 2

Fuente: Brand Vivo, estudio telecomunicacién empresas Julio 2016, Adimark.

De esta manera observamos que el atributo de innovacion y cercania no estan performando
adecuadamente y que son claves para nuestra propuesta de valor y que el atributo de Mejor
Futuro es destacado positivamente y que nuestro competidor principal lo tiene como algo

negativo en su ADN.

46



