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Resumen ejecutivo

Con el fin de mejorar la satisfaccion de los clientes vigentes de Movistar empresas y de crecer
en participacion de mercado en segmentos de micro y pequefa empresa se genera un paquete
el cual permite a los clientes contar con un servicio de soporte Tl 24/7, seguridad digital por
medio de un antivirus ademas de herramientas de productividad por medio de la plataforma
“Office 365”. Con esta solucion se busca satisfacer una necesidad latente, agregar valor a sus
procesos productivos ademas de generar un posicionamiento superior de movistar empresas
en la industria de telecomunicaciones.

Un producto el cual resuelva problemas latentes en clientes del segmento definido, a un precio
alcanzable que permita generar una percepcion de valor, procesos prolijos y adaptados para la
categoria de clientes, con un servicio de postventa de primer nivel ademas de un plan
comunicacional el cual muestre los atributos de este servicio al cliente hace a “TU EMPRESA
DIGITAL” una paquete de servicios clave que se adapta a la realidad de cada negocio de
pequefio tamafio.

Generar ventas suficientes de manera mensual con el objetivo de fidelizar a los clientes
vigentes ademas de crecer en porcién de mercado es relevante, asi mismo el origen de estas,
los canales digitales seran claves en la consecucion de objetivos de este plan el cual tiene un

horizonte inicial de 1 afio para generar los resultados esperados.



Objetivos del plan de marketing

Obijetivo general

Fidelizar a los clientes vigentes llevando el NPS desde -4 a 0, ademas crecer en 1 punto
porcentual en Market Share de los segmentos micro y pequena pasando de 15,22% a
16,22% en el plazo de 1 afio, esto con una solucién digital la cual resuelva puntos criticos

de funcionamiento Tl y seguridad digital de las micro y pequefias empresas del pais.

Tipo de cliente Ventas mensuales Ventas Anuales
Ventas a clientes 783 9.396

Ventas no clientes 829 9.948

Ventas Totales 1.612 19.344

Obijetivos Especificos

» Entregar solucién “Tu empresa digital” a 783 clientes por mes como complemento

de sus servicios vigentes.

» Disminuir el churn de los nuevos entrantes respecto al cliente vigente llevando este

indicador de 1,2% a 1% en 1 afo evitando la fuga de 302 clientes por mes.

» Captar 9.948 nuevos clientes adicionales en el primer ano de operacion con “Tu

empresa digital” suscrito.
* EI70% de la suscripcion al servicio via canales remotos no presencial
Acciones

* Incorporar producto en el pol de productos ofertables en todos los canales de

venta impulsando la comercializacion en clientes vigentes y nuevos clientes.

* Seguimiento del churn por camada grupo de control vs “Tu empresa digital” en

comparacion con el mismo periodo del afo anterior.



* Medicion y seguimiento de cantidad de nuevos clientes entrantes por segmento de
cliente.
* Medicion del mix de canales de venta con zoom en el seguimiento de canales

remotos.

Segmentacion de clientes

Macrosegmentos

Para la consecucion de los objetivos antes planteados y los hallazgos encontrados en la
encuesta realizada definimos como un grupo relevante de clientes a analizar la
clasificaciéon de Micro y Pequefia empresa. Dentro de este conjunto de consumidores

potenciales encontramos 2 clasificaciones relevante de cara a los objetivos plateados.
Definamos micro y pequefa empresa:

Microempresa: se clasifica en esta categoria de empresas a las cuales presenten ingresos
entre las 0,01 a 2.400 UF Anuales, estas empresas en Chile son cerca de 788 mil
entidades las cuales representan el 75,7% del total de las empresas en Chile al cierre de
2020. Una microempresa es un pequefio negocio que por lo general pertenece a una sola
persona y tiene un sistema de produccion muy sencillo o artesanal; ya que la
administracion, produccion, comercializacién y el area financiera de una microempresa
son tan simples que pueden ser manejados personalmente por su propietario, ademas
términos generales, se catalogan como microempresas aquellas que poseen menos de 10

personas a cargo. (1).
(1)https://enciclopediaeconomica.com/microempresa/

Pequena Empresa: se clasifica en esta categoria de empresas a las cuales presenten
ingresos entre las 2.400,01 a 25.000 UF Anuales, estas empresas en Chile son cerca de
206 mil entidades las cuales representan un 19,8% del total de empresas en Chile al
cierre de 2020. Si bien cada pais determina segun sus particularidades la clasificacion de

dichas empresas, generalmente se clasifica a esta como la que tiene entre 10 y 50


https://enciclopediaeconomica.com/microempresa/

trabajadores (2). Ademas, las pequefias empresas poseen una estructura patrimonial,

administrativa y financiera mayor que las microempresas.
(2) https://enciclopediaeconomica.com/pequena-empresa/
Subsegmentos por objetivos.

Objetivo: Alcanzar un NPS =0

Clientes vigentes de Movistar empresas: si revisamos en detalle la cantidad de clientes
que con los que la compania cuenta actualmente nos encontramos con la siguiente

apertura:

Tamano Cantidad | Market Share Movistar Empresas | Clientes Vigentes

PEQUENA | 206.024 39% 80.349

MICRO 788.233 9% 70.941

Al indagar respecto a las caracteristicas de estos clientes realizaremos aperturas respecto

a sus servicios vigentes con la compafiia definiendo 4 categorias de clientes

1.- Clientes solo con servicios multimedia (voz + datos): contamos con 49.297 clientes de

los segmentos seleccionados que tienen solo servicios moéviles.

2.- Clientes solo con servicios de internet fija: contamos con 68.201 clientes de los

segmentos seleccionados que tienen servicio de internet

3.- Clientes convergentes: contamos con 13.816 clientes de los segmentos seleccionados

con ambos servicios antes mencionados.

4.- Clientes con otros servicios: tenemos 19.976 clientes los cuales tiene otros tipos de
servicio de facturacién recurrente tales como GPS, equipamiento en cuotas o servicios

privados.
¢ Donde estan los dolores de nuestros clientes?

Al estudiar cada uno de los procesos a los cuales estan expuestos los clientes de Movistar

por medio del seguimiento de un plan de calidad en donde se miden diversas variables
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criticas de “customer Jorney” del cliente empresa se identifica que los dolores mas

importantes de estos segmentos de clientes son:
1.- Problemas de funcionamiento de su banda ancha fija

Reparacion en la primera cita. Aca encontramos que si bien se indica que no se repara en
la primera cita esto tiene que ver con el origen del problema pues esto no esta en la red,
sino en las dependencias del cliente. Podemos especificar que el 35% de los problemas
levantados por los clientes no encuentran soluciéon con visita técnica y los podemos

atribuir a un problema fuera de la red.

2.- Resolutividad de las plataformas telefonicas
Si bien la atencién de las plataformas se realiza por personal capacitado estos no son

especialista en temas técnicos que puedan afectar al cliente fuera de la red de Movistar
empresas, en promedio el 30% de los llamados no encuentran solucion en el primer

contacto.

Con esta informacién relevante podemos definir como primer segmento objetivo a clientes
vigentes con servicios fijos vigentes los cuales representan un 54% del parque vigente de

la compania.

Tabla con resumen de clientes vigentes:

Solo Solo Fjja Conve rgente Otros | Total
Movil
Clientes 49.297 | 68.201 13.816 19.976 | 151.290
% 33% 45 9 13% 100%
% %

Debido a que cualesquiera clientes de la compafia puede estar expuesto a las
problematicas tipicas del trabajo cotidiano y que el objetivo es mejorar la recomendacién
en general se define como primer segmento objetivo a un total de 82 mil clientes con
servicios de internet fija y convergentes los cuales podrian utilizar un servicio de seguridad

y soporte para su operacion.



Objetivo: mejora de 1 punto porcentual el Market Share

Potenciales clientes Movistar empresas: respecto a las empresas las cuales no son
clientes de movistar empresas hablamos de un universo cercano a los 996mil de las
cuales el mercado objetivo general seria 125mil pequenas y 717mil microempresas.

Tamano Cantidad | % empresas en Chile | No clientes
Pequefias empresas [206.024 |19,8% 125.675
Microempresas 788.233 |75,8% 717.292

La segmentacion de estas empresas se realizara por sector industrial en el cual participan
haciendo énfasis en los mas atractivos respecto a su cantidad respecto al total de

empresas del pais.

Rubro % de| Cantidad
empresas

G - Comercio al por mayor y al por menor 31% 261.319

M - Actividades profesionales, cientificas y técnicas 6% 50.578

| - Actividades de alojamiento y de servicio de comidas | 5,9% 49.735

Dentro de los clientes con estas actividades consideraremos como prospectos definimos
como obijetivo los posibles clientes considerados en los despliegue actuales y futuros de la
red de internet fija donde iluminaremos con red de fibra 6ptica al 90% de estas empresas.

Rubro % de | Cantidad | Prospectos
empresas

G - Comercio al por mayor y al por menor| 31% 261.319 236.016

M - Actividades profesionales, cientificas| 6% 50.578 45.680

y técnicas

| - Actividades de alojamiento y de[5,9% 49.735 44.919

servicio de comidas




Con esto cerramos este segmento con 326mil prospectos de futuros clientes los cuales

estaran dentro de nuestro objetivo.

En resumen, los segmentos se conformarian de la siguiente manera:

Vigente Potenciales

BIK 326K

Propuesta de valor -CANVAS

Segmentos de clientes

Siempre nos concentraremos en los clientes empresas del segmento Pequefia y micro, se
han definido dos segmentos de clientes los cuales se describen de la siguiente manera,

“clientes vigentes movistar empresas” los cuales son cerca de 82 mil prospectos los
cuales tiene servicio de internet fijo con nosotros y que por ende se encuentran propensos
a posibles averias del servicio de internet. En segundo lugar, encontramos al segmento

“Potenciales clientes Movistar Empresas” los cuales se caracterizan por ser del todo el
pais, especificamente de las industrias del comercial, servicios y actividades
profesionales, estos representan cerca del 40% de las empresas del pais las cuales tiene
posibilidades de contratar servicios de internet fijo con Movistar empresas, hablamos de

un esperado de 326 mil empresas.

Propuesta de valor

Se busca entregar una solucién digital para las empresas que entregue un servicio integral
se soporte informatico y seguridad digital a las empresas del target, hoy podemos
establecer la propuesta de valor en “Tu Empresa Digital, la solucién digital adaptada a tu

negocio para que esté siempre protegido”

Desde el 01 de febrero de 2018 las empresas en Chile tienen la obligatoriedad de emitir
facturas de manera electronica, ya sea con software propio u oficial, por esto la
digitalizacion de las empresas es total. Contar con un resguardo de seguridad y asistencia
a uso de esta y otras herramientas es clave por ende “Tu empresa digital” viene a asistir
como socio clave en la ayuda a los micro y pequefos empresarios que no cuentan con un

soporte informatico propio y seguridad digital.



Canales

Dentro de los canales de contacto que tendra el cliente a su disposicién estaran los

siguientes dentro de movistar empresas:

« Televenta — Inbound
e Televenta — Outbound
* Crosselling

+ Sucursales
* Ventas terreno

«  Web asistido

Relacién con el cliente

Se busca establecer una relacion de partner con los clientes la cual les permita la

continuidad operacional de su negocio.

Flujo de ingresos

Los ingresos se recibiran por medio de los canales existentes de la compania, para
clientes vigentes por medio de su factura mensual de servicios vigentes y para nuevos
clientes en facturacién mensual por el servicio contratado. Estos ingresos se recaudaran

por medio de canales de pago digital de la compafia y empresas aliadas.
Recursos claves

Los recursos claves de para nosotros son las plataformas de venta, plataformas de

soporte al usuario, pagina web ademas de dotacion disponible y capacitada.

Actividades clave

Parte de estas actividades esta la activacion del servicio, entrega de canales de contacto
al cliente, capacitacién de las plataformas de atencion, instalacion de software de atencién

y las mediciones de funcionamiento de servicios de los clientes.
Socios clave

En esta solucion los socios claves son mas que relevantes pues son ellos quienes
entregan gran parte de los servicios de la solucién, aca encontramos a los siguientes

actores:



McAfee como proveedor de seguridad digital

Atento Chile como proveedor del recurso humano de las plataformas de atencion de
soporte TI}

Microsoft como proveedor de los servicios de productividad como Office 365.

Estructur. i

Esta informacién no es posible transparentar en este reporte pues es parte de la
informacién reservada de la empresa, podemos indicar que los margenes estan en un

12%

Actividades Clave Relacion con clientes | Segmentos de clientes

.- Activacién del servicio

Socios Clave Propuesta de valor

Se busca entregar una solucion digital Siempre nos

" " ~Entrega  de canales de Se  busca establecer una
En esta solucién los socios B para las empresas gue entregue un oS L : concentraremos en los
claves son més que relevantes contacto servicio integral se soporte y seguridad relacion de partner con los clientes empresas del
L It i segmento Pequefia y micro,
pues son ellos guienes ~Capacitacién de las a las empresas del target, podemos clientes la cual les permita la g q v

se han definido dos

entregan gran parte de los
servicios de la solucién, acd
encontramos a los siguientes
actores:

McAfee como proveedor de
seguridad digital

Atento Chile como proveedor
del recurso humano de las
plataformas de atencién de
soporte TI}

Microsoft como proveedor de
los servicios de productividad
como Office 365.

plataformas de atencion
.- Instalacion de software

.- Medicién de estandares de
servicio.

Recursos clave

Los recursos claves de para
nosotros son las plataformas
de venta, plataformas de
soporte al usuario, pagina
web ademas de dotacién
dispenible y capacitada.

establecer la propuesta de valor en
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“Tu Empresa Digital, la
solucion digital adaptada

a tu negocio para que
esté siempre protegido”

continuidad operacional de su
negocio.

Canales
Los canales de contacto que
tendra el cliente a su disposicién
estaran los siguientes dentro de
movistar empresas:

Sucursales
Ventas terreno
Web asistido

segmentos de clientes los
cuales se describen de la
siguiente manera:

“Clientes vigentes
movistar
empresas”

“Potenciales
clientes Movistar
Empresas”

Estructura de costos

Esta informacién no es posible transparentar en este reporte pues es parte de la
informacién reservada de la empresa, podemos indicar que los margenes estan en

un 12%

Fuentes de ingresos

Los ingresos se recibirdn por medio de los canales existentes de la compafifa, para
clientes vigentes por medio de su factura mensual de servicios vigentes y para
nuevos clientes en facturacidn mensual por el servicio contratado. Estos ingresos se
recaudardn por medio de canales de pago digital de la compafifa y empresas aliadas.

Posicionamiento

Para realizar el estudio posicionamiento se realizd6 una encuesta online a empresas de
todo tamarfio a lo largo del pais obteniendo una muestra de 404 sujetos, junto a esto se

aplicé el criterio de Sll para definir su tamafo obteniendo las siguientes clasificaciones:
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# de Empleados %

1 a 9 Empleados (Micro) 86,0
10 a 49 Empleados (Pequefia) 7.0
50 a 199 Empleados (Mediana) 5,0
200 a 250 Empleados (Grande) 1,0
251+ Empleados (Corporacion 1,0
TOTAL 404

Respecto a la clasificacion de estas empresas por sector productivos encontramos una
mayor preponderancia en empresas del comercio y servicios.

Rubro Empresa
2021-1
Comercio 154 - 251

Asesorias/ Consultorias 15,7 . 14,5
Tecnclogia, Informatica 10.8 . 11,4

Servicios
Financieros/Juridicos 57 IB'8

Construccion / Desarrollo
Inmobiliario He I 6’4l

Salud 4,2 I5.1
Transporte - I4,7

Educacién 4,2 I4,5

Restaurants, Casinos, 56
Cafeterias ™ |3.4

Ingenieria - |22

Otro 87 . 15,9

Pasando directamente al conocimiento de la marca “movistar empresas” se realiza la
pregunta Cuando piensas en Companias de Servicios de Telecomunicaciones (TELCO)
dirigidas a Empresas ;Cual es la primera que se te viene a la mente? Buscando

encuentra el top of mind de la categoria

TOM

Entel Empresas 47,0 - 37.61
Movistar Empresas 13,7 - 258 ¢

VIR 107 I 6.7

WOM 35 I 56

Claro Negocios 3.9 I 49

GTD/ Manquehue! Telefonica del Sur 5.6 I 4.6
Owa 59 I 32

Ninguna 45 I 19

Nosabe 30 Ig‘g'
11



Entel se mantiene en primera posicién dentro de la categoria, a pesar de su contraccién

en primera mencion, la cual es capitalizada por Movistar.
Posicionamiento actual

Cuando hablamos directamente del posicionamiento de movistar empresas se realizé un
analisis de dispersion de 2 ejes respecto a 2 atributos. Los atributos para medir fueron la
atencion al cliente y la relacién precio/calidad encontrando los siguientes hallazgos:
¢, Cuales de las siguientes Compainiias de Servicios de Telecomunicaciones (TELCO) para

Empresa cumplen o tienen cada una de las siguientes caracteristicas?

30

Entel Empresas @
25 1

20 A ® Wom

L3 Movistar empresas ®

e Claro negocios

eVviR ®GTD

¢ Mundo Pacifico

Tiene la mejor relacién Precio/Calidad

0

1 1 T T T 7T T T
01 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 15 14 15 16 17 18

Tiene la mejor atencion al cliente

Posicionamiento esperado

Esperamos que en el futuro el posicionamiento de movistar empresa respecto a estos
atributos avance siendo mejor calificada que Wom en el atributo de precio/calidad y

consolidar el primer lugar en atencién al cliente.
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24

Entel Empresas ©
22 1 Movistar em 1
presas
20 4
18
16
14

® Wom

12 ® Claro negocios
10 +

) sviw 90

@& Mundo Pacifico

Tiene la mejor relacion Precio/Calidad

(= A= -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Tiene la mejor atencion al cliente

Respecto a la posibilidad de consideracion de cambio de sus servicios a alguna compafia

en el mercado se evalud lo siguiente:

Suponiendo que te cambiarias de Compafiia de Servicios Telecomunicaciones (TELCO)
;Cudles de estas compafias CONSIDERARIAS para contratar algin servicio para tu

empresa?

Se encontré que Movistar cuenta con un alto rechazo arrastrado por el segmento

microempresas

Movistar Empresas

u Unica que
consideraria

¥ Una de varias

B No consideraria

Micro  Pequena MedianaGrande/Corp

Respecto a los productos ofertados que se conocen en general se observa un alto
desconocimiento respecto de las soluciones que ofrecen las compafias TELCO,
especialmente las de Big data e Internet de las Cosas, Cloud, Seguridad de la

informacion, Marketing Digital y Office y productividad.
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" Flj.as Mg\{\le? Avanzadas SieDatae TV/ Seguridad de Marketing Office y
iomed Basicas fasicas Voz y Datos Internet de Cloud Streamin,; la Digital Productividad
Voz y Datos | Voz y Datos Y las Cosas > 8 | |nformacion & ©
413 37,2 33,2 27,7 32,8

Entel Empresas 58,7 67,5 41,4 39,3 34,1
355 Movistar Empresas 58,0 58,9 355 288 28,4 38,1 254 245 221
220 Clara Negocios 39,6 50,2 16,7 137 15,7 247 173 10,9 94
18,5 VTR 41,9 38,2 11,4 8,0 82 35,0 78 121 39
165 lin iy o 207 302 153 10,4 13 206 114 19 8.1
136 WOM 308 435 89 35 78 10,9 47 94 28
6,6 Mundo Pacifico 12,2 15,8 5,0 1,6 25 14,4 23 35 25
36,8 No Sabe 15,7 11,6 39,2 44,1 42,0 243 474 53,0 53,7
32 Ninguna 20 14 29 33 31 41 43 43 37
Promedio menciones por solucién (No considera 38,7 43,5 19,2 15,0 15,9 253 14,7 14,3 116

NS/NR-Ninguna)

Cuando observamos las intenciones de contratacion en esta muestra destacan las

soluciones basicas de voz, seguridad y en menor medida herramientas de productividad.

z MOV|Ies Fijas basicas Seguridady Marketing Officey | | Avanzadas Big Data e ™I
|basicas voz y respaldo de i s Cloud Internet de ;
voz y datos i Digital Productividad | voz y datos Streaming
datos Informacién las Cosas
Si, en el Corto Plazo 312 ) 108 ) 45 ) 74 ) 6,2 36 6,3 ) 54 ) 56
Si, en el Mediano Plazo 16,1 ) 22,7 ) 213 ) 12,8 ) 184 18,1 13,6 ) 12,0 ) 104
Si, en el Largo Plazo 14,3 196 236 23,2 18,2 198 14,0 15,7 94
No lo necesita mi negocio 28,6 394 379 437 24 454 53.4 56,8 67,2
No tengo capacidad economica para contratarlo 98 74 12,6 12,9 14,9 131 12,8 10,2 73
Base: No tiene contratados 137 136 276 337 258 293 288 322 278

Respecto a los niveles de recomendacion que encontramos en la industria se muestra un
resultado bastante desfavorable para movistar empresas con una alta cantidad de

detractores y un NPS final de -4

Entel Empresas Movistar Empresas

= 9% - 10% Promotores
m0%- 6% Detractores

Bl NPS

(157) (96)
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En conclusién, vemos un alto nivel de recordacién de la marca “movistar empresas” sin
embargo existe una oportunidad relevante de cara a la preferencia de los clientes, se
observa que debemos mejorar en la consideracién y entregar una mejor propuesta de

valor al cliente.

En el posicionamiento segun atributos encontramos una oportunidad importante en
mejorar la precepciéon de precio/calidad y ademas la obligacién de consolidar la posicién

positiva en atencion a los clientes.

Se observa una oportunidad también en ciertas lineas de servicios en donde se muestra

una alta intencion de contratacion por ende debemos capitalizar esta oportunidad.

Finalmente, respecto a la recomendacién tenemos una alta cantidad de detractores en los
cuales debemos poner foco por medio de una mejor propuesta de valor.

Mix de marketing

A continuacion, presentamos el desarrollo de las actividades a realizar para las 7 P del

servicio del Pack Tu Empresa Digital
Producto

El pack Tu Empresa Digital permite, dentro de un contexto de Transformacion Digital de
los procesos de gestidon interna y ventas, a las Pequefias y Microempresas contratar
seguridad, soporte y herramientas de productividad, servicios que son esenciales en el
contexto de conectividad que requiere tener todo tipo de empresa independiente del rubro

y tamafio que tengan.

Movistar Empresas en este contexto busca ser un socio estratégico para sus empresas
cliente ya que proveera soluciones que permitiran a las empresas del segmento objetivo
del pack la posibilidad de poder trabajar sus procesos de avances en digitalizacion de
manera segura, protegida, con una amplia red de soporte 24/7, apoyando ademas en

mejorar los procesos productivos de estas generando mayores eficiencias en la gestion.
Disefio

El Pack Tu Empresa Digital puede adquirirse en 2 modalidades de acuerdo con las

prestaciones contratadas por cada empresa cliente:
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Estas son:

+ Lite: Incluye Navegacion segura, Antivirus y Asistente Digital.

« Lite Plus: Incluye Navegacion segura, Antivirus y Asistente Digital, ademas de las
herramientas de productividad de Office 365 (Word, Excel, Power Point, One Drive

y Teams)

| CENTRO ASISTENCIA ;

Beneficios del Pack Tu Empresa Digital

+ La empresa cliente delega sus preocupaciones sobre ciberseguridad y confia su
proteccidén ante eventos maliciosos a una compafiia lider en servicios de seguridad
como Telefénica, permitiendo al cliente gestionar la operacién del negocio de

manera segura y protegida.

* Al Cliente se lo guia desde los primeros pasos en su experiencia con el pack en
proteger la operacion de su empresa, mantener sus sistemas de seguridad y tener

resolucion rapida de incidencias que puedan bloquear la cadena del negocio.

+ El Pack Tu Empresa Digital buscar hablar en un mismo idioma, simple, dando

soporte y resolviendo las dudas de los clientes y las incidencias informaticas.

* El servicio de Soporte 24/ entregara un respuesta personalizada y proactiva para

anticipar cuanto antes cualquier tipo de incidencia de ciberseguridad.

* Permitir a Pequefias y a Microempresas la posibilidad de optar a soporte
informatico incluido dentro del pack, sin la necesidad de tener que contratar o

subcontratar a un ingeniero experto en el tema a un alto costo.

+ Todo lo anterior entrega bajo el estandar y garantia de Telefénica Tech, unidad

estratégica del grupo Telefonica, lider en Ciberseguridad.
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A continuacién, se explicara el funcionamiento de las tres prestaciones del servicio del
Pack Tu Empresa Digital, las cuales fueron mencionadas en el item del Disefo del

Servicio, estas son Navegacion Segura, Antivirus / Antiramsomware y Guru: Asistente
Digital TI.

Navegacion Segura

La Navegacidén Segura es una solucion de proteccion de la navegacién web que permite:

* Proteccion automatica durante la navegacion.

Control por parte del administrador de las paginas web por las cuales podran
navegar los usuarios.

Windows, Mac y Linux trabajan en base a los plugin en los navegadores, y junto al

Antivirus que le protege de las amenazas presentes en las paginas web y en las
descargas de ficheros.

B &8 5 webControk Thissiteis X | = W

&« ) P

A www.mcatee.com W w [ @&

i1 e content on this site violates the acc

*ntable usage policyR

McAfee Web Category: (,[d“ntcnt Server
McAfee Security Rating: Green

3 HcAlee
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m Grean This site is tested dady and certfied safe by McAfes SECURE
CCTTR— G T e s safe

O M Ak Yellow This site might have some issues

m Red This sité might have soMme Senous miues
IS Grzy  No rating is available for this site

_ Orange A communication emor ocoumed with the McAfes GTI server that
containg rating nformation
Bluwa No information s available to rate this ste. The reason might be

that the site s ntemnal or in a private [P address range

m Black This site is a phvshing sita

La gestion de las paginas web que son potencialmente peligrosas se realiza en base a los

siguientes criterios:

+ Calificacién de Seguridad.
* Tipo de Contenidos.
* Nombre del Dominio.

+ Cddigo malicioso presente en la pagina web.

El cliente a través del SOC definira cuales categorias de sitios web seran accesible y

cuales no.

Access to this page is prohibited.

https://www.20minutos.es/static/bundles/veinteminutoscms/fonts/rubik-light.woff2

Your network administrator considers this website inappropriate and has
blocked access.

Fowered By McAlee Encooumt Security

J HeAfoe

Ademas, se podran crear diferentes perfiles de usuario para poder impedir el acceso a

ciertos sitios web dependiendo del perfil que cada usuario posea.
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Devices

Antivirus / Antiramsomware

Es una solucidon Enterprise que protege los dispositivos de la empresa cliente frente a
amenazas conocidas y ante amenazas conocidas como los Zero Day o Amenazas

Avanzadas Persistentes (APT).
Protege a los dispositivos en base a los siguientes médulos:

* Prevencién de amenazas: Se dispone de una base de datos que incluye las
amenazas conocidas y usa reglas de comportamiento para las que son
desconocidas. Protege el acceso a las aplicaciones y analiza los scripts antes de
que se ejecuten

» Control de Conexiones: Ademas del tradicional Firewall personal que intercepta y
bloguea el trafico que definamos (IP o Puerto) dispone de un sistema de deteccion

de intrusos (IDS) que analiza el trafico entrante y saliente

* Protecciéon frente a Amenazas Avanzadas Persistentes (APT): Dispone de una
Monitorizaciéon activa para analizar sistemas o dispositivos comprometidos, es
capaz de contener, bloquear o limpiar archivos segun las reputaciones de
amenazas y criterios de riesgo. Gracias al analisis en tiempo real en la nube con

Machine Learning.

La siguiente imagen muestra los sistemas operativos bajo los cuales opera el servicio.
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«  Windows 7/8/10

« Servidores Windows
«  2008/2016/2019

. Mac
« Catalina
+  Mojave
* Linux
. Red Hat Enterprise Linux 8.2
+  openSUSE Leap 15.1
. Linux Mint LMDE 3
. Linux Mint 18.3 and 19.2
. Debian 9.11, 10.1, 10.2, and 10.3

«  Moviles (i0OS/Android)

Listado de S.0. Compatibles

Guru: Asistente Digital Tl

Esta prestacion del Pack permite que los colaboradores de la empresa trabajen
protegidos, conectados y con asistencia 24/7, ya sea desde las oficinas o instalaciones de
la empresa o desde Teletrabajo.

El Asistente Digital Tl entrega los siguientes servicios:

» Soporte Técnico Remoto llimitado: Ayuda a resolver incidencias informaticas,
apoya en la instalacién, configuracion y uso de Softwares, ademas de
configuracién de periféricos. Ayuda en asegurar conectividad en cualquiera de los

dispositivos electronicos presentes en la empresa o en el hogar.

+ Soporte Online: Si es necesario se envia un técnico a las instalaciones de la

empresa o al hogar del cliente si fuese necesario.

* Soporte del puesto de trabajo: Evaluacién y soporte de parametros que afectan al

rendimiento de un dispositivo.

* Soporta Aplicaciones en la Nube: tales como Office 365 y Teams.
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Proceso
Contratacion

El Pack Tu Empresa Digital posee un proceso de contratacion del servicio que es simple y
rapido en el cual la empresa cliente debe acreditar tener giro comercial, estar
representada por una persona mayor de 18 afos. Esto requisito debe cumplirse en
empresas que sean clientes nuevos de Telefonica, es decir que no cuenten en el momento

de la contratacién con servicios de la compaiiia.

Para clientes vigentes el servicio del pack se da en alta posterior a la solicitud de

contratacion de este.
Funcionamiento

El siguiente es el diagrama bajo el cual funciona el modelo de atencion al cliente para el
soporte técnico, desde que se emite una llamada al numero 800 001 780, o se recibe un
mail desde socempresas.cl@telefonica.com, que son las vias de contacto del cliente.
Estas son las maneras de comunicar y escalar las incidencias informaticas que les

ocurran al cliente, hasta poder tener una respuesta con la resolucion definitiva del caso.

Modelo de Atencion Postventa Técnica

B O EMPRESAS (€ Conta | o Dast)

Emwnsnlﬂi

S ————
| Postventa
001 780
= Correo:
socempresas.cl@telefoni

ca.com

-
casia,
M
¥

Direccion Empresas

O EMPYESAS REND.

M i€ yber)

El Centro de Asistencia para empresas, el cual es el alma del servicio de Tu Empresa
Digital, donde cada empresa cliente gestiona su solicitud de uso del servicio de acuerdo

con el problema o incidencia que tenga en un momento determinado.
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Las bases bajo las cuales opera este Centro de Asistencia son las siguientes:

* Ayuda en la puesta en marcha: Entregar a los usuarios directrices basicas para
proteger a la empresa, ayudando a la instalacion, configuracion y puesta en

marcha de los servicios.

* Gestionar las solicitudes de los clientes: es un servicio de vigilancia con los

expertos desde el Centro de Seguridad, junto al soporte y a la asistencia remota.

* Participar en la deteccidbn y posterior mitigacién de los incidentes de
ciberseguridad: El Centro de Seguridad participa en el descubrimiento de los
origenes y en la mitigacion, dentro del alcance que lo proporcionan los

equipos/softwares administrados por los incidentes de seguridad.

» Identificacion proactiva de riesgos: Los sistemas monitoreados generaran alertas
de seguridad que se revisaran en base a los criterios de seguridad y determinaran
en base a ellos si son susceptibles 0 no de actuaciéon. Los equipos de soporte
podran actualizar las politicas y reglas de seguridad con el fin de poder
incrementar o mejorar la seguridad, estabilidad o rendimiento de los clientes,

siempre que esta actuacién no produzca interrupcién en el cliente.

* Mantenimiento de elementos del servicio

Evidencia Fisica

El Pack Tu Empresa Digital es en esencia un servicio, en el cual se hace la promesa de
entregar Soporte TI, Ciberseguridad y Productividad. Por ende, no tiene de por si una

evidencia fisica que haga tangible la tenencia de este servicio contratado.

Por esto es que Movistar esta buscando tangibilizar en sus clientes la experiencia de ser

una empresa cliente de Tu Empresa Digital por medio de las siguientes acciones:

* Invitar a a los nuevos clientes del Pack a descargar la App Mi Movistar, en la cual
tendran un micrositio dentro de esta en la cual podran acceder a informacion del
pack, manuales de uso y consulta, posibilidad de chatear con Gurus y acceder a
convenientes ofertas de productos y servicios fijos de Banda Ancha o Mdviles con

descuentos convenientes, de modo de facilitar la fidelizacion y el Crosseling.
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Precio

Posibilidad de acceder a los descuentos en eventos y productos que entrega el
Club Movistar. En el sitio Web del Club Movistar habra una seccion para clientes
de Tu Empresa Digital, quienes tendran la posibilidad de acumular el doble de
puntos durante en el pago de sus primeras 6 facturas. Esto genera mayor

presencia de Tu Empresa Digital como una marca.

El Pack Tu Empresa digital se comercializa en el mercado con dos precios diferentes de

acuerdo con las prestaciones que esta entrega de acuerdo a la tarifa contratada.

Los dos planes que pueden ser contratados por los clientes de Pack son los siguientes:

Tu Empresa Digital Lite: en su version basica incluye los servicios de Navegacion
Segura, Antivirus, Antiramsonware y Asistencia Digital Tl por un valor de 0,10 UF
por usuario al mes. Este Pack entrega los servicios asociados a la seguridad y
asistencia a un costo accesible para el tamafio de las empresas del Target

(Microempresas y Pequenas).

Tu Empresa Digital Plus: incluye los servicios de Navegacion Segura, Antivirus,
Antiramsonware, Asistencia Digital Tl y Microsoft 365 por un valor de 0,49 UF por
usuario al mes. Este pack esta disehado para las empresas del segmento que
deseen agregar las herramientas de productividad a su mix de servicios de

Ciberseguridad.

Ambos planes tienen un precio fijo de alta del servicio de 0,50 UF, el cual se carga al

iniciar la operacion del Pack.
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Tu Empresa Digital Tu Empresa Digital

Lite Lite Plus
Navegacion Segura Navegacion Segura
Antivirus Antivirus
Antiransomware Antiransomware
Asistencia Digital Tl Asistencia Digital Tl

Microsoft 365

0,10 UF usuario/mes* 0,49 UF usuario/mes*
*Contrato anual, renovable automaticamente. *Contrato anual, renovable automaticamente.
Precio de alta del servicio, pago (nico 0,50 UF. Precio de alta del servicio, pago (nico 0,50 UF.

El Pack Tu Empresa Digital genera una facturacién mensual para cada cliente la cual
debe ser pagada de acuerdo al ciclo de facturacién que se haya convenido. El contrato

generado con Movistar con la empresa cliente es anual renovable de manera automatica.

Plaza

El proceso de venta del Pack Tu Empresa Digital se realizara por medio de los siguientes
canales de ventas. La participacion en el porcentaje de ventas del pack que tendra cada

canal presentado dependera de los lineamientos estratégicos de Movistar Empresas:

+ Televentas Inbound: Este canal de ventas el cual es de naturaleza reactiva se
nutre de las llamadas telefénicas efectuadas por clientes que no pertenecen a la

compafia que tengan intencién de compra de productos / servicios de Movistar
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Empresas. Los clientes nuevos pueden comunicarse a través de opcion ventas del
namero telefénico 600 600 3200 y a través del nimero de ventas 800 200 400. La
demanda que se perciba por medio de esta canal de ventas es muy sensible a las
campafias comunicacionales masivas que la compaiia lleve a cabo, en las cuales

se informe la existencia de estos numeros telefénicos como opciéon de compra.

» Crosselling: Este es el canal telefénico de post venta de Pyme y Microempresas, al
cual se accede en las opciones de cliente vigente del IVR del 600 600 3200. En
este caso los clientes vigentes llamas al call center para ser atendidos por
solicitudes comerciales, reclamos o consultas. Ante esto el ejecutivo comercial
debe crear la oportunidad de venta de acuerdo con como se vaya dando el

contexto de la conversacion.

+ Televentas Outbound: Es un canal de ventas de naturaleza proactiva donde el
prospecto de cliente recibe un llamado en frio de un ejecutivo telefénico que
buscara indagar la necesidad del prospecto y ofrecer el Pack. Es clave aca la
capacitacion, preparacion y tolerancia a la frustracion de los ejecutivos de ventas.
Como area de apoyo es muy relevante el papel de los especialistas en Businees
Intelligence (Bl) de modo de poder generar bases de datos basadas en clusters de

clientes que pudiesen tener intencién positiva a la compra del pack.

« Canal Presencial: Este canal de ventas corresponde a la red de sucursales propias
de Movistar que reciben diariamente solicitudes, reclamos y consultas presenciales
de los clientes vigentes de la compania. Al igual que en televentas Outbound sera
fundamental el hecho de tener a los ejecutivos comerciales capacitados en las
ventajas y bondades del pack de modo de poder generar una oportunidad de venta
en situaciones donde el cliente llega a la sucursal por atenciones comerciales
distintas a una solicitud de venta pura.

De igual manera la Red de Sucursales Movistar también podran generar ventas del Pack
a partid de solicitudes de venta que provengan a partir de empresas que sean nuevos

clientes (No actuales de Movistar)

« Canal Ventas Web Asistido: Es un canal de ventas de naturaleza reactiva donde
un potencial cliente realiza una solicitud Click to Call en la cual debe llenar en un

formulario web sus datos de RUT, Nombre y Teléfono, de modo de ser contactado
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unos minutos después por un ejecutivo de televentas que posteriormente cerrara la

venta del Pack.

El siguiente es el formulario web que el potencial cliente debe completar de modo de ser
llamado posteriormente por un ejecutivo de ventas, de modo de concretar la adquisicion
del Pack.

Interesado en:
Tu Empresa Digital Lite Plus

0,49 UF usuario/mes*

Dé&janos tus datos y un asesor comercial se
pondra en contacto contigo.

Solictar lamada

+ Canal Ventas Web Automatico: De igual forma es un canal de ventas reactivo en el
cual un potencial cliente ingresa un formulario de contratacion web con su RUT,
Nombre y Teléfono. Posteriormente se sigue el proceso de venta automatica sin la
intervencion de un ejecutivo de televentas, en la cual se sigue la contratacion via
web del Pack de acuerdo con el proceso descrito en el punto de Contratacién que

aparece en la seccion de Producto.
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Las canales de ventas Web, en especial el canal automatico, estan cobrando cada vez
mayor relevancia en la venta de servicios de telecomunicaciones debido a la mayor

propension de las empresas del segmento a comprar a través de la web.

Ademas, estratégicamente se debe dar protagonismo dentro del mix de venta de canales
al canal automatico debido a que es un canal mas econémico para la compaifiia ya que no
utiliza la gestion de un ejecutivo telefénico, ni la subcontratacion de un call center, lo cual

genera importantes ahorros de costos directos de ventas.

De igual manera la experiencia de compra para el cliente va a ser de mejor calidad en una
contratacion automatica, debido a que esta se realiza de forma agil, en menos tiempo, con
pocos pasos en la pagina web de Movistar; en comparacion al mayor tiempo de gestién de

venta que se genera en una llamada, o en una atencion en sucursal.
Personas

El Pack Tu Empresa Digital, dada su naturaleza de ser un servicio que entrega soluciones
desde el ambito Tl y del Ciberdelito, debe como logica tener un proceso de venta que
nazca desde precisamente el mundo Digital. Por esto es que en las actividades de venta

se privilegiaran los canales online.

Para esto desde el sitio web Movistar.cl, en el Micrositio de Tu Empresa Digital se
generara un formulario de Click To Call a partir de los datos personales del cliente, incluido
el teléfono de contacto, para que en unos minutos se efectué la llamada al potencial

cliente, en la cual un ejecutivo de venta especialista debe cerrar la venta del Pack.

Los ejecutivos de venta que participan en el proceso de venta del canal web son
subcontratados por medio de una plataforma de Call Center que funciona en Chile, bajo el
marco de la ley de subcontratacion actual y segun contrato de servicio establecido con
Movistar.

Los vendedores son reclutados por el Call Center externo y son rigurosamente
capacitados en base a un proceso de Induccién y Certificaciéon en argumento de venta,
contratacion, atributos y uso del Pack. Ademas, reciben un taller de habilidades blandas y
de manejo de frustracion durante el proceso de capacitacién. Este proceso dura 14 dias.
Una vez capacitadores inician conectandose 4 dias en la plataforma de ventas durante 4

horas diarias en la que reciben acompanamiento de los Trainer de Induccion, quienes
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determinan después de ese periodo si los nuevos vendedores se encuentras certificados

para atender a potenciales clientes que deseen el Pack.

Este proceso de Seleccion y capacitacion de ejecutivos de venta telefonica se realiza de
igual manera para los canales de Televentas Inbound, Outbound y Crosselling. Los
mismos contenidos y refuerzo en habilidades también se llevan a cabo para los ejecutivos

de atencion presencial, enfocando al trabajo hacia la atencién cara a cara.

Para la Atencion Técnica Telefénica Tu Empresa Digital tendra una plataforma de atencién
con ejecutivos con un perfil de formacion de Técnico en Informatica y Ciberseguridad,
quienes realizaran turnos de 7 horas por 5 dias de modo de atender las llamadas que
realicen los clientes a quienes se les presentes problemas o contingencias relacionadas a
los servicios del Pack al numero 800 001 780, como contestar los correos que ingresen al

correo socempresas.cl@telefonica.com.

Técnicos visitadores son el personal de perfil Técnico de nivel superior, quienes de ser
necesario y de acuerdo a la escala de gravedad de la contingencia o evento ocurrido (la
cual es calificada por los ejecutivos de Atencién Técnica Telefénica) visitan al cliente a su
direcciéon de modo de poder hacer verificaciones, inspecciones y reparaciones. Los
Técnicos Visitadores trabajan en turnos de 8 horas por 5 dias y realizan vistas en

camiones corporativas con la marca Tu Empresa Digital.

Televentas Inbound 250 25 10
Televentas Outbound 100 14 7
Crosselling Telefénico 588 147 4
Sucursales 195 18 11
Terreno 239 18 13
Web Asistido 240 13 18
Atencién Tecnica Telefdnica 750 38 20
Tecnicos Visitadores 135 7 20
Promocion

Se apuntara a masificar en el segmento objetivo la marca Tu Empresa Digital, de modo
que esta tome el protagonismo, siempre siendo consistente a los valores tecnolégicos, de
conectividad y de seguridad que Movistar entrega como marca principal que sustenta el

servicio.
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Para esto se llevara a cabo una campafia comunicacional enfocada en el Marketing
Digital, lo cual es muy consistente con el nombre de marca del Pack que se busca
potenciar, el cual incluye la palabra Digital. Ademas, debe considerarse que los costos
asociados a una campana digital son menores en comparacion a realizar una campafa a
través de medios de comunicacion como TV o Radio, donde no se puede medir los

alcances de manera inmediata.
Estrategia de Branding Tu Empresa Digital

La estrategia de Branding tiene por objetivo el potenciar en el largo plazo como marca a
Tu Empresa Digital, para que este nhombre sea reconocido de manera masiva como un
servicio de Movistar que apunta al Soporte Tl, mejorar la seguridad digital de las
Pequenas y Microempresas, ademas de entregar herramientas que fomenten mejor

productividad.

Para esto se hara un apoyo comunicacional relevante, el cual se describira en el plan que
se presentara posteriormente, en el cual se busca dar autonomia a la marca Tu Empresa
Digital, de modo que esta logre tener un vuelo propio y buscar que sea recordada como
una marca independiente dentro del target. De igual manera es importante que la Marca
Movistar este presente dentro de la comunicacién del servicio, ya que al ser la marca
principal debe dar el respaldo de confianza, trayectoria y tecnologia que la marca Tu
Empresa Digital necesita para dar sus primeros pasos (siendo consistente con el ADN de

Movistar).

Tu Empresa Digital debe ser presentado como un socio o partner estratégico para sus
clientes, siendo una marca que ayuda a sus clientes en momentos en los cuales la
empresa contratante vive un apremio dese el punto de vista Digital o de Tl, que ponga en
riesgo la operacion normal de negocio o que incluso se corra el riesgo de cierre de este.
Se debe comunicar como el servicio del Pack resulto ser de una ayuda vital que permitié
recuperar la gestion de manera eficaz y rapida, logrando la empresa cliente resolver la
situacion con la constante colaboracién de la marca Tu Empresa Digital.

El Plan Comunicacional tiene contemplado el lanzamiento de videos por medio de
Youtube en los cuales se mostraran casos reales como testimonios de pequefias
empresas y de microempresas que hayan logrado salir de dificultades asociadas a Tl o a

Ciberdelito gracias a la accion de Tu Empresa Digital.
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Plan Comunicacional

Se llevara a cabo el diseno e implementacion de una campafia comunicacional digital de
modo de poder llegar al target de manera directa con un costo menor comparado a los

medios tradicionales offline.
ifi ion la Accidn muni ional

La campafa digital permite tener un alcance directo y segmentado hace el target de
cliente que el pack Tu Empresa Digital busca. Ademas del menor costo que implica
comunicar de manera digital, este tipo de medios permiten hacer una constante medicion
de KPI asociados a la gestion de las acciones comunicacionales que permiten hacer
medicion de la efectividad de estas, y en caso de no tener la recepcion esperado permite

replantear y hacer mejoras sobre la marcha.

Comunicacién del Pack Tu Empresa Digital

La seguridad informatica y la proteccion ante el auge del ciberdelito son los pilares
fundamentales bajos los cuales se cimienta la accién comunicacional de Pack, ademas de
destacar también la necesidad de contar con herramientas de productividad que permiten
una gestién mas eficaz y ordenada de un negocio, enfocandose en la importancia del uso
de Teams dado el auge del Teletrabajo y las reuniones online por sobre las presenciales

en el ultimo tiempo.

Se debe adicional el respaldo de Movistar Empresas como un partner estratégico del
target, que acompana en todo momento (24/7) a sus clientes asegurando la continuidad y

operacion de la empresa ante cualquier dificultad que arriesgue su operacién normal.
Control - Métricas

Las métricas que se seguiran para controlar la gestidon para poder lograr los niveles de
demanda necesarias por el Pack, de acuerdo con las conversiones deseadas seran las
siguientes:
* Numero de visitas a Movistar.cl (Sitio de Tu Empresa Digital): se debe cumplir con
la cantidad meta de 93.050 visitas de los diferentes origenes considerados en los
tres meses de campana al sitio web de Tu Empresa Digital (dentro de Movistar.cl)

por parte de los prospectos de compra del Pack. Los origenes seran desde el sitio
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publico, desde landings pagadas y desde Redes Sociales como Instagram y
Linkedin.

+ Tasa de Conversién Gratuito: De un total de 14.000 visitas proyectadas en
Movistar.cl, se buscard convertir 1.350 en Click to Call, lo cual es un 9,6% de
conversion siendo la mas alta dentro de las fuentes de origen de solicitudes.

+ Tasa de Conversion Banner Pagados: Del total de 40.050 vistas que se proyecta
recibir a través de los banners que estaran alojados en los medios periodisticos
digitales, se proyecta convertir a Click To Call un 6,4% de estos, es decir una meta
de 2.550 solicitudes.

+ Tasa de Conversion Instagram: Del total de 30.000 avisos del pack emitidos a
prospectos de cliente en Instagram, se estima convertir en un Click To Call a 1.500

de estos.

+ Tasa de Conversion Linkedin: Del total de 9.000 avisos del pack emitidos a
prospectos de cliente en Linkedin, se estima convertir 600 de estos se lograron
convertir en un Click To Call. Se espera por medio de esta red social poder tener
mejor porcentaje de conversion en comparacion a Instagram debido a que es una
red relacionada al mundo profesional y de empresas, ademas del mayor costo que
implica publicar ahi.

Gratuito 14.000 15% 1.350 9,6%
Banner Landings  40.050 43% 2.550 6,4%
Pagado Instagram 30.000 32% 1.500 5,0%
Pagado Linkedin ~ 9.000 10% 600 6,7%
Total 93.050 6.000 6,4%

La tasa de conversion global de Vistas a C2C considerando todas las fuentes de origen

sera de un 6,4%.

Contactabilidad Click To Call (C2C): del total de Click to Call generados a partir del

formulario web de contacto, en cuantos de estos se logré contactar de manera exitosa al
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prospecto para la venta (tasa de ald). La exigencia sera de un 70% minimo del total de

Click to Call contestados, del total de Click to Call generados.

Efectividad Conversién C2C a Ventas: Se espera una conversion de 12% de ventas del
pack Tu Empresa Digital, convertir 720 pack vendidos sobre los 6.000 Click to Call

generados.

La mayor efectividad de ventas estara en los leads gratuitos y organicos ya que son los
tipos de solicitudes donde el cliente accede sin una accion publicitaria de por medio, y por
ende estara mas llano a cerrar la venta. Se espera ademas una alta conversién de ventas
por medio de los leads generados por Linkedin, por los motivos expuestos en los puntos
anteriores.

Gratuito 1.350 230 17,0%
Pagado Landings 2.550 285 11,2%
Pagado Instagram 1.500 120 8,0%
Pagado Linkedin 600 85 14,2%
Total 6.000 720 12,0%

. - reativo Campafia Comunicacional

Para la campafia comunicacional digital que acompafara el proceso de comercializacion
del Pack Tu Empresa Digital al mercado, se trabajara el concepto de Siempre Protegidos,
dado que la propuesta de valor del servicio apunta a que las empresas del target tengan
un servicio integral de Soporte Tl y seguridad por medio de la contratacién de Tu Empresa
Digital. Junto con esto la tematica de buscar proteccion como concepto general esta
bastante ligada al contexto de pandemia vivida en los ultimos 2 afos, por lo cual es

bastante atingente.

Junto con lo anterior se buscara potenciar la imagen de Movistar Empresas como socio
estratégico de las Pequefias Empresas y Microempresas que buscan dar un paso
adelante en su proceso de digitalizacién de sus operaciones internas y de ventas, siendo

empresas que buscar estar mas alla en tiempos donde el hecho de tener comercio digital
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pasa a ser fundamental a la hora de crecer, competir, tener eficiencia en costos y de poder

llegar a una mayor cantidad de prospectos de clientes.

Lo anterior es muy relevante en empresas que tienen operaciones con una menor
cantidad de colaboradores, que muchas veces son suefios de emprendedores 0 negocios
familiares que se han forjado en base al esfuerzo de afios; en los cuales el poder acceder
a Soporte Tl especialista a bajo costo, proteccidn y mejorar su gestion en base a
herramientas de productividad pasa a ser un desde para poder comenzar a diferenciarse

de sus competidores.

Para esto se comunicara el concepto de Siempre Protegidos por medio de videos capsula,
los cuales seran presentados por el periodista Humberto Sichel, teniendo rotacion diaria
en medios digitales como Youtube, Linkedin e Instagram. Se escogié a como embajador a
Humberto Sichel debido a que representa a un segmento joven y adulto joven, el hecho de
trabajar en un departamento de prensa como presentador de noticias entrega seriedad y

credibilidad a la comunicacion entregada sobre el uso y bondades de Pack

En estos videos se mostraran casos reales de empresas del segmento objetivo en los
cuales existieron problemas informaticos solucionados por medio del Soporte Tl y/o
asociados al ciberdelito, los cuales pusieron en riesgo la continuidad de estos, y como
estos negocios pudieron salir adelante gracias a los servicios ofrecidos en el Pack Tu
Empresa Digital. De igual manera habran casos de éxito en los cuales se exhibira como el
buen uso de las herramientas de productividad de Microsoft Office fueron determinantes a
la hora de tener una mejor gestidon, pudiendo crecer en la era del teletrabajo y la

comunicacion online.

Estos videos buscaran comunicar y direccionar a la audiencia hacia el sitio web de
Movistar.cl (sin hacer mencién de canales de televentas Inbound) fomentando el uso del
canal de ventas digital de la compafia, siendo consistentes en las acciones sefialadas en

Plaza.
Exposicion de | mpaf municacional Digital
Videos que se publicaran en YouTube, Instagram y Facebook:

Se generara y publicara un video por mes durante los meses de marzo, abril y mayo 2022

utilizando como medio de difusion YouTube, Instagram y LinkedIn.
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Los videos a subir seran:

* Mes 1 de campaia: Testimonio de la startup Jooycar, donde se relata como
avanzar en el crecimiento del negocio con el apoyo y soporte constante de los
servicios del Pack Tu Empresa Digital, y como estos aseguran la continuidad

operacional de este.

* Mes 2 de campafia: Testimonio de la empresa Dacaso Uniformes Escolares, en la
cual efectuan la comercializacién de sus productos 100% via Ecommerce, quienes
cuentan con la proteccion, seguridad y soporte que entrega el Pack Tu Empresa

Digital.

* Mes 3 de campana: Testimonio del Colegio Lucila Godoy Alcayaga entrega a sus
alumnos la posibilidad de tener licencias de los softwares de Microsoft Office para
mejorar su servicio educacional. Ademas, pudo sostener sus clases en modalidad

online e hibrida durante la fase de cuarentena.

Sitio Web Movistar.cl

El Pack Tu Empresa Digital se presenta en un lugar destacado en el sitio de Movistar

Empresas apareciendo en el carrusel principal.

& 2 A 7 5
& C ® (3 hitps/fww2.movistar.cl/empresas 5 1= (\No,..momzmu ;};

M Empresas
Servicios moviles Servicios fijos Servicios Digitales Ayuda f? Cantrata aqui 800 200 400

Tu Empresa Digita
Haz segura y eficiente la continuidad de tu negocia
Sucursal Virtual

Ingresar

155 registrado? Registrate ahora

@) jQuiero soli

o de habilitackin 0,50 UF.  Transformemgs o€ tambios en_*nmid;desokqp *3" Telofonica Tech dosarrola este servicio

La mejor Fibra Planes Méviles Tu Empresa Digital Conoce el Proyecto
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Al hacer click en el carrusel, el prospecto encontrara la posibilidad de poder ingresar al
formulario de Click To Call, haciendo la solicitud dirigida de acuerdo a la tarifa de pack que

la empresa desee contratar.

El escoger esta opcion hara mas dirigida la llamada de ventas que se genere ya que el

ejecutivo de ventas sabra por cual oferta ingresé cada prospecto.

Tu El'ﬂpI'ESa Dlglta‘ jQuées? Planes Caracteristicas Casosdeuso  Sectores  Preguntas frecuentes

Tenemos el plan que se adapta a tu negocio

Tu Empresa Digital Tu Empresa Digital

Lite Lite Plus

Navegacién Segura Mavegacidn Segura

Antivirus Antivirus

Antiransomware Antiransomware

Asistencia Digital Tl Asistencia Digital Tl

0,10 UF usuario/mes* 0,49 UF usuario/mes*

Banner Pagado Negocios Digitales Movistar
En esta landing el Prospecto que accede a través de otro sitio web externo a Movistar.cl

en el que este navegando, puede acceder de forma directa al micrositio dedicado al Pack
Tu
Empresa Digital, donde en el boton “contacto” en celeste puede acceder al formulario para

poder generar un click to call que lo dirigira a la plataforma de ventas web.

Para esto se llevara a cabo una estrategia de SEM para posicionar el Pack Tu Empresa
Digital en Google de modo de establecer keyword que permitan al usuario acceder a la
landing con la oferta del Pack. Las s asociadas a estas busquedas estaran asociadas a
conceptos relacionados a servicios de Soporte Tl, Seguridad Digital, Antivirus para

empresas y herramientas de Office.
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@ & https://negociosdigitalesmovistar.com/es-cl/seguridad-y-respaldo/tu-empresa-digital/ [ a 8 = |

E dedores y Empresa Negocios Digitales Movistar Panel de Control Sucursal Virtual
M Empresas Productos yServicios v Soluclones paratusector ¥ VitrinaDigital  Centro de Aprendizaje
Tu Empl’esa D\gita| Quées? Planes Caracteristicas Casosdeuso  Sectores  Preguntas frecuentes

Inicio > Seguridad y respaldo > Tu Empresa Digital

Tu Empresa Digital,
ciberseguridad y soporte 24/7

Este servicio te protegera con sistemas de seguridad y
profesionales especializados frente a amenazas informaticas y
ciberataques que pueden afectar la continuidad e informacién clave de
tu negocio, entregando ademas seguridad para la navegacion y tus
dispositivos a la medida de tus necesidades.

Ademas, contaras con asistencia técnica Ty con un equipo de
técnico experto, dedicados a resolver incidencias y preguntas
técnicas de servicios y dispositivos, en remoto o de forma presencial.

= Microsoft 365 (disponible en Plan Lite Plus)

= Gestion unificada y completa de ciberseguridad.
= Seguridad para navegacion y dispositivos

= Equipo de expertos en las dreas mas diversas

* Asistencia Tl

Display en Medios Digitales

Se llevara a cabo durante los tres meses de realizacion de la campafia en medios online

para poder tener cobertura a nivel nacional y a nivel regional.

Los medios utilizados para tener cobertura a nivel nacional seran Emol, Cooperativa.cl y
Bio Bio.cl.
Para tener cobertura de avisaje a nivel de las regiones se haran publicaciones en los

medios digitales de los diarios El Rancaguino, La Estrella, EI A Maule y El Sur.

Plan de Medios Digital

Para la campafia Siempre Protegidos se ha escogido a los medios digitales mas
relevantes para el segmento de acuerdo con el alcance y conversion que estos puedan

tener, de modo de difundir el mensaje de la campana.

Dado que el Pack Tu Empresa Digital es un servicio que busca apoyar los procesos de
Soporte Tl y Seguridad Digital del target, es que se he priorizado medios 100% digitales

para su difusion al target.

Se trabajara con tres formatos distintas:
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Search: se trabajara con Google las acciones de SEM de modo de posicionar al Pack en
las primeras posiciones de busquedas pagadas, de modo de direccionar a los posibles
prospectos de venta hacia el sitio de ventas web del pack donde este alojado el formulario
de Click to Call que permite acceder a la plataforma de ventas. De este modo ademas se
logra potenciar la venta via el canal online de Movistar, que es uno de los objetivos

estratégicos del plan de marketing.

Social Ads: La campafia comunicacional se cimienta difundido los videos promocionales

por medio de YouTube, Instagram y LinkedIn.

YouTube se escoge como medio de estreno de cada video debido a que los costos de
campana son mucho menores a los de una campafa masiva por TV abierta. Cada nuevo

video se exhibira en el canal de Movistar Empresas por medio de true view for action.

Instagram se escoge debido a la popularidad que esta red social tiene en las star ups y en
las empresas del segmento objetivo, las cuales suben sus historias y reels

comunicacionales teniendo altos niveles de interaccion.

Finalmente se decide trabajar con LinkedIn debido a su naturaleza como red social de
trabajo, en la cual se ofrecen servicios de tipo profesional, que son afines con los que el

pack Tu Empresa Digital vende a sus clientes.

Banner: para este formato de difusion se han escogido medios online informativos que son
representativos y altamente seguidos y visitados por las empresas del segmento objetivo
del pack. En las secciones principales de estos medios se colocara un banner que
direccionara al sitio de Tu Empresa Digital dentro de Movistar.cl, teniendo el potencial
cliente interesado la posibilidad de poder llenar el formulario que conduce al Click To Call

de ventas del canal web.
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CLIENTE Telefénica Empresas - Pack Tu Empresa Digital
CAMPANA Siempre Protegidos
DURACION Tres Meses

Costo

Seccion Formato Dispositivo Unidad de Compra Impresiones Clicks Unitario Valor Total
Buscador Google Search Search Desktop & Mobile CPC 750.000 18%  13.500 $150 $2.025.000
700.000 2,0% 14.000 $0 $0

Video Ad Youtube Social Ads Desktop & Mobile CPC 450.000 1.0%  4.500 $80 $360.000
Video Ad Instagram Social Ads Desktop & Mobile CPC 1.200.000 2,0%  24.000 $85 $2.040.000
Video Ad Linkedin Social Ads Desktop & Mobile CPC 450.000 25% 11.250 $140 $1.575.000
Display Emol Banner Desktop & Mobile CPM 600.000 1,5% 9.000 $2.800 $25.200.000
Display Cooperativa Banner Desktop & Mobile CPM 450.000 12% 5.400 $2.500 $13.500.000
Display Bio Bio Banner Desktop & Mobile CPM 450.000 12% 5.400 $2.450 $13.230.000
Display La Estrella Banner Desktop & Mobile CPM 150.000 1,0% 1.500 $2.000 $3.000.000
Display El Sur Banner Desktop & Mobile CPM 150.000 1,0%  1.500 $1.850 $2.775.000
Display El Rancaguino Banner Desktop & Mobile CPM 150.000 1,0% 1.500 $1.750 $2.625.000
Display El A Maule Banner Desktop & Mobile CPM 150.000 10%  1.500 $1.750 $2.625.000
TOTAL 5.650.000 16% 93.050 $741 $68.955.000

Proyeccion de Ventas

Presupuesto de venta

Cuando revisamos el presupuesto de ventas este se genera con una mirada de canales
considerando los puntos de contacto del cliente prospecto. Se espera en general ventas
mensuales de cerca de 1.300 licencias de todo tipo considerando una conversion
promedio de 4,1% siendo esta diversa dependiente el tipo de canal, en cuento a las

ventas anuales se espera concretar un global de 15,9k de licencias sin importar su

version.

Canal de Ventas Ventas
contacto Medida contactos | Contactos| Conversién [T€S Anuales
Televenta — | Llamados recibidos
Inbound por no clientes 5.000 5% 250 3.000
Televenta — [ Llamados por base
Outbound | @ No clientes 10.000 | 1% 100 1.200

Crosselling  |Llamados por

ventas de clientes 8.400 7% 588 7.056

Sucursales Visitas sucursales [2.800 6,9% 195 2.340
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\Ventas terreno[Ventas no clientes

4.000 6% 239 2.868
\Web asistido [Visitas al sitio 2.000 12% 240 2.880
Resultados globales 32.200 5% 1.612 19.344

Cuando revisamos este presupuesto encontramos un equilibro respecto a la conversién
entre nuevos clientes y vigentes.

Tipo de cliente Ventas Ventas
mensuales e
Ventas a clientes 783 9.396
Ventas no clientes 829 9.948
Ventas Totales 1.612 19.344

Presupuesto Campafa Digital

El presupuesto de la campafa comunicacional de Tu Empresa Digital es de $68.955.000

entre los meses de marzo y mayo de 2022.

La campana se enfoca en potenciar la venta por medio del canal mas eficiente en
términos de comision / costo de venta que es la Web, ademas de lo anterior este canal es
el mas efectivo en porcentaje de efectividad de conversion de ventas con un 12% , lejos
de la efectividad de canales mas tradicionales y mas caros como los televentas Outbound,
Inbound, Presencial y Croselling.

Durante cada mes se generaran 2.000 leads de ventas por medio de los Click To Call que
ingresen a través del formulario de contacto, por medio de los cuales se generaran 240

ventas mensuales.

Durante el periodo que dura la campafna comunicacional se generaran entonces 6.000
leads y 720 ventas convertidas estimadas entre los meses de marzo y mayo 2022 que
estara arriba la camparia, siendo el costo unitario de captura de cada cliente de $95.771,

ante lo cual el periodo de recuperacion de la inversion digital de un cliente es de 9 meses
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si tomamos una tarifa promedio pagada por cliente de 0,295 UF mensual, mas el costo de

activacion de 0,5 UF que se cancela al iniciar el contrato.

Es importante ademas mencionar que es muy atractivo para Movistar el hecho de que la
mitad de los clientes que contratan el pack son nuevos, por ende, si se logra altos niveles
de satisfaccion y recomendacion es factibles que ese cliente haga crosselling a futuro
contratando servicios fijos y moviles de Movistar para su negocio, logrando asi aumentar y
rentabilizar el valor mensual que el cliente paga mensualmente en su factura. Clave

ademas es tener una exitosa gestion de churn, y de minimizar la incobrabilidad.

Funnel Esperado Campana Siempre Protegidos

En base a lo sefialado en los puntos anteriores, las tasas de conversion de cada etapa del
Funnel de la campafa Siempre Protegidos, es el siguiente considerando las impresiones y
clicks provenientes de fuentes no pagadas, es decir de la gestion de SEO, y de las visitas

organicas y directas al sitio Movistar.cl.

Hay una efectividad de 1,65% de cliks sobre impresiones, de 6,45% de leads sobre Clicks

y una conversiéon de 12% de ventas sobre los Click to Call generados.

La efectividad global del funnel desde la primera a la ultima linea es de 0,013%.
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\ /

Impresiones

5.650.000 [Incluye 700.000 impresiones de gestion de SEO y visitas
organicas)

Clicks
93.050 (Incluye 14.000 clicks de gestion de SEO y visitas

organicas)
0.013% ) f
Leads / Click To Call

6.000
Ventas j
720

Gratuito 14.000 15% 1.350 9,6% 230 17,0% 1,6%
Pagado Landings 40.050 43% 2.550 6,4% 285 11,2% 0,7%
Pagado Instagram 30.000 32% 1.500 5,0% 120 8,0% 0,4%
Pagado Linkedin 9.000 10% 600 6,7% 85 14,2% 0,9%
Total 93.050 6.000 4 6,4% 720 12,0% 0,8%
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Conclusiones

Los avances en transformacion digital han transformado la forma de pensar y gestionar las
empresas en los ultimos 15 afos, en un contexto de acelerados cambios tecnologicos.
Tendencias como el Teletrabajo o la realizacién de reuniones de trabajo via online han
traido una transformacion cultural relevante para los profesionales y colaboradores que se

desempefian las empresas.

Este tipo de cambios en general se tienden a asociar a las grandes compaiiias y
corporaciones multinacionales las cuales invierten en adecuar sus operaciones de modo
de transformar digitalmente sus operaciones, esperando a cambio un importante ahorro

de costos debido a la automatizacion de procesos.

Sin embargo, no se puede dejar afuera a las empresas Pequefas, como tampoco a las
Microempresas de esta voragine de cambio digital, estas empresas, las cuales tienen un
menor tamafo operacional y menor espalda financiera, tienen pocos colaboradores y
tienden a funcionar 100% online, también deben ser protagonistas en un mundo donde el
comercio electronico, la atencién virtual de post venta a los clientes y la logistica pasan a

ser el desde para ser empresas exitosas en el tiempo.

Bajo estos conceptos es que Tu Empresa Digital pasa a ser una solucion para las
empresas Pequefias y Microempresas para poder acceder a bajo precio a servicios que
por su naturaleza son de alto costo para las grandes Companias, es evidente que el
mantener una gerencia o area de Tl es inviable financieramente para las empresas del
target. Hay una promesa de democratizar y hacer accesible la posibilidad de contar con
servicios y soluciones informaticas para las empresas y emprendimientos de menor
tamarfio. Dado esto es posibles para las empresas del segmento objetivo poder acceder a
solucionar problemas tecnoldgicos las 24 horas del dia, tener ciberseguridad lo que
permite no tener riesgos de ataques informaticos que puedan detener las operaciones de
ventas y de gestion de una empresa, como también fomentar una mayor productividad y

acercamiento al trabajo y reuniones remotas por medio de herramientas como Teams.

Movistar como un referente y lider en servicios tecnoldgicos y de Telecomunicaciones ha
estado a la altura de trabajar en pos de las necesidades de sus clientes pequefias y

microempresas, potenciando como marca Tu Empresa Digital de modo de masificarla y
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generar recordacién y conocimiento de esta en el segmento objetivo, siempre bajo el

respaldo y prestigio de la marca principal.

Hay un universo total de 408.000 prospectos de pequefios empresarios Yy
microempresarios de los segmentos productivos escogidos (Comercio al por mayor y al
por menor, Actividades Profesionales, cientificas y técnicas y Actividades de alojamiento y
servicio de comidas), lo cual hace que el segmento objetivo sea muy atractivo para Tu
Empresa Digital debido a la gran amplitud en la cantidad de prospectos a contratar.
Ademas, es muy importante considerar que a los clientes vigentes del pack se les puede
hacer Crosselling ofertando servicios y productos fijos y méviles de Movistar a precios

convenientes de modo de aumentar su tarificacion mensual.

Para poder llegar a los prospectos de venta del Target es que se planed y disefid una
campafia comunicacional digital, la cual por un lado es consistente al tipo de servicio que
se estd comercializando que es de naturaleza online, y por el otro se busca tener
penetracion en el mercado por medio de canales de comunicacion digital a un menor
costo en comparacion a medios de publicidad tradicionales. Para esta accion es que se
planea el comenzar a crecer en participacion de ventas por medio del Canal Web de
ventas, ya que comisionalmente es mas barato que los canales de televenta tradicionales,
lo cual trae como consecuencia un ahorro para la compania, ademas de entregar una

mejor experiencia de compra para el cliente.
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