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Resumen

El estudio plantea la propuesta de implementacion de un cuadro de mandos para
monitorear el lanzamiento de una plataforma Over-the-Top (OTT), servicio que permite ver
contenido de video mediante streaming, para Entel Pert. Este implico una revision exhaustiva
de literatura, asi como una entrevista a un experto del mercado de OTT de empresas de
telecomunicaciones en el pais. Inicialmente, se evaluaron los factores internos y externos a la
empresa para un diagndstico general; posteriormente se identificé la problemética, la cual se
abordé mediante un plan estratégico y finalmente se hizo uso del método Objective Key Results
(OKR) para implementar un plan de accion. Este incluye objetivos, estrategias y técticas, asi
como meétricas propuestas para medir y monitorear el progreso de las metas establecidas, a

través de un cuadro de mandos.

Por otro lado, el presente trabajo brinda un aporte en cuanto a un mercado no explorado
por Entel Perd, el cual se sugiere ser abordado por la empresa ya que esta podria obtener

beneficios como incremento de ingresos, satisfaccion y atraccion de clientes.

Adicionalmente, se concluyé que el plan de accion propuesto puede ser adaptado por la

empresa sefialada, asi como por otras compafiias que decidan incursionar en el rubro.

Palabras claves: Entel PerQ, streaming, Over the Top Service, servicios de valor agregado,

cuadro de mando.



Abstract

The study proposes the implementation of a balanced scorecard to monitor the launch
of an Over-the-Top (OTT) platform, a service that allows users to watch video content via
streaming, for Entel Peru. This involved an exhaustive literature review, as well as an interview
with an expert in the OTT market of telecommunications companies in the country. Initially,
the company's internal and external factors were evaluated for a general diagnosis; then the
problem was identified, which was addressed through a strategic plan and finally the Objective
Key Results (OKR) method was used to implement an action plan. This includes objectives,
strategies and tactics, as well as proposed metrics to measure and monitor the progress of the
established goals, through a balanced scorecard.

On the other hand, this work provides a contribution in terms of a market not explored
by Entel Peru, which is suggested to be addressed by the company as it could obtain benefits

such as increased revenue, satisfaction, and customer attraction.

Additionally, it was concluded that the proposed action plan can be adapted by the
company, as well as by other companies that decide to venture into the field.

Keywords: Entel Peru, streaming, Over the Top Service, Value-Added Services, balanced

scorecard.
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INTRODUCCION

Las empresas de telecomunicaciones se encuentran en un mercado altamente
competitivo, lo que conlleva a las mismas a buscar nuevos productos, servicios y modelos de
negocio para poder diferenciarse de sus competidores, diversificar sus ingresos y lograr un
posicionamiento estable con una participacion representativa. Asimismo, se resalta que a pesar
de que el mercado empresas ha crecido, el puablico objetivo principal de las empresas de
telecomunicaciones continda siendo las personas. En base a ello, las empresas en dicha industria
cuentan con servicios de valor agregado que estan enfocados en brindar servicios no basicos y
de entretenimiento como portales de juegos, over the top services (OTT), musica,

almacenamiento en linea, entre otros. En el caso de Perd, este no llega a ser la excepcion.

Los servicios de valor agregado (VAS por sus siglas en inglés) pueden contar con
diversos modelos de negocio, es decir, ofrecen plataformas propias de la empresa con un precio
de suscripcion o realizan alianzas estratégicas con terceros para venderlos mediante Direct-
Carrier-Billing. Entre los servicios mas importantes de la categoria VAS se encuentran las
plataformas OTT que permiten visualizar contenido VOD (Video-On-Demand) y Live TV. Sin
embargo, en la presente investigacion, se observé que a pesar de que los competidores de Entel

cuentan con este tipo plataformas, la empresa no ha sabido aprovechar esta oportunidad.

Por consiguiente, el presente trabajo propone el lanzamiento de un nuevo servicio OTT
de video mediante streaming llamado Entel Video Plus, el cual serd monitoreado mediante un
Cuadro de Mandos Integral siguiendo el modelo OKR con el fin de facilitar la toma de

decisiones.



CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL NEGOCIO

1.1 Antecedentes del negocio

Los origenes de Entel surgen a partir del afio 1960 con el terremoto ocasionado en Chile.
Este suceso fue la oportunidad precisa de contar con un sistema de telecomunicaciones a prueba
de desastres naturales. Por lo que, el Ministerio de Hacienda de Chile crea la Empresa Nacional
de Telecomunicaciones llamada Entel en el afio 1964, siendo una entidad publica con el fin de
garantizar la continuidad de las comunicaciones interurbanas y el proveedor de conectividad de
larga distancia a nivel nacional e internacional; instalando redes de microondas (Zurita y
Miranda, 2017; Entel, 2023 a).

De acuerdo a Zurita y Miranda (2017) es a partir de 1986 que se inician los procesos de
privatizacion de Entel. Actualmente, la propiedad de Entel estd distribuida entre 1737
accionistas registrados, de los cuales Inversiones Altel Ltda. que es filial de Almendral S.A.
sigue siendo el socio controlador de Entel Chile que, ademaés, es una de las sociedades andnimas
mas grandes que cotizan en la Bolsa de Valores de Santiago (Entel, 2023 a).

Entre las actividades que ha venido desarrollando Entel Chile se encuentran los servicios
de telecomunicaciones moviles que comprende voz, banda ancha, internet movil y servicios de
red fija en las que se incluye servicios de acceso a internet, telefonia nacional e internacional,
y servicios de TV por cable y streaming. Tal como se describe, Entel tiene una variedad de
servicios que se acomodan con el tipo de cliente como emprendedores, personas naturales,
empresas y corporaciones (Studocu, 2020).

En el 2002, la empresa realiza su primer acercamiento al mercado peruano mediante la
adquisicion de acciones de Americatel. Posteriormente, decide iniciar operaciones fundando la
empresa Servicios de Call Center del Per en el 2007. Para el 2013, Entel Chile adquiere el
100% de las acciones de Nextel Pert y en octubre del 2014, realizan el rebranding de la marca
a Entel Perti mediante el slogan “la sefal que estabas esperando” ofreciendo una propuesta de
valor en base a una experiencia diferente; asi como con una amplia y moderna red de
telecomunicaciones a nivel nacional (Entel, 2017). Ademés, Magil (2021) menciona que, la
empresa incursiond con una serie de promociones disruptivas con precios accesibles para
obtener smartphones desde 9 soles con planes postpago y planes de Ilamadas ilimitadas a
destinos nacionales e internacionales, logrando un crecimiento neto del mercado postpago en
un 39% en dicho afio. Asimismo, en el primer trimestre, lograron obtener un aumento de la

portabilidad de manera favorable.



10

Segun el reporte de Entel (2017), para ese afio contaban con conectividad en los 24
departamentos del Per( gracias a la inversion en tecnologia moderna y rapida. También fueron
reconocidos como la empresa con mayor disponibilidad de servicio de internet 4G, liderando
la portabilidad con 4 821,640 usuarios. Ya para el 2021, se implemento la red 5G en Lima,
Arequipa, Chiclayo y Trujillo con la ampliacion de la red de fibra Optica para servicio de
telefonia e internet (Entel, 2021).

Durante los ultimos afios, debido a la pandemia, Entel obtuvo un aumento de trafico a
raiz del incremento de actividades remotas por lo que una de las prioridades fue seguir
mejorando la cobertura y conectividad (Entel, 2021). A la vez, mantienen programas sociales
como “Reciclemos para transformar” donde fomentan el reciclaje de equipos obsoletos, donde
los componentes de estos equipos sigan un proceso responsable de reciclaje (Entel, s.f.).
Ademas, segun el reporte de sustentabilidad de Entel (2023 b), también se ha venido enfocando
en la capacitacion de los colaboradores en lenguaje inclusivo a través del programa “sefiales
que conectan” con aras de mejorar la comunicacion, proceso de atencion, venta y otros. Por
otro lado, siguieron empoderando a sus colaboradores a traveés de academias de agilidad,
fomentando valores de equidad y diversidad.

Durante el afio 2022, la empresa se encontraba en la busqueda de una recuperacion
financiera luego de factores como la crisis econdmica, inestabilidad politica y la transformacion
tecnoldgica. Sin embargo, dentro de sus principales logros destacan los 5 745 puntos de venta
de la empresa a nivel nacional, mayor compromiso de sus colaboradores, recoleccion de
residuos electrénicos para sus tratamientos, lineas nuevas, incremento del EBIT, entre otros.
Este crecimiento también se debe a la mejora de infraestructura y cobertura nacional, ademas
de su enfoque en el aprovechamiento de oportunidades que brinda el mercado mediante la
adaptabilidad hacia las necesidades de los clientes (Entel, 2023 b). Adicionalmente, de acuerdo
al ultimo reporte de Sostenibilidad de Entel (2023 b), tiene diversos reconocimientos en Merco
asociados a responsabilidad y gobierno corporativo, talento, empresa y lideres; asi como,
premios Effie por las camparias de marketing y publicidad, y BCX/ CX Index por el disefio de

experiencia del cliente.
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CAPITULO I1: ANALISIS DEL ENTORNO

2.1 Andlisis externo

2.1.1 Mercado de Telecomunicaciones

En la actualidad, resulta innegable la relevancia que poseen las telecomunicaciones en
nuestro desarrollo tanto individual, como social. Nos brindan la posibilidad de estar conectados
de forma inmediata, acceso a informacion y, ademas, hacen posible que el estudio y el trabajo
sean de manera remota (Osiptel, 2023 a). Esto debido a los diversos servicios que ofrecen las
diferentes operadoras del mercado, en los que encontramos como principales a la telefonia
movil y fija, de igual manera los servicios de internet movil y fijo, y television pagada (MTC,
2023).

Por el lado de la telefonia mavil, al cierre del primer trimestre de 2023, Peru alcanzo las
4 319 013 lineas moviles. Esto representd un ligero retroceso de 1.0 % en comparacion al
periodo del afio anterior, siendo América Mavil Pera (Claro) el lider del mercado en esta
categoria (Osiptel, 2023 b). Ademas, el 58% de los usuarios optaron por el servicio en la
modalidad prepago, mientras que la modalidad postpago represento el 38% del total de lineas,
lo que equivale a aproximadamente 6 de cada 10 lineas de telefonia mévil en funcionamiento
son de prepago. (MTC, 2023).

Por otro lado, el mercado de telefonia fija registré una disminucién de 18.3% respecto
al mismo periodo del afio anterior, mostrando decrecimiento tanto en Lima y Callao, asi como
en las demas provincias. El lider de mercado en esta categoria es Telefonica del Perd
(MTC,2023).

En cuanto al servicio de internet fijo se alcanzo las 3 362 558 conexiones al primer
semestre del afio, un crecimiento de 5.1 %, siendo liderado por Telefonica y Claro (Osiptel,
2023 c). Y respecto al servicio de internet movil, el nimero de suscriptores con conexion al
servicio de internet movil fue de 30 293 674 a nivel nacional, registrando un aumento de 15.7%
respecto al primer trimestre del 2022 (MTC, 2023).

Por el lado del servicio de TV pagada, durante el primer trimestre de 2023, hubo 1 726
700 suscriptores en todo el pais que tuvieron acceso al servicio de television por cable, lo cual
representd una reduccion del 7.3% en comparacion con el mismo periodo del afio anterior
(MTC, 2023).

Segun la ERESTEL, encuesta enfocada en telecomunicaciones, aplicada en el afio 2022,

aproximadamente el 99% de los hogares cuentan con al menos un servicio de
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telecomunicaciones, y méas del 90% de las familias tienen acceso a Internet, ya sea en su forma
fija 0 movil. Ademas, es notable que tres de cada cuatro familias rurales disponen de acceso a
Internet. Asi es como debido a este alto porcentaje de conectividad, las empresas locales pueden
Ilegar a mercados mas amplios, vender productos en linea y expandirse mas alla de sus fronteras
geogréficas (Osiptel, 2023 a).

Por otro lado, de acuerdo con la legislacion del Peru, es importante enfatizar que ademas
de los servicios previamente mencionados, también existen los servicios de valor agregado, los
cuales van maés alla de lo tradicionalmente ofrecido por las operadoras de telecomunicaciones.

A continuacion, se explica este tipo de servicio con més detalle.

2.1.2 Servicio de valor agregado (VAS)

Segun la IBM (2021), los Value-Added Services estdn conformados por todos los
servicios no basicos que una empresa de telecomunicaciones ofrece, tales como juegos en linea,
servicios basados en localizacion, publicidad movil, servicios en dinero y comercio movil, TV
movil y OTT a través del streaming, tonos de llamada, infoentretenimiento, premium chat y
citas, y descarga de contenido WAP. Asimismo, todo modelo de VAS puede estar compuesto
por: intermediarios o distribuidores, proveedor de VAS o la misma empresa de
telecomunicaciones (Osiptel, 2023 d).

VAS establece su operacion mediante la suscripcion gratis o de pago, puesto que toda
Autoridad Reguladora de Telecomunicaciones establece el consentimiento del usuario como
requisito basico para iniciar su uso (Osiptel,2022). Adicionalmente, Global Mobile Suppliers
Associations (2022) comenta que el mercado VAS en telecomunicaciones se encuentra
impulsado por diversos factores como: el desarrollo de nuevas tecnologias en los equipos
moviles, nuevos operadores, la existencia de compafiias de servicios virtuales y la cultura.

El objetivo principal de los servicios VAS se centra en soluciones personalizadas de la
mano del entretenimiento y la experiencia. Por lo que, actualmente, toda operadora que se
encuentra incursionando en este negocio comprende de los beneficios a obtener tanto en imagen
como en relacion con mediano y largo plazo con los clientes; ambos reflejados en ingresos para
la compafiia (Mercado Negro, 2022).

Por otro lado, a continuacion, se definiran los servicios més influyentes y usados por los
clientes en el presente mercado (Reese, 2022):

e Juegos mdviles: Considerado como el segundo producto con mayor proyeccién
y futuro debido a la presencia del internet, asi como la adaptabilidad de su
tecnologia HTML 5 con todo tipo de dispositivos.
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e Musica: Asociado a operadores moviles para hacer frente a la pirateria.

e Almacenamiento en linea: Producto creado debido al colapso de contenido
descargado por los usuarios, que permite obtener espacio por dia 0 semana.

e Plataformas de streaming: Como HBO, Netflix, Prime Video y otros que se
encuentran como socios estratégicos de los operadores de telecomunicaciones.
Es decir, que existe una colaboracion entre ambas partes en la que la entrega de
contenidos, pagos, servicio al cliente y marketing interactivo son esenciales para
la operatividad VAS.

Finalmente, es importante reconocer que los servicios OTT se encuentran ganando
territorio en el mercado de VAS en Per( debido a los siguientes factores. Primero, que los
peruanos utilizan mas de 15 horas semanales en toda plataforma asociada al streaming.
Segundo, en Latinoamérica, Peru es el quinto pais con personas dispuestas a pagar por
streaming. Finalmente, se cuenta con una proyeccion de crecimiento del 98% de personas
dispuestas a suscribirse a un servicio de video bajo demanda mediante suscripcion (modelo
SVOD) para el 2025 (Statista, s.f.). A continuacion, se explica con mas detalle sobre los

servicios OTT y cOmo estos se encuentran evolucionando el mercado.

2.1.3 Mercado de OTT

El mercado de “Over the Top Service” (OTT) hace referencia a los servicios de
transmision de audio, video y otros contenidos ofrecidos mediante streaming, dejando de lado
los medios tradicionales como cable o satélite (Park, 2018). Asimismo, los servicios OTT se
dividen mediante los siguientes modelos de negocio: Live TV y VOD.

Live TV es un modelo de suscripcién que envia contenido televisivo directamente y en
tiempo real a dispositivos que estén conectados a Internet (Roberts y Muscarella, 2015).

Por otro lado, los servicios de VOD o Video bajo demanda permiten a los usuarios
obtener un amplio catalogo de contenidos en cualquier momento (Ammar & Almeroth, 1996).
Estos servicios se subdividen en 3 modelos de monetizacién: SVOD, AVOD y TVOD. Por el
lado de Subscription Video-On-Demand (SVOD), los usuarios pueden acceder a todo el
contenido bajo demanda disponible dentro de la modalidad “all you can eat” mediante el pago
de una suscripcion periodica. Asimismo, se caracteriza por ser mas exclusivo, ya que el usuario
no estara expuesto a comerciales o publicidad de por medio (Ruether, s.f.). Por el contrario,
Adverstising Video-On-Demand (AVOD) brinda contenido gratuito a sus usuarios (sin
suscripcion), pero con la condicion de estar sujetos a espacios publicitarios (Rocio, 2020). Por
ultimo, tenemos al Transactional video on demand (TVOD) o también llamado “pay-per-view”,
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en la cual los usuarios pueden comprar o alquilar contenido VOD entre un rango de 24 a 48

horas (Simulmedia, s.f.).

Figura 1
Modelos de negocio 0 monetizacion de los servicios OTT

oTT

“Over the Top”

vVOD

“Video-On-Demand”

LIVE TV

SVOD AVOD TVOD

“Subscription “Advertising “Transactional
Video-On-Demand” Video-On-Demand” Video-On-Demand”

EST DTR PPV

“Electronic Self
Through”

“Download to rent” “Pay-per-view"

Nota: Roberts & Muscarella (2015). Adaptado de Defining Over-The-Top (OTT) Digital
Distribution (p. 1). Los Angeles, California.

Adicionalmente, es importante recalcar que las plataformas OTT pueden contar con
adaptabilidad hibrida, es decir, brindar uno 0 mas modelos al mismo tiempo. Ejemplos de estos
OTT, por parte de las operadoras en el pais, son: Claro Video, Movistar TV App y TV 360 by
Bitel; las cuales ofrecen live TV y Video On Demand (VOD).

En cuanto al inicio de servicios OTT en el mercado peruano, se tuvo a empresas
independientes como Netflix, Prime Video y Disney Plus. Sin embargo, se observo que las
empresas tradicionales de telecomunicaciones también se adentraron en el mismo ambito,
empezando a ofrecer contenido audiovisual a través de Internet con un mix entre TV en vivo,
asi como contenido de peliculas y series a traves del modelo de suscripcion (SVOD por sus

siglas en inglés) (Osiptel, 2016).
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Respecto al ambito econdmico en el pais se estima que, para el afio 2025; el modelo
SVOD representard el 90.6% de los ingresos totales de las plataformas OTT. Asi mismo las
ganancias de los servicios de SVOD experimentaran un aumento del 15.2% anual y alcanzaran
los 97.8 millones de dolares en 2025. Este crecimiento ha sido impulsado, en gran tamafio, por
las medidas de distanciamiento social implementadas para combatir la propagacion del
COVID-19, las cuales han tenido un impacto notable en las areas urbanas (PwC, 2021 citado
en RPP, 2021). Asi mismo, para 2027, se espera que el numero de usuarios en el mercado de
SVOD en el pais alcance los 7,0 millones, demostrando crecimiento sostenido de este estilo de
servicio (Statista, 2023).

Figura 2
Ndmero de usuarios del mercado SVOD por afio (Pert)
USERS PEMETRATION RATE
i 6.7 5.9 -
- 6.6
& 6.1
5.6

g Users 2017 4.5

Z 38

= Total 2.3

Nota: Statista Market Insight (2023). Nimero de usuarios del mercado SVOD de Video
Streaming (SVoD). Peru.

2.1.3.1 Perfil del consumidor.

El segmento estd compuesto mayoritariamente por personas del NSE A y B; quienes se
caracterizan por valorar el contenido en términos de variedad como disponibilidad (Gestién,
2020) donde el 52% de peruanos cuentan con alguna contratacion de este tipo de servicios y la
mayor incidencia se da en Lima con un 71% (Datum Internacional, 2020). Esto como resultado
del impulso de la pandemia, que logrd diversos cambios en los habitos y comportamiento del

consumidor, tales como el ocio y el entretenimiento, el cual se ve reflejado en cifras con un
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66% a ver series o peliculas en casa como la actividad mas realizada (IPSOS, 2021). Ademas,
este segmento es demandante a nivel de experiencia y aspirante a obtener el control en cuanto
a eleccién de la mejor opcidn del catalogo ofrecido (Comscore, 2023). También, se puede notar
el incremento en las suscripciones digitales y el atractivo de los servicios OTT mediante
streaming se deben a un cambio en las preferencias hacia una variedad mas amplia de
contenidos, formas de entretenimiento multiplataforma méas innovadoras y la mayor
disponibilidad de tecnologia que permite la expansion de las plataformas de video (La
Republica, 2021).

Entre otras caracteristicas, un estudio aplicado por Comscore (2023) menciona que un
73% de peruanos respondio que son ellos mismos quienes suelen ser los responsables del pago
de las suscripciones de los servicios de streaming, teniendo como principal método de pago la
tarjeta de débito. Asimismo, en promedio, el gasto mensual mas frecuente en suscripciones de

este tipo de servicio se encuentra en el rango de S/39.00 y S/55.00 (Gestidn, 2022).

2.1.4 Competidores

Entel cuenta con 3 competidores principales: Movistar, Claro y Bitel, los cuales ofrecen
una amplia variedad de planes de telefonia e internet. Sin embargo, cabe resaltar que, por el
lado de los servicios de valor agregado, estas empresas ofrecen diferentes plataformas de OTT
como se detalla a continuacion:

e Movistar: En este caso, la empresa ofrece un servicio OTT llamado Movistar TV APP,
mediante la modalidad de suscripcion de paga (SVOD) y Live TV que le permite a sus
usuarios ver tv en vivo, peliculas y series en hasta 4 dispositivos. Este servicio es
brindado para clientes que tengan contratado Movistar TV (television por cable), a
quienes se le ofrece gratis por 24 meses y luego pasa a tener un precio de S/. 9.90
mensual. Por otro lado, si el cliente solo cuenta con servicio de internet fijo puede tener
acceso a Movistar TV APP por un precio de S/. 80.

e Claro: La presente marca brinda su servicio OTT mediante las modalidades de SVOD,
TVOD y Live TV con el nombre de Claro Video a sus usuarios personas y hogar, ya sea
a través de suscripcion o alquiler y con una usabilidad simultdnea desde 2 a 5
dispositivos. Entre el contenido ofrecido se tiene documentales, series, peliculas y TV
en vivo de forma gratuita por un determinado tiempo. Luego se cobra bajo una
membresia mensual, siendo S/. 29.90 para clientes postpago u hogar; y S/22.00 para
usuarios prepago. Por otro lado, Paramount+ y otros servicios de video on demand

(VOD) se encuentran como beneficios adicionales de la marca.
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Bitel: La empresa ofrece un servicio de OTT llamado TV 360 bajo la modalidad de
SVOD y Live TV, que te da acceso a contenido de peliculas, series, videos cortos, tv y
radio en vivo hasta en 10 dispositivos. Sin embargo, a diferencia de sus otros
competidores esta plataforma esta abierta a todos los peruanos, es decir, no esta limitada
solo a clientes Bitel, pero si existen diferencias en cuanto a la variedad de contenido. Si
no se es cliente Bitel, la plataforma te permite ver de manera gratuita tv en vivo, videos
y cortesia de la casa (acceso a 20 peliculas gratuitas al mes). Si el usuario es cliente Bitel
puede tener acceso a una version premium disponible después de haberse suscrito y
podré acceder a todo el catalogo de la plataforma, siendo gratis para clientes postpago
y con un precio de S/.1.90 diario, S/. 2.99 semanal y S/. 7.99 mensual para clientes

prepago.



18

Tabla 1
Benchmark de plataformas OTT de las empresas de telecomunicaciones peruanas
Movistar Claro Bitel
Movistar TV App Claro Video TV 360 by Bitel
Descripcion  OTT (tv en vivo, series  Servicio de suscripcion y Plataforma de peliculas, series,
y peliculas) exclusiva alquiler en linea de peliculas, videos cortosy TV y radio en vivo
para clientes Movistar  series, documentales y TV disponible para todos los peruanos,
que tengan contratado en vivo exclusivo para es decir no es exclusivo para
Movistar TV (de paga) clientes Claro. clientes Bitel.
y/o internet fijo.
Formato e LiveTV e LiveTV e LiveTV
e SVOD e SVOD e SVOD
e TVOD
Modalidad - Si el cliente tiene - Para planes postpago desde - Todos los usuarios: Acceso gratis
de negocio  Movistar TV: Gratis S/29.90, internet y/o cable a TV y radio en vivo, videos cortos
por 18 meses, luego Claro Hogar: Tienen y seccion Cortesia de la casa (20
S/9.90 por mes. suscripcion gratis por 24 peliculas gratis al mes).
meses.
- Si el cliente tiene solo - Clientes Bitel: Acceso a todo el
internet: S/80 por mes. - Clientes prepago: Tienen contenido. )
acceso gratis por 1 mes, e Postpago y Fibra Optica:
luego S/22.00 mensuales. 100% Gratis
e Prepago: De pago, con los
siguientes tipos de
suscripciones:
o Diaria: S/1.90
o Semanal: S/2.99
o Mensual: S/7.99
Dispositivos Hasta 4 dispositivo: Para SVOD y TVOD hasta 5 10 dispositivos en simultaneo
en -Con TV de Paga: 1 y 2 dispositivos, segun
simultaneo  dispositivos en corresponda.
simultaneo
- Solo con internet: 2
dispositivos en
simultaneo
Promocién de 1 afio Incluye Paramount+ sin
Otros gratis de Star+ y Disney costo adicional. -

Plus.

El método de pago es
por DCB (Direct-
Carrier Billing), es
decir se carga el precio
a su factura mensual.

Adicionalmente, permite
suscribirse a otros servicios
de video mediante DCB:

-HBO - Lionsgste+
- MGM - Atresplayer
- Edge - Stingray

- rtveplay+ Karaoke

Nota: Elaboracion propia
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Asi mismo, las OTT de las operadoras, cuentan con competidores indirectos, tales como

Netflix, HBO Max, Prime Video, Disney Plus, entre otros, ya que estdn enfocadas solo en

transmision y creacion de contenido sin ofrecer servicios de telecomunicaciones. Donde Netflix

es el lider en el mercado con méas de 220 millones de suscriptores y el preferido en méas de 78

paises (EI Comercio, 2023).

Netflix: Marca lider perteneciente al servicio OTT por suscripcion (SVOD) que permite
visualizar series, peliculas y documentales mediante la conexion de cualquier
dispositivo digital. En cuanto a los precios de suscripcion mensual con los que cuenta
son de tres tipos: bésica a S/ 24.90; estandar a S/ 34.90 con la posibilidad de afiadir un
miembro extra afiadiendo S/ 7.90; y premium a S/ 44.90 con la posibilidad de afadir
dos miembros extra afiadiendo S/ 7.90 c/u.
HBO Max: Plataforma OTT con un catadlogo variado de series y peliculas propias
(Warner Bros, DC, Cartoon Networks y Max Originals) y de distribuidores. Para este
caso, se presenta los los siguientes planes de suscripcion: plan estandar mensual a un
precio de S/ 29.90 para hacer uso hasta en 3 equipos simultdneamente; el plan estandar
anual a S/ 254.90 para usar en simultaneo en 3 equipos; el plan movil mensual a S/ 19.90
con la posibilidad de usar la plataforma solo en celulares y tablets; y el plan mévil anual
a S/ 167.90 con las mismas caracteristicas que el mensual.
Prime Video: El servicio de video on demand de Amazon cuenta con un variado
catalogo de peliculas y series propias de la empresa disponibles en diferentes
dispositivos, permite ver hasta en 3 dispositivos en simultaneo y descargar el contenido.
Debido a su amplia acogida, es considerada como una de las mas variadas y competidor
principal del lider, Netflix. La plataforma cuenta con un sélo plan y un Gnico precio de
suscripcién mensual de S/19.90.
Disney Plus: Es un streaming (SVOD) multiplataforma, que permite ver el contenido
en simultaneo hasta en 4 dispositivos. Ofrece a sus clientes una variada gama de series,
peliculas y documentales, cada uno original de Disney, Pixar, Marvel, Star Wars y
National Geographic, disponible para diferentes edades de la familia. En cuanto a las
suscripciones, los precios son los siguientes:

o Baésico: S/. 27.90 soles (mensual)

o Anual: $/279.90 (anual)

o Combo Disney+ y Star+: S/49.90 (mensual)

Por otro lado, es importante aclarar que Entel Perd no cuenta con una plataforma OTT

propia, siendo Prime Video el méas cercano que maneja a través de third parties. Por lo cual se
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identifica una clara ventaja por parte de las demas operadoras al ofrecer un servicio altamente

demandado.

2.2 Analisis Interno

2.2.1 Servicios de Entel Peru

Entel cuenta con diferentes servicios en el sector de telecomunicaciones que ofrece a
sus clientes enfocados en dos segmentos de mercado: Personas y Empresas. Para la presente
investigacion, se hara énfasis en los servicios ofrecidos para el mercado de personas,

especificamente en la categoria VAS.

Tabla 2
Servicios de Entel Perl ofrecidos al mercado Personas

Mercado Personas

Telefonia movil con o sin datos Hogar
e Pospago e Telefoniafija
e Prepago e Internet fijo
e Roaming Internacional e Hogar duo
e Internet Movil (BAM)

Equipo y accesorios Servicios de Valor Agregado (VAS)
e Teléfonos inteligentes e Social y Streaming
e Parlantes, audifonos, relojes Juegos
inteligentes, etc. Kids
Educacion
Deportes
Seguridad
Mdsica
Entretenimiento
Sorteos, Apuestas y Canjes

Nota: Entel Pert (2023). Adaptado del Reporte de Sostenibilidad 2022 (p.14). Lima, Peru

2.2.1.1 Servicios de valor agregado (VAS) de Entel.

Entel Per0 como parte del mix de servicios que ofrece en el rubro de
telecomunicaciones, también cuenta con servicios de Value-Added Services (VAS) o de Valor
Agregado enfocados en el mercado Personas con telefonia movil. Como tal, los servicios VAS

se encuentran divididos por categorias segun el tipo de contenido de entretenimiento.
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Segun el portal Entel Play (s.f.), una de estas categorias es social y streaming donde
ofrecen Tinder, Google Play, Prime Video y Crunchyroll. Sin embargo, los Unicos productos
de marca propia con los que cuentan actualmente son “Entel Webing”y “Entel Legends M’
que pertenecen a las categorias Sorteos, Apuestas y Canjes, y Deportes, respectivamente.

Por otro lado, los demaés son servicios provistos por third parties o también llamados en
la industria como Content Providers (CPs) o Agregadores, que cuenta con un modelo de
negocio mediante Revenue Share. Es decir, el precio es dividido entre las partes segun el
porcentaje que se acuerde para cada una de estas. En la entrevista realizada por el grupo para la
presente investigacion a Roberto Morén (2023), Chief de VAS & Gaming de Bitel Per, este
sefial6 que el Revenue Share més comun suele ser 60% del precio de venta para la empresa de
telecomunicaciones y 40% para el CP. Sin embargo, este es negociable.

Para visualizar el detalle de servicios VAS por categoria, por favor dirigirse al Anexo
1: Categoria y servicios VAS de Entel Per( y para mayor informacion de los métodos de
afiliacion dirigirse al Anexo 2: Métodos de suscripcion de servicios de valor agregado.

2.2.2 Clientes

Segun los servicios identificados de Entel en el mercado Personas, estos estan dirigidos
a clientes de telefonia movil (prepago y postpago) y hogar (internet y/o telefonia fija); quienes
cuentan con un plan diferencial acorde a sus necesidades. Asimismo, siendo mas especificos y
centrandonos en los servicios VAS, la compafiia solo los ofrece a consumidores prepago y
postpago, quienes gozan de distintas frecuencias de cobro: diaria y mensual, respectivamente
(Entel, 2023 b).

Por otra parte, en cuanto a la atencion de sus clientes, el reporte de Sostenibilidad de
Entel (2023 b), la empresa afirma que se encuentra comprometida con brindarles la mejor
experiencia. Por ello, trabajan en fomentar el uso de canales digitales a fin de mejorar la
interaccion y satisfaccion de manera eficiente mediante la escucha activa para solucionar sus
consultas, solicitudes o reclamos a través de sus canales tanto fisicos (tiendas a nivel nacional)
como canales digitales (App Mi Entel, sitio web y redes sociales), dependiendo del tipo de
consulta. Esto ultimo, se ve reflejado en sus reconocimientos como la empresa de

telecomunicaciones con mejor experiencia del cliente segun la consultora 1ZO en el 2022.
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CAPITULO I11: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Planteamiento y justificacion del problema

Segun los andlisis descritos previamente, se determind que a pesar de que Entel Per(
ofrece servicios de valor agregado en categorias como social y streaming, juegos, deportes,
kids, educacion y otros, no cuenta con un servicio de OTT propio mediante una plataforma
streaming dirigido a sus actuales clientes, tal como es el caso de sus competidores directos:
Movistar, Claro y Bitel. Cabe resaltar que los dos primeros también ofrecen con TV de paga, la
cual se encuentra en decrecimiento, por lo que se ve conveniente incursionar solo en el mercado
de OTT bajo el modelo de SVOD vy Live TV debido a que segun la entrevista realizada a un
experto en el mercado, alun existe un consumo latente de television por medios alternativos
como el internet, significando una oportunidad de desarrollo para la compafiia (Para ver la
entrevista completa, dirigirse al Anexo 3: Entrevista a experto de mercado OTT).

Como se expuso anteriormente, el mercado de TV de paga viene presentando reduccion
en sus niveles de penetracion, siendo el 2018, el ultimo afio donde alcanzd el nivel maximo de
conexiones (Figura 3). Por otro lado, en la Figura 4, Statista (2023) afirma que el modelo de
SVOD se encuentra en crecimiento debido a que cuenta con una proyeccion de 190 millones
de dolares para el siguiente afio. Asi como también, ComScore (2023) sostiene que el 62% de
peruanos estan dispuestos a elegir un servicio SVOD debido a que prefieren no visualizar

publicidad.

Figura 3
Conexiones de TV pagada a nivel nacional y penetracion por hogares (Per()

Conexiones de TV de paga a nivel nacional y penetracion por hogares

Nota: PUNKU - Osiptel (2023)
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Figura 4
Ingresos por afio ($) del mercado SVOD (Pert)
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Nota: Statista Market Insight (2023). Ingresos por afio del mercado SVOD de Video
Streaming (SVoD). Peru.

3.2 Objetivo General

El objetivo de la presente investigacion, es ampliar la oferta de Entel en el Peri mediante
la introduccion de un servicio OTT a través del streaming con el nombre de “Entel Video Plus”.
Esto mediante la implementacién de acciones especificas a través del método OKR

monitoreadas a través de un Cuadro de Mandos.

3.3 Método - OKR

De acuerdo a Kaplan et al. (2009), el cuadro de mando integral (CMI) es un modelo de
gestion que facilita la toma de decisiones de las organizaciones al brindar informacion con
respecto al cumplimiento de los objetivos medidos a través de indicadores determinados
inicialmente. Por ello, se resalta que entre los elementos clave que conforman el disefio del CMI
estad la seleccion de los indicadores por cada perspectiva elegida, los cuales pueden integrar
indicadores financieros como no financieros (Kaplan et al., 2009; Gutiérrez Lopez et al., 2015),
que brindan un mejor conocimiento de la situacion actual de la empresa/sector (Gutiérrez Lopez
et al., 2015).
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Asimismo, Alarcon-Henriquez y Vera-Garnica (2015) sefialan que el CMI y su utilidad
depende de los problemas que pueda enfrentar aquellas pequefias o grandes empresas, dado que
este modelo define objetivos precisos orientados a la supervivencia y su desarrollo (Fernandez
Hatre, 2000). No obstante, se precisa que existe una limitacion del cuadro de mando integral
como herramienta en relacion a los diversos indicadores que pretenden cumplir los objetivos
definidos (Cebrian y Cervifio, 2004). Por ello, Gutiérrez Lopez et al. (2015) describen una serie
de aspectos a considerar para un indicador del CMI:

e Un buen indicador debe tener las siguientes caracteristicas: medible, cualificado,
clasificable y cuantificable.

e El indicador deberd expresar la vision y direccion estratégica de la empresa,
ademas de estar orientado a la mejora de la misma.

e Cada indicador tiene que contar con lo siguiente: denominacion y definicion,
objetivos estratégicos y operacionales, medicion, frecuencia de control,
asignamiento de responsables para la recopilacion, fuente para la obtencién de
informacidn, responsables del resultado y las acciones a ejecutar.

Por otro lado, en cuanto al OKR (Objective Key Results) segun Trinkenreich et al.
(2019) es un método que permite fijar objetivos y garantizar que los esfuerzos y prioridades de
la empresa estén enfocadas a esas mismas cuestiones. Adicionalmente, se menciona que el OKR
estd conformado por dos componentes: el objetivo que se caracteriza por ser cualitativo,
significativo, concreto, procesable e inspirador; y el resultado clave que es cuantitativo,
verificables, realistas y con un periodo de tiempo, ya que miden como alcanzar los objetivos.

Otra definicién brindada es que el método OKR implica la instauracion de un sistema
para identificar, establecer y monitorizar los objetivos y sus respectivos resultados a nivel
organizativo (Teipel y Alberti, 2019 citado en Pacheco, 2021). Su propoésito especifico esta
vinculado con la definicion de los objetivos principales de la organizacion y de los equipos de
trabajo, asi como la especificacion de resultados o rendimientos clave medibles. Asi mismo,
Doerr (2019) indica a la mensurabilidad como un elemento esencial del OKR para medir
resultados clave.

Por su parte, Zhou y He (2018), nos dicen que la implementacién de los OKR se divide
en 4 etapas: la primera es establecer objetivos, las cuales pueden ser: mensuales, trimestrales o
anuales de la empresa. El segundo paso es determinar los resultados clave para cada objetivo,
el resultado principal es medir si los objetivos especificos se han cumplido al final del periodo.

El tercer paso es implementar el plan establecido y el cuarto, es la retroalimentacion periddica.



25

En el presente estudio se utiliza la herramienta del Cuadro de Mando Integral debido a
su adaptabilidad a cualquier tipo de organizacion, la cual se elaborara acorde a la mision, vision,

estrategias y el enfoque de gestion de Entel de acuerdo al método OKR.
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CAPITULO IV: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

4.1 Planteamiento estratégico

4.1.1 Vision

“Ser un referente en el sector de las telecomunicaciones brindando una experiencia
distintiva, un lugar donde las personas se realizan, una empresa que desafia al mercado y

crece de manera sostenible”

4.1.2 Misién

“«“

acer que vivamos mejor conectados, contribuyendo a transformar

’

responsablemente el Peru’

4.1.3 Pilares culturales

La cultura de Entel cuenta con 5 pilares:

e Siente como tu cliente: este principio radica en que Entel tiene la mentalidad de
convertirse en el principal socio de su cliente y no solo a nivel de soluciones o
servicio. Es decir, propuestas Unicas y a la medida del cliente.

e Hazlo increible: este pilar refiere a que Entel se encuentra abierto a recibir y poner
en practica los diversos aportes generadores de valor, considerando que no se trabaja
bajo barreras jerarquicas ni funcionales.

e Experimenta y cambia: basado en aprendizaje e integracion de conocimientos de los
demas. Sé parte de la solucion: dirigido al entorno de la eficiencia mediante nuestras
propias decisiones y actos.

e Liderazgo Entel: enfocado en la vision integral y desarrollo del equipo.

Por otro lado, es importante destacar que Entel también cuenta con pilares
estratégicos:

e Innovacidn y adaptacion: basado en las nuevas oportunidades de cada segmento o
linea de negocio.

e Organizacion y cultura agiles: enfocado en la digitalizacion en todas sus formas,
pero siendo la eficiencia su mayor objetivo.

e Experiencia distintiva: centrado en los retos del dia a dia y el desarrollo sostenible
de nuestra nacion. Dando asi una propuesta de valor con aras de ganar mayor

mercado en una escala diferente.



27

e Infraestructura moderna y robusta: se concentra en todas las redes capaces de llevar

conectividad con un servicio de calidad como el desarrollo de su tecnologia 5G.

4.1.4 Modelo de gestion

Segun el reporte de sostenibilidad de Entel (2023 b), la compafiia cuenta con un enfoque
de negocio orientado al Marketing, debido a que su estrategia empresarial se centra en
proporcionar a sus clientes una experiencia unica en cada uno de los servicios y productos que
ofrece. Ademas, el proposito de Entel es destacar frente a otras compariias ajustandose a las
necesidades y expectativas de sus usuarios mediante el aprovechamiento de la tecnologia,
dedicandose a promover y crear soluciones innovadoras y diferenciadas que simplifiquen la
vida diaria de las personas, impulsando una conectividad veloz y confiable. En resumen, Entel
pretende establecerse como un punto de referencia en la industria, presentando una propuesta
que se destaca por su calidad y por el compromiso con la satisfaccidn de sus usuarios.

Como se ha podido notar Entel Per( tiene como una de sus principales prioridades el
cumplimiento de las expectativas de sus clientes. Por ello, para una mayor comprension de
estas, Entel implementa varias iniciativas entre las cuales una de ellas consiste en el andlisis de
las interacciones de sus clientes en diversos canales, como tiendas fisicas, centros de llamadas,
sitios web, WhatsApp, chatbots, entre otros. Estas interacciones le permiten a la compafiia
obtener la informacién necesaria para mejorar sus modelos de atencidn y ajustarlos a las
necesidades del cliente. En consecuencia, Entel Peru utiliza el NPS (Net Promoter Score) como
el indicador principal para evaluar la fidelidad de sus clientes hacia la empresa. Para ello, la
compafiia realiza evaluaciones de referencia mensuales para supervisar el NPS de la marca en
diferentes puntos de contacto que los usuarios experimentan. Ademas, aplicamos esta medicién

a los canales de ventas y servicios posventa en una modalidad no competitiva (Entel, 2023 b).

4.1.5 Estrategia

La estrategia de Entel se centra en mantener un crecimiento sostenido a través del
aprovechamiento de las oportunidades que brinda el mercado, adaptandose a las demandas
locales. Su enfoque incluye el ofrecimiento de una amplia variedad de productos y servicios
disefiados para satisfacer las cambiantes necesidades del mercado mediante la expansion de
nuevos negocios digitales y la provision de servicios para el hogar mediante soluciones que se
ajusten a las necesidades de conectividad de las personas (Entel, 2023 b).

Siguiendo estos lineamientos, para lograr el objetivo previamente planteado sobre la

ampliacion de la oferta de Entel para volverse mas competitivo frente a sus competidores, se
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plantea utilizar la estrategia de desarrollo de producto, lanzando una plataforma OTT a nivel
nacional con el nombre Entel Video Plus. Mediante esta estrategia se busca aprovechar los
clientes de Entel, los cuales podran optar por adquirir el servicio. Sin embargo, también se
espera que el nuevo servicio sea uno de los puntos a considerar por los usuarios en busca de
cambiar de operador.

Con esta propuesta se busca diversificar e incrementar ingresos en la empresa por lo que
se le daréa prioridad dentro de los esfuerzos de marketing de la categoria VAS con un plan de
accion en donde se propondran tacticas alineadas a la manera en la que ya viene trabajando la
empresa en cuanto a promocion. Finalmente, cada tactica a implementar serd medida a través
de un conjunto de indicadores especificos que haré posible que Entel evalle su desempefio y
realice ajustes en caso sea necesario. Ademas, al tomar un enfoque en Marketing, los
encargados de supervisar cada una de las tacticas establecidas en el plan de accidn, estarian bajo

el mando del area de Marketing.
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CAPITULO V: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

5.1 Estrategias y planes de accién de marketing

Segun lo revisado previamente y el analisis FODA en base a la informacion recopilada
(Anexo 4), la propuesta para Entel es la implementacion de una plataforma OTT de video
streaming llamado Entel Video Plus como un servicio VAS, servicio que ya tienen
implementado en el mercado de Chile bajo otro nombre. La propuesta implica que este servicio
de streaming esté adaptado al mercado peruano siguiendo los requerimientos que demanda el

publico local.

Descripcion del servicio: Entel Video Plus es un servicio OTT multiplataforma exclusivo para
clientes Entel a nivel nacional, donde los usuarios podran disfrutar de contenido VOD (video
on demand) como peliculas, series, documentales y Live TV (TV nacional e internacional en

vivo) mediante la modalidad de suscripcion.

Publico Objetivo: Peruanos mayores de edad que pertenecen al segmento de NSE ABC y se
encuentran dispuestos a pagar por servicios de entretenimiento, ademas de contar con servicios
de telefonia o Internet. Son consumidores digitales activos y utilizan las redes sociales
regularmente, teniendo entre sus intereses el contenido de transmision en linea. Esto incluye
peliculas, series de television, programas en vivo, eventos deportivos y otro contenido
disponible en plataformas OTT. Asimismo, tienen afinidad por el material audiovisual y

disfrutan de una amplia variedad de géneros, lo que incluye desde contenido internacional como

local.
Tabla 3
Resumen del servicio de Entel Video Plus
Segmento de Precio Vigencia Promocion de
clientes lanzamiento
Prepago Precio: S/1.90 diaria 1 mes gratis por
incluido IGV lanzamiento

Renovacion automatica )
Una vez acabado el periodo de

. rueba, se cobrara al cliente
Postpago Precio: S/14.90 mensual %repago de su saldo basico

incluido IGV (recarga) y a los clientes postpago,
Renovacion automatica se le agrega en su recibo mensual.

Internet Hogar

Nota: Elaboracion propia
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Para ello proponemos los siguientes objetivos en cuanto al lanzamiento de esta nueva

plataforma:

Objetivo del Plan de Accidon: Lograr que Entel Video Plus represente el 10% de los ingresos

de VAS en el primer afio.

Para lograr el objetivo previamente planteado se realiz6 un caso de negocio simulado
con data referencial, donde se muestran los flujos de ingresos y egresos de lo que
significaria implementar la propuesta. Por lo que, se debe lograr un ingreso de S/ 14 186
789 en el primer afio, para ello es necesario obtener 971.068 suscriptores. Asimismo, se
contara con una inversion total de S/ 2 431 331 en el cual la inversién de Marketing para
la implementacién de las acciones propuestas a continuacion representa el 16.62% de
dicha inversion (S/ 404 141), en funcion de la frecuencia de las mismas a lo largo del
afio como se muestra en la Tabla 4. Para ver el detalle del caso de negocio ver Anexo 5:

Caso de negocio de Entel de Video Plus.

Tabla 4
Costos del plan de accion por frecuencia

Estrategia Accion Costo (S/  Frecuencia Mes Costo
por mes)  (por mes) Anual (S/)

Promocidn de 1 mes gratis

por lanzamiento (try and SO 1 ene S/.0
Captacién y buy)
Retencion  |anzamiento de un

de cllientes
programa de lealtad que S/, 6.000 6 jul-dic S/.36.000
permitird acumular puntos y

ganar premio
Utilizacion de palabras

S/.0 12  ene-dic S/.0
SEO Y claves en buscadores
SEM ici
Publicidad pagadaenredes o, o 45 75  ene-dic S/.153.422
sociales

Nota: Elaboracién propia

*El costo se redujo a la mitad a partir del mes de abril.
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Tabla 4
Costos del plan de accion por frecuencia (Cont.)

Estrategia Accion Costo (S/ Frecuencia  Mes  Costo Anual
por mes)  (por mes) (S/)

Envio de SMS para clientes
de telefonia movil mediante S/.0 12 ene - dic S/.0
la red de Entel

Envio de SAT Push para
clientes de telefonia movil S/. 3.068 12 ene - dic S/.36.819

ATLy mediante la red de Entel
BTL -
Enviar app push
personalizados mediante la SO 12 ene -dic S/.0
app de Entel Video Plus
Pautas de TV en programas ¢, g4 g, 1 ene  S/.50.000
orientados a entretenimiento
. Asociacion con influencers
g/elarketmg para la creacién de contenido S/. 35.000 2 ene - feb S/.70.000
Contenidos Publicaciones en redes S/. 1.500 12 ene-dic  S/.18.000
sociales
Colocacion de piezas
publicitarias en puntos de S/. 200 12 ene - dic S/.2.400
Exhibicion venta (POP)
en Puntos  Implementacion de
de Venta i i -
concursos interactivos s/ 12.500 3 ene Jt_JI S/37.500
digitales en punto de venta - dic
(POP)
Total S/.404.141

Nota: Elaboracién propia

e Estrategia 1: Captacion y retencion de clientes
Entel se ha caracterizado por brindar ciertos beneficios en su gama de productos, ya que
ha comprendido que sus clientes buscan una combinacion entre promociones, descuentos,
beneficios y regalos exclusivos. Por lo que, siguiendo estos lineamientos, la presente estrategia
califica como esencial para despertar interés y atraer a potenciales usuarios, lo cual ayudara a
la expansion de la base de clientes e incrementar ingresos; asi como la creacion de un vinculo

mas cercano traducido en una relacion sostenible a largo plazo.

= Accion: Promocion de 1 mes gratis por lanzamiento (try and buy) para clientes:

prepago, postpago y hogar.
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Esta accion se basa en brindar a estos potenciales usuarios la oportunidad de probar
Entel Video Plus, permitiendo la familiarizacion con la plataforma de manera gratuita durante
el primer mes de lanzamiento brindando una experiencia de menor compromiso, ya que el
cliente tiene la opcion de decidir si continuar con la suscripcion al servicio, después de su
experiencia con la plataforma. Ademas, al establecer un plazo determinado para esta oferta,
permite crear un alto sentido de urgencia, lo cual hace que los clientes perciban que tienen una
ventana de oportunidad limitada para aprovechar la promocién especial, lo que a su vez los
motiva a tomar una decision de adquisicion del servicio méas rapida. Adicionalmente, esta
accion también permitiria atraer a usuarios que provienen de otras operadoras y estan

considerando un cambio.

= Accion: Lanzamiento de un programa de lealtad que permitird acumular puntos y ganar
premios.

La presente accion esta enfocada en la fidelizacion de clientes postpago y hogar en base

a beneficios, teniendo la oportunidad de participar en la inscripcion del programa “EntelPoints”

de manera gratuita al momento de utilizar el servicio OTT. Este programa les permitira a los

usuarios acumular puntos por ciertas actividades como: visualizacion de contenido, invitacién

a otros amigos por codigo, descargar la aplicacion, etc. Con dichos puntos, los usuarios podran

canjearlos por premios y descuentos de diversos productos de Entel. Asimismo, esta accion se

ejecutara a partir del séptimo mes hasta diciembre del primer afio del lanzamiento del servicio.

e Estrategia 2: SEO y SEM
Para lograr reconocimiento, posicionamiento y un incremento en ventas del servicio de
Entel Video Plus, hoy en dia, resulta fundamental realizar acciones mediante medios digitales.
Por lo que, se plantea realizar acciones enfocadas en “Search Engine Organic” (SEO) y

“Search Engine Optimization” (SEM).

= Accion: Utilizacion de palabras claves en buscadores
Esta accion esta enfocada en lograr el posicionamiento organico del nuevo servicio
“Entel Video Plus”. Para ello, primero se agregara el nuevo servicio en la seccion de
entretenimiento dentro de la pagina principal y en la web de Entel Play (landing page de los
servicios VAS de Entel Per(), donde se incluira palabras clave que ayude a posicionarnos
dentro de los primeros puestos cuando una persona utilice el navegador y haga referencia a

“plataformas de video”, “‘streaming” o “TV en vivo”. Asimismo, se usara SEO para aplicativos
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moviles, optimizando la busqueda y que pueda aparecer en las primeras posiciones, el cual sera

constante desde el lanzamiento del servicio.

= Accion: Publicidad pagada en redes sociales

Con esta accién buscamos que la nueva plataforma OTT pueda obtener una mayor
visibilidad y conocimiento de la que se puede obtener de manera orgénica. Para esto, se realizara
una serie de anuncios pagados para redes sociales donde se dara a conocer el servicio y la forma
en como adquirirla. Estos anuncios se publicaran a través de social media y Google Ads
conforme a la forma en que Entel viene trabajando su publicidad en general de forma constante
luego del lanzamiento de Entel Video Plus.

- Social Media Ads: Se destinara un presupuesto para realizar publicaciones pagadas
mediante en redes sociales con la finalidad de llegar potenciales nuevos usuarios y a
usuarios que ya cuenten con algun servicio de Entel. Las redes sociales a utilizar seran
TikTok, Facebook, Instagram y YouTube en donde se mostraran las publicaciones en
formatos de imagen y video.

- Google Ads: Se realizard publicidad mediante esta plataforma, a través de motores de

busqueda (formato de texto) y la publicidad display (texto, banners, video, etc.).

e Estrategia 3: ATLYBTL
Otros medios empleados para promocionar Entel Video Plus seran a través de
publicidad ATL y BTL con la finalidad de lograr llegar a nuestro publico objetivo. Mediante la
publicidad Above The Line (ATL) se busca lograr un alto alcance ya que hace uso de canales
tradicionales y masivos como material POP y televisivo. Por otro lado, la publicidad Below The

Line (BTL) permite llegar por canales mas directos a potenciales clientes.

= Accidén: Envio de SMS para clientes de telefonia mévil mediante la red de Entel
Las empresas de telecomunicaciones realizan “Mobile Marketing” 0 publicidad a través
de dispositivos mdviles. Esta accion hace referencia a usar la red de Entel para el envio de SMS
a sus clientes de telefonia movil para incentivar la prueba gratis en el mes de lanzamiento, el
conocimiento, suscripcion y usabilidad del servicio. Se enviardn 2 SMS por semana, en
especifico los dias viernes y domingo, a toda la base de clientes moviles (los SMS pueden variar
segun el tipo de cliente) continuamente durante el primer afio del servicio. Para visualizar

algunos ejemplos de este tipo de publicidad ver Anexo 5: SMS propuestos.
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= Accion: Envio de SAT Push para clientes de telefonia mévil mediante la red de Entel

Ademas de usar su red para envios de SMS, las empresas de telecomunicaciones
también pueden enviar SAT Push, el cual es una mensajeria interactiva que se despliega en la
pantalla del celular con el fin de desarrollar alguna interaccion (en este caso en especifico,
suscripcion del servicio). Se realizaran envios de este tipo de mensajes 2 veces a la semana a la
base instalada de telefonia movil segmentados por tipo de cliente (un envio para clientes
prepago Yy otra para postpagos) Yy, de igual manera, esta accion se realizara constantemente en
el primer afio de lanzamiento. Para visualizar el ejemplo de este tipo de publicidad ver Anexo
6: Flujo SAT Push.

= Accion: Pautas de TV en programas orientados a entretenimiento
Se reforzaré el uso de patrocinios de television de sefial abierta en el programa “El Gran
Chef Famosos”, con el que se viene trabajando, debido a que se ajusta al ptblico objetivo de la
empresa. Cabe resaltar que esté accion se realizara durante el primer mes de lanzamiento del
servicio. Con esta accion se busca aprovechar el alcance masivo y el gran impacto del contenido

que brinda el canal tradicional.

= Accion: Enviar app push personalizados mediante la app de Entel Video Plus

Envio de app push (mensajes que una aplicacion envia directamente a la pantalla de un
dispositivo mavil de un usuario) de manera semanal mediante la aplicacion de Entel Video Plus.
Estos app push seran personalizados segun los gustos y preferencias de cada usuario, lo cual se
podré realizar mediante el uso de machine learning. En cuanto al periodo que esta accién sera
utilizada es durante todo el primer afio del servicio. Por otro lado, para visualizar como se veria
una notificacién app push, por favor dirigirse al Anexo 7: Ejemplo de app push para Entel
Video Plus.

e Estrategia 4: Estrategia de Marketing de Contenidos
Para esta estrategia, se tiene planeado generar contenido de interés para nuestro pablico
objetivo, el cual puede darse como: publicaciones interactivas, asociaciones con influencers,
contenido informativo, posts y otros en medios digitales. Asimismo, se tiene las siguientes

acciones para Entel Video Plus donde se especificara cada una de estas.

= Accion: Asociacién con influencers para la creacion de contenido
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Se trabajara con los mismos influencers, promotores de la marca como Ariana Bolo
Arce, Renata Flores, José Pelaez y Jorge Henderson a los cuales se les brindara un codigo de
descuento con el cual lo podran promocionar en sus historias de sus redes sociales de Instagram,
Facebook y Tiktok cada 2 dias durante los dos primeros meses luego del lanzamiento. El codigo
seré personalizado con el nombre del influencer y sera valido para clientes postpago y hogar de
Entel, para que puedan obtener un descuento en su suscripcion y de esta manera aumentar las

ventas del servicio.

= Accion: Publicaciones en redes sociales
En las redes sociales de Entel se tendrén post informativos y de entretenimiento tal como
concursos, sorteos Y trivias con el fin de interactuar con los seguidores y conozcan mas los
beneficios de Entel Video Plus. En las publicaciones se usaran palabras claves y hashtags para
que el publico interesado ubique con mayor facilidad las publicaciones, sobre todo en las 3
redes sociales principales, las cuales se realizaran de forma constante durante el primer afio del
servicio. En los post enfocados a concursos, como parte de la dindmica se solicitard compartir

el post con menciones y etiquetas para tener mayor alcance.

e Estrategia 5: Estrategia de Exhibicion en Puntos de Venta
Por dltimo y no menos importante, esta estrategia se centra en realizar publicidad
mediante los puntos de venta de Entel con el propésito de incrementar el conocimiento de Entel
Video Plus en los clientes actuales de la empresa. Adicionalmente, se aprovechara dichos
puntos fisicos para tener un contacto mas directo y brindar informacién al publico respecto a
este nuevo servicio. En base a ello, se determinaron acciones especificas que ayudaran a

promocionar este nuevo servicio.

= Accion: Colocacién de piezas publicitarias en puntos de venta (POP)

Se colocaran displays de mesa y banners/posters como material promocional POP con
el fin de transmitir mensajes de atractivo visual en forma efectiva en cuestidn de segundos Con
relacién a los display de mesa, se mostrard un codigo QR que redirigira al cliente a la web y
aplicaciones de Entel Video Plus para que puedan conocer el servicio. Ademas, mediante el
escaneo de los QRs, se podra medir el impacto de esta accion. Mientras que, para el caso de los
banners, se aprovechara todos los puntos de venta con los que cuenta Entel para brindar una
informacidn breve del servicio acompafiado de una propuesta atractiva para el pablico. Cabe

resaltar que, esta accion sera constante desde el lanzamiento de Entel Video Plus.



36

= Accion: Implementacién de concursos interactivos digitales en punto de venta (POP)

La presente propuesta de accion tiene como finalidad la interaccion con el cliente
mediante activaciones, una vez al mes, en los diferentes puntos de venta. Estas activaciones
consistiran en colocar pantallas interactivas donde los usuarios se registraran y responderan
preguntas acerca de Entel Video Plus y contenido que se encuentra dentro de la plataforma con
el afan de premiar a quienes logren un mayor puntaje. Las personas que participen podran ganar
productos promocionales y giftcards para la suscripcion mensual gratis de Entel Video Plus.
Cabe resaltar que al usar pantallas interactivas se busca hacer que la accidn propuesta sea mas
facil de medir, asi como enlazar el mundo fisico y digital. Adicionalmente, el registro nos
permitira también obtener informacion de los clientes de Entel para futuras comunicaciones
promocionales e investigacion para el mejoramiento del servicio. Asimismo, se precisa que la
presente accion se realizara en ciertos meses como enero, julio y diciembre luego del

lanzamiento de Entel Video Plus.
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Estrategias Acciones Indicadores Metas Responsable
Promocion de 1 mes Total gebsuscrlptores POT | ograr 14,200 suscriptores en el mes del try and buy. Margaret
_ gratis por lanzamiento Iy and buy Torpoco
Ezt[:?atﬁigc;ﬁ 3‘9 (try and buy) Churn Rate Limitar un churn rate a un méximo de 3%
Re.tencic’m de Lanzamiento de un Tasa de participacion Lograr que.el 55% de suscriptores se inscriban en el programa _
Clientes programa de lealtad en el ler trimestre. Melissa
que permitira acumular Tasa de d . Lograr que el 60% de puntos emitidos sean gastados de manera ~ Aquino
puntos y ganar premios ' 5@ Ué d€ canje mensual.
Utilizacion de palabras Tréafico organico Lograr 35% de trafico organico de manera semanal. Xiomara
claves en buscadores  \/olymen de biisqueda  Obtener un 20% el volumen de béisqueda semanal. Gutierrez
Estrategia de Costo por click (CPC)  Reducir el CPC en 10% mensual a partir del 2do mes.
SEOy SEM - i
y Publicidad pagada en CIR (Click through Lograr un promedio de 2,088 de clicks semanalmente. Margaret
redes sociales rate) Torpoco

Retorno de la Inversién
(ROI)

Asegurar que el ROI sea de al menos de 100% al mes.

Nota: Elaboracion propia
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Estrategias Acciones

Indicadores

Metas Responsable

Envio de SMS para

Tasa de rebote

Lograr una tasa de rebote no mayor a 5% de manera semanal.

Estrategiade Entel
ATLYyBTL

clientes de telefonia - Maite
movil mediante lared  CTR (Clickthrough 0o 1 TR del 206 al 3%, Villanueva
de Entel rate)
Tasa de entrega -
Envio qe SAT Push (Delivery Rate) Lograr una tasa de entrega de como minimo del 85%.
fe"j};afgrllll,znrtﬁg\?if Tasa de conversion Lograr que el 3.2% de usuarios a los cuales se les envid SAT Maite
mediante la red de (Suscripcidn) Push semanalmente, se suscriban. Villanueva
NUmero de Bajas (Opt- Asegurar que la Tasa de Opt-Out semanal no exceda el umbral
Out Rate) del 1%.
Pautas de TV en I(Zg::\;]?s) Gross Rating 3% del publico objetivo (GRP) en el mes lanzamiento. Brigith
: igi
rogramas orientados a
Ent?etenimiento (TRP) Target Rating 5% de exposicion hacia el puablico objetivo (TRP) en el mes Arteaga
Points lanzamiento.
Enviar app push Tasa de Apertura (Open Lograr una tasa de apertura del 25% semanalmente. _
personalizados Rate) Maite

mediante la app de
Entel Video Plus

Tasa de conversion
(Visualizacion)

Lograr que el 10% de usuarios que le dieron click al app push ~ Villanueva
visualicen el contenido, semanalmente.

Nota: Elaboracion propia
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Estrategias Acciones

Indicadores

Metas

Responsable

Asociacion con

Total de personas que

influencers para la usaron el codigo de Lograr que el 25% de ingresos sea a traves del uso de Xiomara
Estrategla de creacion de contenido  descuento codigos. Gutierrez
Marketing de
Contenidos  Publicaciones en redes Cantidad de impresiones Aumentar en 30% las impresiones por publicidad al mes. Xiomara
sociales Mencion y etiquetas Lograr 700 menciones y etiquetas en el mes. Gutierrez
, ) Lograr 1,000 escaneos de QR de banners/posters
Colocacion de piezas ~ Escaneo de QRs semanalmente a nivel nacional. Brigith
Estrategia de o0 cItarias en puntos Lograr el 20% de reach del total de clientes en el POP Arteaga
strategia de 4o yenta (POP) Alcance/Reach ograr e o de reach del total de clientes en e
Exhibicion en mensualmente.
Puntos de Implementacion de Tasa de participacion  -°9rar 1,000 registros en la plataforma digital por punto de
Venta concursos interactivos particip venta (POP) de manera mensual. Melissa
digitales en punto de ) ] ] Aquino
venta (POP) Tasa de premios Lograr que el 15% de registrados obtengan premios.

Nota: Elaboracion propia



5.2 Explicacion de métricas

Para evaluar qué tan exitosas son las estrategias y las actividades implementadas con

miras a alcanzar las metas establecidas, es crucial definir métricas especificas para cada accion

junto con las herramientas apropiadas para su medicion. Cabe recalcar que todos los indicadores

considerados son consistentes y relevantes, utilizados en las mejores précticas para el monitoreo

de las acciones. La Tabla 6 presenta la descripcion de estos indicadores junto con sus

respectivas definiciones:

Tabla 6
Definicion de indicadores
Indicadores Definiciones Herramienta Frecuencia
Total de ventas Total de ventas alcanzadas de
dentro de la toda la categoria VAS de la Qlik Mensual
categoria VAS marca.
. Total de suscriptores segun la
Tgﬁlr(ej(?useur?gig ptores vigencia de suscripcion: Qlik Mensual
P Diaria 0 mensual.
. Total de usuarios por pagina
T(()):al Igial]fglrj;gos web y aplicativo movil Google Analytics Mensual
porp (Android/108).
Nuevos suscriptores Comparativo d(_a suscriptores Qlik Mensual
vs. cancelaciones ganados y perdidos.
Net Promoter Score Porcentaje de usuarios como Software de
(NPS) del servicio un nivel de satisfaccién como Customer Experience Mensual
promotores. (CX)
Total de suscriptores NUmero de suscriptores
or trv and bup inscritos por la promocion del Qlik Semanal
portry y lanzamiento.
Herramienta
Tasa de Porcentaje de usuarios que administrativa del .
L - - . Trimestral
participacion utiliza el servicio app de Entel Video
Plus
Herramienta
. Porcentaje de puntos gastados  administrativa del
Tasa de Canje del total emitido. app de Entel Video Mensual
Plus

Nota: Elaboracion propia



Tabla 6
Definicion de indicadores (Cont.)

Indicadores Definiciones Herramienta Frecuencia

Tasa de pérdida de
Churn Rate suscriptores en determinado ChurnZero Mensual
periodo de tiempo.

Costo que un anunciante paga
Costo por Clic cada vez que un usuario hace
(CPC) clic en un anuncio de campafia
de publicidad en linea.

Google Analytics Semanal

Evalua la eficacia y la
ROI rentabilidad de la campafia Google Analytics Semanal
digital.

Visitas adquiridas a través de
los resultados de motores de
busqueda organicos o
naturales.

Tréfico organico Google Analytics Semanal

NuUmero de veces que una
Volumen de persona ha buscado una
busqueda determinada palabra en
buscadores.

Google Analytics Semanal

Porcentaje de SMS que no
Tasa de rebote fueron entregados a los SMS Plat Semanal
destinatarios.

Porcentaje que indica la
CTR cantidad de clicks que
(Click through rate) realizaron los usuarios en los
links de SMS.

Bitly Semanal

Porcentaje de SAT Push
enviados que llegan con éxito
a los dispositivos moviles de
los clientes.

Tasa de entrega Dynamo Semanal

Porcentaje de usuarios que

realizaron una accion

especifica (en este caso, se Dynamo Semanal
busca obtener una

suscripcion).

Tasa de Conversion
(Suscripcion)

Porcentaje de destinatarios
que eligen no recibir mas Dynamo Semanal
publicidad.

NuUmero de Bajas
(Opt-Out Rate)

Nota: Elaboracion propia



Tabla 6
Definicion de indicadores (Cont.)

Indicadores Definiciones Herramienta Frecuencia
Porcentaje de personas a las
(GRP) Gross Rating que puede llegar el mensaje de . .
Points la poblacion total de Kantar IBOPE Media Diario
televidentes.
. Porcentaje del total de GRP
(T.RP) Target Rating con mas probabilidades de Kantar IBOPE Media Diario
Points
obtener una venta.
Porcentaje del maximo de Encuesta mediante
Alcance/Reach personas que han tenido Semanal
) Google Forms
contacto con el anuncio.
NUmero de veces que el QR .
Escaneo de QRs ha sido escaneado. Bitly Semanal
Herramienta
Tasa de Apertura Porcentaje de destinatarios administrativa del Semanal
P que abren el app push enviado. app de Entel Video
Plus
Porcentaje de usuarios que
realizaron una accion Herramienta
Tasa de conversion  especifica (usuarios que administrativa del Semanal
(Visualizacion) recibieron el app push app de Entel Video
visualicen el contenido del Plus
cual se recibio).
Total de personas  Cantidad de personas que
que utilizan coédigo  utilizaron codigos de VoxFeed Semanal
de descuento descuento para suscribirse.
Cantidad de Porcentaje de veces que el _ .
) . anuncio o publicacion es visto Hootsuite Mensual
impresiones :
por un usuario.
Cantidad de veces que se
Mencion y etiquetas menciona y etiquetas el Hootsuite Mensual
servicio en redes sociales.
Tasa de Porcentaje de usuarios que Software Customer
., . o . Mensual
participacion participaron en la activacion. Experience (CX)
. Total de usuarios premiados Software Customer
Tasa de premios Mensual

sobre los participantes en total

Experience (CX)

Nota: Elaboracion propia
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Asimismo, en la Tabla 7 se define a las herramientas las cuales utilizaremos para poder

medir los indicadores previamente mencionados. Las herramientas a utilizar son plataformas

tanto externas como internas de la empresa.

Tabla 7

Definicién de herramientas

Herramientas

Definiciones

Qlik

Es una plataforma de andlisis de datos que permite a las organizaciones explorar
y visualizar datos de manera intuitiva para tomar decisiones informadas.

Google Analytics

Es la plataforma de analisis web creada por Google que se utiliza para rastrear y
analizar el trafico y comportamiento de los usuarios en sitios web y aplicaciones
moviles.

Software de
Customer
Experience (CX)

Es un software utilizado como herramienta de encuesta en linea. Cuenta con un
gran interfaz de conversacion; asi como permite crear encuestas memorables.
Ademas de contar con integracién a Google Apps, exportacion e importacion de
datos, gestién de audiencia y segmentacién.

ChurnZero

Es una plataforma especializada en la gestion de retencion de clientes y reduccion
de la pérdida de clientes, ademas de estar disefiada para proporcionar métricas
detalladas, alertas y funcionalidades que permitan reducir el churn.

SMS Plat

Plataforma interna de gran capacidad que permite realizar envios de mensajes
SMS. Asi como, evaluar la eficacia de esta accion.

Bitly

Es un servicio en el que es posible acortar un URL, asi como un andlisis detallado
del rendimiento de los enlaces, incluyendo los codigos QR, tal como la cantidad
de veces que ha sido escaneada y obtener informacién de la ubicacion y el
dispositivo del usuario.

Dynamo

Solucién que permite monetizar los servicios core y VAS a las empresas de
telecomunicaciones mediante el envio, control y monitoreo de SAT Push a sus
clientes de telefonia movil.

Kantar IBOPE
Media

Es la empresa del servicio que permite realizar las mediciones de audiencia
televisiva, asi como consultas de publicidad de los medios tradicionales, ya sea en
Lima como en algunos lugares a nivel nacional.

Google Forms

Es una plataforma que permite recopilar respuestas a través de un enlace web
(encuesta), con el fin de conocer la opinidn de la gente.

Herramienta
administrativa
Entel Video Plus

Como su nombre lo dice, el app de Entel Video Plus cuenta con una herramienta
administrativa que le permite modificar secciones, enviar diferentes acciones de
marketing, etc.

VoxFeed

Es una pagina en linea en la cual permite crear cddigos de descuentos individuales
y permite rastrear el uso de estos, para conocer la cantidad de veces que se
utilizaron.

Hootsuite

Herramienta en linea de suscripcién que permite hacer el seguimiento a las
menciones, etiquetas de la cuenta registrada y la cantidad de alcance de las
publicaciones promocionadas. Ademas, se puede realizar el seguimiento de
manera diaria 0 mensual con acceso de manera individual, grupal o de la
organizacion.

Nota: Elaboracion propia
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5.3 Cuadro de mando integral

A continuacion, se presenta el cuadro de mando propuesto por cada objetivo planteado;
asi como por tipo de métrica. Cabe resaltar que se utilizo data referencial y estimada segun la

conveniencia del caso y la informacion recolectada.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

Segun la investigacion realizada, se identifico que los servicios valor agregado (VAS)
Entel no cuentan con mucha presencia dentro de la empresa. Adicionalmente, Entel Pert no ha
incursionado en el mercado OTT, mercado en el cual ya se encuentran posicionados sus
competidores directos. Esto es crucial, ya que al estar el sector de telecomunicaciones el cual
se encuentra saturado, ofrecer este tipo de servicios adicionales puede ser una forma de
diferenciacion y diversificacion de ingresos para la compafiia.

Por otra parte, el cuadro de mandos presentado permite ofrecer una vision detallada y
completa del desarrollo de las estrategias de Entel Video Plus, facilitando asi el logro de las
metas del plan de accion. La implementacion de esta herramienta proporcionara un seguimiento
preciso de las acciones en curso y permitira la evaluacion de la eficiencia de las mismas para
reconocer cuales estan siendo mas efectivas y en caso contrario, tomar medidas correctivas.

Adicionalmente, el cuadro de mando integral puede ser modificado dentro de Entel
Peru, asi como puede ser aprovechado por otras empresas que carezcan de una herramienta de
gestion integral en sus operaciones para adaptarse a futuras necesidades.

Finalmente, el presente trabajo brinda un aporte préctico para futuras investigaciones
que aborden temas sobre OTT dentro del sector telecomunicaciones en el mercado peruano, asi

como, métricas relevantes para este tipo de servicios.

6.2 Recomendaciones

Se sugiere que Entel Pert realice un business case (caso de negocio) para evaluar la
viabilidad financiera del proyecto propuesto, ya que la informacion presentada en el cuadro de
mando es referencial, la cual fue obtenida segln los datos recopilados en el estudio.

Por otro lado, el mercado de OTT se encuentra cambiando e ingresan nuevos modelos
de negocio como el FAST (Free-Advertising Streaming Television), el cual ofrece visualizar de
manera gratuita diferentes canales en una programacion fija. En un modelo FAST, la
monetizacion de la plataforma se basa en anuncios, los cuales estan integrados dentro del
contenido. Por lo que, se recomienda a Entel Pert considerar dicho modelo de monetizacion

para el desarrollo de la plataforma propuesta en un futuro. Asimismo, se sugiere continuar



o1

analizando otros mercados en crecimiento con indicadores altamente rentables y favorables
para la empresa, segun sus objetivos.

Respecto al modelo OKR, se sugiere hacer uso de dicho modelo en otros proyectos y
areas de la empresa por sus diversos beneficios previamente explicados. Adicionalmente, es
importante recalcar que es crucial contar una informacion constante, certera y rapida a
provisionar en el cuadro de mandos para contar con data actualizada en vivo y favorecer a la

toma de decisiones.
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ANEXO 1

Categorias y servicios VAS de Entel Per(
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Categorias Servicios
Google Play
, ) Prime Video
Social y Streaming Tinder
Crunchyroll

Juegos

Cartoon Network M
Bandai Namco M
Game Lords

Game Station

Planeta Guru Juegos M
Juegos Gameloft M
Gamezone M

Bam Bam

Xone Juegos

Kids

Lingo Docu M
Yupi M
PlayKids M
Habia una Vez
Club Kids
Liburu M

Juega y aprende
Reino Infantil M
Hello Kitty M
Minime M

Educacion

Discovery Language
Altissia M

Babbel M

Fluent Worlds M
Busuu M

Linguoo M

AWG Libros M
Club ABC
Educatest

Abaco M

Nota: Elaboracion Propia
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Categorias Servicios
Gosports
Deportes TMB eSports D
Entel Legends M
Seguridad Safe Kids M
Bside Live
Msica Beathery M

Academia Musica M
In Concert

Entretenimiento

House of Comics
Gopodcast

Gana Gana
Desafio

LadoB Famosos
Flixtie

Beyond VR
Urbanos

Entel Media Fest M
BeCheff M
Goseries M
LVIM

Que Guay M
Revistas Ya

Soy Mujer

Team Gamers M

Sorteos, Apuestas y Canje Webing MT2

Nota: Elaboracion Propia
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ANEXO 2

Métodos de suscripcion de servicios de valor agregado

Métodos de o
L Descripcion
Suscripcion
El usuario puede ver toda la gama de servicios VAS en su seccidn exclusiva
Entel Play llamada “Entel Play”: https://www.entel.pe/entelplay/. Alli puede elegir el
servicio al que quiere suscribirse y se le redirigird a la WAP de este.
El usuario puede suscribirse mediante la landing page de cada servicio VAS
disponible.
Para suscribirse, el usuario debe:
WAP ! .
1. Colocar su numero de teléfono
2. Aceptar los términos y condiciones
3. Confirmar la compra
El usuario puede suscribirse al servicio enviando un SMS con un “Keyboard” a
una “Shortcode” (Estos varian segun el servicio).
Se muestra el ejemplo de “Entel Webing”:
SMS e Clientes Prepago: Enviar un SMS con la palabra WEBING al numero
corto 8000.
e Clientes Postpago: Enviar un SMS con la palabra WEBINGMT al
namero corto 8000.
Dentro de la web de Entel, también se puede visualizar la seccion
Sitio Web de  “Promociones” , dentro ella la empresa publicita los servicios VAS. Alli el
Entel Peru usuario puede ver informacion mas detallada del servicio al que quiere
suscribirse y se le redirigird a la WAP de este.
El usuario puede suscribirse mediante la aplicacion “Mi Entel Pert”
Mi Entel Per0 dirigiéndose a la seccién Entretenimiento. Alli puede visualizar todas las
categorias y servicios VAS disponibles.
Método de suscripcion por publicidad.
SAT Push El usuario puede suscribirse mediante un SAT Push (Pop Up) enviado por Entel

al celular de este.

Nota: Elaboracion propia


https://www.entel.pe/entelplay/
https://www.entel.pe/entelplay/
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ANEXO 3

Entrevista a experto de mercado OTT

1. ¢Como ve el panorama del mercado de OTT y la competencia?

El mercado de streaming es grande y ha crecido mucho sobre todo en Lima, a diferencia de
provincia cuenta con un ecosistema digitalizado. Las provincias son mercados que se mueven
mucho en efectivo, sobre todo en el canal fisico, es muy tradicional todavia. En el tema de
entretenimiento pasa lo mismo con las OTT, la mayoria centralizada en Lima, pero en provincia
existen oportunidades ofreciendo acceder a un servicio de entretenimiento digital bueno y a un
precio obviamente accesible. Claro que a la par de crecimiento de las OTT, tenemos sumandole
el tema de la de la pirateria.

2. ¢Cuales son los retos que han identificado dentro de la industria y cémo lo afrontan o

se diferencian?

El principal reto es llegar a los clientes de provincia mas que el de Lima. Si bien los datos
indican que Live TV 360 esta teniendo un buen performance segun lo planeado y logra ser visto
por los ciudadanos, consideran que el reto es llegar al mercado desatendido al cual se quiere
atacar, ya sea un cliente de provincia de una zona rural o de una misma ciudad principal que
aun no esta digitalizado para convertirlo en un usuario de la plataforma. Por ello, se debe
analizar el por qué el cliente no hace uso de medios digitales, si es porque nadie ha hecho el

esfuerzo de digitalizarlo o porque simplemente el cliente muestra una reaccion ante ello.

3. ¢Cuales cree que son las preferencias de los consumidores en este mercado?

Los principales gustos de los clientes de OTT deben segmentarse. Las personas mayores
mujeres de niveles socioeconémicos B, C y D contintan siendo un tipo de consumidor muy
fuerte de television nacional porque tienen un perfil de ama de casa y es un acompafiamiento
durante la realizacion de tareas diarias. En base a ello, Live TV 360 puede tener entre 60% a
65% de participacion de mujeres de 30 afios a mas. En el caso de VOD, los consumidores son
muy variados, pero en su mayoria personas adultas; sin embargo, dado a que han ido sumando
contenido relacionado a “anime y vintage” ha permitido que aumente los clientes jovenes de 20

a 25 afios y de niveles socioeconémicos Ay B.
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4. ¢Cbémo es el modelo de negocio de TV 360?

Es un modelo premium, tiene acceso a ciertas funciones gratuitas y contenido que sera
shorts o videos propios, contenido VOD de Hollywood y peruanas. Ademas, con el precio de
S/7.90 es el mas competitivo. La TV en vivo, radio y peliculas de cortesia de la casa se
mantendrén gratis a partir del 31 de octubre ya tendr& un costo de suscripcion. La diferencia
con sus competidores, por ejemplo, con Movistar Play es que tienes que tener cierto paquete
Movistar, Entel no tiene absolutamente nada y cuando ya te vas a comparar el tema del UX, la
usabilidad de TV 360 como aplicativo es muy superior al Claro video y a Movistar Play.

Al ser TV 360 una plataforma digital permite perfilar mejor la publicidad, es decir te deja
ver el canal gratis, pero tienes que ver la publicidad. Entonces el modelo comercial para la
empresa es en base a la publicidad y al advertising. Ademas, al ser TV 360 ya no recurrimos a
agregadores, donde el revenue share mas comun es de 60% del precio de venta para la empresa

de telecomunicaciones y 40% para el agregador.

5. ¢Por qué decidieron abrir TV 360 a clientes fuera de Bitel?

Debido a que desean promover los servicios digitales, que sean mas accesibles. Ademas, su
competidor directo no tiene algo que ofrecer a su cliente y cuando compraron entre los que se
tienen y son superiores, son superiores a modelo catalogo. De alguna manera el objetivo es que
cuando tengan una base grande de TV 360 pueda ser una herramienta de atraccion para influir

en los no clientes a migrar por el servicio de Bitel mostrandoles las ventajas de este.

6. ¢Qué estrategias usan para promover la usabilidad de TV 360?
Basicamente mediante SMS segmentado para todo usuario con una cuenta de Bitel TV 360
creada. Algo que nos ayuda mucho a aumentar y promover la usabilidad es la television en vivo

como los programas: Papa en Apuros, ElI Gran Chef, Esto es Guerra y Al Fondo Hay Sitio.

7. ¢Como lidian o reducen el Churn Rate?

Nuestro churn rate de Bitel TV 360 viene siendo muy bajo. Por otro lado, contamos con
herramientas para batallar con este indicador como: comunicacién activa con el cliente y
mantener el catalogo muy actualizado. El primero hace referencia a la tecnologia que se
aprovecha para enviar mensajes directos a la base instalada y el segundo a subir contenido

gradualmente con novedades.

8. ¢Ven posible de qué la preferencia del modelo SVOD migre a AVOD?
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Aln no consideramos ese cambio de SVOD a AVOD. Sin embargo, vemos con mejor

posibilidad al FAST, que propone dejar ver canales internacionales, pero con publicidad.

9. ¢Cuales son los principales KPIS que suelen usar en TV 360?
Primero y el KPI mas importante es usuarios activos en la plataforma. Segundo, es base
instalada, que quiere reflejar cuantos clientes han instalado el aplicativo y tercero la base

acumulada que indica los usuarios que han descargado el aplicativo de manera diaria.
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ANEXO 4

FODA de Entel Peru

FORTALEZAS DEBILIDADES

- Cuenta con un buen desempefio econdmico, - Es el tercero en participacion de mercado (Osiptel,
desde el afio 2020 el EBITDA de la empresa ha 2023 b).

tenido un crecimiento continuo (Entel, 2023 b). - A diferencia de sus competidores Entel no cuenta
- Asigna parte de sus ingresos a “la reinversion y con un servicio propio de video streaming (SVOD) y
al desarrollo de proyectos estratégicos” (Entel, tv pagada.

2023 b). - Para el primer trimestre del afio, el canal telefénico
- Cuenta con numerosas tiendas en los diferentes de Entel es el que tiene el menor desempefio en
departamentos del pais donde brindan atencion a cuanto a la calidad de atencién. (Osiptel, 2023 f)
diversos requerimientos de los usuarios (Entel, - Para el primer semestre del 2023, Entel tiene el

2023 b). tercer lugar en cuanto a capacidad de respuesta y
- Alto compromiso por parte de sus colaboradores veracidad (Osiptel, 2023 ¢).

(Entel, 2023 b). - Para el primer semestre del 2023, la empresa se
- Omnicanalidad para una mejor atencion a sus encuentra en el tercer puesto de calificacion por parte
clientes (Fabiani, 2023). de los usuarios en cuanto a reclamos (Osiptel, 2023
- Ocupa el segundo lugar en el ranking de calidad )

de atencion (Osiptel, 2023 e). - Entel se encuentra en quinto lugar de participacion

- Campafias publicitarias de alto impacto, en cuanto al servicio de internet fijo (Osiptel, 2023 c).
multiples de ellas galardonadas por los premios
Effie (Entel, 2023 b).

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- El mercado de video streaming en Per( esta - Ofertas atractivas por parte de la competencia
experimentando un rapido crecimiento debido a la (planes con mejores precios, pagquetes con servicios
creciente popularidad del contenido local y el variados, etc)

acceso asequible a Internet (Statista, 2023) - Resistencia de los clientes ante algin cambio que
- El acceso a internet ha experimentado un anuncie la empresa.

considerable crecimiento en las conexiones - Cambios en las regulaciones del Estado que afecte
moviles como en las fijas (Osiptel, 2023 a) negativamente a la  industria de las
- La conexion a internet fija crecid 5.1 % al cierre telecomunicaciones.

del primer semestre de 2023, impulsado por la - Inestabilidad Politica

fibra dptica (Osiptel, 2023 ¢). - Recesion econdmica del pais.

- Para el primer trimestre del afio, los

consumidores  consideraron que el canal

presencial y digital son los canales que mejor

desemperfio tienen en cuanto a la calidad de

atencion (Osiptel, 2023 f)

- El mejor aspecto valorado por los consumidores

en cuanto a la calidad de atencion en todos los

canales (presencial, digital y telefénico) es la

amabilidad. (Osiptel, 2023 f)

Nota: Elaboracion propia
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ANEXO 5
Caso de negocio de Entel Video Plus
ene feb mar abr may Jun jul ago set oct nov dic total
Suscriptores 14,187 27.308 40.727 53.015 65.297 76.911 88.543 99.863 110.551 121.292 131.755 141.620 971.068
Diario 5.327 10.217 15.252 19.850 24.461 28.801 33.164 37.406 41.390 45.408 49.318 52.981 363.573
Mensual 8.860 17.092 25475 33.165 40.836 48.109 55.379 62.457 69.161 75.884 82.437 88.638 607.495
Ingresos S0 S1.359.366 5/.581.351 S1.758.417 S/.965.186 S/.1.121.818 S/.1.326.678 5/.1.502.791 S/.1.633.081 S/.1.835.545  S/.1.998.066  S/.2.104.490 5/.14.186.789
Diario S1.0 5/.229.486 S/.387.766 S/.506.395 S/.654.873 S/.756.234 5/.905.850 5/.1.028.177 S$/.1.107.525  5/.1.258.902  $/.1.371.625  5/.1.430.927 5/.9.637.759
Mensual S0 S/.129.880 S/.193.586 S/.262.022 $/.310.312 S/.365.584 5/.420.828 S/.474.614 $/.525.556 S/.5676.643 $/.626.441 S/.673.563 S/.4.649.030
Costos $/.291.657 $1.229.157 $/.194.157 $/.183.929 $/.183.929 $/.183.929 $/.202.429 $/.189.929 $/.189.929 $/.189.929 $/.189.929 §/.202.429 §/.2.431.331
Licencia / Contenido 5/.156.250 5/.156.250 S/.156.250 S/.156.250 5/.156.250 $/.156.250 5/.156.250 5/.156.250 5/.156.250 5/.156.250 5/.156.250 5/.156.250 S/.1.875.000
Hardware S$/.12.683 5/.12.683 S5/.12.683 S$/.12.683 S/.12.683 $/.12.683 S/.12.683 S/.12.683 S/.12.683 S/.12.683 5/.12.683 S$/.12.683 5/.152.190
Plan de accién 5/.122.725 5/.60.225 5/.25.225 S/.14.996 S/.14.996 5/.14.996 5/.33.496 S/.20.996 5/.20.996 S/.20.996 5/.20.996 S/.33.496 S1.404.141
EBITDA  soles -S1.291.657 S/.130.209 S/.387.194 S/.574.488 $/.781.257 $/.937.889 5/.1.124.249 S/.1.312.862 S5/.1.443.152  S/.1.645.616  S/.1.808.137  5/.1.902.061 5/.11.755.458
% 36,23% 66,60% 75,75% 80,94% 83,60% 84,74% 87,36% 88,37% 89,65% 90,49% 90,38% 82,86%

Nota: Elaboracion propia



65

ANEXO 6
SMS propuestos
N° Objetivo Clientes Blacklist Frecuencia SMS
Suscripcién GRATUITA por 1 mes para que disfrutes de todo el
. Incentivar try Vi contenido que ENTEL VIDEO PLUS tiene parati. Promocion véalida
iernes
and buy 1vez a desde el 01/01//2024 hasta el 01/02/2024. Mas info en
Clientes prepago Advertisin i .
prepag g la https://bit.ly/32FLg7e o escribe en m.me/entelperu
y postpago  Blacklist
semana Accede a peliculas, series, TV y mas desde tu casa en ENTEL

Conocimiento ) .
2 Domingo VIDEO PLUS! Ingresa a https://bit.ly/364zIWU vy descubre

del servicio ] ]
INCREIBLES contenidos para ti!

Nota: Elaboracion propia


https://bit.ly/32FLq7e
https://bit.ly/32FLq7e
https://bit.ly/32FLq7e
http://m.me/entelperu
http://m.me/entelperu
https://bit.ly/364zIWU
https://bit.ly/364zIWU

66

ANEXO 7

Flujo SAT Push

FLUJO SAT PUSH

[
ler OPTIN 2do OPTIN SMS de Confirmacién

MRXAMO $ W) 2:30
& 444 L Q
T aneerineion de  ENTEL VIDEO
PLUS DIARIO! fue cancelada.
No se realizaran mas cargos
e por este servicio
2:30p.m.

Disfruta de ENTELVIDEO PLUS!
Entra a https:/bit.ly/3]XRNdi e
ingresa el codigo 39236187 y
termina tu suscripcion

Suscripcion  ENTEL VIDEO PLUS!

Suscripcion

iFelicitaciones! Te has suscrito

aENTELVIDEOPLUS | Precio S/

1.29 x dia IGV inc. Terminos:
e https://bit.ly/2XXGI1i .

No te pierdas CONTENIDO EXCLUSIVO
en enteLvipeopus  Aceptay GANA
S/10 de SALDO si eres de los 10
primeros!

Cancelar envia SALIR al 444

ENTEL

Ahora

ENTELVIDEO PLUS!  Precio: S/1.29 x dia @ r.
()

@

Mensaje de texto ®

CANCELAR ACEPTAR
CANCELAR ACEPTAR

Nota: Elaboracion propia



ANEXO 8

Ejemplo de App Push para Entel Video Plus
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App Push

¢Aburrido en casa? &

Tu cartelera &g de Entel Video Plus tiene
todo lo que necesitas. Mira aqui el Ultimo
estreno: "Soltera Codiciada 2" \|j

now

a

Nota: Elaboracion propia



