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RESUMEN

El siguiente trabajo de grado tiene como objetivo presentar una Propuesta de
Valor (oferta) para el servicio de IPTV, enfocada en productos y servicios al alcance
del cliente, que los Operadores de Telecomunicaciones (enfocado en Venezuela)

pueden utilizar como base para lanzar su servicio de IPTV comercialmente.

Para llegar a desarrollar dicha propuesta, fue necesario utilizar una amplia teoria
basada en modelos de negocios, manejo de productos y servicios, modelo de las 5
fuerzas de Porter y el contenido de una solucion de IPTV, con la finalidad de entrar
en materia y comenzar a realizar investigaciones sobre: importancia de ofrecer el
servicio de TV por suscripcion por parte de las Operadores de Telecomunicaciones,
en especial el de IPTV; diferentes Propuestas de Valor y Modelos de Negocio
manejado por Operadores de Telecomunicaciones Internacionales que ofrecen el
servicio de IPTV, incluyendo el servicio de TV mdévil (utilizando redes inalambricas
de 3ra y 4ta generacion como los son UMTS y LTE); los innovadores productos que

se pueden lanzar en una plataforma de IPTV para asegurar el éxito del servicio.

La metodologia a seguir para dar cumplimiento a los objetivos definidos se

centré en dos tipos de investigaciones, exploratoria y descriptiva; la primera tiene



como fin obtener un conocimiento solido para desarrollar cada objetivo especifico;
mientras que la segunda, conocida comunmente como de campo, permitird obtener
la vision de especialistas del mundo tecnoldgico y de mercadeo de IPTV, junto con
las necesidades y vision de los potenciales clientes, dando la entrada necesaria
para consolidar toda la informacion e interpretarla, con la finalidad de desarrollar la
Propuesta de Valor enfocada en los productos que los Operadores de
Telecomunicaciones, con acceso alambrico e inalambrico, pudieran ofrecer a través
del servicio de IPTV.

Palabras claves: IPTV, propuesta de valor, productos y servicios, redes

inaldmbricas.
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INTRODUCCION

Asi como las personas evolucionan y cambian su comportamiento, forma de
vestir, e incluso manera de pensar a medida que pasa el tiempo..., lo mismo ocurre
en el mundo de las Telecomunicaciones, donde sus Operadoras siempre estan

apuntando a satisfacer las necesidades directas o indirectas de los clientes.

Por otra parte, las Operadoras de Telecomunicaciones intentan estar en todo
momento a la vanguardia tecnoldgica, con la finalidad de desarrollar ese “Plus” que
ningun otro Operador posea, ¢,cual es su objetivo?, ademas de seguir manteniendo
la fidelidad de los clientes ya adquiridos, aumentar su Market Share (atrayendo a
los clientes de su competencia) y por ende sus ingresos dentro de una economia

mundialmente inestable.

Lo complicado para las Operadoras de Telecomunicaciones es definir o mejorar
los productos que puedan dar ese adicional (a sus clientes), comparado con su
competencia. Sin embargo, al tener una red alambrica ya desplegada para servicios
basicos como son el de voz e Internet, es posible reutilizar esa plataforma para
transportar datos con una mayor Calidad de Servicio, estos datos pudieran ser
video, convirtiendo a una Operadora de Telecomunicaciones en una compafiia
completa de servicios Triple-play (voz, Datos o Internet y video) e incluso, utilizar
las nuevas tecnologias de acceso inalambrico como es UMTS y LTE para ofrecer

servicios Quad-Play (incluyendo servicios de video en el mundo mavil).

De lo anteriormente expuesto y el conocimiento adquirido a través de una ardua
investigacion sobre el tema, se deduce que para una Operadora de
Telecomunicaciones pueda ser exitosa y competitiva frente a sus rivales directos y
potenciales, es necesario que comiencen a ofrecer nuevos productos y servicios
que le permitan mantener a sus clientes y atraer nuevos (mejor si es de la

competencia).

Sin embargo, para que una Operadora de Telecomunicaciones pueda ofrecer un
nuevo servicio como es video por IP (mejor conocido como IPTV) y convertirse en
una manejadora de servicios 3-play, necesita de una base para poder saber si el
video (en este caso IPTV) es clave como punto de atraccién en el mercadeo; como

se ha desplegado el servicio en otras Operadoras Internacionales reconocidas



mundialmente, por la capacidad de gran manejo de clientes y cantidad de productos
de IPTV y cuales son los principales productos y servicios en los cuales se debe
enfocar inicialmente de acuerdo al mercado donde se encuentre. Aunque este
servicio se ha comenzado a desplegar desde principios del nuevo milenio, todavia
no es un servicio del todo maduro, e incluso existen Operadoras que no han llegado
a desplegar comercial y masivamente IPTV, de alli la importancia de desarrollar una
tesis, como se analiza a continuacion, basada en la creacién de una Propuesta de
Valor para IPTV que los Operadores de Telecomunicaciones pueden basarse para
lanzar el servicio de video, donde el tema principal seran los productos y servicios

de la misma.

Para poder llegar a desarrollar la Propuesta de Valor para IPTV, fue necesario
investigar los retos que enfrentan las Operadoras de Telecomunicaciones en el
siglo XXI que llevan a desplegar el servicio de IPTV; analizar los productos y
servicios ofrecidos en el servicio de IPTV por las principales Operadoras de
Telecomunicaciones Internacionales y finalmente, cuédles funcionalidades (con gran
atraccion para los usuarios) se puede ofrecer comercialmente a través del servicio
de IPTV, manejando una estructura de encuestas con especialistas y publico, este
ultimo grupo sin conocimiento técnico, que pudieran aportar informacion de

mercado para finalizar con la propuesta.

Durante la lectura y el desarrollo de la tesis, se abordaron los siguientes temas

establecida de esta forma:

> Capitulo | — Propuesta de Investigacion: se encuentra planteado el
problema a investigar, junto con su objetivo general y objetivos

especificos.

» Capitulo Il - Marco teérico: Introduccion a lo que es un Modelo de
Negocio y en especial a lo que contiene una Propuesta de Valor, qué
son productos y servicios y qué es lo que el cliente esta buscando en
ellos, las 5 fuerzas de Porter que se puede aplicar si se escoge un
escenario probable y especifico, para terminar el marco tedrico
explicando brevemente la arquitectura de IPTV y los componentes que

intervienen en dicha plataforma.



> Capitulo Il — Metodologia: En este capitulo se plantea toda la
metodologia utilizada para realizar la investigacion, incluyendo la

muestra a utilizar en las encuestas.

» Capitulo IV — Analisis de Resultados: este capitulo muestra los datos
obtenidos mediante la entrevista a especialistas de la TV por IP que han
tenido experiencia con Operadores de Telecomunicaciones y de TV por
suscripcion nacionales e internacionales, ademas de los datos arrojados
por las encuestas realizadas a los potenciales usuarios de IPTV en la
region Capital de la Republica Bolivariana de Venezuela.

» Capitulo V — Propuesta de Valor: en este capitulo se cierra la
investigacion, describiendo los retos que enfrentan las TELCO en el siglo
XXI que llevan a desplegar una plataforma de IPTV y los diversos
Modelos de Negocio y Propuesta de Valor, enfocado a productos y
servicios, manejado por Operadoras de Telecomunicaciones
Internacionales que han desplegado el servicio de IPTV; analizar los
productos y servicios que deben formar parte de la Propuesta de Valor
de IPTV; Identificar los productos que se pueden ofrecer por
segmentacion de clientes y finalmente mostrar la Propuesta de Valor
enfocada en productos y servicios de IPTV para los Operadores de

Telecomunicaciones.
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CAPITULO |
PROPUESTA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Ofrecer un valor superior es cada vez mas dificil, de hecho con los
adelantos tecnolégicos y la lucha por mantener la lealtad de los usuarios, se han
creado productos que pueden satisfacer practicamente cualquier necesidad. Es
por ello que el agregar nuevos servicios a las actuales ofertas, puede ser la nueva
clave de las empresas exitosas, de ahi la importancia que los Operadores de
Telecomunicaciones no se conformen con ofrecer voz y Datos a sus usuarios,

sino ademas el servicio de video.

Al incluir el servicio de televisidbn por suscripcion por parte de dichos
Operadores, que soélo estaban acostumbrados a manejar un mercado de voz y
posteriormente un mercado de datos (mejor conocido como Internet), les resulta
poco familiar el tema de la TV por suscripcion, sobre todo en el ambito comercial y
de mercadeo, ya que la propuesta de valor a seguir cambia completamente a lo que

estaban acostumbrados a controlar con los primeros dos servicios.

Aqui es donde surge realmente el problema para las Operadoras de
Telecomunicaciones, ya que para poder ofrecer un servicio distinto al de voz e
Internet, como es el de TV por suscripcion a través de IPTV, necesitan crear una
nueva propuesta de valor de ahora en adelante, que incluye conocer y manejar

nuevos productos y servicios.

Es por ello que para lanzar y mantener el servicio de IPTV de forma exitosa,
sera necesario que las Operadoras de Telecomunicaciones manejen y conozcan un
Modelo de Negocio maduro (Carney, Fandre, Nambiath y Shringarpure, 2006). Si
bien es cierto que ya hay compariias de Telecomunicaciones que han lanzado su
servicio de TV por suscripcion a través de IPTV, existen otras que estan tratando de
entrar al mercado de su pais y aun no lo ha hecho, incluso, no saben exactamente

cudl es la propuesta que deberian ofrecerle a sus clientes.
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Es asi como adquiere un valor agregado el desarrollo de una tesis centrada en
una Propuesta de Valor enfocada en los productos que las Operadoras de
Telecomunicaciones, con acceso alambrico e inalambrico, pudieran ofrecerle a sus
clientes a través del servicio de Television por Suscripcion via IP (de ahora en
adelante IPTV), ya que cada vez mas se observa como dichas operadoras estan

adquiriendo esta tecnologia para ofrecer el servicio de video a sus usuarios.

Después de analizar lo anteriormente expuesto, desarrollar una propuesta de
valor enfocada en los productos que pueden ofrecer las Operadoras de
Telecomunicaciones a los clientes a través del servicio de IPTV, tiene una
importancia para el éxito del servicio a nivel comercial y por ende, la generacién de
nuevos y mayores ingresos, sobre todo cuando se estan manejando cifras de
alrededor de 70 Millones de hogares que estaran disfrutando del servicio de IPTV

para el aino 2014 alrededor del mundo (Weniger, 2010)

Ahora bien, para definir la propuesta de valor es necesario conocer los
antecedentes de esta tecnologia que se encuentran involucradas en el proceso. Es
por ello que dentro de la investigacion, se analizaran los retos que actualmente los
Operadoras de Telecomunicaciones enfrentan y por lo cual, los han llevado a
buscar vias adicionales de mantener la fidelidad de sus clientes y aumentar su

Market share.

Los retos que se analizaran, sera el aperitivo ideal para que se comience el
desarrollo de la Propuesta enfocada en los productos que los Operadoras de

Telecomunicaciones pudieran ofrecerle a sus clientes a través del servicio de IPTV.

Adicionalmente, para poder llegar a conocer todos los productos que influyen en
la propuesta de valor de IPTV a desarrollar, resulta importante analizar el Modelo
de Negocio de al menos 3 Operadoras de Telecomunicaciones, reconocidas
internacionalmente y cuales son los productos claves que han manejado en sus
afios de despliegue del servicio; para luego enumerar y explicar todas las

funcionalidades que pueden e influyen en la propuesta de valor a desarrollar.

Finalmente se cerrara el trabajo de grado con el desarrollo de la Propuesta de
Valor y las conclusiones que forman parte de la misma, enfocada en los productos
que las Operadoras de Telecomunicaciones, con acceso alambrico e inalambrico,

pudieran ofrecerle a sus clientes a través del servicio de IPTV.

-5-
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1.2. Interrogantes

1.2.1  ;Por qué las Operadores de Telecomunicaciones de redes fijas optan por
una plataforma de IPTV para llevar la TV por suscripcion?

1.2.2 ;Existen operadoras de Telecomunicaciones que ofrecen el servicio de
IPTV a sus usuarios?

1.2.3 ;Cuales son los productos ofrecidos comercialmente a través de una
plataforma de IPTV?

1.2.4 ;Cuales son los productos y servicios de IPTV que deben ofrecer las
Operadoras de Telecomunicaciones para desplegar el servicio

exitosamente?
1.3._Objetivo General

Desarrollar la propuesta de valor enfocada en los productos que las Operadoras
de Telecomunicaciones, con acceso alambrico e inalambrico, pudieran ofrecerle a

sus clientes a través del servicio de IPTV.
1.4. Objetivos Especificos

1.4.1 Describir los retos que enfrentan las Operadoras de Telecomunicaciones en
el siglo XXI que llevan hacia IPTV.

1.4.2 Describir los productos ofrecidos en el servicio de IPTV por las principales
Operadoras de Telecomunicaciones

1.4.3 Analizar las funcionalidades que se pueden ofrecer comercialmente a través
del servicio de IPTV.

1.4.4 |Identificar los productos que se pueden ofrecer por segmentacién de

clientes, buscando un publico objetivo concreto
1.5. Justificacion

Actualmente, ya la television que se veia hace 10 6 20 afios no es la misma, no
solo por el contenido, sino también por la forma en que las Operadoras de

Television lo presentan.

Ha habido muchos cambios a nivel tecnoldgico, y eso no excluye al servicio de

television, que ha nacido en el siglo XXI y las Operadoras de Telecomunicaciones
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que lo quieran implementar, necesitan conocer cuales son los nuevos productos
que pueden ofrecerle a sus clientes con la finalidad de generar nuevos ingresos y

ademas cumplir con su responsabilidad social.

1.6._Alcances

1.6.1 Se pretende investigar y especificar los retos que enfrentan actualmente las
Operadoras de Telecomunicaciones que la llevan a pensar en implementar y
desplegar una plataforma de IPTV

1.6.2 Describir cudles son los productos y servicios de televisién por suscripcién
manejados por al menos 3 de las principales Operadoras de Telecomunicaciones

que ofrecen el servicio de IPTV

1.6.3 Analizar los productos que ofrece IPTV como fuente de nuevos ingresos y

responsabilidad social para las operadoras de telecomunicaciones

1.6.4 Plantear los productos que se puedan aplicar por segmentacion de clientes
buscando un publico objetivo concreto en la ciudad capital y ubicados en una zona

especifica.

1.7._Limitaciones

1.7.1_ La principal limitante se encuentra en la escogencia de la cantidad de la
muestra a escoger para las encuestas tanto de especialistas como del publico en

general que pudiera ser un potencial cliente del servicio de IPTV.

1.7.2_ El tiempo de desarrollo de la tesis, ya que la informacion encontrada pudiera
ser muy actual para el momento en que se desarrolla la tesis, sin embargo, al
momento de ser presentada pudiera estar desactualizada la informacion ya que se

trata de tecnologia, y la misma esta en constante cambio

1.7.3_ El acceso completa a la informacion sobre Mercadeo y casos de negocio de

las compafiias a las cuales se hace referencia, ya que pudiera ser confidencial.
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2.1. Modelo de Negocio y la propuesta de valor

Toda empresa cuando se establece, tiene como objetivo principal el crecimiento
y éxito de la misma, pero para ello debe tener muy bien definido el modelo de
negocio a seguir y una buena propuesta de valor que ofrecer a sus clientes, donde
las variables que maneja dicho modelo dependeran del tipo de empresa a la cual se

le aplique.

Es por ello que las grandes compafias conocen muy bien este concepto y aun
mas alla, estan conscientes de la importancia que tiene para el despliegue de un

nuevo servicio, producto, etc.

De acuerdo a lo escrito por el Prof. Joan E. Ricart en Universia Business
Review (2009), se puede deducir que un modelo de negocio se basa en ciertos
pilares, los cuales dependen estrictamente del tipo de negocio que se maneje, es
decir, un modelo de negocio manejado para una tienda de ropa no puede ser el
mismo modelo de negocio que dirija a una empresa de comercio electronico. Lo
que si es igual para todas las empresas, es la afirmacion hecha por el Prof. Joan
Ricart (2009), donde sefala que “las elecciones de un modelo de negocio tienen

consecuencias’.

Un correcto modelo de negocio debe sefialar y responder quién es el cliente y lo
que éste valora, ademas de deducir la forma en que la empresa deba manejarse

para darle un valor agregado al cliente a un bajo costo (Ricart, 2009).

De acuerdo a lo deducido en el escrito del Prof. Ricart (2009), se puede
entender un modelo de negocio como el mapa que posee la empresa para guiarse
dentro del mercado al cual pertenece, donde se toman en consideracion todos los
elementos o eslabones que la conforman, desde el cliente objetivo hasta sus
socios, mostrando la relacion directa e indirecta que existe entre ellos y que

permitiran crear un valor generando a su vez ingresos y rentabilidad.
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Un punto de suma importancia dentro de dicho escrito, que se debe tomar en
cuenta al momento de realizar un modelo de negocio para una empresa, sefala
que las elecciones de la propia compafia no son las Unicas que pueden traer
consecuencias a la misma, sino que las elecciones de otras compafiias del mismo
medio de una u otra forma puede afectar a la empresa. Esto quiere decir que un
modelo de negocio no siempre esta solo, sino que interactia, a su vez, con los
modelos de negocio de las otras compafiias de su alrededor (no precisamente
compafias competidoras sino con compafilas que ofrezcan productos
complementarios), se consideran “interdependientes”. Se puede concluir que, el
modelo de negocio de una empresa integra los aspectos del campo de la
estrategia.

Los modelos de negocio son mejores informantes sobre el desempefio

financiero de la empresa (Weill et al, 2005) que cualquier otra variable de control.

Weill et all (2005) hacen mencion al concepto de modelo de negocio segun
Timmers, el cual es definido como aquel que incluye un arquitectura para el
producto, servicio, flujos de informacion, la descripcidon de los beneficios para todos
los entes involucrados en el negocio y la descripcion de las fuentes de ingresos o

ganancias.

En un pequefo parrafo, se puede decir en qué consiste un modelo de negocio:
en dos elementos basicos como lo son el tipo de negocio de la empresa y la forma
como la empresa hace el dinero con el tipo de negocio que se tiene (Weill et al,
2005).

Por otro lado, Juan Fernando Marquez (2010) toma la definiciéon de Osterwalder
sobre lo que es un modelo de negocio, mostrandolo como una herramienta a
manera conceptual, manifestando la interrelacion entre los elementos involucrados
en el negocio y la légica que utiliza la compafia para tener ganancias, generando y
ofreciendo valor a sus clientes, mientras que paralelamente genera la fuente de

ingreso para que la empresa sea rentable y sostenible.

Segun Osterwalder existen 9 bloques que se interrelacionan entre si y agrupan
las principales variables de un negocio. El bloque del centro o principal es la oferta
valor del negocio, el cual se relaciona con uno o varios segmentos del mercado

objetivo a través de los canales de distribuciéon y con el empleo de relaciones
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especificas con ese publico objetivo. Estos ultimos tres bloques se encuentran
ubicados en la parte derecha de la figura 2.1. Los bloques de la izquierda
representan los recursos necesarios para producir esa oferta valor y finalmente los
bloques inferiores reflejan los costos e ingresos de todo el conjunto nombrado

anteriormente (Marquez, 2010).

Actividades
clave
Red de
aliados

Relaciones con
clientes
Segmentos
de clientes l
Canales de
distrib. y comun

Propuesta
de valor

Fuentes de
iINngresos

Figura 2.1_ Diagrama de la ontologia de modelos de negocio propuesta por Osterwalder (Marquez,
2010).

El Boston Consulting Group o BCG, en su documento “Business Model
Innovation: When the game gets tough, change the game” (2009), también hace
referencia a los bloques que conforman un modelo de negocio; y como se
muestra en la figura 2.2, esta formado por 6 bloques, a diferencia del modelo

propuesto por Osterwalder.

-10-
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Value proposition

Target Product or service Revenue
segment(s) offering model

' ' ;
! ! !

Value chain Cost model Organization

Operating model

Figura 2.2._ Modelo de negocio tipico (BCG, 2009)

Sin embargo, aunque existan diferencias de bloques, la mayoria de los
presentados en el modelo de negocio por el BCG, coinciden con los bloques que
conforman el modelo de Ostelwalder, mostrando este ultimo modelo una relacion
mas detallada entre cada bloque, razén por la cual se tomara para ser explicado a

continuacion.

2.1.1. Bloques del modelo de negocio propuesto por

Osterwalder

» Propuesta de Valor: Es uno de los elementos esenciales del modelo de
negocio e indica a quien o quienes (segmento de clientes) va dirigido el
producto o servicio, dando pie a la presentacién de una o varias ofertas.
Se presenta como un conjunto de productos y servicios y las principales
caracteristicas de cada uno de ellos (BCG, 2009; Marquez, 2010).

» Segmentacion de clientes: Dentro del modelo de negocio tipico del BCG,
la segmentacion de clientes forma parte de la propuesta de valor a definir
y abarca el (los) tipo(s) de cliente(s) a la cual se dirigira la oferta. La
clasificacion se realiza de acuerdo a las necesidades que se tiene que
cubrir para cada segmento, tipo de relacién y manera de acceder al cliente
(BCG, 2009; Marquez, 2010).

-11 -
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» Fuentes de ingresos: Dentro del modelo de negocio tipico del BCG, las
fuentes de ingresos también forma parte de la propuesta de valor a definir
y son las distintas fuentes por las cuales se obtienen ingresos por la
propuesta realizada. Se incluyen transacciones, alquiler, etc. (BCG, 2009;
Marquez, 2010).

» Canales de distribucién o cadena de valor: pertenece al modelo
operativo de la empresa, 2do elemento esencial de cualquier modelo de
negocio. Es la manera como se llegara a los clientes para ofrecerle la
propuesta realizada. Incluye las actividades que realiza la empresa y
aquellas realizadas por 3ros contratados para poder acceder finalmente a
los clientes. Aqui se incluyen la fuerza de ventas, puntos de ventas,
compainias 3ros con los cuales se tienen acuerdo (outsourcing), paginas
web, publicidad, entre otros (BCG, 2009; Marquez, 2010).

» Tips de relaciones con los clientes: Este bloque indica la forma como se
debe de tratar al cliente, la cual pudiera ser una atencion personalizada
mediante ejecutivos de cuenta, relaciones personales como call center,
todo dependiendo de la segmentacion realizada. En esta etapa se deben
considerar todas las areas que conforman la empresa, comenzando con la

pre-venta y ventas hasta finalizar con la post-venta (Marquez, 2010).

» Recursos claves: Incluye todos los recursos necesarios para que la
empresa pueda operar completamente, incluyendo recursos fisicos como
mano de obra, recursos financieros, intelectuales, etc, independientemente

si son propios de la empresa o de terceros (Marquez, 2010).

» Actividades claves: son las actividades que se llevan a cabo con los
recursos claves para crear la propuesta de valor y manejar las relaciones
con los clientes. En necesario incluir el estudio de la competencia
(Marquez, 2010).

» Red de aliados: se encuentra conformado por los aliados y proveedores
que deben identificarse con la marca y con los que se establecen las
relaciones para poder construir o complementar la propuesta de valor. La

red de aliados es el elemento mas importante dentro del modelo de
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negocio si se desea ciclos de innovacion rapidos y exitosos (Marquez,
2010).

» Estructura o modelo de costos: son los costos asociados que se gastan
para realizar la propuesta de valor, con la finalidad de hacer ésta rentable
para sacarle el mayor provecho (BCG, 2009; Marquez, 2010).

Como cierre del analisis de los distintos conceptos de modelo de negocio
encontrados, se puede decir que todos llegan a la conclusién, directa o
indirectamente, que el mismo es un método o herramienta para hacer el negocio,
creando una propuesta de valor para el usuario objetivo pero al mismo tiempo,

para generar y obtener ganancias y sostenibilidad de la empresa.

2.1.2. Preguntas claves para describir cada bloque del

modelo de negocio:

En el articulo sobre Innovacion en Modelos de Negocios publicado por la Revista
MBA EAFIT, Marquez hace referencia a como se puede formular un modelo de
negocio mediante los 9 bloques manejados por Osterwalder, donde debe haber una
descripcion por cada bloque que conforma el modelo, y para ello propone preguntas

claves que serviran como guia para describir a cada bloque.
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Tabla 2.1._ Preguntas guia para la descripciéon del modelo de negocio (Marquez, 2010)

ALIANZAS PROCESOS

de negocio?
sQuiénes son los aliados

recursos estratégicos y
actividades?
;Cuéles actividades inter-

COSTOS

;Como es la estructura de costos?

del modelo de negocio?

;Cudles son las actividades y
procesos clave en el modelo|

estratégicos mas impor-
tantes? RECURSOS
sQuiénes apoyan con

nas se podrian externa- | ;cugles son los recursos mas
lizar con mayor calidad importantes y costosos en
y menor costo? su modelo de negocio? (Per-
sonas, redes, instalaciones,
competencias, ...)

;Cuales son los costos mas importantes en la ejecucion

PROPUESTA SEGMENTOS
DE VALOR LA e T DE CLIENTES

;Qué tipo de relacicnes cons-
truye con los clientes?

;Tiene una estrategia de

gestién de relaciones?

;Qué se ofrece a los
clientes en términos
de productos y servi-
cios?

;Cuales son aquellas
cosas por las que
pagan los clientes?

;Por qué los clientes
vienen a la compa-
fia?

;En qué se diferencia la
oferta de la de otros
proveedores?

¢Quiénes son los
clientes?

;Puede describir
los diferentes
tipos de clientes
en los que se
esta enfocando?

¢En qué difieren
los segmentos
de los clientes?

CANALES DE
DISTRIBUCION

;Cémo llega a los clientes y
como los conquista?

;A través de cudles canales
interactia con los clientes?

INGRESOS

;Cual es la estructura de sus ingresos?

;Cémo gana dinero en el negacio?

;Qué tipo de ingresos recibe? (pagos por transacciones, suscripciones y
servicios, entre otros)

2.1.3._Lainnovacion en el modelo de negocio:

En un ambiente de tan alta inestabilidad que sufren las empresas en estos

dias, sobre todo por la gran competencia a la cual se enfrentan, la Innovacién del

Modelo de Negocio o BMI (Business Model Innovation), por sus siglas en inglés,

es un valor agregado que pudiera romper con esa intensa competencia, entrando

como parte del disefio del modelo de negocio segun Osterwalder (BCG, 2009;

Marquez, 2010).

Anteriormente, cuando se analizaban los distintos conceptos de modelo de

negocio, se decia que el mismo no soélo dependia de la compa#ia en si, sino

ademas del entorno; es por ello que la innovacién en el modelo de negocio

dependera tanto de la industria o area en el cual se desenvuelva la empresa y las

circunstancias (BCG, 2009).

Antes de analizar la forma de innovacion de un modelo de negocio, es

importante tener claro que la innovacion no sélo tiene que ver con la mejora del
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producto o servicio, sino de todos los bloques que conforman el modelo de

negocio. Es por ello que se comienza con realizar un diagndstico interno con de

cémo esta funcionando actualmente cada bloque del modelo de negocio de la

empresa para entender las limitaciones que tiene. Persiguiendo este objetivo, se

puede iniciar con realizar varios grupos de trabajos con personas involucradas

directa o indirectamente con la empresa, para analizar los bloques del modelo y

ejecutar una tormenta de ideas para innovar el modelo (BCG, 2009; Marquez,

2010).

Como guia al momento de realizar la tormenta de ideas para innovar o mejorar

cada bloque, se pueden manejar ciertas preguntas a responder por bloque que

continuacion se presentan:

Tabla 2.2._ Preguntas Guia para la innovacién del modelo de negocio (Marquez, 2010)

ALIANZAS

PROCESOS

PROPUESTA
DE VALOR

RELACIONAMIEN

sCudles aliadoz
pueden ayudar
a complemen-
tar la oferta de
valar?

JCudles provee-
dores puaden
ayudar a optimi-
zar el modelo de|
negocio?

sExiste la forma d
costos?

¢Hay actividades que con-
venga dar en encargo a los
aliados?

sLas actividades de 1a empre-|
=@ se adaptan perfectamen-
te a la propuesta de valor?

#Como ze pueden optimizar
las actividades?

sExisten algunos recursos de
los que se pueda prescindir
o que se pueden sustituir?

sAlgunos recursos clave
pueden ser provistos mas
eficientemente por los
aliados?

e redudir la estructura de

+Es posible ofrecer a los
diferentes segmentos de
clientes scluciones mas
a la medida?

sTienen los clientes otras
necesidades que se pue-
dan satisfacer en forma
relativamente facil por
la misma empresa o con|
los aliados?

#Se puede complementar
la propuesta de valor
mediante acuerdos con
los aliados (por ejempla:
propuestas de proyectos
de riesgo compartida)?

CANALES DE
DISTRIBUCION

4Qué nivel de perzonalizacion re-
quiere cada una de laz relaciones
con los clientes (por ejernplo:
dedicade o autoservicios)!

¢Se puede incrementar la base
de clientes =i se usan mejor los
canales?

4Como se puede usar mef' or los
canales costcscs para clientes
de alta rentabilidad y canales
de costo eficiente para clientes
menos rentables?

4Se pueden integrar mejor los
canales (por jermnplo: enlazan-
do mejor el website con puntos
reales?

¢Se pueden introducir nue-
vos canales de distribucién y
comunicacion para llegar a los
clientes? (por ejermnplo: acuerdos
de distribucién con aliados)

:Existen nueves
sepmentos de
clientes que sea
posible atender?

:Se pueden
TEAgTIPAr mejor
los segmentos
de clientes de
acuerdo con sus
necesidades?

COSTOS INGRESOS

#Se pueden introducir nueves flujos de ingrescs; por ejemplo: alquilando en vez

de vender?

+Se pueden hacer mas ventas cruzadas (par ejemplo: oreciendo a los clientes
otros productos propios o de los aliados)?
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2.1.4._Introduccién al modelo de negocio de IPTV:

En la cadena de valor del servicio de television de sefal abierta y por
suscripcion, se tiene principalmente a los anunciantes o patrocinantes que pagan
cierta cantidad (dependiendo del horario de publicacion y/o canal) de dinero por

colocar su publicidad en el canal y asi acceder a la audiencia que lo visualiza.

Hoy en dia, muchos de los operadores de television por suscripcion también
utilizan como fuentes de ingreso el servicio de video bajo demanda (en el que la
mayoria de los casos es pago), lo cual es sumamente sencillo ofrecer en la
television por IP (IPTV), entre otras funcionalidades que seran tratadas durante el
desarrollo de este trabajo (Hjelm, 2008).

Respecto a los proveedores de television por cable que ofrecen el servicio via
cable, se les dificulta dar valor agregado con su propuesta, por no decir ninguno,
caso contrario de lo que se puede hacer con IPTV y por ello resulta necesario
plantear un nuevo modelo de negocio para las TELCO, las cuales serian las

duenas de este servicio.

Aunque el modelo de negocio IPTV pueda tener parecido con el modelo que
utiliza la cadena de valor de la television regular, las ventajas son significativas en
la forma de ofrecer publicidad (principal significado de generar dinero hoy dia en
la television), utilizando modelos interactivos que son sumamente atractivos
(Hjelm, 2008).

Hoy dia, los servicios de video son uno de los atractivos para cualquier
usuario, incluso existen todo tipo de dispositivo que le permite al usuario disfrutar
de ello, utilizando desde TV Plasma de 100" pulgadas hasta teléfonos moviles,
incluso equipos de video que no tienen que ver con la televisibn como son los
PlayStation y Xboxes (Hjelm, 2008). La mayoria de estos dispositivos y los
proximos que salgan en el futuro son y probablemente seran compatibles con el
servicio de IPTV ya que pueden ser Set-top Box (decodificadores) al mismo
tiempo que son televisores, teléfonos y consolas de juego.

Cada vez mas el usuario quiere ser el duefio de su tiempo y espacio, y eso

incluye decidir cuando desea ver su pelicula favorita, saltandose los comerciales
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que no le interesan, detener la pelicula en cierto momento, etc, por ello la

popularidad del servicio de VoD (Video bajo demanda).

Por razones como la anteriormente expuesta, los anunciantes o patrocinadores
tienen la necesidad de medir el resultado de publicidad, si funciona en ese canal
y/o horario, utilizandose actualmente cajas especiales que se colocan en la casa
de algunos usuarios tomados como muestra para medir la popularidad del canal
(medir el rating y saber qué canal esta viendo el usuario con mayor regularidad).
Estos equipos se utilizaban en el pasado y todavia quedan algunos empleandolos
para medir el rating de los canales, pero el anadlisis de la data y la cantidad de
equipos a utilizar si se quiere tomar una muestra representativa resulta muy
costoso (Hjelm, 2008)..

Es por ello que IPTV se muestra con otro punto de ventaja en cuanto a
tecnologia utilizada para ofrecer el servicio de television por suscripcion, ya que
es capaz de medir el rating y analizar la data rapidamente a través de una tele-
votacion al usuario a través del televisor, en horario determinado. Esta

funcionalidad también sera manejada con mas detalle a lo largo del trabajo.

De los modelos de negocio existentes en el mundo audiovisual, se concluye
(Hjelm, 2008):

El formato de interactividad audiovisual no se ofrece como un servicio

independiente, sino que le agrega valor a los programas de television.

La mayoria de los modelos de negocio del area de la television buscan
principalmente captar audiencia o publico.

Los modelos de negocio para la television interactiva todavia estan en
desarrollo, a pesar de que los que ya se encuentran desplegados han sido

sumamente exitosos.

Con la interactividad se debe buscar la creacion de lealtad por parte del

usuario final.

La importancia de tener un modelo de negocio de IPTV bien definido se basa
en el hecho de las dudas existentes sobre que lo operadores de

telecomunicaciones puedan manejar y ser exitosos en el negocio del servicio de
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television, al estar compitiendo directamente con las operadores de television por
suscripcion que llevan afios manejando este servicio y su modelo de negocio

dirigido al mismo (Bouwman et al, 2008).

Es importante reconocer y tener en cuenta que los nuevos duefios del negocio
de la TV digital son las operadoras de telecomunicaciones y su objetivo es
capturar un grupo de clientes numerosos del mercado de television por

suscripcion (Bouwman et al, 2008).

El modelo de negocio STOF, desarrollado en 2003 para servicios moviles
principalmente, puede servir de apoyo para desarrollar un modelo de negocio
para el servicio de IPTV. La figura 2.3 muestra en bloques dicho modelo

(Bouwman et al, 2008).

MARKET DYNAMICS
e.g. changing customer demands,

competition
BUSINESS MODEL
SERVICE :
. DOMAIN .
Value proposition
Market segment
TECHNOLOGICAL 1 i  NETWORK VALUE
ADVANCEMENTS ; v [ e.g. Revenues
&.9. Ambient awareness : TECHNOLOGY FINANCIAL :
| I DOMAIN |, . DOMAIN
Functionality Cost structure
required Profit potential H
i 1 i CUSTOMER VALUE
H e.g. Ease of use,

costs, experience

R — I

CHANGES IN LEGISLATION
e.g. Antitrust and privacy legislation

Figura 2.3._ Modelo de Negocio STOF (Bouwman et al, 2008).

Anteriormente se ha mencionado que todo modelo de negocio tiene que
considerar los factores externos, es decir, factores que no dependen directamente
del manejo de la empresa. Lo mismo ocurre con el modelo de negocio del servicio
de IPTV; existen factores externos a considerar, los cuales son mostrados en la

figura 2.3 y explicados en detalle a continuacion (Bouwman et al, 2008):
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2.1.5. Factores externos del modelo de negocio STOF

» Motor tecnolégico: el video consume gran ancho de banda en la red de
acceso 0 como también es conocida, red de ultima milla Bouwman et al,
2008). Cada canal en definicion estandar que llega al STB o decodificador,
puede consumir alrededor de 2Mbps de acuerdo a lo manejado en la

practica por los operadores de telecomunicaciones.

Actualmente la capacidad ofrecida por la tecnologia ADSL2 es insuficiente
para poder ofrecer un servicio de IPTV en su maxima expresién, ya que hay
limitantes en cuanto a cantidad de sefiales independientes que pudieran
llegar a un hogar, limitante en cuanto a funcionalidades (estar grabando un
canal, mientras que simultaneamente se visualizan 2 canales en STB
independientes) y sobre todo, la limitante de poder ofrecer video en alta
definicion. Ya el cobre se ha explotado al maximo al llevar la televisiéon por
IP con ciertas limitantes, es por ello que han surgido soluciones de acceso
basado en fibra (FTTB o FTTH), que permite ofrecer una gran cantidad de
ancho de banda por usuario que incluye la posibilidad de ofrecer video en

alta definicion.

> Motor de mercado y las condiciones: Hay que tomar en cuenta el
mercado donde se desplegara la solucion de IPTV, ya que de éste
dependera en parte el modelo de negocio a implementar por el operador de
telecomunicaciones para el servicio de television por suscripcién. Por
ejemplo, IPTV ha tenido una gran aceptacion en paises europeos como
Italia, Francia, Epafa; sin embargo, en otros paises del mismo continente, el
comportamiento ha sido distinto, teniendo la television por IP una menor

aceptacion en el mercado Inglés y Aleman.

Aunque las telecomunicaciones y la industria de la television son
convergentes, es necesario considerar que las Operadoras de
Telecomunicaciones no son ni proveedoras del servicio tradicional de TV ni
proveedores de la tecnologia IP, su core de negocio es la telefonia, que por
el desarrollo de las telecomunicaciones cada vez mas se ha expandido,
ofreciendo Internet y en los ultimos afios el servicio de video a sus clientes.
Como IPTV es una combinacién entre la tecnologia basada en IP y el
servicio de transmision de video tanto broadcast como unicast. Debido a que

las Operadoras de Telecomunicaciones estan comenzando a manejar un
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mercado diferente al que estan acostumbrados, se espera de ofertas
especiales de programas de video que puedan generar nuevas fuentes de

ingresos igual o mayor a los generados por el servicio de voz.

Finalmente dentro de las consideraciones de mercado que se deben tomar en
cuenta; esta la competencia. Ya existen a nivel mundial una gran cantidad de
proveedores del servicio de televisidon por suscripcion, los cuales han dominado
el mercado del video y son una competencia directa para los nuevos
proveedores de este servicio, los Operadores de Telecomunicaciones. Es por
ello que tanto la oferta de brindar servicios 3-play (voz, datos y video) en una
misma factura a bajos precios y el brindar nuevas funcionalidades en el video a
los usuarios, hacen que éstos puedan llegar rapidamente a tomar el mercado

del video.

» Marco regulatorio (leyes): El marco regulatorio es un punto importante dentro
de los factores externos que influyen en el modelo de negocios, ya que éste,
dependiendo del mercado donde se desenvuelve, dicta las condiciones del

contenido y la transmision.

2.1.6. Factores internos del modelo de negocio STOF (ver
figura 2.3):

> Dominio del servicio: es la propuesta de valor. Es la descripcion del
aprovisionamiento del servicio para un mercado especifico. El interés
potencial que los usuarios tienen en IPTV, es definido como el valor
esperado por ellos. Si se suma la restriccion financiera y técnica a la falta de
informacion del mercado, es probable que las operadoras no puedan

siempre entregar a los usuarios el valor agregado.

Las operadoras de telecomunicaciones deben tener completamente claro su
propuesta de valor y mas aun, cdmo concretard esa propuesta a nivel

técnico y financiero.

Muchas operadoras de telecomunicaciones que han posicionado IPTV como
un servicio de television masivo, compiten directamente con las cableras y
compafias de servicio de TV satelital. Los operadores de
telecomunicaciones esperan utilizar la ventaja de su experticia y fidelidad de

sus usuarios de telefonia y servicio de banda ancha, que esperan que le

-20-



UCAB ‘?\15“52?2“‘ seite Capitulo 11._ Marco Teérico

ofrezcan un servicio de television mejor o igual al de la competencia a

precios mas econoémicos.

» Dominio técnico: se refiere al dominio y decisiones tomadas en los tres
diferentes niveles de IPTV: red de transporte, mediador y contenido. Es
importante que se disefie una red de transporte que sea suficiente como
para manejar, con calidad de servicio, el gran ancho de banda que conlleva
el transporte del video. Con el mediador y el contenido, también hay que
tener cuidado y tomarlo en consideracion, ya que de ellos dependera los
servicios que se puedan ofrecer a los usuarios finales y la oferta que se

pueda dar.

En resumen, se puede decir que al tener controlado y funcionando
correctamente a la red de transporte, un buen manejo del mediador (que
incluya nuevas e interesantes funcionalidades para los usuarios) y un gran
contenido de media (canales broadcast, series y peliculas bajo demanda de

estreno), entonces los problemas técnicos son menos criticos.

Asi, el verdadero problema técnico reside en la limitante del ancho de banda
de la red y la calidad del servicio (QoS), que depende de la red, para el
desarrollo exitoso del servicio de IPTV, ya que el video en estandar
definicion (SD) consume alrededor de 2 Mbps empleado el método de
compresion mas avanzado hasta los momentos como lo es H.264 o lo que
es igual a MPEG-4 Parte10 (pruebas realizadas en campo por parte de la
autora). Incluso, para poder transmitir video en HD se necesita menos de 10
Mbps (Hjelm, 2008), alrededor de 6-8Mbps en los predios del usuario, el
cual es un ancho de banda que en la practica no lo puede manejar la
tecnologia de acceso ADSL2+, se necesitara de una tecnologia basada en

fibra como los es FTTx para tal fin.

El manejo de distintos niveles de Calidad de Servicio (QoS) por parte de los
Operadores, les permiten ofrecer a los usuarios distintos planes, que
incluyen mayor o menor prioridad en la calidad del video y tiempo de
recepcién de los videos bajo demanda comprados, dependiendo, por

ejemplo, si el usuario tiene un plan “oro” en vez de “plata”.

> Dominio de la Organizacion: En este dominio se incluye a todos los entes

involucrados dentro de la plataforma de IPTV para que el servicio de
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television pueda ser entregado al usuario final, esto quiere decir que se
encuentran tanto los Operadores de Telecomunicaciones, proveedores de
contenido, proveedores de Mediador, proveedores de publicidad,
proveedores de equipos de red, entre otros. La diferencia se encuentra en
que, el unico ente que estara en el proceso completo de entrega del servicio
de television, es el Operador de Telecomunicaciones. Incluso, éste estara
obteniendo ganancias al promocionar la publicidad de sus patrocinantes,
adicional a los ingresos que pueda obtener por ofrecer el servicio de
Television a los usuarios. Lo mismo ocurre con los creadores y proveedores
de contenido, los cuales se encuentra en la parte superior de la red de valor
de IPTV (ver figura 4, red de valor de IPTV). La integracion vertical indica la
reduccion de costos por parte de los Operadores de Telecomunicaciones si
asi lo quisiera, manejando y creando su propio contenido, lo cual hace que
el servicio sea menos costoso que el de la competencia. La desventaja
radica en que si no se tiene experiencia ni conocimiento en la materia,

pudiera llevar al fracaso del producto.
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Figura 2.4._ Red de valor de IPTV (Bouwman et al, 2008).

» El dominio financiero: El rendimiento financiero es esencialmente el que
se obtiene cuando los costos y los ingresos o ganancias son combinados. El
nivel de costo de los proyectos de IPTV se encuentra determinado por las

decisiones hechas en cuanto al disefio técnico y de servicio. Por ejemplo, la
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alta disponibilidad de servicio y servicios interactivos requieren de una

inversion en cuanto a redundancia de servidores.

En este punto vale la pena acotar que mientras mas personalizado sea el
servicio de television (con soélo los canales que desee el usuario en su
programacion como lo es el servicio de “canales a la carta”, adquisicién de
peliculas VoD, etc.), queda abierta la disponibilidad de un modelo de precio
flexible que cada vez es mas real. Los resultados de los precios depende de
diversos factores como la competencia de mercado, costos operacionales y las
estrategias de las compaiiias.

Cuando se toma en cuenta el dominio financiero, hay que buscar disminuir lo
mas que se pueda todos los riesgos posibles. Es por ello que a continuacién se
presenta la tabla 2.3, con los problemas mas criticos de disefio que se

encuentran involucrados en la fase de exploracién del desarrollo del servicio de

IPTV.

Tabla 2.3._ Resumen de los problemas de disefio critico (Bouwman et al, 2008)

Problemas de

Dominio de Servicio

Otros dominios

Decision de disefio critico

disefio del
servicio
Creacion del 3-play y 4-play Arreglo de una Decision de diferentes portafolio de
servicio organizacion compleja productos

Servicios de valor

Nuevo y Unico servicio

Inversién extra

Guia de Programacion Electronica

agregado (de ahpra en adelante EPG)
Riesgo de falla
PVR (Grabacién de Video Privada)
Otros componentes interactivos
Portafolio de Contenido s6lo Se requiere de una red Exclusividad de la plataforma
contenido disponible a través de | costo-efectiva y

la plataforma

mediador avanzado

Exclusividad en canales

Problemas de

disefio técnico

Dominio Técnico

Otros dominios

Decision de disefio critico

Ancho de banda

Gran Ancho de banda
(mas de 2Mbps por

decodificador en video

Amplia inversion en

infraestructura

Aumentar la capacidad en cuanto a
distancia y ancho de banda (a

través de FTTx) con alta inversion.

SD y alrededor de
6Mbps por Expandir gradualmente de la
decodificador en video capacidad de ancho de banda.
HD)

Calidad de Servicio | Alto QoS Larga inversién o Desplegar de una red de acceso

(QoS)

personalizacién extra

FTTx
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Capacidad del
mediador o

Middleware

Capacidad amplia
para los servicios
interactivos, acceso

condicional, seguridad

Larga inversién o baja

generacion de ingresos

Priorizar la preparacion para una
avanzada Guia Electrénica de
Programacién y funcionalidades,
modelos de ingresos basados en
informacion del consumidor,
teniendo por ejemplo un rapido time
to market o rapida llegada al usuario
con la finalidad de captar antes que

la competencia al consumidor.

Problemas de
disefio de la

Organizacion

Dominio de la

Organizacion

Otros dominios

Decision de disefio critico

Integracion Vertical

Firma Integrada
Vertical

Servicios Integrados

Convertir en proveedor de

Contenido.

Cémo entrar en el mercado de la

produccién de contenido

Integracion

Horizontal

Firma Integrada

Horizontal

Compartir Costo-

Ingresos o ganancias

Decidir el portafolio de productos

Seleccion de descuento debido a

agrupacion de productos.

Problemas de

disefio Financiero

Dominio Financiero

Otros dominios

Decision de disefio critico

Compartir Costo-
Ingresos o

ganancias

Modelo de Ingresos

0 ganancias

Integracion Horizontal

Portafolio de Contenido

Capacidad del Mediador

Servicios de Valor

agregado

Integracion Vertical-

Horizontal

Cdémo manejar el compartir las
ganancias/costos con otras

companias.

Tarifa plana o un modelo de precios

mas flexible

Colocar un precio apropiado al

servicio

2.1.7 Propuesta de Valor

De acuerdo al profesor y Guru del Mercadeo Michael Porter, La propuesta

de Valor nace de los estudios sobre estrategia empresarial, donde se habla sobre la

mezcla Unica de valor. De acuerdo a Porter, la Estrategia Competitiva consiste en

ser diferente. Significa elegir deliberadamente un conjunto diferente de actividades

para brindar una mezcla Unica de valor (Planning, “Sin fecha”).
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La propuesta de valor es precisamente la mezcla Unica de productos,
servicios y valor agregado que se le otorga el cliente, marcando la diferencia en el

mercado.

Anteriormente, cuando se explicaba lo que era un modelo de negocio y los
bloques que lo conforman, se tomé como referencia un trabajo realizado por Juan
Fernando Marquez, donde referencia la forma de como formular un Modelo de
Negocio basado en los 9 bloques manejados por Osterwalder y sobre todo,

mencionando cuales serian las preguntas claves para describir dichos bloques.

Uno de los bloques mas importantes dentro de un Modelo de Negocio es La
Propuesta de Valor, y las preguntas claves que sirven de guia para describirlo y
desarrollarlo segun Marquez son: “Qué se ofrece a los clientes en términos de
productos y servicios, cuales son las cosas por la que pagan los clientes, en qué se

diferencia la nueva oferta de los otros proveedores”.

Tomando en cuenta estas preguntas, se observa que una Propuesta de
Valor esta enfocada completamente en el consumidor y qué puede dar adicional (a
lo que ya esta en el mercado) el nuevo producto o servicio a dicho cliente, con la
finalidad de atraer, y pero sobre todo, mantener la fidelidad del mismo. Basado en
esta idea, distintos gurus del area de la estrategia, han distinguido las formas de
competir, siendo resumidas por Kaplan y Norton de la siguiente forma (Fernandez,
2001):

» Liderazgo de Producto: se centra en la excelencia de los productos y

servicios, que ofrecen la maxima calidad y funcionalidad.

» Relacién con el cliente: se centra en la capacidad para generar vinculos
con los clientes, para conocerlos y proporcionarles productos y servicios
adecuados a sus necesidades. Es por ello que muchas empresas estan
enfocando sus esfuerzos en el E-Marketing (twitter, facebook, World Wide
Web), para promocionar sus productos y servicios y conocer sus
impresiones y necesidades sobre los mismos, al mismo tiempo que tratan

de utilizar sus paginas web para interactuar con sus clientes.

» Excelencia Operativa: se centra en proporcionar productos y servicios a un

precio competitivo para la calidad y funcionalidad que ofrecen.
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Por otra parte, y siguiendo el mismo contexto de Kaplan y Norton abordados
al comienzo de este punto, la propuesta de valor debe crearse dirigido a los
segmentos que serviran los productos y servicios a ofrecer, enfocado en términos
de las 4P (Producto, Precio, Plaza y Promocién), ya que la percepciéon del cliente
respecto al valor que recibe es lo que hara competitiva la propuesta de valor
(Donaire & Metzger, 2007)

Las 4p como comunmente se conocen, o el llamado Marketing Mix, es un
juego de herramientas que al combinarse, permite obtener la reaccion deseada del
mercado meta (Marstio, 1999), que en este caso, son los clientes con necesidad de
tener TV por suscripcion y especificamente, IPTV. Por ello, es necesario definir las

4P del Marketing Mix a manejar:

» Producto: Es importante tener claro cual es el producto o servicio a ofrecer
(vender en realidad) a los clientes concentrandose en todos los puntos de
dicho producto como es la calidad, caracteristicas y disefio, tal como se

explica en el capitulo 2.3 donde se profundiza en él (Marstio, 1999).

» Precio: Es el unico elemento del Marketing Mix que genera ganancias por
ventas, ya que todos los demas representan costos para la empresa, de alli
el valor que tiene esta P. Muchas empresas cometen errores muy comunes
al momento de establecer los precio, que se debe evitar a toda costa en un
servicio tan novedoso como lo es IPTV, por ello se mencionan algunos
como: lo es el fijar el valor del precio orientada completamente al costo,
fijacion de precios que no toman en consideracion el resto de los elementos
del Marketing Mix, precios que no son variados suficientemente para los
diferentes productos y segmentos (Marstio, 1999).

Si bien es cierto que el precio debe ser lo suficientemente alto como para
cubrir los costos y obtener una ganancia razonable para la empresa,
también debe ser lo suficientemente asequible para que sea adquirido por el

usuario objetivo (Marstio, 1999).
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La decisidn sobre el precio, se vera afectado por factores internos y externos

como se describen a continuacion, en la tabla 2.4:

Tabla 2.4._ Factores Internos y externos que afectan el precio de un producto o servicio(Marstio,1999)

Factores Externos Factores Internos
Tipo de mercado y Demanda Objetivos de Comercializacion
Precios y ofertas de los competidores Estrategia de comercializacion
Otros: Inflacion, leyes, regulaciones | Costos

gubernamentales (por ejemplo en el caso de
Venezuela lo dificil que se le hace a las empresas
de TV por suscripcion contratar canales
Internacionales para incluir en su parrilla de

programacion debido a las restricciones de

adquisicion de divisas para dichos pagos)

Para poder colocar el precio adecuado en cualquier producto o servicio, es
sumamente importante tomar en cuenta todos los costos de produccién del
mismo, y asignarle un margen adicional de ganancias sin que sea

inalcanzable para el consumidor objetivo.

En resumen, se puede decir que el costo del producto o servicio
estableceran la base del precio, mientras que el valor del mismo ante el

cliente representara el techo (Marstio, 1999).

Para un servicio como es el de TV por suscripcion y sus productos
relacionados, el tema del precio es sumamente delicado, ya que existen
varios competidores en el area (aunque ninguno, en Venezuela, que ofrezca
el servicio utilizando la red que utiliza el protocolo IP, es decir, IPTV), bien
sea brindando el servicio a través del satélite (conocido como DTH Direct to

Home), del cobre, o las redes IP (conocido como IPTV).
Aunque no existe una guia especifica para asignacion de precios, si se
pueden encontrar orientaciones para la fijacion del mismo y a continuacion

se muestra (Marstio, 1999):

e Fijacion del precio basado en el costo: costo mas “algo” (cubriendo

costos de produccion y agregando la ganancia deseada por la empresa,
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en el caso estudiado en esta tesis, por las Operadoras de
Telecomunicaciones.

¢ Fijacion del precio basada en el comprador: el precio se basa en el valor
percibido del producto por parte del cliente final.

¢ Fijacion del precio basada en el mercado: el precio se basa de acuerdo

al precio de los competidores.

» Plaza o distribucién: el lugar o forma de enviar el producto o servicio al
cliente final, incluyendo todas las actividades que se necesitan para ello.
Para el caso de IPTV, que necesita de la conexion de un médem y un
decodificador para obtener el servicio y disfrutar de todos sus productos, es
posible utilizar a un tercero en la entrega de dicho equipamiento, al igual
que la instalacion de los mismos, por ejemplo. Sin embargo, hay que ser
cauteloso al momento de seleccionar ir con un tercero, ya que no solo parte
de las ganancias van hacia él, sino que ademas si ocurre algun problema
con éste el Operador de Telecomunicaciones tendra parte de
responsabilidad.

» Promocioén: son las actividades necesarias para hacer propaganda del
producto o servicio, las cuales permite que el cliente se convenza de
adquirir el mismo. Este incluye los anuncios publicitarios, venta directa,
utilizacion de la web 2.0 (Marketing a través de las redes sociales), etc.

Para la promociéon de cualquier producto o servicio, es importante
considerar: publico objetivo, mensaje que se quiere enviar, medios a utilizar
y el costo de lo que piensa gastar para promocionar el producto, en este

caso, el servicio de IPTV.

2.2. Introduccién al Modelo de las 5 Fuerzas de

Michael Porter

En muchas areas, sobre todo si ya son conocidas y maduras, la falta de
informacién que se maneja de los competidores puede hacer que se pierda una
oportunidad de negocio.
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Al conocer las causas de la presion competitiva, se evidenciaran las fortalezas
y debilidades de la empresa, mientras que al mismo tiempo se aclaran los
aspectos para realizar cambios estratégicos que proporcionen mejores resultados
a la empresa y se descubren las areas “donde las tendencias de la industria

tendran mayor importancia como oportunidades y riesgo” (Porter, 2008).

Manejar conscientemente las fortalezas y debilidades, al igual que las
oportunidades y riesgo, le permitira a la empresa desarrollar una estrategia
competitiva correcta cuyo objetivo sera retener a sus clientes habituales y atraer a
nuevos que probablemente se encuentren con la competencia. A continuacion se
muestra (ver figura n® 2.5) y se explican las fuerzas que impulsan la competencia

de cualquier industria (Porter, 2008).

PARTICIFANTES
POTEMCIALES

Riesgo de nuevas
empresas

Poder de negociacidn COMPETIDORES Poder de negociacion
de los proveedores DE LA INDL.I$TR.IA de los compradores

PROVEEDORES » O COMPRADORES

Rivalidad entre
empresas actualas

-

Amenaza de productos
o servicios sustitutos

SUSTITUTOS

Figura 2.5._ Fuerzas que impulsan la competencia de cualquier industria (Porter, 2008)

Si se pretende realizar una propuesta de valor enfocada en productos y
servicios de IPTV, que las Operadoras de Telecomunicaciones deben ofrecer a
los usuarios, es muy conveniente que se conozca todas las fuerzas sefialadas por
Porter, pero basada en esta Industria de la Television por suscripcion, tomando un

escenario real pero limitado sélo para fines de estudio.

La introduccién que se dard a continuacion sobre las fuerzas de Michael Porter

permitira tener la base para utilizar dicha herramienta en el desarrollo de una
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propuesta de valor para IPTV, mediante un escenario seleccionado, por ello la

importancia del tema.

Entrando en un concepto ampliado de las 5 Fuerzas de Porter, se deduce que
la competencia en un sector industrial no se limita en sélo a los competidores bien
establecidos — una compafiia al creer esto puede perder de un momento a otro
cualquier ventaja que tenga en la industria — y es evidenciado por el riesgo de
sustitucion, poder de negociacion de los compradores y proveedores y la rivalidad
entre los competidores actuales. Es asi como los clientes, proveedores,
participantes potenciales y sustitutos son todos competidores de la empresa y su
importancia dependera de las circunstancias del momento (Porter, 2008).

A continuacion se explican algunas de las principales caracteristicas
economicas y técnicas de una industria que rigen la solidez de las fuerzas

competitivas (Porter, 2008):

» Riesgo de que entren mas participantes: Los nuevos participantes en una
industria son sumamente amenazadores con las compafias ya existentes,

debido a que tienen el afan por darse a conocer e invierten mas en recursos

con la finalidad de entrar rapidamente en el mercado.

El riesgo de que ingresen nuevos participantes en una industria dependera
de las barreras actuales contra la entrada y la reaccién previsible por parte de
las companfias ya establecidas. El riesgo serd menor siempre y cuando las
barreras sean importantes y los nuevos competidores estén conscientes que
habréa grandes represalias por parte de las empresas consolidadas en el
mercado (Porter, 2008).

» Barreras contra la entrada: Las principales fuentes de las barreras son 6.
Una de dichas barreras es la “economia a escala”, donde se reducen los

costos unitarios a medida que aumenta la produccién del mismo.

La segunda barrera es la “diferenciacion de productos”, que le permite a
las empresas ya establecidas obtener la fidelidad de los clientes en el
mercado. La diferenciacién levanta una barrera contra las nuevas compafiias

que deben esforzarse por diferenciarse de las ya existentes.
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La tercera barrera es la “Necesidad de Capital’, la cual consiste en todo el
aporte que las empresas tienen que hacer en cuanto a publicidad, crédito a
los clientes, recursos humanos, investigacion de mercado, etc, lo cual hace
una barrera sumamente complicada para las nuevas companias que quieran

entrar en la industria.

La cuarta barrera trata sobre los “costos cambiantes”, se trata de los
costos que tiene que pagar el comprador al pasar de un proveedor a otro,
como por ejemplo reentrenamiento a los empleados acerca del producto del
nuevo proveedor, pruebas de funcionamiento del producto del nuevo

proveedor entre otros.

La quinta barrera es el “acceso a los canales de distribuciéon”, ya que toda
companfia debe garantizar que su producto sea distribuido para obtener éxito
y llegarle al cliente final. Sin embargo, muchas veces los canales regulares de
distribucion ya estan abarcados por los competidores, por lo cual la nueva
companfia debera negociar dando promociones, bonificacion y simplemente
idear la forma de llegar a dichos canales; de lo contrario, debera crear un

canal de distribucion totalmente nuevo.

Finalmente se encuentra la ultima fuente importante de barrera contra la
entrada, como es la “politica gubernamental”’, donde el gobierno juega un
papel fundamental pudiendo limitar el ingreso de nuevas empresas a
cualquier sector industrial e incluso hasta prohibirlas mediante altos requisitos
para el otorgamiento de licencias, restringiendo materias primas o utilizando
controles de cambio que dificulten el acceso a divisas para pagos en moneda

distinta a la local.

> Intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales: La rivalidad
entre los competidores se basa en todo tipo de movimiento que las companias
realizan entre si para desestabilizar a las otras, donde se maneja el tema de
competencia de precios, guerras de publicidad, introduccién de nuevos
productos y servicios...La rivalidad es provocada debido a que una o varias
empresa de un mismo sector se sienten amenazadas por la otra para mejorar

Su posicion en el mercado o mantenerla.
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En general, cualquier tactica competitiva de una empresa influye
profundamente en la o las empresas de un mismo sector, generando
represalias para contrarrestarlas, es decir, las compafiias son “mutuamente

dependientes”.

» Presion proveniente de los productos sustitutos: En una industria,
cualquier posible empresa que produzca un producto sustituto se convierte en
un rival para el resto que compite en ella, con mayor o menor grado de
importancia y esto sera definido dentro de las estrategias de competencia de
cada empresa. Un producto sustituto crea un techo de precio para los
productos en competencia de un sector especifico, ya que muchos usuarios al
ver que el precio de los sustitutos es menor, puede ser que los prefieran,

haciendo que se limite los rendimientos potenciales de un sector industrial.

En muchas ocasiones, todos los competidores de un mismo sector o
industria deben ejercer una fuerte posicién frente a los sustitos, realizando
una tarea en conjunta basada en actividades mercadoldgicas (que incluye

fuerte propaganda y mayor disponibilidad del producto en el mercado).

» Poder de negociacion de los compradores: El poder de negociacion de
los compradores entra, de forma tacita, en el juego de la oferta y la demanda
que tiene que manejar la industria, comportandose como rivales de las
empresas al obligarlos a bajar los precios de los productos, negociando una

mejor calidad o mayor cantidad de servicios.

Un grupo de compradores sera poderoso si (Porter, 2008):

e El grupo compra grandes volumenes en relacién con las ventas del
proveedor.

e Los productos que compra el grupo a la industria representan una parte
considerable de los costos o de las adquisiciones que realiza.

e Los productos que el grupo adquiere en la industria son estandar
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e El grupo tiene toda la informacion sobre demanda, precios de mercado e

incluso costos de proveedores.

» Poder de negociacion de los proveedores: Dentro de una industria los
proveedores son tan importantes que pueden ejercer una alta presion frente a
los competidores, al amenazar con la alza de precios o bajar la calidad del

producto o materia prima.
Por ello, se puede deducir que un grupo de proveedores sera poderoso si:

o El grupo esta dominado por pocas compafias

e La industria no es un cliente importante para el grupo de proveedores, ya
que no habra necesidad de proteger un mercado a base de bajos costos
debido a que no significa una entrada importante.

o El producto de los proveedores es un insumo importante para el negocio
del comprador.

e Los productos del grupo de proveedores estan diferenciados entre si
2.3._Productos y servicios

Tal como lo define Kotler y Armstrong en su libro Marketing para Latinoamérica
(México, 2007), un producto es algo que se puede ofrecer a un mercado para su
respectiva adquisicion o consumo, con la finalidad de satisfacer una necesidad.
Se considera la pieza fundamental de la oferta de mercado. Ampliando la
definicion, cuando se maneja el término de “producto” se abarca a personas,

servicios, lugares, organizaciones, entes fisicos o mezclas de ellos.

Por otra parte, los “servicios son una forma de producto”, esencialmente
intangibles y no tienen como resultado la propiedad de algo. Son actividades,
beneficios que se ofrecen en venta, como por ejemplo los servicios bancarios,

hoteleros, aerolineas...(Armstrong&Kotler, 2007)

Ahora, muchas personas después de leer y analizar las anteriores definiciones
quieran preguntarse, sy cual es la relacién entre los productos y servicios?. La
respuesta es sencilla - mas no asi su desarrollo - ambas componen una oferta de

mercado.
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Actualmente, es irreal pensar que la oferta principal sea Unica, es decir, para la
mayoria de los productos y servicios ofrecidos, existe una competencia.
Basandonos en la idea anterior, se hace mas comun ver que las empresas de una
misma rama pasen a un “nivel de creacion de valor para sus clientes”,
comercializando y entregando experiencia Unicas e inolvidables a sus usuarios
(Armstrong&Kotler, 2007).

En este punto, vale |la pena destacar lo manejado por Armstrong y Kotler en su
libro Marketing Version para Latinoamérica (2007), donde se exponen los distintos
niveles que se deben considerar para los productos y servicios. Los niveles
agregan mas valor para el cliente y comienza por el mas basico, el beneficio
principal, el cual indica el producto o servicio que ha comprado el usuario. El
segundo nivel, consiste en llevar ese producto o servicio al plano real, creandole
una marca, empaque, estilo. Y finalmente se encuentra el tercer nivel, producto
aumentado, que se basa en ofrecer ese “algo” extra y mejorado, conocido como

beneficio.

Al momento de crear y ofrecer un producto, es importante considerar cuales
son los beneficios adicionales que el mismo puede ofrecerle a sus clientes
respecto a su competencia, cubriendo primero las necesidades basicas del
consumidor para luego poder incluirle un grupo de beneficios que permitiran la

distincion entre otros (Armstrong&Kotler, 2007).

Producto Aumentado

Entrega

Instalacién

(Garantia

Figura 2.6._ Tres Niveles de Producto (Armstrong&Kotler, 2007).
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2.3.1._Decisiones de productos y servicios individuales:

Para el desarrollo de una oferta de valor enfocada a los productos y servicios
de IPTV, es de suma importancia las decisiones de productos y servicios

individuales en el desarrollo y marketing de los mismos.

Las decisiones a manejar seran sobre atributos del producto, marcas,

etiquetado y servicios de apoyo al producto (Armstrong&Kotler, 2007)

» Atributos del producto o servicio: Se pueden ver como los beneficios que el
producto ofrece, reflejado a través de la calidad, caracteristicas, estilo y disefio,

las cuales se desarrollan a continuacion:

e Calidad del producto: Se vincula directamente con el desempefo de un
producto y por ende con la creacién de valor para el cliente y la
satisfaccion para éste. En resumen, se habla de calidad cuando se
satisface las necesidades explicitas o implicitas de cliente.

e Caracteristicas del producto: Las caracteristicas de un producto son las
herramientas con las cuales cuenta una empresa para incrementar el valor
del mismo; mientras mas caracteristicas adicionales tenga un producto,
mayor se diferenciara de su competencia.

o Estilo y disefio del producto: Aunque el estilo y disefio de un producto
son conceptos diferentes, ambos necesitan ir de la mano para lograr
capturar la atencion del cliente y afiadirle un valor adicional. El estilo es
simplemente la apariencia del producto, el cual puede ser muy atractivo
para capturar el interés del cliente o, puede ser muy aburrido y pasar
desapercibido; sin embargo, ninguno de los casos anteriores ayuda al
buen desempefo que pueda tener el producto. Por el contrario, el disefio
no sélo ayuda a darle la apariencia al producto o servicio, sino que
ademas contribuye al desempefio del mismo. Es por ello que para todo
buen disefio, se necesita conocer y llegar al fondo de lo que el producto o
servicio deberia representar para el cliente (enfocandose en las

necesidades de éste).

» Asignacion de marca: Tal como se puede interpretar de su propio titulo, la

marca representa y muestra el significado del producto o servicio. “La marca es
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un nombre, término, letrero, simbolo, disefio o la combinacion de éstos que
identifica al fabricante o vendedor de un producto o servicio”. La marca de un
producto en la actualidad, representa uno de los puntos mas importantes para
dar a conocer un producto o servicio, ya que el cliente asociara la calidad del

producto con la marca asignada.

» Empaque: Incluye el disefio y produccién de la envoltura del producto, tanto la
caja externa donde puede encontrarse el producto como el donde va o se
maneja el mismo producto. Por ejemplo, en el caso de los STB para IPTV, la
caja que los contiene pudieran ser atractivos y facil de llevar para el usuario e
incluso el instalador (protegiendo el equipo de cualquier rayado o golpe),
mientras que el harware del STB (la caja con la circuiteria) también pudiera
crearse con colores y formas que se asocien a la marca y a su vez atraigan al
cliente para que sienta agrado al colocarlo en la sala de su casa, cuarto
principal, etc. Aunque el empaque no hace que un producto sea bueno o malo,

en definitiva influye como medio de venta del mismo.

» Etiquetado: El etiquetado va desde las letras adheridas al producto hasta los

graficos que forman parte del envase.

» Servicios de apoyo a productos: Finalmente, para cerrar las decisiones de
productos y servicios individuales, se encuentran los “Servicios de apoyo a
productos”. Los servicios de apoyo permiten agregar valor a los productos y
para conocer sus efectos, es necesario que la empresa realice evaluaciones de
dichos servicios a través de encuestas a los clientes habituales, donde se
pregunta acerca del servicio actual y qué servicios adicionales se le agregaria

al producto o qué se le cambiaria.
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2.4. IPTV como concepto

IPTV como comunmente se conoce, son las siglas utilizadas para describir a
la televisidn que trabaja sobre el protocolo de Internet, y se puede entender como
la distribucion por IP de servicios multimedia (que incluye canales de sefial abierta
y privada, asi como videos y audio bajo demanda, graficos) mediante una red de
banda ancha privada para garantizar un nivel de calidad de servicio, seguridad,
fiabilidad de la sefal transmitida y lo mas importante...la interactividad del usuario

(Mauri et al).

Respecto al ultimo punto anterior, En el mismo contexto, es importante
enfatizar que la principal diferencia de la solucion de IPTV respecto a las

soluciones de television por suscripcion es la interactividad hacia el usuario,

Una de las ventajas que tiene el servicio de IPTV frente a los operadores
tradiciones de televisidn por suscripcion, que le permite a una operadora de
servicios de Voz y Datos pueda abarcar rapidamente el mercado de la television
por suscripcién, es el tema de la red de acceso que utiliza; la cual es la misma
desplegada para entregar el servicio de Internet. Esto quiere decir que, una
operadora de telecomunicaciones que tenga desplegada una red de datos IP,
sencillamente la utiliza (sin necesidad de cambios en la planta externa) para pasar

mayor cantidad de datos, que contienen el video.
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2.4.1._Arquitectura de IPTV

La televisién por IP es una solucion extremo-extremo tal como se muestra en
la figura 2.7, conformado por 5 bloques principales para poder transmitir el video
hasta los predios del usuario final (Hoffman, 2005):

HOGAR DIGITAL

BSS/0SS

NMS  Tarificacion

. CABECEM ;

MEDIADOR

CAS/DRM
Servidor VoD

Figura 2.7._ Arquitectura de la plataforma de IPTV (www.zte.com.cn)

» Cabecera de Difusién o HeadEnd: Es el componente de recepcion y
transmision inicial de las sefales de videos hacia la red de transporte y
acceso del proveedor de telecomunicaciones, que se reciben del satélite
contratado.

En forma general, ya que depende de la solucion y requerimientos del
operador, la cabecera de difusion digital de IPTV esta formada por las
antenas receptoras de las senales de video que provienen de los diferentes
satélites contratados por los operadores; los IRD (Integrated Receiver
Decoder) que son los dispositivos que demodulan y decodifican las sefales
de audio y video (sefiales multicast) que provienen de diferentes fuentes
como via satélite, via terrestre, etc., para que puedan ser manejadas por
parte de los codificadores MPEG (Hoffman, 2005).

Los codificadores utilizados (notas por parte del autor de acuerdo a
experiencia en el campo) actualmente trabajan con el estandar MPEG-4
Parte 10, aunque también se conoce como el estandar de la ITU H.264 o

Advance Video Codec (AVC), cuya finalidad es comprimir la sefial de video
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para una transmision multicast hacia los decodificadores o STB del cliente,
encapsulando la informacién completamente en IP. La compresion de estas
sefales de video con el estandar anteriormente mencionado es alrededor de

2Mbps (notas por parte del autor de acuerdo a experiencia en el campo).

» Mediador o Middleware: Es el core o cerebro de la solucion de IPTV cuya
funcién es realizar la gestion de los usuarios, el servicio, canales
disponibles, metadata de la EPG, entre otras funcionalidades triple-play,
manejando suficientes interfaces API para integrar la plataforma IPTV con el
sistema de facturacion y operacién del operador (sistema BSS/OSS). En el
mediador se controla la Guia de Programacion Interactiva (EPG) del
usuario, una de las caracteristicas principales y de mayor importancia para
una plataforma exitosa de IPTV, la cual permite manejar los canales que
puede disfrutar el usuario, juegos y paginas de Internet que quiera ofrecer el
operador, manejo de peliculas que pueda comprar el usuario, lista de

canales favoritos por usuario, (Hoffman, 2005).

» CAS/DRM: La mayoria de los proveedores de contenido le exigen a los
operadores de Televisidon por suscripcion, que quieran ofrecer sus canales,
que posean un sistema CAS/DRM confiable y a su vez compatible con el
contenido manejado, con la finalidad de cifrar de alguna manera los canales

multicast y unicast, evitando el libre manejo de los mismos.

El CAS/DRM, es el sistema de acceso de contenido y gestor de derechos
digitales, cuya responsabilidad es encriptar los canales y darle acceso
(Hoffman, 2005) so6lo a los usuarios que estén autorizados por el operador

del servicio (de acuerdo a sus planes de suscripcion).

» Servidores VoD: El sistema de servidores de Video bajo de manda o VoD
por sus siglas en inglés, se encuentra en toda solucion de IPTV extremo-
extremo, ya que cumple la funcién de manejar todo el contenido de VoD
(peliculas, mausica, series de TV...) bien sea pago o gratuito.
Adicionalmente, por dichos servidores pasan los contenidos en vivo que
provienen de la cabecera de difusion, para manejar funcionalidades como
Time Shift TV (TSTV) y Network Private Video Record (NPVR) y se utilizan

para realizar una red de distribucion de Contenido (CDN), que le permite al
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usuario final acceder mucho mas rapido a cualquier contenido, tener un

menor zapping time, entre otros (Hoffman, 2005).

» Decodificadores o STB: Es el equipo que se instala en los predios del
usuario y permite visualizar las sefiales que llegan desde la red, interactuar
con las aplicaciones y obtener los servicios a los cuales esta suscrito el

usuario mediante la utilizacion de la EPG.

2.4.2. Redes de acceso utilizadas para transmitir IPTV y TV

movil

Las redes de acceso empleadas para poder ofrecer IPTV y TV Mévil como
extension de IPTV, son fundamentales para que este servicio pueda llegar a sus
hogares. Existen varias tecnologias aldmbricas (como por ejemplo ADSL y PON)
e inalambricas (UMTS y LTE) que actualmente se utilizan para que el usuario final
pueda disfrutar de este servicio y los productos ofrecidos por las Operadoras de
Telecomunicaciones. A continuacion una breve descripcion de las tecnologias de

acceso comunmente utilizadas en esta época:

» Acceso utilizando ADSL (Asymetrical Digital Subscriber Line): es la

tecnologia que ha permitido hasta los momentos “exprimir” al maximo el
par de cobre telefénico ya instalado en los hogares y/o oficinas, ofreciendo
altas velocidades de datos requeridas no solo para el servicio de Internet,
sino ademas IPTV.
Utiliza un unico par trenzado ofreciendo una transmision asimétrica, donde
el enlace de bajada (alrededor de 6»8Mbps a unos 3Km de distancia
aproximadamente entre la central o nodo y el médem del usuario de
acuerdo a pruebas en campo realizadas por el autor) es mayor al enlace
de subida (Quishpe & Vinueza, 2010)

» Acceso utilizando tecnologia xPON (Passive Optical Network): Esta
tecnologia utiliza la fibra 6ptica como medio de acceso para llevarle a los
usuarios altas velocidades en la red, y dependiendo hasta donde llegue la
fibra, se le termina de dar el nombre; por ello se conoce como FTTx (Fiber

to the...), si llega hasta el hogar sera FTTH (Fiber to the Home).
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Ahora, para llevar la fibra éptica hasta los hogares, edificios, gabinetes, se
utilizan actualmente 2 tecnologias, como lo es EPON (Ethernet Passive
Optical Network) que pertenece a la recomendacion 802.3ah de la IEEE,
que maneja un ancho de banda simétrico, con 1,244Gbps tanto de tasa
de subida como de bajada. Por esta razén de simetria y otras ineficiencias,
EPON se quedo atras, dandole paso a GPON (Gigabit Passive Optical
Network). Los Paises que acogieron principalmente esta tecnologia fueron
Japon, Corea del Sur y China (Millan, 2008).

Por otra parte, la tecnologia que mayormente ha sido y sigue siendo
desplegada principalmente por los Operadores en Europa y América, es
GPON, Recomendacion ITU-T G.984.x (1,2,3,4), la cual a diferencia de
EPON, permite trabajar de manera asimétrica (por lo general los recursos
de subida pueden ser menores ya que mayormente se descarga datos),
llegando a cargas y descargas que van desde los 155Mbps-1,244 Gbps de
subida, y llega hasta los 2,488Gbps (Millan, 2008).

» Acceso utilizando UMTS — LTE: son redes de acceso que se utilizan para
extender el servicio de IPTV (ya que se apoya en la misma infraestructura
de transporte), utilizando la red IP, junto con las redes inalambricas de 3G-
UMTS, que maneja velocidades tedricas de 21Mbps (utilizando
modulaciéon de 64QAM y 1 sola portadora con canalizacion de 5MHz), y
4G- LTE que posee velocidades tedricas de hasta 100Mbps (empleando

canalizacion de 20MHz y terminal de categoria 3).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Al incluir el servicio de television para ser ofrecido por las Operadoras de
Telecomunicaciones, que solo estaban acostumbradas a manejar un mercado de
voz y posteriormente un mercado de datos (mejor conocido como Internet), les
resulta poco familiar el tema de la TV por suscripcion, sobre todo en el ambito
comercial y de mercadeo, ya que la propuesta de valor a seguir cambia
completamente a lo que estaban acostumbrados a controlar con los primeros dos

servicios.

Aqui es donde surge realmente el problema para las Operadoras de
Telecomunicaciones, ya que para poder ofrecer un servicio distinto al
acostumbrado (que en principio sdlo voz e Internet), como es el de TV por
suscripcion a través de IPTV, necesitan crear una nueva propuesta de valor de
ahora en adelante, que incluye conocer, incluir y manejar nuevos productos y

servicios.

Por ello en este capitulo se muestran las fases y técnicas a implementar

para el desarrollo del estudio, asi como la forma de recolectar los resultados.

3.1._ Tipo de Investigacion a implementar

La metodologia que se seguira esta basada en una amplia investigacion, no
solo por la investigacion a través de diferentes fuentes - empleando Internet como
herramienta de investigacion, libros y revistas cientificas - sino ademas por la
informacion manejada de los proveedores de telecomunicaciones que han
vendido millones de doélares en plataformas de IPTV a los Operadores de esta
misma rama, y la experiencia que el autor de dicho trabajo de grado ha adquirido
a lo largo de su carrera en la rama de las Telecomunicaciones y en especial en la
solucién de IPTV, participando como lider en el disefio e implementacién de la
primera solucion de IPTV en Venezuela a través de la principal Operadora del

pais.
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Dentro de la investigacion, se manejara la Investigacion Exploratoria (Sabino,
1994) y Descriptiva de acuerdo a la “clasificacion de Dankhe” (Hernandez

Sampieri, Fernandez & Baptista, 1997).

Se utilizara la Investigacion Exploratoria con la finalidad de conocer si existian
modelos de negocios y dentro de éste, propuestas de valor enfocadas sélo a los
productos y servicios que las Operadoras de Telecomunicaciones pudieran
ofrecerle a sus clientes a través del servicio de IPTV. La necesidad de este tipo de
investigacion se debe a que, aunque existe mucha informacion sobre lo qué es un
Modelo de Negocio y a su vez, lo qué es una propuesta de valor, la misma no
esta tan completa ni explicita para una solucién de IPTV; el cual ha comenzado a
tomar un amplio auge a nivel mundial desde hace aproximadamente 5 afios,
cuando una de las principales operadoras de telecomunicaciones como AT&T lo
ofrecid a sus usuarios en los Estados Unidos (www.att.com), existiendo en la
actualidad paises cuyas Operadoras de Telecomunicaciones no han terminado de

desplegar la solucién, especialmente en Sur América.

La Investigacion Exploratoria permiti6 “preparar el terreno” (Hernandez
Sampieri, Fernandez & Baptista, 1997) para realizar la investigacién descriptiva
sobre los retos y el modo de comercializacion de productos y servicios que

enfrentan las Operadoras de Telecomunicaciones.

Paralelamente a la investigacion exploratoria se utilizard una investigacion
descriptiva (conocida comiunmente como de campo), la cual incluye encuestas a 7
expertos en el area técnica y de mercadeo familiarizado con la rama de las
Telecomunicaciones a nivel Nacional e Internacional, para validar la razén por la
cual las operadoras de telecomunicaciones deciden desplegar una plataforma de
IPTV y cuales son los servicios que consideran mas importantes para ofrecer a
sus potenciales clientes, entre otros, complementando la informacién obtenida en

la investigacion exploratoria para crear la propuesta de valor.

3.2._ Disefio de Investigacion

Como método para realizar y analizar las encuestas a los especialistas, se
utilizé el método Delphi. Dicho método, considerado como cualitativo o subjetivo,

consiste en la seleccion de un grupo de expertos (con las caracteristicas
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mencionadas en el punto anterior) a los cuales se les pregunta su opinidon sobre
aspectos referidos al servicio de TV por suscripcion e IPTV. Las estimaciones de
dichos expertos se realizan en varias rondas sucesivas y anonimas, con el
objetivo de conseguir consenso, pero con la maxima autonomia por parte de los
participantes. “Las preguntas se refieren, por ejemplo, a las probabilidades de
realizacion de hipotesis o de acontecimientos con relacion al tema de estudio. La
calidad de los resultados depende, sobre todo, del cuidado que se ponga en la
elaboracion del cuestionario y en la eleccion de los expertos consultados”.
(Astigarraga, “Sin Fecha”).

Se puede resumir en 4 fases el modelo Delphi para poder obtener resultados y

analizarlos (Astigarraga, “Sin Fecha”):

» Fase 1 Formulacién del problema: Es la etapa fundamental para aplicar
el Delphi. Los expertos seleccionados deben de tener el mismo grado de
nocién del campo sobre las preguntas a realizar. Las preguntas deben ser

precisas e independientes.

» Fase 2 Eleccién de Expertos: Se deben tomar a expertos aislados entre
si y sus opiniones son tomadas via electrénica y de forma anénima, con la

finalidad de obtener la respuesta real de los expertos.

» Fase 3 Elaboracion y lanzamiento de los cuestionarios: Los
cuestionarios se deben realizar de forma que faciliten la respuesta a los
encuestados. Preferentemente las respuestas deberan poder ser
cuantificadas y ponderadas (ejemplo afio de realizacion de un evento,
valor que alcanzara en un futuro una variable...). “En ocasiones, se recurre
a respuestas categorizadas (Si/No; Mucho/Medio/Poco; Muy de acuerdo/
De acuerdo/ Indiferente/ En desacuerdo/Muy en desacuerdo) y después se
tratan las respuestas en términos porcentuales tratando de ubicar a la

mayoria de los consultados en una categoria” (Astigarraga, “Sin Fecha”).

» Fase 4 Desarrollo practico y explotacion de resultados: El cuestionario
es enviado a cierto numero de expertos. “Naturalmente el cuestionario va
acompanado por una nota de presentacion que precisa las finalidades, el
espiritu del Delphi, asi como las condiciones practicas del desarrollo de la

encuesta (plazo de respuesta, garantia de anonimato)”. “El objetivo de los
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cuestionarios sucesivos es disminuir la dispersion de las opiniones y
precisar la opinion media consensuada. En el curso de la 22 consulta, los
expertos son informados de los resultados de la primera consulta de
preguntas y deben dar una nueva respuesta y sobre todo deben justificarla
en el caso de que sea fuertemente divergente con respecto al grupo. Si
resulta necesaria (que en este trabajo no fue asi), en el curso de la 32
consulta se pide a cada experto comentar los argumentos de los que
disienten de la mayoria. Un cuarto turno de preguntas, permite la
respuesta definitiva: opinion consensuada media y dispersién de

opiniones” (Astigarraga, “Sin Fecha”).

Por otra parte, se tiene la investigacion descriptiva o cuantitativa, donde se
aplicaran encuestas utilizando el modelo de escala Likert para las preguntas
cerradas, a una muestra de 100 personas pertenecientes al territorio Capital de
Venezuela, mayores de 18 afios con poder de decisidbn para suscribirse a un
servicio de TV por suscripcion (bien sea porque vive solo en un apartamento o
casa propio o alquilado, o porque puede influir en la escogencia del operador de
TV por suscripcion), con la finalidad de conocer cuales son las aplicaciones que
consideran mas importantes en un servicio de TV por suscripcion y si el mercadeo
dado por el operador de TV por suscripcion de una u otra forma los afecta, ya que
ello conducira a obtener los puntos clave que debe tener un modelo de negocio
enfocado a IPTV.

El estudio de tipo probabilistico, simple al azar y el tamafio de la muestra

se tratara bajo la siguiente formula:

N=(Z?x S?) / &?

N = Tamario de la muestra
Z = Error estandar asociado
e = Error muestral deseado

Datos: e =10% S?=025 Z95% =2

N= ((2)* x 0,25) / (0,1)?
N= 100
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Para poder completar la propuesta de valor, en paralelo con el desarrollo y
elaboracion de las encuestas, se tomara un escenario para trabajar el Modelo de
Michael Porter, el cual ayudara a dar una vision de manera explicita de los
productos mas importantes que se tienen que mercadear y destacar en la

propuesta de valor a disefar.

3.3._Diseino de la muestra

Para este trabajo de investigacién se tomara una muestra de 7 especialistas
en total para aplicar el Método Delphi, todos los encuestados deberan poseer el
mismo grado de nocién del campo sobre las preguntas a realizar, explicado en el
punto 3.1. La encuesta a especialistas en la materia de IPTV consta de 16
preguntas y se puede revisar en el Anexo |, donde 9 de ellas daran un aporte para
alcanzar los objetivos especificos y 3 de ellas son adicionales para obtener

algunos datos demogréficos.

Luego de obtener los resultados de la primera ronda de preguntas a
especialistas, sera necesario una segunda ronda con aquellos que poseen
respuestas muy diferentes a la mayoria, con la finalidad de obtener un conceso

que sirva como recurso para realizar el estudio.

Tal como se comenté en el punto anterior, adicionalmente, se tomara una
muestra de 100 personas aleatorias (de distintos estratos sociales y nivel
académico) pertenecientes al territorio Capital de Venezuela, mayores de 18 afios
con poder de decision para suscribirse a un servicio de TV por suscripcion (bien
sea porque vive solo en un apartamento o casa propio o alquilado, o porque
puede influir en la escogencia del operador de TV por suscripcion), con la
finalidad de conocer cuales son las aplicaciones que consideran mas importantes
en un servicio de TV por suscripcion y si el mercadeo dado por el operador de TV

por suscripcion de una u otra forma los afecta.

El cuestionario aplicado a las 100 personas consta de 22 preguntas, donde
18 corresponden a preguntas cerradas que ayudaran a preparar la propuesta de
valor para el servicio de IPTV, ya que permite conocer cuales productos de TV por
suscripcion tiene el usuario y qué busca en su operador, y 4 preguntas
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adicionales enfocadas en informacion demografica. El cuestionario realizado se

puede revisar en el Anexo 2.

Cabe destacar, que, buscando una confiabilidad alta del instrumento
sefalado anteriormente, tanto la encuesta a especialistas como el cuestionario a
los usuarios fue revisado, corregido y aprobado por tres (3) profesores del area de
Postgrado de la UCAB y conocedores de la tematica a desarrollar (ver Anexo 3),

como lo son:

» Vincenzo Ruggiero, Profesor de la Universidad Catdlica Andrés Bello en el
area de Postgrado

» Carlos Mazquiaran, Profesor de la Universidad Catdélica Andrés Bello en el
area de Postgrado

» Graham Shrosbree, Profesor de la Universidad Catdlica Andrés Bello en el

area de Postgrado

Una vez realizada las investigaciones exploratorias y descriptivas, se procede
a consolidar toda la informacion e interpretarla para obtener la propuesta de valor
enfocada en los productos que las Operadoras de Telecomunicaciones, con
acceso alambrico e inalambrico, pudieran ofrecerles a sus clientes a través del

servicio de IPTV.
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Tabla 3.1._ Operacionalizacion de las variables

Evento Sinergia Indicios Indicador Herramienta Fuentes Resultado
Describir y Limitaciones Cambio Revision Listado de
especificar los actuales de las tecnolégic documental Fuentes Retos
retos que Operadoras de oy de lo ocurrido primaria
enfrentan las Telecomy la obsolesce en las sy
Operadoras de gran ncia de la operadores y secunda
Telecomunicacio | competitividad actual en los clientes | rias
nes en el siglo entre ellas por plataforma para
XXI que llevan mantener a sus de implementar
hacia IPTV. clientes distribucio IPTV.

n Encuestas a
expertos del
area
Describir los Nuevos usos y Nuevos Revision Tabla de
. Desarrollar la productos aplicaciones productos documental Fuentes Productos
propuesta de ofrecidos en el y servicios de lo secunda ofrecidos
valor enfocada servicio de IPTV | Ventajas que ofrece manejado rias por

en los por las competitivas a la por las Operador

principales través de IPTV plataforma operadoras es
productos que Operadoras de entre distintas de IPTVy mas
las Telecomunicacio | Operadoras de se puede importantes
Operadoras nes Telecomunicaci comerciali a nivel
de ones zar Internacion
Telecomunica al
ciones, con Analizar las Ventajas Describir
acceso funcionalidades Ventajas tecnolégic Procesamient Fuentes las
que se pueden comparativas a as, os de las primaria funcionali
alambrico e . !
ofrecer través de IPTV operativas fuentes de sy dades y
inalamobrico, comercialmente y de informacion secunda ventajas a
pudieran a través del servicio al primaria y rias nivel
ofrecerle a sus servicio de IPTV. usuario de secundaria. comercial
clientes a la Encuestas.
través del plataforma
servicio de IPTv
Plantear los Posibilidad de Nuevos Catéalogo

IPTV. productos que nuevos usos y productos Procesamient Fuentes de
se pueden aplicaciones y servicios os de las primaria productos
ofrecer por enfocados a que ofrece fuentes de sy segmenta
segmentacion de | segmentos o la informacion secunda do por
clientes nichos de plataforma primaria y rias clientes
buscando un mercado de IPTV secundaria.
publico objetivo ajustados
concreto. alas

necesidad
es
especifica
s de cada
segmento
0 usuario.
Innovacién
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3.5._ Procedimiento a aplicar

Para poder llevar a cabo y culminar exitosamente cada objetivo, las tareas se

han dividido por fases, tal como se explica a continuacion:
» Primera fase:

Se manejara una investigacion exploratoria y descriptiva, con la finalidad de
conocer los retos que enfrentan las Operadoras de Telecomunicaciones en el
siglo XXI que llevan hacia IPTV, primer objetivo de este trabajo,
adicionalmente se utilizara el apoyo de las encuestas a expertos para
complementar y corroborar dicho objetivo.

Dentro de esta fase se encuentra el disefio de la encuesta a expertos y
aplicacion de la misma, al igual que el disefio y aplicacion de las encuestas

aleatorias a usuarios de TV por suscripcion.
» Segunda fase:

Se realizara revision documental (a través de paginas web de la operadora e
investigaciones realizadas por diferentes medios bibliograficos) de lo
manejado por los Operadores de Telecomunicaciones mas importantes a nivel
Internacional, con la finalidad de conocer los productos ofrecidos en el servicio

de IPTV por los mismos, permitiendo el cierre del segundo objetivo.
» Tercerafase:

Se analizaran las preguntas respectivas a este punto de las entrevistas y
encuestas aplicadas (en la fase 1), tanto a especialistas como potenciales
usuarios de IPTV respectivamente, con la finalidad de conocer cuales son las
funcionalidades que se pueden ofrecer comercialmente a través del servicio
de IPTV a los usuarios de los Operadores de Telecomunicaciones,

principalmente los que se encuentran en el territorio venezolano.
» Cuarta fase:

En esta fase, y con la finalidad de abarcar el cuarto y ultimo objetivo, se

procedera a seleccionar un escenario especifico, enfocandose en usuarios
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Caraquefios, mayores de 18 afos con capacidad de poder activar y pagar el
servicio de la TV por suscripcion, para aplicar el modelo de Porter y poder

obtener informacién necesaria para realizar la propuesta de valor.

Finalmente, tomando en consideracién los 4 objetivos desarrollados, se
concluye el desarrollo de la Propuesta de Valor para el servicio de IPTV,
enfocada en productos al alcance del cliente para los Operadores de

Telecomunicaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se comienzan a cerrar las fases descritas en el capitulo
anterior, dando respuesta a cada objetivo especifico, a través de las diferentes
técnicas de investigacion que se planted previamente, las cuales incluyen
investigaciones exploratorias y de campo; dentro de esta ultima se trabajo tanto
con un estudio Cualitativo (utilizando el método Delphi) y un estudio Cuantitativo
(encuestas a potenciales usuarios de IPTV en Venezuela), que ayudaran a crear

la Propuesta de Valor para el Servicio de IPTV.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos por las encuestas y
entrevistas con un breve analisis, y posteriormente, se abordara un analisis
completo para que daran respuesta a cada objetivo especifico, con la finalidad de

llegar a crear la Propuesta de Valor planteada inicialmente.

4.1 Analisis de los resultados cualitativos (entrevistas)

Para analizar si es importante, por parte de un Operador de
Telecomunicaciones, entrar en el mercado de la TV por suscripcion, se utilizd
como herramienta las entrevistas (aprobado previamente por los 3 especialistas
en la materia, mencionado en el capitulo anterior). El modelo de la entrevista

aplicada se detalla en el Anexo n°1.

Aplicando el método Delphi, con la finalidad de llegar a un acuerdo en las
respuestas, se aplicaron las entrevistas a los siguientes especialistas del mercado

de IPTV, tanto Nacionales como Internacionales:

> Ing. Javier Landaeta, Ingeniero de IPTV en ZTE de Venezuela.
Rama a la cual pertenece: Proveedor
Conocimiento de la tecnologia IPTV: Alto

Anos de Experiencia: Entre 2 y 3 afios
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> Ing. Hans Mora, Gerente Senior de IPTV en ZTE de Venezuela.

Rama a la cual pertenece: Proveedor
Conocimiento de la tecnologia IPTV: Muy Alto

Anos de Experiencia: Mas de 5 afos

2 Ing. Saul Bartoli, Ingeniero de IPTV y DTH en ZTE de Venezuela
Rama a la cual pertenece: Proveedor
Conocimiento de la tecnologia IPTV: Alto

Anos de Experiencia: Entre 4 y 5 afios

> Lic. Guillermo Pino, Coordinador de Mercadeo y Productos de TV en
Cantv (hasta el 2011)

Rama a la cual pertenece: Operador
Conocimiento de la tecnologia IPTV: Alto

ARos de Experiencia: Entre 4 y 5 afios

> Ing. Antonio Montani, Director del Technical Skill Center de CDN

(Redes de Entrega de Contenido) de Orande en France Telecom

Rama a la cual pertenece: Operador
Conocimiento de la tecnologia IPTV: Alto

Anos de Experiencia: Entre 4y 5 afios
> Ing. Pedro Pefia, Consultor de IPTV en Cantv

Rama a la cual pertenece: Operador
Conocimiento de la tecnologia IPTV: Medio

Anos de Experiencia: Entre 3y 4 afios
2 Ing. Jorge Molea, Consultor de Tecnologia en Cantv

Rama a la cual pertenece: Operador
Conocimiento de la tecnologia IPTV: Alto
Afos de Experiencia: Entre 4y 5 afios
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Tabla 4.1. Respuesta de especialistas después de finalizado el método Delphi (Fuente propia)

5. Considera que es suficiente sdélo el
manejo del servicio de vozy datos como

fuentes de ingresos para los Operadores

Los especialistas consideraron que NO eran
suficientes los servicios de Voz y Datos como
fuentes de ingresos para los Operadores;
especificamente el servicio de voz, ha

dejado de ser una fuente de ingresos

representativa para los Operadores de
Telecomunicaciones, ya que la penetraciéon
de dicho servicio practicamente ha alcanzado
su tope tedrico y no existen una gran
cantidad de servicios verticales compatibles
que puedan generar un valor agregado e
ingresos adicionales.

La tendencia de descenso de los Ingresos
por parte del Servicio de Voz fija, ha sido un
fendmeno mundial; incluso la Operadora de
de
Venezuela ha tenido una reduccion de un
45% de dichos Ingresos desde el 2003,
segun el Lic. Guillermo Pino.

Telecomunicaciones mas  grande

Debido a la explicacion anterior, y a la alta
penetracion del mundo de telefonia movil y
dispositivos inteligentes (incluyendo las
tablets), sumado a las aplicaciones para
reduccion de costos de llamadas como por
ejemplo Skype, la utilizacion del servicio
SMS y Mensajeria instantanea como
Whatsapp para teléfonos méviles, ha llevado
a los Operadores de Telecomunicaciones a
explotar otros servicios como lo es el Video,
diversificando su oferta de Productos y
Servicios para ser competitivos en el

Mercado y mantener a sus clientes.

6. A su modo de ver, enumere los
servicios de mayor a menor importancia
en el siglo XXI para obtener mayores
ingresos por parte de la Operadora de

Telecomunicaciones 1 mayor

El acuerdo al cual llegd la mayoria del Panel

de Especialistas es la siguiente:

Voz_3 Internet_2 Video(interactiva) 1

En resumen, la explicacion de la seleccion

anterior se debe a:
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importancia), ¢por qué?

El Servicio de voz por si solo ya no tiene un
alto valor para un Operador de
Telecomunicaciones, no hay manera de
aumentar ingresos debido a este servicio, es

basico.

Una de las respuestas mas explicitas que
resumen el resto de las respuestas de los
especialistas, dada por el Ing. Molea,
enfatiza que la forma de visualizar los
contenidos por parte de los usuarios esta
cambiando drasticamente ,de lo que se
conoce como TV Lineal (el proveedor de
contenido decide que se transmite y cuando)
a uno no lineal, donde justamente se tiene la
potestad de decidir el momento y el
contenido que se va a visualizar. Por esta
razoén, las Operadoras de
telecomunicaciones estan haciendo
esfuerzos importantes para desarrollar el
servicio de TV interactiva en el corto y

mediano plazo.

Ahora enfocando la respuesta mas a la parte
de qué incluir en la Propuesta de Valor para
IPTV, el Ing. Molea acierta en decir que la
Operadora puede apostar a la diferenciacion
0 incluso generacidon de los contenidos y
segmentarlos en diversos productos cuyas
suscripciones generen ingresos sostenibles
en el tiempo. Por otra parte, podria realizarse
la integracion con diversas aplicaciones que
permitan al usuario expandir su experiencia
al visualizar TV, como por ejemplo: redes
sociales, aplicaciones de segunda pantalla,
descubrimiento de contenidos, entre otros.
Dichas funcionalidades pueden ser vistas
como un servicio de valor agregado o
también ser facturados bajo alguna

modalidad.
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Del mismo modo, los modelos de negocio
asociados al uso y presentacion de espacios
publicitarios tienen que ser explotados como

una potencial fuente de ingresos.

Sin embargo, 2 de los especialistas, Lic Pino
e Ing. Saul, le dieron como Servicio de Mayor
Importancia a Internet, ya que ambos
coinciden en que los datos (en especial
datos modviles) continuaran generando
grandes ingresos para las Telcos, ya que al
final el Servicio de IPTV es transmitido como
si fueran Datos (con ciertas caracteristicas
QoS).

Adicionalmente, con el empleo de nuevas

especiales y manteniendo
redes de acceso mévil enfocada en datos
como lo es LTE y redes WiFi (hotspot), es
posible la distribucion del video con calidad
para equipos moviles
tablets).

(Smartphones 'y

7. ¢Le parece rentable para una
operadora de Telecomunicaciones, de
Cobertura nacional, mantenerse sodlo

ofreciendo Voz y/o Internet como unico(s)

servicio(s)? ¢ Por qué?

Todos los especialistas coinciden que no es
rentable para una Operadora mantenerse
ofreciendo sélo el Servicio de Voz e Internet,
debido a la competencia que existe en el
mercado, donde se tienen que ofrecer

productos nuevos que satisfagan las

necesidades de sus clientes para

mantenerlos y ganar nuevos, innovando
ofreciendo
(Voz,

datos, video) integrandolos con el mundo

productos y servicios,

empaquetamiento de los mismos
movil. De hecho, de acuerdo al especialista
Ing. Pedro Pefia, las Operadoras pueden
comenzar esta innovacion de oferta de
productos mediante pequenas inversiones de
dinero en la red, ampliandola para ofrecer el
servicio de televisién y entrar en un negocio
rentable, sacandole mayor provecho a la
infraestructura instalada previamente para

Internet y voz.
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8. .De qué forma

la Operadora de
Telecomunicaciones podria ofrecerle a sus
usuarios un valor agregado? (Si selecciona
mas de un item coloque la importancia,

comenzando en 1 con la mayor importancia)

Bajando los precios de productos ya

existentes___

Nuevos Servicios___

Mejorando la calidad de servicio técnico __

Otro (Cual) __

El conceso al cual se llegd con los

especialistas es que tanto los Nuevos
Servicios (principalmente), como mejorar la
calidad de Servicio Técnico, traeria un valor

agregado para los usuarios.

Dentro de los nuevos servicios, se puede
manejar el concepto de paquetizacion de
productos y servicios existentes (Internet +

Voz+ IPTV para el hogar y TV mavil)

9. ¢ Cuales son los productos y/o servicios
que conoce, ofrecidos por otras operadoras
de Telecomunicaciones en IPTV? (descartar
los tradicionales como VoD, TSTV, TVoD),
Indicar la Operadora de ser posible

Producto/Servicio Operador
Multipantalla Orange TV
(incluyendo TV, PC, | AT&T (USA)
dispositivos moviles
como smartphones y
tablets)

Mobile Apps (live TV) Bouygues
Telecom
(Francia)

DVR (video record)

Video Juegos

France Telécom

Interaccion con redes | France Telécom
sociales paralelo a la

programacion

Votaciéon en Tiempo | France Telécom
real
Publicidad

personalizada

France Telécom

Informacién del clima y | Hoteles

trafico Internacionales
como el Hilton

Video Shanghai

Conferencia/Educacion | Telecom

a distancia

Televigilancia Shanghai
Telecom
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Compras por TV Shanghai Telecom
Picture in Picture

Walled garden

(interaccién con

paginas Web desde el
TV sin necesidad de
un SmartTV)

Canales Mosaico

10._ ¢Ha podido interactuar con una EPG
de IPTV? Si la respuesta es si indica el

Operador y su experiencia

Practicamente todos han tenido interaccion
con una EPG de IPTV, tanto de Operadora
Venezolana (como Cantv) como extrajera
(FiosTV-USA, Bouygues Telecom,
OrangeTV, Free y SFR - Francia) y
concluyen que la idea de una EPG es, tal
como dice especificamente el Ing. Molea
“guiar al usuario de manera intuitiva a las
principales funcionalidades que se ofrecen

en el producto”.

11._¢ Cudles son los productos y/o
servicios de IPTV que deberian ofrecerse a
los usuarios o clientes de las Operadoras de

Telecomunicaciones para atraerlos?

- Grabacion Remota (web PVR)

- Contenidos HD/3D

- Configuracién de canales a la carta o incluso
de un canal propio donde el usuario decida
por espacio de tiempo la programacion que
sera transmitida (al estilo de un canal de

youtube)

- Servicios Multipantallas, Posibilidad de
visualizar contenidos IPTV en diversos

dispositivos (TV, PC, movil, etc)

- Integracién con funcionalidades de redes
sociales.

- VoD

- Servicios Interactivos, incluyendo clima y
trafico en tiempo real

- Servicios que combinen el contenido con
informacion para el usuario

- Televotacion

- Navegacion por Internet
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- Video Llamada/video Conferencia

- Marketing dirigido-Personalizado

-TSTV
- TVoD
- Canales HD
12._ Considera que es importante la | Todos los especialistas consideraron

interactividad del usuario con el servicio de
TV

importante la Interactividad en esta pregunta,

de hecho, es algo que IPTV puede ofrecer

como valor agregado a su propuesta
comercial.
13._ ¢Qué productos o servicios Considera | La conclusion a la cual llegaron los

que se pueden utilizar para segmentar el

mercado?

especialistas se muestran a continuacion:

Producto/Servicio

Mercado dirigido

Canales para video

Pymes — Empresas

conferencia
Multipantallas (PC,
Tablet, TV,
smartphone)

Masivos (personas

naturales)

TV everywhere

Profesionales
(trabajan la mayor

parte del tiempo y

no tienen mucho
tiempo  disponible
en casa) y

adolescentes

PiP, TSTV, VoD,
TVoD

Familiar (publico

entre 20 y 40 afos)

(utilizacion de la

Web por medio de

Facturas Familiar (publico
personales entre 30 y 60 afios)
Walled garden | Familiar (publico

entre 13 y 40 afios)

la TV)

Publicidad Familiar (publico

personalizada entre 25 y 60 afos)

Canales a la Carta Profesionales y
Familiar

Mobile EPG | Profesionales y

(posibilidad de | Familiar

-58 -




UCAB “i";'é::?“;“ sols Capitulo IV._ Analisis de Resultados

grabacion remota)

Mosaicos Profesionales y

Familiar

4.2 Analisis de los resultados cuantitativos (encuestas)

Para analizar los gustos de los potenciales usuarios de IPTV, qué tipo de
productos y servicios buscan en su Operador de television, si estan dispuesto a
cambiarse de Operador, entre otros, se utiliz6 como herramienta el cuestionario
(aprobado previamente por los 3 especialistas en la materia mencionado en el
capitulo anterior y aplicado en la Regién Capital). Dicho cuestionario se detalla en

el Anexo n°2.

La finalidad de este cuestionario es obtener respuesta si es factible y
rentable para las Operadoras de Telecomunicaciones entrar en el mundo de la TV
por suscripcion y cuales servicios y productos son atractivos para los usuarios,

que pueden ser afiadidos a la Propuesta de Valor (al menos para Venezuela).

La muestra tomada de la Gran Caracas esta conformada por 100
personas, mayores de 18 afos (la mayoria cuenta con un rango entre los 26 y 34
afos) y con Ingresos propios, con la finalidad de que puedan tomar decision de
manera directa (al contratar el servicio) o indirecta (como miembro de un grupo
familiar) sobre la adquisicion del servicio de suscripcion de TV, y observar si
cuentan con un poder adquisitivo para el mismo (donde se puede concluir que si

tienen dicho poder, ya que el 49% posee ingresos por encima de los 7.000BsF).

Tal como se muestra en el grafico 4.1, 65% de los encuestados es de sexo
masculino mientras que el 35% pertenece al sexo femenino, donde la mayoria

(66%) es Ingeniero o licenciado en redes/telecomunicaciones.
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19, Profesion

B 15.1Ingeniero - Lic Redes/Sist

211 Mujer

35%
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W 13.4 Lic RRHH, RRII comunicador secial
m1%50tro

21.Rango de Edades 22.Rango de Ingresos
mZ1118a25 21226234 m21.335a43 W22 110003 30008sF W 22.2 3001 a S(HHBsH
mil444a50 m21551er adelante W22 35001 a /000 Bsk W 22 4 Mas de JU00 Bsk

Grafico 4.1._ Distribucion de la poblacion encuestada: por sexo, profesion, rango de edades e
Ingresos (Fuente Propia)

> Preguntan°l:

Actualmente, en Venezuela, la penetracion del servicio de TV por
Suscripcion es sumamente alta (bien sea por fibra o Satélite como Inter, sélo
Satélite como DirecTV o Movistar, cobre como Super Cable...) y los datos
obtenidos lo confirman (ver grafico 4.2), ya que el 91% afirma que posee TV por
suscripciéon y la mayoria, el 50%, posee el Servicio con el mayor proveedor del
mismo como lo es DirecTV, seguido por Inter que ha logrado conseguir mercado e
ir obteniendo mayor cantidad de clientes con su nuevo servicio de DTH, que no es

mas que la entrega de los canales a través del satélite.

El hecho de que el 91% posea el servicio de TV por suscripcion, mas alla

del Operador de TV que posea el usuario, significa que hay un gran mercado que
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puede ser tomado por las Operadoras de Telecomunicaciones si saben como

enfocar una Oferta sumamente atractiva hacia el usuario objeto.

1. Usuarios que poseen TV por
suscripcion

H5 HNo

1.2 Operador que posee el suscriptor de TV

W1.21%5u00r Cable W1.2.27Inter W12 AMreclv

W1.24Can W1.2.5Movistar B 125000 (aetunnd

2% 3%

Grafico 4.2._ Usuarios que poseen TV por suscripcion y Proveedor del mismo (Fuente Propia)
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» Pregunta n©2;

Es importante conocer cuales son los productos y servicios que ofrecen los
Operadores de TV por suscripcion, y mas aun, los servicios que conocen y utilizan
los usuarios, por ello la importancia de esta pregunta. Del 91% de los usuarios
que poseen TV por suscripcion y de acuerdo al grafico 4.3, el 54% uitiliza el
producto de paquete de Canales en HD, seguido por las funcionalidades de
Grabacion Programada, Pausar, Video bajo demanda (VoD) o PPV (pay per
view), cada una con una demanda de 45%, 37% y 36% respectivamente.

Si se analiza cuidadosamente estos datos, y se conoce bien el mercado de
la TV por suscripcidén, se puede concluir que el usuario no utiliza mucho los
servicios adicionales que le ofrece su Operador de TV por suscripcion, ya que el
mayor grupo lo compone soélo un 54% con canales HD, mientras que el resto de
las funcionalidades ofrecidas oscilan entre un 45% y 35%, con las
funcionalidades de grabacion programada y las funcionalidades de TSTV
(retroceso de un programa) y control parental por canal (funcionalidad basica),
respectivamente. Este resultado se puede deber a diversas razones;
principalmente a que el usuario no conoce bien el Producto y Servicio que le
ofrece su Operador y desconoce de las funcionalidades que provee, o que el
Operador no posea una amplia gama de productos y servicios a ofrecer. Para
ambos casos, existen soluciones a aplicar dentro de la Propuesta de Valor
(desarrollada en el proximo Capitulo) para que esto no ocurra y se atraiga a los

usuarios menos favorecidos con los Operadores actuales.

2. Funcionalidades utilizadas por el suscriptor que son
ofrecidas por el operadorde TV

W21T5TV 2.2 Vol o PPV

W 2.3 Grahacion programada W74 Pausa TV

W 2.5 Canales HD W 2.6 Recordatorio de programa
2.7 Control Parental por canal 2.8 Control Parental por programa
2.90tr0 [compras x cel o pc) 21050k TV

1

10

Grafico 4.3._ Usuarios que poseen TV por suscripcion y utilizacion de funcionalidades (Fuente Propia)
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> Preguntas desde lan°3 alan®4:

En este grupo de preguntas se quiso conocer cual era la posicion de los
usuarios respecto a los principales productos que el futuro Operador de IPTV

pudiera ofrecer.

Comenzando con las funcionalidades basicas, que algunos Operadores
ofrecen como productos, se tiene TSTV (capacidad de retroceder un programa
que se esté transmitiendo en vivo) y Video Bajo demanda (VoD) + PPV, cuyas
respuestas de los usuarios sobre la importancia de ambas funcionalidades se
puede apreciar en el grafico 4.4. Se observa que para el 81% de los usuarios (que
respondieron estar Totalmente de acuerdo y De acuerdo), la funcionalidad de
TSTV posee alta importancia, por ello al momento de crear la Propuesta de Valor

es recomendable incluir dicha funcionalidad.

Adicionalmente en esa gréafica, se observa que un 38% y 24% de los
encuestados consideran que la funcionalidad VoD-PPV estan Totalmente de
acuerdo y de acuerdo que las mismas son de alta importancia (cabe destacar que
dichas funcionalidades son semejantes mas no iguales), cifra que abarca mas de
la mitad de los encuestados, por lo cual debe ser una funcionalidad que se
ofrezca dentro de la gama de productos de la Propuesta de Valor a realizar. Sin
embargo, un 33% de usuarios indican estar indiferentes ante estas
funcionalidades, lo cual quiere decir que VoD-PPV, aunque se debe manejar
dentro de la Propuesta de Valor, no es una funcionalidad clave que atraera a los

usuarios indecisos o a los que estan satisfechos con su Operadora de TV.

3. ¢Tiene alta importancia TSTV? 4. éTiene alta importancia VoD?

B 3.1 Totalmente de &cuerdo W32 De acuerdo B4 Totalmente de Acuerdo W42 De acuerdo
23 Inditerente W2AEn desacuerdo A2 Indiferente w44 En desacuerdo
B35 lotalmente en desacuerdo 4.5 Totalmente en desacuerdo

h% 5%

13%
EELY

Gréfico 4.4._ Importancia para los usuarios sobre funcionalidades como TSTV y VoD/PPV (Fuente
Propia)
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> Preguntas desde lan®°5 alan©°10:

En este grupo de preguntas se siguen manejando la importancia, de acuerdo a
la evaluacion de los usuarios, que tienen las funcionalidades que algunos

Operadores de TV por suscripcion ofrecen.

Respecto a la Grabacion Programada, pregunta n° 5 del cuestionario, 87% de
los encuestados estuvieron Totalmente de acuerdo y de acuerdo, lo cual hace
necesario que se incluya sin discusion alguna, esta funcionalidad dentro de los
productos que formaran parte de la Propuesta de Valor.

En cuanto a la pregunta n°6, existe una amplia cantidad de usuarios que estan
Totalmente de Acuerdo y de Acuerdo respecto a la alta importancia que tienen los
canales HD en la grila de programacion, abarcando un 47% y 37%
respectivamente, lo cual indica, al igual que en el caso anterior, que se debe tener

este producto dentro de la Propuesta de Valor a realizar.

Analizando la pregunta n°7, sobre la alta importancia que tiene la funcionalidad
de Recordatorio del Programa, se encuentra que un 66% esta Totalmente de
Acuerdo y De acuerdo, aunque un 25% le resulta indiferente, con lo cual se puede
concluir, que aunque ésta no es una funcionalidad critica que atraera a los usuarios,
es de alta importancia que se ofrezca dentro de los Productos de la Propuesta de
Valor, ya que forma parte de las funcionalidades béasicas que los usuarios estan

acostumbrados con otras Operadoras de TV por suscripcion.

Al analizar la pregunta n°8 ocurre un fenédmeno interesante, ya que cuando se
le pregunta a los usuarios sobre la alta importancia que tiene PiP (Picture in
Picture), o canal sobre canal (posibilidad de ver dos canales en una misma
pantalla), como funcionalidad ofrecida por el Operador de TV, la mayoria contesta
que le es indiferente con un 54%; mientras que un 33% de los encuestados esta
Totalmente de Acuerdo y De Acuerdo (la suma de ambas da ese total). Esta
funcionalidad es sumamente importante, y hasta ahora, los Operadores de TV por
suscripcion en Venezuela no han ofrecido masivamente tal funcionalidad, lo cual
indica que las personas que no estan en el medio de las Telecomunicaciones
pueden tener desconocimiento al respecto y por ello la respuesta dada. Es asi
como se recomienda, para dar un valor agregado a la Propuesta de Valor y ayudar

a que comience a destacarse del resto de las Operadoras de TV por suscripcion,
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incluir dentro de los productos ofrecidos la funcionalidad de PiP, y crearle la
necesidad de tener esta funcionalidad al usuario. Al crear la necesidad
promocionando la funcionalidad dentro de la Propuesta, se satisface y se toma

ventaja respecto a la competencia.

Respecto a la pregunta n° 9, la mayoria de los encuestados, con un 72%,
considera que el Control Parental tiene alta importancia dentro de las
funcionalidades ofrecidas por un Operador de TV por suscripcidn, mientras que el
26% lo considera Indiferente, lo cual indica que se debe incluir esta funcionalidad

basica dentro del paquete de productos ofrecidos en la Propuesta de Valor.

Para finalizar este bloque de funcionalidades, en la pregunta n°10 se le
preguntd a los usuarios si les parecia que Los Juegos en Linea a través de la TV,
ofrecido por el Operador de TV, eran de alta importancia para ellos, donde la
mayoria, con un 66%, respondié que le era Indiferente, mientras que apenas un
20% estaba Totalmente de Acuerdo y De acuerdo con que era importante, y un
14% considera que esta funcionalidad no tiene alta importancia. De acuerdo a este
analisis, para una Propuesta de Valor tropicalizada para Venezuela, no resulta

necesario incluir dicha funcionalidad dentro de los productos de la Propuesta.
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5. ¢Tiene alta importancia Grabacidn
programada?
m5.1Totalmente de Acuerdo m5.2 De acuerdo
m 5.3 Inditerente W54 En desacuerdo

W 5.5 Tetalmente en desacuerdo

6. éTiene alta importancia canales en HD?

BG 1 Totalmente de Acuerdo W62 De acuerdo
m 6.2 Inditerente W 6.4 En desacuerdo
W60 Totalments en desacuerda

1% 5%

B
oy A%

7. éTiene alta importancia recordatorio del 8. {Tiene alta importancia PiP?

rograma?
prog B 1Totalmente de Acuerdo  M8.2 De acuerdo
B 71 Totalmente de Acoerdo . W7.2 De acverdo B £.3 Indiferente W 5.4 kn desacuerdo
B 7 3Inditerente W 74 En desacuerdn W 5.5 Totalmente en desacuerdo

7 5Totalmente en desacuerdo

2% 6% B

9. ¢{Tiene alta importancia Control Parental? 10. ¢Tiene alta importancia Juegos en Linea?

m9.1Totzlmente de Acuerdo W9.2 De acuerdo m10.1 Totalmente de Acuerdo  m10.2 De acuerdo

B 9.3 Indiferente WY.4En desacuerdo W 10.3 Indiferente W 104 bn desacuerdo
H9.5 Totalmente en desacuerdo W 10.5 lotalmente en desacuerdo

15 _ 1% %

Grafico 4.5._ Importancia para los usuarios respecto a funcionalidades como Grabacién Programada,

canales HD, Recordatorio del Programa, PiP, Control Parental y Juegos en linea (Fuente Propia)

> Preguntas desde lan°l1l1alan°13:

En este grupo, se encuentras las funcionalidades que se relacionan de forma
indirecta con la TV por suscripcion y las mismas no se encuentran ofrecidas por

ningun Operador de TV por suscripcion en Venezuela.

Respecto a la pregunta n°11, cuando se le pregunté a los usuarios si tiene alta
importancia la TV maovil (TV por suscripcion utilizando un dispositivo movil y la
misma plataforma de IPTV), un 45% respondié estar otalmente de Acuerdo y de

Acuerdo, mientras que curiosamente la mayoria (con 46%) respondié que les era
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indiferente. Se dice que de forma curiosa, ya que ésta es una funcionalidad que los
usuarios venezolanos no han podido disfrutar y probablemente la respuesta se
deba a un desconocimiento de la funcionalidad, tal como ocurrid en la pregunta n°8
con la funcionalidad de PiP, por ello para la Nueva Propuesta de Valor se
recomienda incluir dentro del paquete de productos esta funcionalidad,
promocionarla y crearle la necesidad al usuario, ademas de crear una ventaja frente
a los competidores, que no podran ofrecer este servicio para cualquier dispositivo

movil.

Un caso parecido al de la pregunta anterior ocurre con la pregunta n°12,
respecto a la importancia que tiene para los usuarios las compras directas por la
Guia de Programacion ofrecida por el Operador de TV, y la mayoria, con un 55%,
respondid que le era indiferente, mientras que el 35% estaba Totalmente de
Acuerdo y en Acuerdo con la importancia. La razén de esta respuesta es que no
existe Operador alguno que ofrezca esta funcionalidad (para compras de comida
rapida por ejemplo, flores...), por ello los usuarios venezolanos no estan
acostumbrados a esta modalidad de compras; sin embargo, es posible crear la
necesidad promocionando esta funcionalidad de Compras por TV utilizando el
control remoto y tenerlo como una ventaja competitiva al momento de incluirlo en la

Propuesta de Valor.

Respecto a la pregunta n°13, fue muy sencillo que las personas entendieran
lo que era “Canales a la Carta” y la posibilidad de elegir sus propios canales dentro
de la Grilla de Programacion, donde un 84% coincidié en estar Totalmente de
acuerdo y, simplemente De acuerdo en la alta importancia que tiene este producto,

por ello se debera incluir dentro de la Propuesta de Valor.
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11. {Tiene alta importancia TV Mavil? 12. {Tiene alta importancia compras por TV?
W11.1Totalmente de Acuerdo W 11.2De acuerdo m12.1Totalmente de Acuerdo  W12.2 De acuerdo
11.3 Inditerente B 114 En desacuerdo 12 3 Inditerente W12 AEn desacuerdo
B 11.5Totalmente en desacuerdo 125 Totalmente en desacuerdo
a % kT
6% s5%

13, {Tiene alta importancia canales a la carta?

131 lotalmente de Acuerdo  B13.2 De acuerdo
13.3 Indiferente: W13 .4 kndesacuerdo
135 lotalmente en desacuerdo

3%

13%

Grafico 4.6._ Importancia para los usuarios respecto a funcionalidades como TV Movil, Compras por

TV y Canales a la Carta (Fuente Propia)

» Preguntas desde lan°14 alan°15:

El objetivo de las siguientes preguntas consiste en analizar cual es el grado de
satisfaccion del usuario respecto a su Operador de TV y si estaria dispuesto a

cambiarse a otro; las respuestas se muestran en el grafico 4.7

La gran mayoria respondi6 estar satisfecho con su Operador, lo cual no hace
sencillo el cambio, el nuevo Operador de TV por suscripcion (en este caso
Operadoras de Telecomunicaciones) debera darle mayores beneficios para
satisfacer sus necesidades y atraerlos, lo cual en el corto plazo se traduce en
nuevos ingresos a la Operadora de Telecomunicaciones, de hecho tanto es asi, que
aunque la mayoria de los encuestados afirma estar satisfecho con su Operador de
TV, una mayoria estaria dispuesto a cambiar de Operador de TV si se ofrece el
mismo precio con mayor cantidad de productos (donde algunos de ellos se
mostraron en preguntas anteriores y se puede utilizar dentro de la nueva Propuesta

de Valor). Para el 25% de los encuestados que dijeron que les era Indiferente el
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cambio de Operador, se pueden manejar nuevas ofertas de manera que sientan

atraccion hacia la nueva Propuesta de Valor.

14.¢ Satisfecho con su Operador de Tv? 15. ¢ Cambiaria de Operador si ofrece igual

. . . . 3
mi4.1Totalmente de Acuerdn W 14.2 De acuerdo precioy mas funcionalidades?

14.3 Indiferente W14 4 En desacuerdo m15.1Totalmente de Acuerde  W15.2 De acuerdo
W 14.5 Totalmente en desacuerdo 15.3 Indiferente W 15.4 En desacuerdo
1% m15.5Totalmente en desacuerdo

B4

Gréfico 4.7._ Satisfaccion con el Operador Actual de TV por suscripcion (Fuente Propia)

> Preguntas desde lan®l6 alan®17:

Dentro de las funcionalidades/productos que no han sido ofrecidas por los
Operadores de TV por suscripcion, se encuentra TVoD y la publicidad de TV
basada en las preferencias de canales de TV que el usuario sigue diariamente. En
el grafico 4.8, el 78% de los usuarios afirma que para ellos es importante la
funcionalidad de TVoD (39% estan Totalmente de acuerdo y 39% De acuerdo), por
lo cual se debe de afiadir a la Propuesta de Valor como una funcionalidad adicional

a las basicas consultadas anteriormente.

La pregunta n°17 se basa en conocer si el realizar publicidad interactiva,
basada sdlo en las preferencias de los usuarios de TV tiene valor, a lo cual un 38%
de los usuarios respondieron que estaban de acuerdo, mientras que un 31% le
resulta Indiferente. Analizando este punto, se puede incluir por un tiempo corto este
producto dentro de la Nueva Propuesta de Valor, y se observa si existe algun
efecto positivo en los usuarios, de ser asi se continla con el producto, en caso

contrario, se elimina de la Propuesta.
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16 éEsimportante tener la posibilidad de ver sus 17. ¢Tiene valor ver publicidad basada en

programas (que pasan a una hora determinada) en preferencias de canales de TV y ciudad donde
tiempo diferido (distinto a la hora que lo transmiten)? vive?

m16.1Totalmente de Acuerdo  M16.2 De acuerdo
W 17.1Totalmente de Acuerdo W 17.2 De acuerdo

163 Indiferente W 16.4 En desacuerdo
17.3Indiferente W 17.4En desacuerdo

W 16.5 Totalmente en desacuerdo
m17.5 Totalmente en desacuerdo

4%
8% 12%

11%

18%

N%

Gréfico 4.8._ Importancia de nuevas funcionalidades como TVoD y publicidad personalizada (Fuente
Propia)

> Pregunta n°18:

Finalmente, dentro del grupo de preguntas destinadas a analizar la
importancia de los productos de TV por suscripcion, se encuentra la Guia de
Programacion Interactiva (GPI) o Guia de Programacion Electrénica (EPG). En
el grafico 4.9 se muestra que el 84% considera de alto Valor la EPG, lo cual
indica que la nueva Propuesta de Valor debe tener una Guia de Programacion

llamativa, intuitiva y util.

18. (Tiene alto valor GPI ofrecida por el
Operador de TV?

m1&.1 lotzlmente de Acuerdo W 18.2 De acuerdo

15 A Inciferente W15 L bn desoendn
B 185 latalmente en desacuerdo
3%
13%

Grafico 4.9._ Importancia de la GPIl o EPG (Fuente Propia)
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CAPITULO V.,

PROPUESTA DE VALOR PARA EL SERVICIO DE IPTV

Con la finalidad de crear la Propuesta de Valor para el servicio de IPTV, en
este capitulo se desarrollan cada uno de los objetivos especificos, utilizando el
apoyo de las respuestas dadas por los especialistas en la materia y futuros

usuarios que se analizaron en el capitulo anterior (Capitulo V).

Cada objetivo especifico formara la base para finalizar el Capitulo V con la
creacion de la Propuesta de Valor para el Servicio de IPTV enfocada en productos

al alcance del cliente con acceso alambrico e inalambrico.

5.1. Retos que enfrentan las TELCO en el siglo XXl que

llevan a desplegar una plataforma de IPTV.

La evolucion que ha tenido las redes de telecomunicaciones al pasar al
mundo IP, ha sido un factor decisivo para la modificacién de las distintas
tecnologias de acceso, transporte y oferta de Productos y Servicios manejadas
por las Operadoras de Telecomunicaciones, siendo el responsable del cambio de
paradigma del modelo de negocio a seguir por dichas Operadoras, las cuales
comenzaron ofreciendo el servicio de Voz y un tiempo después, el de datos,

comunmente conocido como el servicio de Internet.

Sin embargo, no hay que olvidar que asi como la tecnologia evoluciona, el
ser humano también, y por ende los usuarios finales ya no buscan soélo
comunicarse por teléfono con su entorno, sino que ademas busca verlo e

interactuar con él.

El grupo conocido como los Baby Boomers, usuarios que ya tienen el
poder adquisitivo para pagar los distintos servicios ofrecidos en el mercado, han
sido los grandes consumidores y hasta ahora todo el mercadeo estaba
concentrado en este grupo, que han dado paso a sus hijos y nietos como futura
generacion conocida como el grupo de la generacion “Y” y generacién “del
milenio” o los milenials (Kotler, 2009). Estos ultimos dos grupos, y en especial los

mileanials, que han nacido practicamente con una laptop debajo del brazo
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derecho y un smartphone debajo del brazo izquierdo, conocen perfectamente los
servicios de telecomunicaciones, han vivido en una época con un avance
tecnolégico arrollador, donde la interactividad es una palabra esencial en su

diccionario.

Esta interactividad, combinada con los servicios de video que han
dominado el mercado gracias al impulso que le han dado los grupos antes
mencionados, han impulsado en esta area a las empresas de
Telecomunicaciones a pensar como se puede satisfacer estas nuevas

necesidades de los usuarios.

Si a lo anteriormente expuesto se le suma el hecho de que los
proveedores de Telecomunicaciones comienzan a crear soluciones que permiten
incrementar el ancho de banda en los predios del usuario o en la red de ultima
milla a un costo razonable, como lo son las redes Opticas pasivas bajo las
tecnologias de EPON o GPON (que permiten llevar la fibra hasta la casa FTTH),
surgen servicios que antes ni se imaginaban en dar, como por ejemplo el servicio

de video en alta definicion (HD), video llamadas/conferencias...

Este servicio de video a ofrecer a los usuarios no puede ser la
visualizacién de un simple contenido (canal en vivo, pelicula paga o VOD...),
debido al target de usuarios a los que quieran llegar - mas aun si de la generacion
Y (incluso la generacion X) y la generacion del milenio se tienen como target - ya
que de esta manera se estaria dando el mismo servicio que los competidores
ofrecen en cuanto a video se refiere. Profundizando, los actuales usuarios a
captar buscan una interactividad total, donde puedan ver las estadisticas de algun
partido de béisbol mientras el juego esta ocurriendo, o simplemente comprar los
boletos para asistir a un préximo partido; pero eso si, con la comodidad total que
se le pueda ofrecer, indicando la compra directamente desde la pantalla del

televisor.

Analizando todo lo comentado anteriormente, y tomando en cuenta
algunas de las respuestas dadas por los especialistas (especificamente las
respuestas dadas para las preguntas: 5,6,7 y 8), se llega a la conclusion que los
Operadores de Telecomunicaciones deben de buscar la manera de retener a sus
clientes, trabajar por su satisfaccion y mantener su fidelidad, sin dejar a un lado el

desarrollo de una estrategia de negocio que permita ademas ganar a los clientes
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de la competencia, sobre todo cuando los ingresos por voz (mercado inicial de un
Operador de Telecomunicaciones) han comenzado a disminuir drasticamente
debido a servicios que permiten esta misma funcionalidad de comunicaciéon a un
costo mucho menor, (por ejemplo skype, la utilizaciéon del servicio SMS y
Mensajeria instantdnea como Whatsapp para teléfonos moviles), la alta
penetracion que han tenido los teléfonos inteligentes y tablets en el mercado, e

incluso por el alto uso del servicio de voz mavil celular por parte de los usuarios.

Las Operadoras de Telecomunicaciones han analizado todo el
planteamiento que se ha descrito anteriormente, concluyendo que el Servicio de
voz por si solo ya no tiene un alto valor y no hay manera de aumentar sus
ingresos debido a éste, lo que las ha llevado a explotar otros servicios,
diversificando su oferta de Productos y Servicios para ser competitivos en el
Mercado y mantener a sus clientes. El principal servicio que pueden explotar es el
video por IP, haciendo que el usuario pase de lo que se conoce como TV Lineal
(el proveedor de contenido decide que se transmite y cuando) a uno no lineal,
donde justamente se le otorga al usuario la potestad de decidir el momento y el
contenido que se va a visualizar. Por esta razon, las Operadoras de
telecomunicaciones estan haciendo esfuerzos importantes para desarrollar el

servicio de TV interactiva en el corto y mediano plazo.

Esta TV interactiva mencionada anteriormente, puede manejarse por parte
de las Operadoras de Telecomunicaciones utilizando una plataforma de IPTV, ya
que la mayoria de ellos cuentan con una amplia plataforma de red desplegada en
su mercado, lo cual hace que les resulte sencillo utilizar esa misma red o parte de
ella para transportar unos datos con ciertas caracteristicas especiales, lo que lleva
como resultado a ofrecer la Television por IP, el cual no es mas que el transporte
del video via IP, tratado como datos ya que es video digital, mediante la red del

Operador de telecomunicaciones.

Aunque todavia muchos lectores de este trabajo piensen que IPTV no ha
llegado masivamente a los hogares y mas que una realidad sea una fantasia de
las telecomunicaciones, sobre todo en paises de América Latina, segun IMS
Research (2011) ha sido tan grande el éxito de las Operadoras de
Telecomunicaciones con este servicio de Television por suscripcion que lleva
alrededor de 36 MM de usuarios captados en 2011 y se espera que para el 2015

se encuentre por encima de 70 MM de suscriptores.
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En esta primera parte del desarrollo del trabajo de grado, se ha analizado
los distintos retos que actualmente enfrentan las Operadoras de
Telecomunicaciones y dan paso a lo que es la Television por IP o conocido
comunmente como IPTV. Puntualizando, a continuacion se resumen los distintos
retos a los cuales se enfrentan las Operadoras de Telecomunicaciones para
apoyarse en IPTV como un nuevo servicio que trae el valor agregado para el

usuario final:

» La evolucién de las tecnologias de acceso al dar paso a soluciones como las
redes PON, han permitido el aumento del ancho de banda en los predios del
cliente que permiten ofrecer servicios que demandan gran ancho de banda
como lo es el video.

2 Los ingresos por voz son cada vez menores, ya que los usuarios utilizan las
redes sociales para la comunicacion, mensajeria instantanea como
Whatsapp en tablets y smartphones, e incluso aplicaciones como Skype,
para realizar llamadas sin utilizar las redes tradicionales.

> Los usuarios cada vez mas exigen contenidos de videos con interactividad,
tienen nuevas necesidades y requerimientos acorde avanza la tecnologia.

> Existen nuevas formas de ingresos, adicional a la renta basica de Internet o
el servicio de voz para los Operadores de Telecomunicaciones, mediante
IPTV. Por ejemplo: insercién de comerciales que solo le interesen a los
usuarios, el patrocinador le pagaria a la Operadora que despliega el servicio
de television y a su vez, éste ganaria por que esta haciendo propaganda a
su producto a un target que realmente esté interesado en comprarlo; esta
publicidad puede ser mediante banners o publicidad interactiva e invasiva en
la programacion del usuario. También se puede incluir la televotacion para
programas como “American Idol”, en vez de enviar un SMS, la familia vota
directamente desde el control de la TV de su casa, gana la familia por
divertirse y las Operadoras por obtener mas ingresos al cobrar este servicio
(Hjelm, 2008).

En este punto vale la pena destacar lo respondido por algunos de los
especialistas en la entrevista (ver Capitulo IV para mayores detalles),
donde se sefala que las Operadoras de Telecomunicaciones pueden
apostar a la diferenciacion o incluso generacion de los contenidos y

segmentarlos en diversos productos cuyas suscripciones generen ingresos

-74 -



UCAB “i";'é::?“;“ sl Capitulo V._ Propuesta de Valor

sostenibles en el tiempo. Por otra parte, podria realizarse la integracion
con diversas aplicaciones que permitan al usuario expandir su experiencia
al visualizar TV, como por ejemplo: redes sociales, aplicaciones de
segunda pantalla, descubrimiento de contenidos, entre otros. Dichas
funcionalidades pueden ser vistas como un servicio de valor agregado o
también ser facturados bajo alguna modalidad. Del mismo modo, los
modelos de negocio asociados al uso y presentacion de espacios
publicitarios tienen que ser explotados como una potencial fuente de

ingresos

» La competencia entre Operadores cada vez es mayor, por lo cual las
estrategias de retencion y satisfaccion de los usuarios se vuelve cada vez
mas importante.

> La habilidad para ofrecer un valor que atraiga y retenga a los usuarios es

clave en la industria de las Telecomunicaciones.

Una vez que se conoce cuales son los factores que han afectado a las
Operadoras de Telecomunicaciones y han hecho que IPTV se convirtiera en una
realidad, entonces se procede a investigar cémo Operadores de
Telecomunicaciones Internacionales han manejado el Modelo de Negocio y

Propuesta de Valor del servicio de IPTV.
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5.2. Manejo del Modelo de Negocio y Propuesta de
Valor del servicio de IPTV de Operadoras de

Telecomunicaciones Internacionales

5.2.1. France Telecom - Europa:

France Telecom es una operadora de telecomunicaciones cuya casa
Matriz se encuentra en Francia, y su propuesta se ha expandido a varios paises,
incluyendo los de habla hispana, como por ejemplo Espafia. Posee una marca
comercial, conocida como Orange, la cual se utiliza para dar a conocer sus
servicios residenciales y empresariales, incluyendo el servicio de TV por IP

manejada con el nombre de Orange TV (http://www.orange.com).

Desde hace un par de afios y sobre todo en los tiempos actuales en que
vivimos, se necesita estar conectado de alguna manera con el mundo que nos
rodea; bien sea para buscar informacidon sobre una pelicula que se esté
transmitiendo en el cine, y comprar el boleto sin necesidad de ir al lugar
(utilizando Internet fijo o movil por ejemplo); leer las ultimas noticias que ocurren
en el momento donde quiera que nos encontremos (utilizando twitter o Internet
por ejemplo); comunicarnos con nuestro jefe y compafieros de trabajo a través de
una video conferencia sin estar presente fisicamente en la oficina (utilizando
Skype o el correo electrénico); conversar con amigos en el exterior a través de
redes sociales como lo es facebook.., en fin, sin importar el estrato social, a nivel
mundial la mayoria de las personas poseen un Televisor y/o al menos un
dispositivo inteligente (teléfono celular, tablet o incluso computador) para
mantenerse informado o entretenido, y France Telecom entiende muy bien esta

necesidad.

Es por ello que su estrategia de mercadeo del servicio de televisiéon se
basa en tener contenido en cualquier dispositivo, 0 como se maneja en idioma
inglés content everywhere, manejando las 3 pantallas: TV, PC y celular o tablet
(Figura 5.1).
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La idea de France Telecom es ofrecer servicios de senales de TV abierta
y VoD en las PC, TV movil en teléfonos celulares inteligentes, adicional al servicio

completo de video que se puede manejar por television (Langrand, “Sin fecha”).

3 PANTALLAS ABARCA EL
MODELD DE NEGOCID DE
ORANGE TV

PC — ey TV
v

=

Figura 5.1._ Manejo de las 3 pantallas para llevar el mismo contenido en plataformas distintas

(Langrand, “Sin fecha”).

De acuerdo a lo manejado por Orange TV, se puede deducir que uno de
los puntos fuertes para captar la atencién del usuario y que el Operador de
Telecomunicaciones debe manejar en su modelo de negocio de IPTV, es el
mantener una amplia oferta de contenido bajo demanda, ya que el VoD

incrementa el margen de ganancia que se pueda obtener por usuario.

La importancia es de tal magnitud con el servicio de television, donde entra
VoD, que el 39% de usuarios se suscriben al servicio de banda ancha de las
Operadoras de Telecomunicaciones soélo por obtener el servicio de video. De
hecho, la temporada de soccer de 2006, Orange TV de Francia obtuvo a 20% de
sus usuarios debido a su oferta exclusiva de canal de dicho deporte (Langrand,
“Sin fecha”).

Adicional al servicio de TV por suscripcion para el hogar, mas de 400.000
usuarios disfrutan de dicho servicio (incluyendo VoD) a través de sus dispositivos

moviles (mobile TV), utilizando 3G como tecnologia de acceso movil.

Otro punto a favor que Langeand de Orange TV observa como clave para
atraer al publico joven a su operadora, son los servicios de musica; incluyendo

canales broadcasting, musica bajo demanda (de ahora en adelante MoD) con el
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mismo estilo de VoD, posibilidad de manejo de favoritos de musica y
personalizacién de canales de radio, los cuales se pueden manejar desde

cualquiera de las tres pantallas: TV, PC o dispositivo movil.

Adicional a los servicios de VoD, Television broadcasting y MoD, Orange
TV utilizé los juegos por TV como servicio adicional para mercadear y ofrecer una
aplicacion distintiva frente a sus competidores, basados en los distintos tipos de
jugadores que podria tener, abarcando cualquier segmento del mercado, bien sea
enfocados para TV, PC o equipos moéviles celulares, donde a su vez el usuario
puede elegir el (los) tipo(s) de juego(s) al(los) cual(les) se quiera suscribir;

manejando un nuevo modelo de negocio (Langrand, “Sin fecha”).

Las aplicaciones de juegos son tan rentables para los Operadores de
Telecomunicaciones que para 2006, unos 350.000 juegos fueron descargados y
facturados para los servicios de telefonia movil celular en Francia, arrojando un

margen de ganancia de mas o menos 50% (Langrand, “Sin fecha”).

Otra variable sumamente importante que hay que destacar dentro de
cualquier solucion exitosa de IPTV, es la EPG. Tal como ha desarrollado la marca
Orange Telecom, su guia de programacion electronica incluye interactividad entre
la programacion que se esté visualizando por parte del usuario y éste, incluyendo
el programa, noticias del mismo y videos bajo demanda relacionados a la
programacion visualizada, tal como aparece en la figura 5.2, haciendo que el

usuario maneje de manera independiente la forma de ver su programa.

Orange sport / Orange cinéma series

| piein &cran

o

G Zapper

Figura.5.2._ EPG con programacion en vivo de Orange TV (STANLEY, 2010)
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Todo el manejo de las nuevas y convencionales aplicaciones, unido con
una integracion completa de las distintas plataformas (TV, PC y manejo de
equipos celulares moviles), le permite al operador de telecomunicaciones una
mayor presencia para el servicio de TV, eso si, esto puede ser logrado mediante
un acercamiento del Operador con un equipo profesional con experiencia en

Media & contenido, dedicado a este ultimo punto (Langrand, “Sin fecha”).
5.2.2 PCCW - Regio6n Asia Pacifico:

PCCW es una de las mas grandes Operadoras de Telecomunicaciones de
Hong Kong que en Septiembre de 2003, se convirtié en la primera empresa en
lanzar el servicio de IPTV comercialmente, conocido como Now TV, utilizando la
misma infraestructura de su red para ofrecer Internet a altas velocidades (Carney
et alls, 2006, pag 17). De acuerdo al periodista de Wall Street, Evan Ramstad, la
ganancia obtenida por PCCW aumentd en un 25% durante la primera mitad de
2005.

PCCW trabaja directamente con los proveedores de contenidos para
ofrecer diferentes precios y planes a sus usuarios. En PCCW el plan de
suscripcion a los canales es diferente, por mes, por semestre o por afo, e incluso
permite la adicion de canales por separado, lo que se conoce como “canales a la
carta” y pagar solo por ellos, sin la necesidad de suscribirse a algun plan
predeterminado que probablemente contenga algunos canales muy interesantes
para el usuario y, otros que simplemente veran muy poco o nunca, por ende dicho
producto se vuelve sumamente atractivo e incluso funciona como un punto clave
para atrapar al usuario. Adicionalmente, esta operadora trabaja con un paquete
sencillo que ofrece Internet+Televisidon a un buen precio, siendo también atractivo

para sus usuarios (Carney et alls, 2006, pag 18).

Para manejar el plan de mercadeo o atraer las ventas, PCCW ofrece planes
que le dan al usuario un gran descuento en canales si se llega a suscribir por un
plazo largo. Por ejemplo, el paquete de Cinemax y HBO llego a costar alrededor de
11.3USD $ por mes y hasta casi 9 USD$ por afio. Aun asi, ofreciendo una amplia
gama de planes por suscripcion (por mes, semestral, anual), VoD o PPV pagos,

canales a la carta, ademas de eliminar cualquier costo fijo por uso del servicio;
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PCCW ofrece a los usuarios que se suscriban al servicio de TV por suscripcion la

instalacion gratuita del servicio incluyendo el STB (Carney et alls, 2006, pag 18).

5.2.3 AT&T y Verizon — Norteamérica:

Para comienzos de 2006, la operadora norteamericana AT&T lanzo el
servicio de TV por suscripcion utilizando una plataforma de IPTV, bajo el nombre de
U-verse, coincidiendo con el resto de los Operadores analizados anteriormente al
llevar una marca propia, a través del cual el usuario accede al video y a servicios de
datos (mediante el televisor) como por ejemplo mercados financieros, clima,
deportes, informacion del trafico... Adicionalmente cuenta con una cantidad de
juegos como ajedrez y Sudoku off-line y on-line, y manejo de las paginas amarillas
a través del monitor del TV. (Pyungho, 2009)

Es tan variada la cantidad de aplicaciones e interactividad que se pueda
manejar en una solucién de IPTV de AT&T, que puede abarcar el compartir
fotografias por la web desde el televisor, hasta ver diferentes programas en una
misma pantalla (canales mosaico) mientras se esta buscando un canal VoD. Y ya
que se menciona el tema de VoD, con este servicio de AT&T se le da al usuario la
posibilidad de realizar la grabaciéon de un show de forma programada remota,
mediante el uso de la computadora a través de Internet o mediante el dispositivo
mévil (Pyungho, 2009)

De acuerdo a la pagina Web de AT&T (www.att.com,2012), esta compaiiia
permite que el usuario disfrute de hasta 430 canales, incluyendo 145 canales en
HD. Para ello, parte de su modelo de negocio se enfoca en dividir su servicio de
IPTV en 6 diferentes paquetes, cada uno de ellos con una cantidad diferente de

canales.

Para comenzar la captura del cliente, U-Verse promociona su servicio de TV
ofreciendo gratis diversos productos que incluyen: por 3 meses canales en HD,
grabador digital, canales Premium como HBO y Cinemax. Para AT&T los puntos
mencionados anteriormente son claves para atraer nuevos usuarios al servicio de la
TV por suscripcion por IP, adicionalmente, también maneja ofertas que incluyen
planes iniciales de servicios quad-play (voz, Internet, TV y servicio movil) con un

descuento si se suscribe por 12 meses; o si se suscribe por menos tiempo en
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servicios de TV e Internet o so6lo TV (recibiendo un menor descuento mensual),
donde el objetivo principal es el capturar nuevos usuarios con los servicios que mas
le interese y mantener a los fieles que todavia no posea todos los servicios
ofrecidos por AT&T; de ahi la mezcla de servicios en los diferentes planes

(www.att.com, 2012).

Buscando diferenciarse, AT&T utiliza una especie de alianza con la
compania de Xbox 360, y le permite a los usuarios disfrutar del servicio de IPTV
sin necesidad de un STB.

Figura 5.3._ Xbox 360 que funciona como STB para IPTV de AT&T (www.att.com, 2012)

Ademas, para mantener esa diferencia notable, también posee un atractivo
control remoto diferente a los tradicionales, ya que trabaja con RF (mediante
adaptador USB) y no con infra-rojo como tecnologia de acceso, lo cual permite
atravesar paredes y manipular el STB, TV y dispositivos adicionales (con la gran
cantidad de codigos RF que posee), sin tener que apuntar directamente al

dispositivo (www.att.com, 2012).
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Figura 5.4._ Control remoto de AT&T para el servicio de IPTV - TV Point Anywhere RF Remote

Control (www.att.com, 2012)

A continuacién se muestra una tabla comparativa que incluye las

caracteristicas principales de cada plan de U-Verse valido para Enero de 2012:

Tabla 5.1._ Comparacion de paquetes de TV ofrecidos por AT&T (www.att.com, 2012)

Paquetes U450 U300 U200 U100 U- U-basic
Family
Precio 1173 84% 69% 59% 54% 19$
/mes
Descrip. -430 -360 -270 -210 -130 Incluye
canales canales canales canales canales, solo
-paquete -paquete -paquete -paquete incluye canales
U300 U200 U100 U200 canales locales
mas mas mas mas para la como
paquetes paquete paquete paquete flia como CBS,
de HBO adicional adicional adicional Disney, abc...
y -1 STB -1 STB animal
Cinemax HD y HD planet...
-paquete grabador
de
deporte
-145
canales
en HD

Por otra parte, se encuentra el servicio de IPTV ofrecido por Verizon
desde el 2005, utilizando fibra 6ptica, conocido bajo la marca de FIOS-TV (Fiber
optic service TV), cuyos productos y servicios son muy parecidos al ofrecido por
AT&T, con pequefias variantes que a continuacion se explica

(http://www22.verizon.com/home/fiostv/, 2012).

FIOS-TV ofrece a sus usuarios planes que manejan mas de 380 canales
de TV digitales y 110 en Alta Definicion (HD), ademas de canales deportivos en
3D (cuya transmision por tierra sélo es posible utilizando fibra dptica, el Televisor

en 3D y los lentes los necesita adquirir por su cuenta el usuario).
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Al igual que con AT&T, los usuarios de Verizon pueden prescindir de un

decodificador y en vez de ello, utilizar su Xbox 360 (junto con una aplicaciéon dada

por la empresa), tal como se observa en la figura 5.5, junto con la guia de

programacion ofrecida.

Real Tir
Bal Mat

[ | o s

—
A warak
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Figura 5.5._ Guia de Programacion y Xbox 360 (como STB) ofrecido por Verizon

(http://www22.verizon.com/home/fiostv/plans/, 2012)

Los planes para atraer a los usuarios a utilizar todos sus servicios (no solo
TV por suscripcion, sino ademas voz e Internet) son variados, y Verizon otorga

descuentos si toman los planes de servicios 3-play, por ejemplo.

En la figura 5.6 se muestran los 3 planes basicos de IPTV que, para Junio

de 2012, FIOSTV de Verizon ofrecia a sus usuarios.
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Figura 5.6._ Planes de TV por suscripcion ofrecido por FIOS TV de Verizon

(http://www22.verizon.com/home/fiostv/plans/, 2012)

Adicionalmente y al igual que France Telecom, Verizon ofrece el manejo

de las 3 pantallas para “ver contenido en donde sea, yendo a donde sea” a través

de su tecnologia de entretenimiento movil, para el celular sin costo alguno y

también para la PC.

Connect to your entertainment from anywhere

Enjoy the latest blockbusters, family movies, and Il from the of your TV, laptop, or smartphons.

Happy Feet Two now showing on F¥OS On Demand with Flex View.

FLEXVIEW

Appearing on a device near you

26 Fias View litle
here, walch-am

e o
enterlainment technology.

BEE FLEX VIEW IN AGTHIN

Varizon MY FiOS: The new simple app for on-the-
go people

Figura 5.7._ Manejo de las 3 pantallas (TV, PC y mévil) por FIOS TV de Verizon

(http://www22.verizon.com/home/fiostv/plans/, 2012)

Un punto estratégico de mercadeo que vale la pena acotar, es la atencion

personalizada que se le da al actual o futuro cliente (sin importar el dia o la hora

de acceso a la web de Verizon), ya que al entrar a su pagina Web para revisar los

planes de TV, colocan la disponibilidad del servicio “chateo en vivo” con uno de

sus representantes, para dar sugerencias al usuario sobre los productos que

puede adquirir (Figura 5.8)
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Figura 5.8._ Chateo en vivo entre un cliente y un representante de Verizon para obtener sugerencias

sobre los planes ofrecidos (http://www22.verizon.com/home/fiostv/plans/, 2012)

5.3 Productos y servicios que inciden en la propuesta
de valor del servicio de TV por suscripcion utilizando

una plataforma de IPTV

La idea del punto anterior (ver punto 5.2) al analizar modelos de negocios
de diferentes Operadoras de Telecomunicaciones que operan a nivel mundial,
donde cada uno de ellos abarca un publico con caracteristicas especificas a su
propia cultura, tiene como finalidad deducir los puntos claves que se pueden
considerar en una Propuesta de valor de un mercado emergente para Operadoras
de Telecomunicaciones, como es el servicio de television por suscripcion a través
de IPTV. Si adicional a esto se le suma la informacion obtenida por los
especialistas nacionales e internacionales y potenciales usuarios venezolanos del
servicio de IPTV, se obtendra un resultado mucho mas dirigido a lo que el publico

espera obtener, principalmente enfocado en el mercado Venezolano.

Para los familiarizados con el mundo de la TV por suscripcion, no es
secreto que los productos y servicios manejados en IPTV, por lo general superan
a las ofrecidas por las cableras, y los Operadores de Telecomunicaciones pueden

tomar ventaja de ello para atraer clientes para el servicio de TV a través de IPTV.

Debido a lo descrito anteriormente, esta parte del analisis se enfoca en las
respuestas dadas (en el cuestionario) tanto por los potenciales usuarios del
servicio de IPTV del territorio Capital de la Republica Bolivariana de Venezuela
como por los especialistas nacionales e internacionales entrevistados, mostrando
cudles son los servicios basicos que el Operador de IPTV debe ofrecer y cuales
serian los nuevos servicios y productos de TV que le agregarian un valor adicional
a la nueva Propuesta de de Valor de los Operadores de Telecomunicaciones que

quieran desplegar IPTV.
Como resumen, se tiene que los puntos mas relevantes, que deben

formar parte de la Propuesta de Valor del Servicio de IPTV de un Operador de

Telecomunicaciones en Venezuela, son:
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» Darle un nombre comercial al producto, marcando diferencia y haciendo
branding del mismo (por ejemplo: FIOS-TV es el nombre producto de TV

dado por Verizon, mientras que el servicio realmente es el de IPTV)

» De acuerdo a lo analizado con los especialistas entrevistados y lo
investigado en el mercadeo de Operadoras Internacionales, es de suma
importancia ofrecer amplios planes de tarifas que incluya la paquetizacién
de productos, donde existan descuentos al suscribir varios productos de la
Operadora de Servicios (Internet + Voz+ IPTV para el hogar y TV mévil)

» Canales a la Carta (suscripcion solo a canales deseados por el usuario), o
incluso de un canal propio donde el usuario decida por espacio de tiempo
la programacion que disfrutara. Este producto es clave, de hecho el 84%
de los usuarios entrevistados coincidid en estar Totalmente de acuerdo y
De acuerdo, en la alta importancia que tiene este producto, por ello se

debera incluir dentro de la Propuesta de Valor.

» Servicio Técnico especializado que atienda rapida y eficazmente el

problema del usuario.

» Modelo de las tres (3) pantallas o también conocido como el producto
“‘multipantalla”, que permite ver television no sélo en la pantalla de la TV

sino ademas en el dispositivo mévil (tablets y smartphones) y la PC
» Oferta de una amplia parrilla de programacién (diversos canales)

» Acceso al servicio de Internet desde el TV, servicio conocido comunmente
como Walled garden (paginas web financieras, de compras, deportes,
interaccion con usuarios ofreciendo informacion sobre el clima de la
localidad y el trafico en tiempo real, etc), adicional, es importante incluir a
las redes sociales como twitter y facebook dentro de las paginas del
Walled garden

» Juegos en linea pudiera manejarse, pero no como un servicio clave, ya

que no es relevante para los especialistas y les resulta indiferente a los

potenciales usuarios del mercado venezolano.
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» Atractiva, Intuitiva e Interactiva EPG (Guia de Programacion Electrénica).
De acuerdo a los especialistas, la Interactividad es clave para los usuarios,
es lo que ellos demandan actualmente y por ello la importancia del
desarrollo de una EPG interactiva; tanto es asi, que los mismos
potenciales usuarios lo ven de esta forma, de hecho un 84% de ellos

consideran de alto valor una EPG Interactiva y atractiva.

— L )
TV GUIDE ONDEMAND MY ACCOUNT

L ALLcHanners  ECH LFESTYLE. ]
Pl saiancan. JECE Mmusicrapio. ]
Rl mews. W seoRis. ]
W EncerTanment  JECW ks ]

e Thimiru (2006] is a Tamil fim
E t%’ directed by debutant Tharun Gopl.
[ " " The fim stars Vishal, Reema Sen,
EpllN LA ShriyaReddy, Kiran, L M. Vilayan,
— e sve | SO Ko Jayan and Viadivelu

0800 059 1010 24hrs Customer service www.vxcom.co.uk

Figura 5.9. Ejemplo de EPG (www.vxcom.co.uk, 2013)

» Tanto para los usuarios como para la respuesta dada por los especialistas,
los productos considerados como basicos son esenciales: Recordatorio de
programa, VoD, TSTV (retroceso de un programa en vivo) votado por un
45% de los encuestados, amplia oferta de canales HD votado por un 54%
de los potenciales usuarios encuestados; grabacion programada (y se
debe afadir la grabacidon remota utilizando los dispositivos méviles) y
control parental por canal votada ambas con un 35% de los potenciales

usuarios encuestados.
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Figura 5.10. Producto TSTV (Proveedor Chino, 2013)

» Variadas aplicaciones y productos como canales mosaico (multiples
canales en una misma pantalla) sumado con una interactividad hacia el
cliente que, paralelamente, pueda buscar alguna informacién de un
programa, compartir fotos en la Web desde el TV, comprar peliculas por el

movil para ser vista en el TV del hogar en un tiempo determinado.

» Finalmente PiP tiene que ser uno de los productos que inicialmente se
encuentren dentro de la Propuesta de Valor, ya que aunque la mayoria de
los potenciales usuarios de la region Capital en Venezuela respondieron
que les era indiferente el mismo, se puede deber a que ningun proveedor
comercializa este servicio y la necesidad no ha sido creada. Una vez
ofrecido PiP y creado la necesidad de uso, el producto pasara a ser clave
dentro de la propuesta de valor de IPTV en Venezuela, dandole ventaja a

los Operadores de Telecomunicaciones frente a las cableras tradicionales.

BlBIC]
NEWS 24

Figura 5.11. Producto PiP (Proveedor Chino, 2013)

» Otro de los productos mencionados por los especialistas y utilizado por las
Operadoras de IPTV es la Televotacion, dandole interactividad al usuario y
ademas tomando ventaja de ello para obtener ganancias; por ejemplo,

cambiando la votacion de SMS a Televotacion.
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Figura 5.12. Producto Televotacion (Proveedor Chino, 2013)

» El servicio de Video llamada / Video conferencia, que inicialmente en el
mercado venezolano (por tener tantas empresas extranjeras trabajando
que dependen de su Casa Matriz, por ejemplo China y Rusia), se podria
comenzar como un servicio dirigido principalmente a las empresas, y de
ser demandado por los usuarios naturales, se podria expandir el servicio

hacia ellos también.

» Incluir servicios que combinen el contenido con informacion para el
usuario, donde se pueda explotar la publicidad personalizada de acuerdo a
la preferencia de canales por ejemplo (bien sea publicidad en forma de
banner o simplemente en el canal donde se encuentre al ofrecer

publicidad relacionada al mismo)

» Diferenciacion al momento de vender el producto de TV, teniendo una
atencion directa al cliente desde la comodidad de su hogar (por ejemplo en
chat en linea con un Consultor de ventas como lo ofrece Verizon), ademas
de la publicidad personalizada de acuerdo al canal que se esté disfrutando
por parte del cliente, manejando un Marketing dirigido tal como lo
menciond anteriormente los especialistas y se mencioné en el punto

anterior.

» Utilizacion de cénsolas de video juegos (ejemplo Xbox 360) como STB
para disfrutar del servicio de IPTV, para ello es importante realizar una

integracién o negocio con un partner de cénsolas de video juegos; sin
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embargo, este producto es algo que se pueda ofrecer una vez que el
servicio de IPTV ya esté bien posicionado por la Operadora de
Telecomunicaciones en Venezuela, ya que la integracion a nivel de
sistema no es sencilla y se debe evitar cualquier retraso en el lanzamiento
del servicio de IPTV.

» Ofrecer producto diferenciador como es el caso de un control remoto
basado en RF, donde el usuario no tiene que apuntar directamente al STB
para realizar cualquier manejo o peticion del servicio de TV, al igual que en
el caso anterior, este producto se puede ofrecer una vez que el servicio de

IPTV ya esté bien posicionado por la Operadora de Telecomunicaciones.

» Aunque las compras por TV es un servicio sumamente interesante e
importante para muchos usuarios (como lo expresaron en las encuestas) y
Operadores Internacionales, en Venezuela el servicio no estd maduro y no
se tiene el manejo para la integracion entre una 3ra compafia con el
Operador de Telecomunicaciones, donde se controle el tema de
facturacioén, pedido... Este servicio podria ser un valor agregado que se
pudiera incluir un par de afnos después de lanzado el servicio de IPTV

comercial.

Headlines Team Profiles

Use 4» & OK to select a v to read more

Figura 5.13. Producto compras por TV (Proveedor Chino, 2013)
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5.4 Segmentacion de productos por clientes

El poder identificar el mercado objetivo por parte de cualquier empresa
siempre es clave, y mas aun si se puede segmentar por clientes los distintos
productos de un mismo servicio de IPTV, por ejemplo: por usuarios residenciales o

corporativos, usuarios regionales....

Anteriormente se mostraron los diversos productos y servicios de IPTV que
una Operadora de Telecomunicaciones puede ofrecer en el mercado venezolano,
ahora la idea sera identificar cuales productos se ofreceran por clientes para hacer

mas efectivo el mercadeo.

La idea por parte de la Operadora, tal como lo mencionaron los
especialistas en las entrevistas, es poder apostar a la diferenciacion o incluso
generacién de los contenidos y segmentarlos en diversos productos, cuyas

suscripciones generen ingresos sostenibles en el tiempo.

Venezuela, al estar compuesto por una poblacion mayoritariamente joven,
tal como lo muestran las encuestas a los potenciales usuarios de la region
Capital, las ofertas de productos deben estar enfocadas principalmente a usuarios
entre 26 y 43 afios, al igual que el Marketing que se utilice empleando Web 2.0

por ejemplo, ya que la mayoria de este grupo posee twitter y facebook.

Es por ello, que utilizando el apoyo dado por el panel de especialistas
obtenido mediante las entrevistas, y lo analizado durante todo el trabajo, a
continuacion se muestra un resumen identificando el Producto/Servicio y a quién

podria estar dirigido en el comienzo del lanzamiento del Servicio de IPTV.
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Tabla 5.2._ Productos/Servicios y su Mercado (Fuente propia)

Producto/Servicio Mercado dirigido
Canales a la Carta Usuarios residenciales: Familiar (todas las
edades)
Multipantallas (PC, Tablet, TV, Usuarios residenciales: Profesionales (rango
smartphone), TV everywhere entre 26 y 43 afos)

Walled garden (utilizacién de la Web Usuarios residenciales: Familiar (publico entre 13

por medio de la TV) y 43 afos)

Video conferencia Usuarios empresariales

PiP, TSTV, VoD, TVoD, Canales HD, | Usuarios residenciales: Familiar (publico entre 13
recordatorio de programa y 43 anos)

EPG interactiva vy publicidad | Usuarios Residenciales: dirigido y divido por la
personalizada region o ciudad a la cual se esté ofreciendo el
Servicio de TV, cuyo disefio sera independiente
entre una ciudad y otra, ademas de ser enfocado

en un publico entre 26 y 50 afios)

Canales Mosaicos Usuarios Residenciales: Familiar (rango entre 26
y 43 afos)
Televotacion Usuarios Residenciales: dirigido y divido por la

region o ciudad a la cual se esté ofreciendo el
Servicio de TV. Familiar (rango entre 26 y 43

afnos)

Facturas personales Familiar (publico entre 30 y 60 afos)

Mobile EPG (posibilidad de grabacion | Usuarios residenciales: Profesionales y

remota y compra de peliculas | estudiantes (rango entre 18 y 60 afos)

utilizando la PC o el movil)

Lo analizado anteriormente, dara una base mas solida para realizar la
Propuesta de Valor del Servicio de IPTV enfocada en los Operadores de
Telecomunicaciones Venezolanos, que podran utilizar esta informacién para su

lanzamiento comercial inicial.
5.5 Disefio de la Propuesta de Valor
En este punto se cierra el trabajo de grado y se presenta finalmente la

Propuesta de Valor para el Servicio de IPTV que las Operadores Venezolanas

pueden utilizar, e incluso probablemente customizar, para el lanzamiento
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comercial del mismo. La propuesta antes mencionada, ha sido disefiada bajo el

siguiente esquema:
5.5.1 Razén de la Empresa

5.5.2 Analisis Situacional enfocado en las TELCO venezolanas (se incluye
las 5 Fuerzas Michael Porter)
» Entorno competitivo Actual: Competencia del Mercado de
TV por suscripcion en Venezuela (sustitutos y posibles
nuevos competidores)

» Consumidor
5.5.3 Escenario probable que se utilizara para disefio de la Propuesta

5.5.4. Propuesta de valor novedosa

5.5.1 Razon de la Empresa

Venezuela cuenta con una de las Operadoras de Telecomunicaciones
reconocida Internacionalmente, que ofrece servicios de Voz, Datos alta velocidad,
video mediante DTH, datos a mercados empresariales entre otros. Si se toma en
consideracion que tiene una amplia red cableada desplegada a nivel nacional y
tiene una alta penetracion de los diferentes servicios, le puede resultar
sumamente conveniente desplegar su servicio de TV por IP (ya que es
complemento al Servicio de TV utilizando la solucién DTH), empleando su misma
infraestructura de red y, llegando a casi todos aquellos usuarios que ya disfruten

del servicio de voz e Internet.

5.5.2 Anaédlisis Situacional enfocado en las TELCO

venezolanas

» Entorno: En Venezuela se comenta extraoficialmente, que la penetracion
de la TV por suscripcion abarca mas del 50% de la poblacion, incluyendo
la utilizacion de elementos (antenas y decodificadores) ilegales que utilizan

los canales de satélite que se encuentran desencriptados. Si a ello se le
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suma la falta de una buena programacion en los pocos canales nacionales
de television abierta, la TV por suscripciéon se vuelve necesario para los
consumidores y, tal como se analizé en el punto 5.1 y lo obtenido por los
especialistas, un nuevo mercado a explotar para la obtencion de nuevos

ingresos por parte de las Operadoras de Telecomunicaciones.

Aunque la mayoria de los potenciales usuarios encuestados estan
satisfechos con su proveedor de servicio de TV, también es cierto que la
mayoria de ellos se cambiaria de proveedor si éste le ofrece una mayor
cantidad de productos y servicios por el mismo precio, ya que existen
necesidades que no han sido del todos cubiertas por los proveedores

actuales y pudieran satisfacerse mediante IPTV.

En Venezuela, existen varias empresas que ofrecen el servicio de TV por
suscripcion via cable (como por ejemplo Supercable, NetUno e Inter) y via
satélite (como por ejemplo DirecTV, Inter, Movistar y Cantv). Las empresas
se han dado cuenta que el servicio de TV por suscripcion en Venezuela es
rentable por los diversos motivos que se ha explicado anteriormente, pero
mas aun, es muy lucrativo dicho servicio empleando una solucion satelital,
ya que permite ofrecer el servicio a todo el pais por el medio utilizado y
evitando la extensa construccién de una planta externa costosa, ademas
del tiempo que eso implica para poder salir al mercado. Sin embargo, el
problema que enfrentan los operadores mencionados anteriormente, se
basa en que no todos pueden llegar a los predios del usuario para ofrecer
el servicio (por ejemplo los operadores que utilizan como medio fisico el
cable), y los que utilizan la solucién satelital, no pueden ofrecer la amplia
gama de productos/servicios con los cuales cuenta IPTV, cuyo medio de
acceso por el cual se transmitira el video, es el mismo que ya tienen
desplegado nacionalmente los Operadores de Telecomunicaciones (por
ejemplo, Cantv en Venezuela).

Manejando las 5 fuerzas de Porter que se muestran en la figura 5.14, se
muestra en escenario competitivo actual que tendrian la Operadoras de
Telecomunicaciones en Venezuela al lanzar el servicio de IPTV. Por ello,
es de suma importancia conocer el poder de negociacion que tienen
dichos Operadores, que quieren lanzar el servicio de IPTV, con los

compradores y proveedores del medio, analizado a continuacion.
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Tal como se mostrd en el marco metodoldgico, el poder de negociacion de
los compradores se enfoca en el juego de la oferta y la demanda que tiene
que manejar la industria, donde dichos compradores pueden llegar hasta
cierto punto, a obligarlos a disminuir los precios, exigiendo calidad, entre
otros; lo cual tiene que ser considerado por Los Operadores de
Telecomunicaciones. Para el caso del servicio de IPTV, los compradores
que entran en juego son: Usuarios residenciales (Personas Naturales),
Usuarios empresariales (Instituciones/Empresas Publicas vy Privadas) y
3th Party companies para publicidad (anuncios publicitarios de otras

empresas dentro de la Guia de Programacion Interactiva)

Otro de los puntos importantes dentro de las 5 fuerzas de Michael Porter,
es el poder de negociacion de los proveedores para el Servicio de IPTV de
los Operadores de Telecomunicaciones, donde entran los proveedores de
plataformas de IPTV y STB, proveedores de contenido y empresas que
estén dispuestas a hacer alianzas con la Operadora para vender

directamente un producto (distinto a lo que es la publicidad).
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Marco Legs >Dinitel
- Existen bameras para e
desembolsode divisas.
AMEMAZAS
b.e b.s

PROVEEDORES

»Soluciones de
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COMPETENCIA
ACTUAL (RIVALIDAD)
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Ericsson, Huawei) »Movistar (Personas Maturales)
*Super Cable #Usuarios
> Proveedor de * Inter Er:;?iﬁ?ﬂalesﬂzm
raereee (canales Aumento de costos! * Netino, 5 Piblicas y Privadas)

extranjeros en
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HBO, Warner, Fou...)

» 3th
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Figura 5.14. Entorno competitivo actual para el servicio de IPTV (Fuente propia)
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» Consumidor: En Venezuela, si bien es cierto que existe una variada opcion
para el servicio de TV por suscripcidon, también es cierto que la mayoria de
los Operadores de TV ofrecen casi lo mismo al mismo precio, existe
diferencia en cuanto a guia de programacion e Interactividad se refiere, y en
cuanto a la relacion precio/valor. De hecho, todas los productos/servicios
enfocados a la TV por suscripcion no se han mostrado en el pais, y algunos
de los proveedores ni siquiera llegan a todos los hogares; de alli la ventaja
que podrian tener los Operadores de Telecomunicaciones con el despliegue

de su red a nivel nacional para dar el servicio de IPTV.

5.5.3 Escenario probable que se utilizara para disefio de la

Propuesta

Para disefiar la propuesta de valor de IPTV, se tiene que trabajar en un
escenario probable, donde se muestren las Oportunidades que se presentan, las
posibles amenazas a enfrentar, las fortalezas requeridas y finalmente, las
debilidades a ser reducidas. A continuacion, en la tabla 5.3, el escenario probable

bajo el cual se disefiara la Propuesta de Valor:

Tabla 5.3._ Escenario probable para la Propuesta de Valor de IPTV (Fuente propia)

Escenario Probable (para Operadora de Telecomunicacionesen Venezuela)

OFORTUNIDADES QUE SE PRESENTARIAN: FORTALEZAS REQUERIDAS:

#Empleo delamisma Red (medio de acceso) desplegado »Equipamiento facil de utilizar (intuitivo). Tanto STB como EPG
nacionalmente para ofrecer el servicio de Voz.

_ L # Buena parrilla de programacion (que incluya amplia opciones
#Abarcar el mercado de clientes que estd insatisfecho con el de canales y productos/ servicios analizado en el punto 5.3)
servicio que le presta su actual proveedor de servicio

# Capacidad de segmentar productos por clientes, sefialados en

» Afraer a los usuarios satisfechos con su Operador de TV el punto5.4

actual, ofreciendo los nuevos productos/servicios que no han

sido dados por el resto de los Operadores de TV (analizado » Departamento de mercadeo capaz de realizar campafias

enelpunto5.3), ya que tecnoldgicamente no pueden eficaces para dar a conocer la compafia el e producto
POSIBLES AMENAZAS A ENFRENTAR: DEBILIDADES A ELIMINAR O REDUCIR:

»Restriceion de divisas » Poca experiencia en el mercado

» Aumento de precio del equipamiento (lo cual puede hacer »Largos plazos de espera paralarecepcion de STB

Que s& aumente el precio a los usuarios) » Los pagos a proveedores se realizan en moneda extranjera

# Los proveedores de contenidos aumentan el precio de los
canales
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5.5.4. Propuesta de valor novedosa de IPTV

Tomando en consideracién todo lo analizado durante el trabajo de grado,
se ha desarrollado la nueva propuesta de valor para IPTV que los Operadores de
Telecomunicaciones venezolanos (e incluso Internacionales que tengan puntos
similares al publico venezolano), pudiera utilizar para lanzar el servicio de TV por

suscripcion de manera exitosa.

En la figura 5.15 se muestra la Propuesta de Valor para el servicio de
IPTV, enfocada en productos al alcance del cliente con acceso alambrico e
inaldmbrico, comparado con la propuesta de valor tradicional de los Operadores
de TV por suscripcion, donde se colocan los puntos imprescindibles que seran
claves para el lanzamiento comercial del servicio de TV por suscripcion, tanto

para captar a los usuarios como para mantenerse en el tiempo, ellos son:

» Precio: debido a que algunos proveedores, como son los proveedores de
contenido, son iguales tanto para los Operadores de TV por suscripcion
como para los Operadores de telecomunicaciones, el precio no tiene un
alto valor de impacto en la propuesta, aunque haya que cuidarlo al
momento del lanzamiento del servicio de IPTV.

» Nuevos productos y servicios: si bien es cierto que algunos Operadores
de TV por suscripcion tienen productos o funcionalidades novedosas de
TV, en Venezuela no se comparan con los que puede ofrecer IPTV con su
plataforma; incluso existen proveedores de TV por suscripcidon que lo que
ofrecen es so6lo un conjunto de canales internacionales (sin EPG ni
funcionalidades novedosas). Dichos productos/servicios se han analizado

en el punto 5.3

» Amplia parrilla de programacion: los canales a ofrecer, calidad vy
cantidad, es de importancia para un usuario, que es tomado en cuenta por
todos los Operadores de TV por suscripcidn existente y debera ser tomado
en cuenta por la Operadora de Telecomunicaciones que ofrecera el

servicio a través de IPTV.

» Planes con canales a la carta: tal como se analizé en el punto 5.3 y

debido a la respuesta obtenida por los usuarios y especialistas en la
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materia, los Operadores de TV por suscripcion que se encuentran en
Venezuela practicamente no toman este punto en consideracion y no
ofrecen este producto que se explicé en el punto 5.3, a diferencia de IPTV

que tiene la infraestructura para hacerlo.

» Paquetizacién de voz, datos y video: El hecho de poder crear un
paquete que le permita al usuario tener todos los servicios basicos (voz,
datos y videos), sin tener que buscar a un proveedor por cada servicio
deseado, es una ventaja por parte del Operador que lo ofrezca y una
necesidad cubierta para los usuarios, que probablemente gozaran de
promociones al tener todos los servicios de la Operadora (tal como lo
ofrece Inter en Venezuela). Sin embargo, la mayoria de los Operadores de
TV por suscripcibn no cuentan con este tipo de productos de
paquetizacion (ya que no cuentan con todos los servicios basicos), que
para la Operador de Telecomunicaciones le resulta muy sencillo al poseer

todos los servicios mencionados anteriormente.

» Modelo de 3 pantallas (TV, PC y smartphones / tablets): Tal como se
analizé en el 5.3, el modelo de 3 pantallas es clave y una ventaja
competitiva que solo el Operador de Telecomunicaciones, con una red de
acceso alambrica e inalambrica, puede ofrecer a sus usuarios y que
ningun Operador de TV por suscripcion en Venezuela lo ha ofrecido

todavia.

» Innovador EPG (Interactiva): La EPG, tal como lo mostraron tanto los
potenciales usuarios encuestados como los especialistas entrevistados, la
Interactividad y el look and feel de la misma es clave para el lanzamiento
del servicio. Algunos Operadores de TV por suscripcion no lo toman en
cuenta, pero otros si como lo es en especial DirecTV, cuya EPG tiene la
posibilidad de ver en el tiempo la programacion que habra durante las
préximas horas e incluso dias, buscar alguna pelicula, mostrar como
funcionan los productos o aplicaciones que ofrecen, entre otros, de
manera muy intuitiva que es apreciado por los usuarios. Por ello la
Operadora de Telecomunicaciones que lance el servicio de IPTV, debe

tener en consideracién este punto de alto valor.
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» Segmentacion de productos por clientes: A diferencia de los
Operadores de TV por suscripcion actuales en Venezuela, IPTV cuenta
con la infraestructura y solucion para poder realizar la segmentacion de
productos por clientes, mostrado en el punto 5.4, lo cual es de alto valor

para la nueva propuesta de IPTV.

» Facil y rapida instalaciéon del servicio: para un Operador de
Telecomunicaciones, le resulta sencillo la instalacion del servicio de IPTV,
ya que la planta externa esta completamente desplegada (debido a los
anteriores servicios ofrecidos como voz e Internet), llegandole a todo el
publico que ya posea el servicio de Voz, por ejemplo; sdlo seria necesario
el despliegue del cable desde el mdédem del hogar a los televisores. Caso
contrario ocurre con los Operadores de TV por suscripcion, los cuales
tienen que realizar instalaciones de antenas satelitales y su respectiva
alineacion o, realizar el cableado desde la antena (en caso de que ya

exista en el edificio) hasta cada uno de los televisores del hogar.

» Nombre comercial de Impacto: Este punto no resulta de importancia
para la mayoria de los Proveedores de TV por suscripcion, y el Operador
de Telecomunicaciones puede sacar provecho de ello para mercadear el
Servicio de TV (tal como lo han hecho el resto de Operadores de

Telecomunicaciones Internacionales analizados en el punto 5.2).

» Venta a través de chat en linea: actualmente en Venezuela y en el
mundo, la penetracion del servicio de Internet ha hecho que el mismo sea
un servicio basico para las personas y utilizado diariamente por las
mismas, por ello el Operador de Telecomunicaciones puede sacar
provecho de ello y mercadear el servicio de IPTV a través de Chat en
Linea como lo ha hecho Verizon, y tomando en cuenta que ningun

Operador de TV por suscripcion lo ha implementado.

» Equipos de usuario de alta tecnologia: decodificadores pequefios y de

diseno llamativo.
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Propuesta de Valor novedosa

Propuesta de Valor de operadoras de TV por suscripcion actual Propuesta de Valor de IPTV

Precio Amplia parrilla Paquetizacion Innovador P -
: dg dg servicios Look&feel de iiggllgcl;gﬁlgzl Venta a
programacion (Voz, datos, laEPG senvicio (Evitar través de
video) (Interactividad) tediosa Clr]at en
. " inea

Nuevos Planes con Modelo de 3 instalacién) }
productos/servici canales a la carta pantallas Equipos de
os en la EPG (TV, PC, Segmentacion de Nombre usuario de

(ver punto 5.3) Smartphone/ productos por comercial de alta
tablet) clientes (ver Impacto tecnologia

punto5.4)

-100 -



UCAB “iif',f::f“;“ sttie Conclusiones
CONCLUSIONES

Tomando en cuenta la Propuesta de Valor desarrollada, se observa que en
pleno siglo XXI, los paises desarrollados y en vias de desarrollo demandan nuevos
y mejores servicios. Por ello, en un medio como el de las Telecomunicaciones que
cambia constantemente, requiere que sus Operadores apunten a ese cambio para
mantener la fidelidad de sus clientes y atraer a los nuevos, y uno de estos cambios
es el tipo de servicio que ofrece.

Es asi como el video se convierte en una pieza clave para el Operador de
Telecomunicaciones, el cual aunque no tenga la experiencia en el servicio de la TV
por suscripcidén, cuenta con una serie de ventajas tecnoldgicas que le permitira

desplegar el servicio de forma rapida y competitiva.

Uno de los puntos mas importantes demostrado en el desarrollo de la tesis,
tiene que ver con la pregunta sobre si le sera rentable al Operador de
Telecomunicaciones, y si tendra posibilidad de éxito, el lanzar el servicio de IPTV, y
la respuesta es si; el por qué, debido a que estos Operadores cuentan con la
posibilidad de reutilizar toda su infraestructura de red, incluyendo la planta externa
(bien sea de cobre o fibra en el mejor de los casos), para entregar el servicio y
enviar el video en forma de datos a los usuarios que ya cuenten con el servicio de
voz o datos de la compafia. Esto quiere decir que, el Operador se ahorrara el
trabajo tedioso de despliegue de red y le permitira llegar mas rapido al mercado.
Por otra parte, si adicional al sencillo despliegue del servicio se afiaden los
innovadores y competitivos productos que puede ofrecer IPTV junto con una nueva
Propuesta de Valor, el éxito se puede garantizar con el tiempo, en especial en
Venezuela donde la competencia de TV por suscripcion es medianamente alta y el
tiempo ayudara a la Operadora de Telecomunicaciones a captar a los usuarios
siguiendo la Propuesta desarrollada.

Las ventajas que se hacen mencion a lo largo del trabajo de grado, en
cuanto a reutilizacion de red para el despliegue del servicio junto con los productos
a ofrecer descritos en el capitulo 5, y especificamente enfocado en la Propuesta de
Valor descrita en el punto 554, le va a permitir a los Operadores de
Telecomunicaciones ofrecer el servicio de TV con superioridad respecto a la
competencia, pero es necesario y esencial que el Operador conozca esa

superioridad y mas aun, la forma de cémo puede dar el servicio agregando valor a
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los clientes para atraerlos y quitarlos de los competidores que ya han abarcado el

mercado.

Sin embargo, en este punto se debe de tener cuidado, ya que dentro de la
Propuesta a ofrecer en IPTV se recomienda una amplia parrilla de programacion,
donde el contenido (que se realiza con proveedores internacionales y pago en
divisa extranjera) es clave. En un pais como Venezuela, donde existe el control
cambiario, no es tan sencillo para los Operadores conseguir las divisas necesarias
a tiempo para cumplir con sus proveedores de contenido, lo cual es un factor que
pueda afectar el servicio de IPTV y el éxito del lanzamiento si no se solventa a

tiempo con el ente cambiario o se llega a un acuerdo previo con los proveedores.

Adicional a lo comentado, la situacion politica también interviene en la
parrilla de programacion, y si el Operador pertenece al gobierno actual, es probable
que la parrilla de canales se ajuste a sus ideales y politicas, lo que pueda traer
como consecuencia la disminucion de calidad para competir con otros Operadores

de TV por suscripcion.

Continuando con el riesgo que trae consigo el tema politico-financiero, la
restriccion de divisas también puede afectar la adquisicion de equipos de suscriptor
(decodificadores o STB) por parte del Operador, lo cual hara que las ventas del
servicio tengan que disminuir y el alcance a los usuarios sea menor. Lo
recomendable en este caso, sobre todo en Operadores de Telecomunicaciones de
Venezuela, es crear una fabrica nacional donde se produzca y se ensamble los

equipos terminales, eliminando la necesidad de importarlos.

Por otra parte, una Propuesta de Valor para el servicio de IPTV, como la
desarrollada anteriormente, tiene que estar tropicalizada al pais donde se realice el
despliegue (lo cual incluye adaptarse al marco legal del pais, incluyendo el manejo
de leyes de telecomunicaciones; necesidades especificas de sus habitantes...) -
aunque no se descarta que la propuesta sirva de apoyo para otros — ya que los
usuarios forman parte esencial dentro de la creacidon de la misma y ellos tienen

diferentes necesidades o requerimientos dependiendo del pais donde vivan.

Para el caso especifico de Venezuela, la Propuesta de Valor de IPTV

enfocada en Productos y Servicios es sumamente novedosa, que aunque contiene
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algunos puntos que ya los competidores ofrecen, también posee puntos unicos que

lo hace completamente diferente y alli es donde reside el éxito de la misma.

Por todo lo anteriormente descrito, cada vez toma mayor importancia el
desarrollo de este trabajo de grado y la Propuesta de Valor a la cual se llegé en el
punto 5.5.4, ya que le brinda la posibilidad al Operador de Telecomunicaciones, en
especial al que opera en Venezuela, a tener una guia sobre cdmo desplegar por
primera vez el servicio de television por suscripcion via IP, incluyendo qué clase de
productos deberia de lanzar inicialmente para el publico venezolano y cual es la
perspectiva que estos tienen, comparando esa propuesta con la de la competencia
con la finalidad de poder diferenciarse y tomar en consideracion lo que otros no han

hecho para superarla.
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GLOSARIO

» 3-play: Triple play, se define como el empaquetamiento de servicios y

contenidos audiovisuales (voz, Internet y television).

» Canales a la Carta: permite al subscriptor seleccionar canales
individualmente y crear su paquete de subscripcidon personalizado. Esto
contrasta con el esquema tradicional de TV por subscripcién, donde los
subscriptores no tienen otra opcidon que seleccionar entre paquetes de
canales preestablecidos.

» Cabecera de Difusion: Localidad donde se reciben, procesan,

monitorean, codifican y transmiten las sefiales de video.
» CAS: Sistema de Acceso Condicional (Conditional Access System).
» DTH: Direct to home. TV satelital

» EPG: Guia de Programacioén Electrénica. Guia que provee detalles de la
programacion actual y futura y ayuda al usuario a escoger el programa de
su eleccion. Algunas caracteristicas incluyen: resumen de programas,
busqueda por tema o canal, acceso inmediato a programas, recordatorios,

y funciones de control parental.
» HGW: Médem ADSLx.
» LTE: Long term evolution conocido como red 4G. Estandar de la 3GPP

» Market share: Cuota de mercado. Es la participacion de una empresa en

un mercado determinado.

» Mosaico: Varias imagenes de canales se despliegan simultaneamente en
la pantalla. El usuario puede navegar a través del mosaico usando el
control remoto, y puede seleccionar un canal especifico. Los mosaicos

pueden ser iguales para todos los usuarios (mosaico fijo), o el sistema
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puede permitir personalizar los canales a mostrar (mosaico dinamico o

personalizado).

» MoD (Mdusica bajo Demanda): Muy similar a VoD, pero para musica. La

solicitud de contenidos se hace de forma similar que para VoD.

» PVR: Grabador Personal de Video. Permite al usuario grabar contenido y

reproducirlo posteriormente.
» QoS: Calidad de Servicio (Quality of Service).
» SDTV: TV de definicion estandar.

» STB: Decodificador de IPTV (Set-Top Box). Recibe las sefiales Ethernet

del HGW, y genera las sefales de video y audio para el TV.

» TELCOes un nombre genérico utilizado para designar a una
gran empresa de telecomunicaciones, que necesita unas aplicaciones

enormes para poder dar servicios a millones de clientes.

» Trick-play: Opciones de Pausa, Reanudacion, Camara Lenta, Adelantado
Rapido (FF), Retroceso Rapido (RW), etc. sobre un contenido.

» TSTV (Time-shifted TV): Servicio que permite al usuario visualizar las
transmisiones pasadas. Los programas pasados pueden verse en la guia
electrénica de programacion pasada, o a través del catalogo VoD.

» UMTS: Sigla que en inglés hace referencia a los Servicios Universales de
Telecomunicaciones Mdviles, es miembro de la familia global IMT-2000 del

Sistema de comunicaciones moviles de 3ra generacién de la UIT

» VoD: Video bajo demanda. Servicio que permite al usuario reproducir

contenidos de un catalogo en el momento en que lo desee.

» Walled garden: Permite al usuario navegar la Internet desde el TV.
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ANEXO |

ENCUESTA A ESPECIALISTAS

DESARROLLO DE UNA PROPUESTA DE VALOR PARA EL

UCAB | ‘5{15';;:?? Catdlico SERVICIO DE IPTV, ENFOCADA EN PRODUCTOS AL

ALCANCE DEL CLIENTE CON ACCESO ALAMBRICO E
INALAMBRICO

Buenos tardes/noches. Soy alumna del area de Ciencias Administrativas y Gestién de la
Universidad Catolica Andrés Bello. Estoy llevando a cabo un estudio de la Television por IP (IPTV).
Su opinion sera de gran ayuda, para lo cual le agradeceriamos que nos dedicara unos breves
instantes. Los datos se trataran de modo confidencial y global, sin que se utilicen para otros fines

diferentes al indicado.
Seria tan amable de responder las siguientes preguntas:
PERFIL DEL EXPERTO Y PREGUNTAS
1. Actualmente pertenece a la rama de Operador o Proveedor de Telecomunicaciones
Operador_ Proveedor_
2. Trabajo en la rama de Operadores de Telecomunicaciones
Si_ No

3. Cual es su conocimiento sobre la tecnologia IPTV

Muy Alto Alto Medio Bajo
Muy Bajo

4. Afos trabajados directa o indirectamente en la rama de IPTV

Mas de 5 afios Entre4y5 Entre3y 4 Entre2y 3 Entre 1
y2___

5. Considera que es suficiente sélo el manejo del servicio de voz y datos como fuentes de

ingresos para los Operadores (Explique)

Si No
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6. A su modo de ver, enumere los servicios de mayor a menor importancia en el siglo XXI

para obtener mayores ingresos por parte de la Operadora de Telecomunicaciones (1

mayor importancia), ¢,por qué?

Voz Internet Video (TV interactiva)

7. ¢Le parece rentable para una operadora de Telecomunicaciones, de Cobertura
nacional, mantenerse solo ofreciendo Voz y/o Internet como Unico(s) servicio(s)? ¢Por

que?

Si No

8. ¢De qué forma la Operadora de Telecomunicaciones podria ofrecerle a sus usuarios un

valor agregado? (Si selecciona mas de un item coloque la importancia, comenzando en

1 con la mayor importancia)
Bajando los precios de productos ya existentes Nuevos Servicios
Mejorando la calidad de servicio técnico Otro(Cual) __

9. ;Cuales son los productos y/o servicios que conoce, ofrecidos por otras operadoras de
Telecomunicaciones en IPTV? (descartar los tradicionales como VoD, TSTV, TVoD),

Indicar la Operadora de ser posible

Productos y/o servicios Operador
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10. ¢Ha podido interactuar con una EPG de IPTV? Si la respuesta es si indica el

Operador y su experiencia:
11. ¢ Cuales son los productos y/o servicios de IPTV que deberian ofrecerse a los usuarios o

clientes de las Operadoras de Telecomunicaciones para atraerlos? (Sin importar si los

haya visto en alguna EPG especifica de una Operadora)

12. . Considera que es importante la interactividad del usuario con el servicio de TV

Si No

13. (Qué productos o servicios Considera que se pueden utilizar para segmentar el

mercado?

Producto / Servicio Mercado dirigido

VARIABLES DE CLASIFICACION

14. Nombre, empresa para la cual trabaja y Cargo desempefado

15. . Sexo: [1Hombre [1 Mujer

16. Rango de Edad
18225

26a34
35243
442350

51 en adelante __

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO Il

ENCUESTA A USUARIOS

DESARROLLO DE UNA PROPUESTA DE VALOR PARA EL
SERVICIO DE IPTV, ENFOCADA EN PRODUCTOS AL
ALCANCE DEL CLIENTE CON ACCESO ALAMBRICO E
INALAMBRICO

UCAB! (Jisze sesie

Buenos tardes/noches. Soy alumna del area de Ciencias Administrativas y Gestiéon de la
Universidad Catdlica Andrés Bello. Estoy llevando a cabo un estudio de la Television por IP
(IPTV). Su opinién sera de gran ayuda, para lo cual le agradeceriamos que nos dedicara unos
breves instantes. Los datos se trataran de modo confidencial y global, sin que se utilicen para

otros fines diferentes al indicado. De antemano, muchas gracias.

Seria tan amable de responder las siguientes preguntas:

1. ¢Posee TV por suscripcion (conocido comunmente como cable)?. De ser la

respuesta afirmativa, indique el Operador. De ser negativa, pase a la pregunta n°3

Si No
Super Cable Inter DirecTV Cantv Movistar
Otro___ (Cual)

2.  Por favor, marque con una x las funcionalidades o productos que utiliza dentro de

los ofrecidos por su Operador de TV por suscripcion:

TSTV (retroceder un programa en vivo) VoD__ Grabacion programada
PausaTV____

Canales en HD Recordatorio de programa Picture in Picture (2 canales

ala vez)

Control parental por canal Control Parental por programa Juegos en

linea

Otro___ (Cual) Sélo TV

3. ¢ Tiene alta importancia la funcionalidad TSTV (retroceder un programa en vivo)?

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo

-112 -




UCAB @ siorsaess Anexos
4. ;Tiene alta importancia la funcionalidad VoD (video bajo demanda)?

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo___ Totalmente en

desacuerdo

5. ¢Tiene alta importancia la funcionalidad Grabaciéon Programada (significa que el

decodificador es configurado para grabar automaticamente a la hora indicada por usted)?

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___
6. ¢ tiene alta importancia los canales en HD

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo
7. ¢ tiene alta importancia la funcionalidad Recordatorio del programa

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___
8. ¢ tiene alta importancia la funcionalidad Picture in Picture (2 canales en uno)

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___
9. ¢ tiene alta importancia la funcionalidad Control Parental

Totalmente de acuerdo_ De acuerdo__ Indiferente_ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___
10.  tiene alta importancia la funcionalidad Juegos en Linea

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___
11. ¢ tiene alta importancia la funcionalidad TV mavil (en el celular)

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo___ Totalmente en

desacuerdo

12. 4 tiene alta importancia la funcionalidad Compras directamente por la Guia de

Programacion de TV (distinto al telemercadeo)?
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Totalmente de acuerdo  De acuerdo _ Indiferente_ En desacuerdo _ Totalmente en

desacuerdo___

13. ¢ tiene alta importancia la oferta de canales a la carta (seleccion de los canales
que quiere en su paquete de TV por suscripcion) que le pueda ofrecer su Operador de TV

por suscripcion

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___
14. ;Estéa usted satisfecho con su Operador de TV por suscripcion?

Totalmente de acuerdo___ De acuerdo___ Indiferente__ En desacuerdo__

Totalmente en desacuerdo

15. ;Se cambiaria de Operador de TV por suscripcion si se mantiene el mismo precio
que posee actualmente adicional a las siguientes funcionalidades: TSTV, VoD, Grabacién
programada, PauseTV, Canales en HD, Recordatorio de programa, Picture in Picture,

Control parental, Juegos en linea, TV Movil?

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___

16. ¢ Es importante tener la posibilidad de ver sus programas (que pasan a una hora

determinada) en tiempo diferido (distinto a la hora que lo transmiten)?

Totalmente de acuerdo  De acuerdo _ Indiferente_ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___

17. ¢;Tiene un alto valor ver publicidad basada en sus preferencias de canales de

Television y ciudad donde vive?

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente__ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo

18. ¢Tiene un alto valor la Guia de Programacion Interactiva (donde aparecen los

canales ofrecidos, opciones, etc.) ofrecida por el Operador de TV por suscripcion?

Totalmente de acuerdo__ De acuerdo__ Indiferente_ En desacuerdo__ Totalmente en

desacuerdo___
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VARIABLES DE CLASIFICACION

19. Profesion

20. .Sexo: [1Hombre [1 Mujer

21. Rango de Edad
21.1-18a25

21.2-26a34
21.3-35a43
21.4-44350
21.5-51 en adelante

22. Escala de Ingresos

1000 a 3000BsF__ 3001 a 5000BsF__ 5001 a 7000BsF__ Mas de 7000BsF__

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 3

APROBACIONES DE ENTREVISTA Y ENCUESTA
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