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INTRODUCCION

Porta fue el nombre comercial de la empresa de telefonia mévil Consorcio Ecuatoriano
de Telecomunicaciones (Conecel S.A.) de Ecuador que forma parte de la multinational
mexicana Ameérica Movil. Es la compafia con mas clientes a nivel nacional (mas de
11'191.07 abonados) tanto de prepago con 1569.905 como postpago 9621.166
(contrato), Contando con una patrticipaciéon de mercado de 69.75% y su penetracion de
111.11%.

El 16 de febrero de 2011 en la ciudad de Guayaquil fue anunciado que Porta a partir
del segundo trimestre del afio 2011 paso6 a llamarse Claro.

Actualmente la empresa tiene por nombre Claro y provee no sélo telefonia movil e
internet, sino también telefonia fija y television digital, gracias a la alianza de PORTA y
Telmex, ambas empresas propiedad del mexicano Carlos Slim

Las telecomunicaciones se han convertido actualmente en un punto crucial del
desarrollo econémico y social de todos los paises. Se ha demostrado que la libre
competencia, una regulacioén solida, asi como las nuevas tecnologias benefician a los
consumidores finales y a las sociedades en su conjunto fortaleciendo una tendencia

Desde el afio 2001, momento de la apertura del mercado de las telecomunicaciones en
el Ecuador, el numero de empresas y servicios se multiplicaron en el pais. Una nueva
empresa de telefonia mévil avanzado, tres empresas proveedoras de servicios en la
banda de 3.5 GHz, un numero interesante de proveedores de Servicios de Valor
Agregado, principalmente el de acceso a Internet .

Las operadoras moviles actualmente buscan nuevas vias de crecimiento en sus
ingresos. La estrategia es clara buscan atraer a sus usuarios y aumentar el consumo,
por este motivo escogi el tema: “Como elevar el consumo de servicio de valor agregado
de la Claro en Ecuador”


http://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica_M%C3%B3vil�

RESUMEN EJECUTIVO

El mercado mundial de las telecomunicaciones crece rapidamente. No se trata ya de un
"tiron de la demanda” o de una "presion de la oferta".(1l) Ambos fendmenos estan
presentes, y su interaccion ha hecho de las telecomunicaciones uno de los sectores de
mayor crecimiento en la economia mundial y uno de los componentes mas importantes
de la actividad social, cultural y politica.

Los SVA en las que las telecomunicaciones juegan el papel conductor son, en todo
caso, herramientas y, como tales, medios y aplicaciones para uso del usuario. Las
tecnologias surgidas son herramientas puestas para cubrir necesidades y generar
nuevas perspectivas, potenciando el desarrollo de las empresas, sus entornos,
generando nuevos mercados y evolucionando a huevos negocios.

De aqui nace la importancia de una innovacion, y mejoras de servicios de valor
agregado, tales como mensajeria, internet, voz entre otros que detallaremos , este
proyecto se basa en los servicios de valor agregado que actualmente ofrece la
compaiiia de Telecomunicaciones Claro, existen un sin numero de servicios que tiene
la compafiia pero no han hecho énfasis en su consumo o no han tenido éxito, se ha
realizado unas mejoras y se ha aumentado un servicio nuevo para poder hacer mas
interesante estos servicios.

El mercado mundial de las telecomunicaciones crece rapidamente. No se trata ya de un tirén de la demanda o de una presion de la
oferta”. (1) (http://www.itu.int/aboutitu/strategic_plans/99-03/trends-es.html)



1. CAPITULO | ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

1.1 Planteamiento del Problema

Las empresas normalmente enfrentan retos , lo mas facil de lograr es cuando sus
productos estan listos para expulsarlos en el mercados pero lo dificil es lograr
mantenerlos en ellos, sin salir del publico objetivo la idea es lograr una comercializacion
masiva, contar con fuentes de financiamiento potenciales y obtener una adecuada y
eficiente difusion de sus productos o servicios.

En este caso tenemos productos que se lanzan pero quedan en su ciclo de
lanzamiento Unicamente, pero no se desarrollan o no tienen la captacion necesaria del
publico para que llegue a su ciclo de crecimiento y luego de madurez, asi mismo
productos que estan en su ciclo de madurez pero no implementan innovaciones en
ciertos servicios como por ejemplo la mensajeria de texto.

Se debe realizar un seguimiento continuo del valor aportado a cada cliente significativo
y al mercado en general y estudian acciones de mejoramiento de las promesas de valor
para mercados especificos, nichos de mercado o clientes particulares, segun sea su
nivel de estandarizacibn o diferenciacion. Si queremos elevar sensiblemente la
competitividad de una compafiia debemos pensar en términos de crear y gerenciar el
valor agregado y valor diferencial, haciéndolo explicito, identificAndolo ante cada cliente
y midiendo su progreso periddicamente™.(2)

El mercado de voz de la compaiiia claro ya esta copado, lo que necesita ahora es
mantener a los clientes actuales y tratar de captar nuevos mediante todos los servicios
gue podamos brindarles como un adicional asi pague por el un poco mas, sea un
beneficio para el cliente y cree mas fidelidad con la compafiia. Adicional podemos notar
gue la competencia ofrece ciertos servicios que no lo estamos ofreciendo
momentaneamente, la cual seria bueno implementarlo con mejoras de tarifas o
promociones. Queremos cambiar el enfoque del cliente al contratar los servicios de la
operadora, que no sea solamente por la cobertura que llevamos ventaja, respecto a las
otras operadoras, si no que también sea por el buen trato a nuestros clientes y los
productos y servicios que ofrezcamos, por eso es importante la innovacioén, estar al
tanto de la necesidad del consumidor y ofrecer una gama de servicios amplia para que
el cliente se mantenga con nosotros.

Si queremos elevar sensiblemente la competitividad de una compafiia debemos pensar en términos de crear y gerenciar el valor agregado y
valor diferencial, haciéndolo explicito, identificindolo ante cada cliente y midiendo su progreso



periédicamente”.(2)www.planning.com.co/bd/archivos/Junio2009.pd

1.2 Objetivo del estudio

1.2.1 Objetivos generales

Lograr una comercializacion masiva de acuerdo a la segmentacion especifica de
mercado, eficiente difusion, de ciertos servicios adicionales abarcarcando el segmento
exclusivo dirigido. Garantizando el lanzamiento/implementacion de los productos o
servicios, cumpliendo con los objetivos buscados y las especificaciones requeridas en
cuanto a preferencias, tiempos y costos.

Realizar el re-disefio e implementacion de servicios relacionados a Marketing con
promociones y servicios innovadores, creando comunicacion aplicaciones y programas
gue sean de interés para nuestros clientes y mayor rapidez de comunicacion, que sean
mejor que la competencia.

Evaluar, planificar y ejecutar acciones comerciales orientadas a incrementar la
penetracion y altas de nuestros servicios de valor agregado en clientes actuales y
nuevos clientes.

1.2.2 Objetivos especificos

¢ Unificar servicios postpagos con servicios de valor agregado realizando un mix
en los productos. Ofreciendo las promociones POSTPAGOS con servicios
actuales con costo que tenga menos rotacion o consumo por los usuarios.
Ejemplo:Localizador ,Web Cam, Video llamada,

e Innovacién de servicios de Mensajeria de texto.

e Lanzamiento del producto Roaming en Prepago.

1.3Justificacion del objetivo

El propésito de la investigacion es simple, es lograr implementar e innovar
masivamente productos y servicios de valor agregado que permitan mejorar la calidad
de vida cotidiana de los ecuatorianos, a través de SVA innovadores, de rapida
implementacion y de facil acceso para todos los usuarios. Estas ideas y proyectos
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deben centrarse en un beneficio real y tangible para nuestros clientes, porque creemos
en la tecnologia y las comunicaciones son para todos. La conveniencia del estudio es
para poder darnos cuenta la importancia actual de la telecomunicacion y hacia donde
nos lleva. La tendencia de las operadoras moviles esta enfocada a los servicios que
podamos ofrecer y tiene que existir siempre la innovacion.

1.4Metodologia Utilizada
El Método escogido es la observacion .

Nos basamos de bastante informacion secundaria, revistas , reportajes, internet .

La Metodologia también es cuantitativa porque se realiza un trabajo de campo con
encuestas de forma aleatoria con una muestra de 100 personas como una prueba
piloto para poder saber si al consumidor le interesa que la empresa ofrezca nuevos
servicios. Esta encuesta principalmente nos va ayudar a identificar el FODA de nuestra
empresa, sobre todo las fortalezas y debilidades que son estudios para mejorar
internamente la compafia.

Las técnicas utilizadas son las siguientes:

Relacion de atributos: Esta técnica requiere enumerar los principales atributos de un
producto existente y después de modificar cada uno de ellos en la basqueda de un
producto mejorado.

1.5 Tamano de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, es decir, el nUmero de encuestas que se
realizaron, se tomé en cuenta la siguiente informacion:

El mercado objetivo, el cual estuvo conformado por hombres y mujeres jovenes y
adultas jovenes de 18 a 55 afios de edad, escogidas al azar con preferencia ejecutivos,
emprendedores o futuros profesionales , para realizar la encuesta la cual esta
conformada por una poblacion de 80 110 personas, segun fuentes estadisticas
externas.

Un nivel de confianza de 95% y un grado de error de 5% en la férmula de la muestra.
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2. CAPITULO Il ANALISIS ESTRATEGICO

2.1 ANALISIS DE LAS VARIABLES DEL ENTORNO EXTERNO

2.1.1 Entorno Social y Cultural, Econémico, Ambiental, Legal Tecnoldgico.

Aspecto _Social y Cultural: "A medida que surgieron las civilizaciones de una u otra
forma también se vieron en la necesidad de comunicarse entre ellas para realizar sus
actividades, llamese comercio, politica e incluso para las guerras. Los medios que
utilizaban en ese entonces eran muy tardados ya que empleaban a los mismos
hombres como mensajeros y tenian que ir personalmente de una ciudad a otra lo que
implicaba pérdida de tiempo y dinero en este caso para los comerciantes que en
espera de una respuesta muchas veces sus productos se echaban a perder
(ganaderia, agricultura, pesca), en el caso de las guerras todos estaban a la defensiva
esperando las ordenes para comenzar los ataques™ (3)

Esa capacidad de comunicacion, que ya se ha integrado a la actividad cotidiana,
mejora nuestra calidad de vida y nos hace sentir mas seguros, al protegernos en las
emergencias. A su vez, crece el numero de personas que tienen en la telefonia maovil
una eficaz herramienta de trabajo, actualmente imposible de reemplazar.

Operarios que ofrecen servicios de distinta indole, profesionales de todas las
especialidades, comerciantes, distribuidores, y una larga lista de empresarios
unipersonales o pequefias organizaciones. Vemos asi como algunos aspectos del
desarrollo social dependen de la existencia de los servicios de telecomunicaciones, que
a su vez son imprescindibles” (4)

Factor Econémico: Para el despliegue econémico, En Ecuador, Claro es lider Abarca el
70% del mercado, Movistar un 30% y alegro el 2%; En lo que respecta en usuarios
quiere decir Claro con 9.695.414 usuarios, ofreciendo cobertura nacional y alcance en
mas de 1.309 poblaciones. La marca Movistar registra una base de 3.895.757
abonados. El desarrollo de Alegro es bastante limitado, contando apenas con 319.128
usuarios.

Adicional, la radicacion de industrias y la generacién significativa de empleo, En este
sentido, las localidades que ofrezcan mejor infraestructura de telecomunicaciones,
necesariamente, serdn privilegiadas por las empresas al tomar decisiones de
radicacion.” (5)

Factor Ambiental: "El desarrollo de los sistemas de telecomunicaciones implica la
instalacién de antenas y celdas, que permiten transportar la informacion a través del
espectro radioeléctrico. Naturalmente, su presencia genera inquietud sobre los efectos
gue esas transmisiones pueden tener sobre la salud” (6)

Desde hace mas de 30 afios que existe la telefonia movil en el mundo, se han venido
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realizando investigaciones sobre los posibles efectos a la salud y medio ambiente tanto
por ubicacion de estaciones radio base como utilizacién de los teléfonos moviles.

La tecnologia, disefios e infraestructura de la empresa buscan siempre optimizar el uso
de recursos. A esto se suman las campafas a favor del medio ambiente que CLARO
realiza entre sus empleados y hacia sus clientes para promover el ahorro de energia y
reciclaje.

Claro participa en varias iniciativas:

* Minga de limpieza

» Jornadas de Reforestacion

» Charlas de concienciacion ambiental
Promueva programas ambientales propios

Factor Tecnologico: La evolucién de los servicios de telecomunicaciones en general,
nos ha hecho beneficiaros y protagonistas de la telefonia movil en particular.

La comunicarnos hoy en dia cada vez es mas rapida y mas facil . La evolucion de la
tecnologia 1G,lanzamiento del servicio movil con equipos analogos que ofrece servicio
de comunicacion por voz mévil ,2G,equipos ya no son analogos si no digitales , se crea
un servicio adicional aparte de tener solo VOZ ya se incorporan los SMS de texto y los
equipos ya vienen con radio incorporada 3G se adapta los servicios de datos, creacion
de servicios nuevos como MMS y ahora 4G la nueva prometedora tecnologia LTE , que
lo que va a realizar es una mejora en la velocidad y transmision de los servicios. Todo
esto ha permitido que la comunicacion sea mas rapida, directa y la creacion de nuevos
aplicativos que hace mas facil la comunicacion y servicios mas interesantes como el
internet en el teléfono, masica, MMS, TV, GPS, etc....

Respecto al entorno politico: La prestacion de servicios de valor agregado en el
Ecuador esta regulada por la Ley Especial de Telecomunicaciones reformada, el
Reglamento General a la Ley y el Reglamento para la prestacion de SVA.
Recientemente el CONATEL aprobo la norma de calidad para el SVA de Internet.

“A medida que surgieron las civilizaciones de una u otra forma también se vieron en la necesidad de comunicarse entre
ellas para realizar sus actividades, llamese comercio, politica e incluso para las guerras. Los medios que utilizaban en
ese entonces eran muy tardados ya que empleaban a los mismos hombres como mensajeros y tenian que ir
personalmente de una ciudad a otra lo que implicaba pérdida de tiempo y dinero en este caso para los comerciantes que
en espera de una respuesta muchas veces sus productos se echaban a perder (ganaderia, agricultura, pesca), en el
caso de las guerras todos estaban a la defensiva esperando las oOrdenes para comenzar los ataques’(3)
www.buenastareas.com. Tecnologia

"Esa capacidad de comunicacion, que ya se ha integrado a la actividad cotidiana, mejora nuestra calidad de vida y nos
hace sentir mas seguros, al protegernos en las emergencias. A su vez, crece el nimero de personas que tienen en la
telefonia movil una eficaz herramienta de trabajo, actualmente imposible de reemplazar. Operarios que ofrecen servicios
de distinta indole, profesionales de todas las especialidades, comerciantes, distribuidores, y una larga lista de
empresarios unipersonales o pequefias organizaciones. "Vemos asi como algunos aspectos del desarrollo social
dependen de la existencia de los servicios de telecomunicaciones, que a su vez son imprescindibles’(4)
es.scribd.com/doc
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“Adicional, la radicacion de industrias y la generacion significativa de empleo, En este sentido, las localidades que
ofrezcan mejor infraestructura de telecomunicaciones, necesariamente, seran privilegiadas por las empresas al tomar
decisiones de radicacion.”(5)es.scribd.com/doc/67829527/Print-Seminario-Tel2

“El desarrollo de los sistemas de telecomunicaciones implica la instalacion de antenas y celdas, que permiten transportar
la informacién a través del espectro radioeléctrico. Naturalmente, su presencia genera inquietud sobre los efectos que
esas transmisiones pueden tener sobre la salud’(6) www.cicomra.org.ar/cicomra2/

3. CAPITULO Il ESTUDIO DEL MERCADO

3.1 Andlisis de la demanda

3.1.1 Necesidades de los clientes

La revolucién de las telecomunicaciones y de la transmisién de datos ha empujado al
mundo hacia el concepto de " global". Hoy en dia el ambito de las telecomunicaciones
es demasiado relevante para la sociedad tanto econdmica como social ya que su
alcance ha tenido grandes logros a lo largo del tiempo™.(6)

El desarrollo de aplicaciones y contenido representa el mayor potencial, dentro de la
cadena de valor, en las telecomunicaciones e Internet a nivel de usuario final se habla
de contenido como musica, juegos en linea, redes sociales, entre otras. La tendencia
de crecimiento apunta a aplicaciones y contenidos maviles, servicios agregados que
podamos ofrecer ,mejoras de Roaming, Banda Ancha, servicios de GPS , video
llamada, en fin un sin numero de servicios que sea mas rapida y eficaz la
comunicacion, que es la herramienta de los negocios actualmente. La necesidad del
consumidor es estar siempre comunicado, hacer llegar la informacion a tiempo y en el
momento correcto.

" La revolucién de las telecomunicaciones y de la transmisién de datos ha empujado al mundo hacia el
concepto de " global". Hoy en dia el ambito de las telecomunicaciones es demasiado relevante para la
sociedad tanto econémica como social ya que su alcance ha tenido grandes logros a lo largo del tiempo™.(6)
www.monografias.com/trabajos10/era/era.
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3.1.2 Comportamiento historico de la demanda de telecomunicaciones y SVA

“"El hombre desde sus inicios ha tenido la necesidad de comunicarse, durante su
proceso evolutivo fue desarrollando técnicas de comunicacidn que le permitieron
transmitir tanto sus sentimientos como sus ideas siendo este el punto de partida a lo
gue hoy son las telecomunicaciones. A través de la historia de la humanidad, el hombre
ha utilizado diferentes formas de comunicarse, desde la comunicacion con sefias, hasta
la comunicacion a distancia por medio de dispositivos tecnolégicos avanzados™.(7)

Los avances logrados en el area de telecomunicaciones han permitido que el hombre
se desempefie de una manera mas eficiente, y es esta eficiencia lo que en gran
medida, ha motivado a empresas nuevas que dia a dia exigen mayores retos a quienes
lo desarrollan.

De esta forma, se ha llegado a alternativas de gran impacto a traves del tiempo como
son: Internet (correo electrdnico), tren rapido, avion, cables de comunicacion (ejemplo:
fibra 6ptica), telefonia celular, television por cable, etc.

El desarrollo que comporta el sector de las telecomunicaciones en los ultimos tiempos,
se debe en gran medida a la politica global de apertura a la participacion del capital
privado en esta rama de la economia, asi como a las continuas innovaciones
tecnolégicas que en la materia se producen; tal circunstancia, ha propiciado la
aparicion de una gran cantidad de nuevos servicios, distintos a los que tradicionalmente
han conformado el sector de las telecomunicaciones.

“El hombre desde sus inicios ha tenido la necesidad de comunicarse, durante su proceso evolutivo fue desarrollando técnicas
de comunicacion que le permitieron transmitir tanto sus sentimientos como sus ideas siendo este el punto de partida a lo que
hoy son las telecomunicaciones. A través de la historia de la humanidad, el hombre ha utilizado diferentes formas de
comunicarse, desde la comunicacion con sefias, hasta la comunicacidn a distancia por medio de dispositivos tecnolégicos
avanzados™.(7) www.buenastareas.com > Tecnologia
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3.1.3 Desarrollo Histérico de Tecnologia en la Telecomunicaciones

Primera generacion: En 1979 La 1G de la telefonia mavil hizo su caracteristica principal
fue por ser analdgica solo voz. La calidad de los enlaces era muy baja, tenian baja
velocidad (2400 bauds). La tecnologia era Basadas en FDMA, Frequency Division
Multiple Access) y AMPS (Advanced Mobile Phone System).(2) ,siendo la tecnologia
predominante AMPS.

Seqgunda generacion: En 1990, la 2G a diferencia de la primera se caracterizé por ser
digital.EL sistema 2G utiliza protocolos de codificacion mas sofisticados y se emplea en
los sistemas de telefonia celular actuales. Las tecnologias predominantes son: GSM
(Global System por Mobile Communications)

Se pueden ofrecer servicios auxiliares, como datos, fax y SMS (Short Message
Service, Mensajes de Texto).

En esta generacion los equipos ya eran digitales, contaban con servicios de radio y
camara que fue la primera novedad.

Generacion 2.5 G :La generacion 2.5G ofrece caracteristicas extendidas, ya que cuenta
con mas capacidades adicionales que los sistemas 2G, como: GPRS (General Packet
Radio System), HSCSD (High Speed Circuit Switched), EDGE (Enhanced Data Rates
for Global Evolution), Se empieza a ofrecer servicios de datos, no de tan buen alcance.

Tercera generacion 3G: La 3G se caracteriza por contener a la convergencia de voz y
datos con acceso inalambrico a Internet; en otras palabras, es apta para aplicaciones
multimedia y altas transmisiones de datos.

3G soportan altas velocidades de informacion y estan enfocados para aplicaciones mas
alla de la voz como audio (mp3), video en movimiento, videoconferencia y acceso
rapido a Internet, sélo por nombrar algunos.

Cuarta Generacion (4G): El futuro: La generacion 4, o 4G sera la evolucién tecnoldgica
gue ofrecera al usuario de telefonia mévil un mayor ancho de banda que permitira,
entre muchas otras cosas, la recepcion de television en Alta Definicion.

Hoy en dia no hay ningun sistema de este nivel que esté claramente definido, pero a
modo de ejemplo podemos echar un vistazo a los sistemas LTE (Long Term Evolution).
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3.1.3 Proyeccién de la demanda.

La proyeccion de la demanda futura son las que a continuacion nombrare, mi proyecto
esta enfocado a la proyeccion del desarrollo de aplicaciones y servicios de valor
agregado que es el tema dos pero mencionare la proyeccion en general de lo que se
espera de la compaiiia Claro.

1- Consolidacion de las operaciones fijas y méviles de los operadores.

La consolidacion esta ligada al tema de convergencia donde el operador fijo quiere
también ofrecer servicios moviles y el operador mévil quiere extender servicios de
banda ancha a todos sus usuarios. Claro ya participa de esta fusion.

2. Desarrollo de aplicaciones; Servicios de Valores agregados,

El desarrollo de aplicaciones y contenido representa el mayor potencial, dentro de la
cadena de valor, en las telecomunicaciones e Internet. Comunicacién mas rapida de
acuerdo a las necesidades del cliente: quiere decir abanico amplio opciones para
comunicarse, texto, correo, multimedia, notas de voz, internet etc.

3. Tecnologia LTE (Long Term Evolution - Evolucién a Largo Plazo).

LTE es la clave para que servicios como el Internet movil a alta velocidad y el
streaming de videos de alta definicion sean una realidad, es asi como muchos
operadores quieren evolucionar a estos servicios inalambricos de cuarta generacion,
pues permitirdn una convergencia entre las diferentes industrias de
telecomunicaciones, entretenimiento y comercio electronico.

Personalizar los servicios por tipos de cliente (Premium, estandar, basico entre otros)
generando un diferenciador importante en el mercado.

4. Television y video interactivos

La television y el video interactivo es un servicio innovador que se presentara en
ECUADOR en el mediano plazo, lo anterior crea una oportunidad importante para el
operador ya que le permite una oferta de servicios e informacion en video y TV. La
television interactiva hara que el operador pueda diferenciarse y posicionarse en un
mejor nivel en el mercado.
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3.1.4 Tabulacién de datos de fuente primarias.

Se ha realizado una encuesta a los clientes para saber si le gustaria, o conoce ciertos
servicios adicionales, y cuanto pagaria por ello la cual los resultados fueron los
siguientes:

Aplicando la formula de la muestra:

n = (Z%pagN) / (Ne? + Z?pq)

Nivel de confianza (Z) = 1.96

Grado de error (e) = 0.05

Universo (N) =100

Probabilidad de ocurrencia (P) = 0.5
Probabilidad de no ocurrencia (Q) = 0.5

n = ((196)2 (0.5) (0.5) (80511)) / ((80511) (0.05)2 + (196)2 (0.5) (0.5))
n = ((3.84) (0.25) (80511)) / ((80511) (0.0025) + (3.84) (0.25))
n=77322.76 / 201.27 + 0.96

n=77322.76 / 202.24

n =100

Resultados de la encuesta

Una vez realizada la encuesta, los resultados fueron los siguientes:
El modelo de la encuesta es el siguiente:

1. ¢ Tiene servicio Claro Movil?

respuestas Pesronas %
Si 100 100
no
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2. ¢ Por qué usted esta con la operadora Claro?

Respuestas Personas %
Cobertura 45 45%
Calidad de servicio

Productos y servicio que ofrece | 2 2%
Promociones 3 3%
El precio 5 5%
Fidelidad 10 10%
Mayor abonados 35 35%

3. ¢ Cree usted que conoce todos los servicios que le ofrece la operadora?

Respuestas

Si

No 60 60%
Algunos 40 40%
Ninguno

4.¢Le gustaria que la empresa haga innovaciones en el servicio de SMS texto como
mensajeria por cobrar?

respuestas Personas %
Si 98 98%
no 2 2%

5. ¢ Le gustaria poder implementar su firma en el envio de mensaje, respaldar
mensajes y filtrar los SMS que no desee?

Respuesta Personas %
Si definitivamente 90 90%
Posiblemente 10 10%

No estoy seguro

No estoy estoy interesado




6. ¢ Le gustaria poder enviar a través de los mensajes de texto mensajeria nota por

voz?
Respuesta Personas %
Si definitivamente 80 80%
Posiblemente 20 20%

No estoy seguro

No estoy estoy interesado

7. ¢Que tan util cree que puede ser la innovacion de mensajeria de texto, para una

mejor y efectiva comunicacion?

Respuesta Personas %
Muy Util 95 95%
Util 5 5%
No tan util

8. ¢ Le gustaria poder contra con un servicio de Roaming en PPA?

Respuesta Personas %
Si, por supuesto 70 70%
Si, si fuese ppa 30 30%

No es de mi interés

9. Le interesaria poder tener opcion a escoger planes incluidos la video llamada/ web

Cam?

Respuesta Personas %

Si definitivamente 20 20%
Posiblemente 80 80%

No estoy seguro

No estoy estoy interesado

20



10. El servicio de video llamada o web Cam le seria util como herramienta de:

Respuesta Personas %
Trabajo 30 30%
Control hijos pequefios (familia) |25 25%
Noveleria 5 5%
Seguridad 40 40%

11. . Le interesaria poder tener opcidon a escoger planes incluidos la localizador, GPS?

Respuesta Personas %

Si definitivamente 25 25%
Posiblemente 70 70%
No estoy seguro 5 5%

No estoy interesado

12. El servicio de localizador le seria util como herramienta de:

Respuesta Personas %
Trabajo 35

Control hijos pequefios (familia) 15
Seguridad/ carro 65

Noveleria

Otros

13. ¢ Estaria dispuesta a probar los nuevos SVA?

Respuesta Personas %
Si definitivamente 65 65%
Posiblemente dependiendo del

precio 10 10%
Dependiendo la necesidad 25 25%

No estoy estoy interesado
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12. ¢ A cual de estos sitios suele acudir para activar un servicio adicional?

Respuesta

Personas

%

Centros de atencién al cliente

80

80%

Paginas Web

Servicios automatizados desde el
movil

Contac center 611

20

20%

Otros

14. ayadenos favor marcando en un circulo su sexo y colocando su edad.

Respuesta Personas %
edad 18-20 masculino 5 5%
edad 18-20 femenino 12 12%
edad 20- 30 masculino 23 23%
edad 20- 30 femenino 25 25%
edad 30-40 masculino 13 13%
edad 30-40 femenino 14 14%
edad 40-50 masculino 3 3%
edad 40-50 femenino 5 5%

3.1.4 Conclusioén de la tabulacion Estadistica

Como conclusiones generales de la encuesta, ésta nos permitié conocer las
preferencias y gustos de los consumidores que conforman el publico objetivo y, de ese
modo, ayudarnos a poder disefiar un producto de acuerdo a dichas preferencias y
gustos, es decir, un producto que satisfaga su necesidad.

Asimismo, podemos acotar que la mayoria de los clientes de Claro estan con esta
operadora por motivos de cobertura , o porque tiene mayor abonados, mas no por sus
productos o calidad de servicio, esto nos indica que debemos esforzarnos mas en los
servicios que esta ofreciendo la compaiiia y tener en cuenta no solo el productos y
servicios que ofrecemos si no la calidad, adicional nos permitié determinar la
factibilidad de disefiar nuevas innovaciones con la mensajeria de texto el 98% de las
personas encuestadas estan de acuerdo con la innovacion y un 95% nos indica que
seria muy util para que la comunicacion se maneje de una manera mas efectiva y
rapida.

En los servicios nuevos que se podria implementar las personas encuestadas
respondieron que la mayoria probaria el servicio de Roaming PPA, Mévil Cam con

22



video llamada y el localizador, podemos ver que estos servicios lo utilizarian como
herramienta de trabajo, control en la familia y seguridad.

También podemos concluir que un 80% activan los servicios en un centro de atencién
al cliente, la cual existe una mayor posibilidad de poder ofrecerle mas productos y
servicios estando fisicamente el cliente en el punto de venta.

3.2 Andlisis de la oferta

3.2.1 Caracteristicas de los SVA actuales en Claro

SVA CON COSTO:

e Banca Movil: Es un servicio movil que permite acceder a su cuenta bancaria sin
necesidad de conexion de internet.

e Mensajes multimedia MMS: Es una evolucién de los conocidos mensajes de
texto SMS en los que podras incluir fotos o imagenes, video y texto en un sélo
mensaje multimedia.

e Messenger Claro: un servicio de mensajeria instantanea que te permite chatear
con tus amigos Claro desde tu celular o computadora.

e Mensajes de Texto SMS: Este servicio permite el envio y recepcién de
mensajes de texto entre los celulares Claro dentro de nuestra cobertura. La
capacidad de envio es de 160 caracteres por mensaje.

e Seguridad Claro: es una solucion exclusiva para clientes de Claro que brinda
un efectivo sistema de seguridad de la marca McAfee para proteger tu
computadora contra las amenazas de Internet.

e Servicio de datos: banda ancha, netbook, internet movil; internet fijo.

e Pasatiempo: podras compartir tu saldo para que tus amigos y/o familia puedan
estar siempre comunicados contigo.

e Este servicio te permite compartir desde $1 hasta $9 por cada ocasion en que lo
uses, hasta completar 10

¢ Roaming Mundial LDI: Pensando en la comodidad de los clientes que viajan al
extranjero, CLARO ofrece el servicio de Roaming Mundial, con el que podras
hacer y recibir llamadas en tu misma linea cuando te encuentres fuera del pais.
Utilizando tecnologias como GSM y 3G, el servicio de Roaming Mundial es una
importante herramienta de comunicacion de voz en tus viajes de negocio o
placer para estar siempre en contacto con un mismo nimero a nivel mundial.

e MovilCam: Camara especial 3G que permite la recepcion de video llamadas. La
camara tiene altavoz integrado para que puedas hablar con la persona que estas
viendo. Foco Infrarrojo para lugares con poca luz. Permite la incorporacion de
tarjetas Micro SD de hasta 2 GB para que puedas almacenar lo que estas
viendo. El primer namero que realice la video llamada se lo considera
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administrador del equipo. Contesta el video llamado automaticamente. El
numero administrador puede afiadir hasta 20 numeros adicionales para que
puedan realizar video llamadas a la cAmara. Permite envio y recepcion de SMS.

e Video llamada 3.5g: Este servicio permite a todos los clientes CLARO con
equipos 3.5G hacer llamadas de video, ademas de escuchar podras ver a la
persona con la que te estas comunicando, todo en tiempo real.

e Localizador: Un Sistema de Localizacion Multifuncional que te permitira ubicar y
monitorear lo que quieras desde la comodidad de tu empresa o domicilio con tu
computador, mediante acceso a la web. Asi también, podras recibir informacion
o alertas via SMS mediante el acceso

e Respaldo Agenda es un servicio que te permite guardar tus contactos
almacenados en la SIM (chip Claro) para que puedas recuperarlos si en algun
momento pierdes tu chip.

e Tonomania: un servicio de suscripcion mensual que permite a los clientes Claro
moviles sustituir el tradicional sonido de espera que escuchan quienes los
[laman, por un tono divertido y original.

SVA SIN COSTOS

e Casillero de Voz: Este servicio contesta y guarda todos los mensajes que tus
contactos dejen cuando no estas disponible, tienes tu CLARO apagado, te
guedaste sin bateria o estas fuera del area de servicio.

e Conferencia multiple: habla al mismo tiempo hasta con 6 personas, solo marca
el primer numero CLARO al que quieras llamar, deja en espera esta llamada y
llama a los siguientes.

e Llamada en espera: no pierdas ningun contacto, mientras tengas una llamada
activa si recibes una segunda recibiras una alerta de sonido durante esta, ta
decides si contestas la segunda llamada.

e ¢;Quién Llamao?: servicio disponible para clientes Postpago CLARO, este
servicio almacena tus contactos cuando no estas disponible, tienes tu CLARO
apagado, te quedaste sin bateria o estas fuera del area de servicio, cuando
vuelvas a estar disponible recibiras un SMS con los nUmeros que te llamaron y
no dejaron mensajes en tu Casillero de Voz.

e Transferencia de llamadas: dirige automaticamente las llamadas de tu CLARO
a cualquier numero telefénico convencional o celular que elijas. Siempre podras
contestar tus llamadas aunque tu teléfono se encuentre descargado o fuera del
area de servicio.

e Tono de espera: permite a los clientes Claro méviles escuchar el sonido de
espera, cuando existe una segunda llamada.

e Mi claro: Claro es el portal de auto atencion que Claro pone a tu disposicion
para que puedas efectuar todas tus operaciones y consultas en linea, desde la
comodidad de tu casa, oficina o donde prefieras. Mi Claro esta disponible en
version web y en version movil, asi podras realizar tus operaciones desde tu PC
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0 desde tu equipo celular.

e Quieren llamarte: este servicio de CLARO permite a nuestros clientes cuando
no dispongan de saldo activo pedirle a otro que le devuelva la llamada. Los
medios disponibles para usar este servicio son SMS y USSD:

Para usarlo via SMS envia el nimero CLARO que necesitas que devuelva la
llamada al 444. Ej.: 093138942 al 444.

e Llamadas 1700-1800: Desde tu CLARO puedes contactar a numeros de

teléfono CNT que tengan prefijos 1700 6 1800

3.2.2 Oferta actual de planes con VOZ y DATOS /VOZy SMS

La oferta actual en su conjunto con los servicios de valor agregado unificados solo
existen con voz y datos 0 voz y mensajes de texto.

CUOTA
PLAN DATOS FINAL DEVOZ CLARO MOVILES FIJAS MINUTOS MEGAS
IDEAL 18
DATOS $20.16 $8.01 $0.134  $0.246 $0.168 Hasta 66 30 MB
IDEAL 20
DATOS $22.40 $10.01 $0.134 $0.246 $0.168 Hasta 83 30 MB
IDEAL 22
DATOS $24.64 $12.01 $0.134 $0.246 $0.168 Hasta 100 30MB
IDEAL
25DATOS $28.00 $15.01 $0.134 $0.246 $0.168 Hasta 125 30 MB
IDEAL 30 1000
DATOS $33.60 $10.01 $0.134 $0.246 $0.168 Hasta 83 MB
IDEAL 34 1000
DATOS $38.08 $14.01 $0.123 $0.246 $0.168 Hasta 127 MB
IDEAL 39 1000
DATOS $43.68 $19.01 $0.123 $0.246 $0.168 Hasta 172 MB
IDEAL 49 1000
DATOS $54.88 $29.01 $0.121 $0.246 $0.168 Hasta 268 MB
IDEAL 59 1000
DATOS $66.08 $39.01 $0.110 $0.246 $0.168 Hasta 398 MB
IDEAL 69 1000
DATOS $77.28 $49.01 $0.108 $0.246 $0.168 Hasta 510 MB
IDEAL 79 1000

DATOS $88.48 $59.01 $0.101 $0.246 $0.168 Hasta 655 MB
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PLAN SMS FINAL VOZ SMS CLARO MOVILES FIJAS MIN

300
PLAN IDEAL 12 $13.44 $10.00 SMS $0.134 $0.246 $0.168 83
PLAN IDEAL 300
JOVENES 15 $16.80 $12.64 SMS $0.134 $0.246 $0.168 105
PLAN IDEAL 500
JOVENES 18 $20.16 $14.07 SMS $0.134 $0.246 $0.168 117
PLAN IDEAL 1000
JOVENES 20 $22.40 $12.13 SMS $0.134 $0.246 $0.168 101
PLAN IDEAL 1500
JOVENES 22 $24.64 $10.20 SMS $0.134 $0.246 $0.168 85
PLAN IDEAL 30 3000
(3000 SMS) $33.60 $20.00 SMS $0.123 $0.246 $0.168 181
PLAN IDEAL 30 3000
(3000 SMS) $33.60 $20.00 SMS $0.112 $0.246 $0.168 200

3.3 Proyeccioén de la nueva oferta con SVA actuales.

3.3.1 Innovacién de servicios de voz y otros SVA actuales.

Unificar servicios postpagos con servicios de valor agregado que ya existen en la
compaiiia , pero que no tienen suficiente acogida, por falta de expansion del prodcuto
,poca publicidad,costo muy elevados,informacion no muy clara o falta de conocimiento
por el mismo usuario .La idea con Unificar las promociones POSTPAGOS con sva es
de realizar un re-lanzamiento de estos productos y puedan abarcar de una forma mas
agresiva estos servicios y llegar a muchos mas usuarios. Claro actualmente realiza
estos mix de productos y servicios ofreciendo voz y datos , 0 voz y mensaje de texto
pero no esta aprovechando toda la ventaja de realizar el mix de productos con servicios
gue ya existen,y que ya tienen la plataforma, el lanzamiento que hicieron lo relizaron
como paquetes individuales, pero en esta ocasion la idea es realizar un mix, con esto
podemos incrementar mas el uso de estos servicios.se puede realizar planes de voz
combinados con sva: Ejemplo:Localizador ,Web Cam, video llamada

3.3.1.2 Tarifas planes de voz & video llamada:

Video Llamada: Este servicio permite a los usuarios establecer una comunicacion a
través de video y audio en tiempo real, lo que ofrece una experiencia de cercania con
la otra persona.
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Beneficio:

Ver y hablar simultaneamente en llamada telefonica, ahora es posible a través de los
teléfonos celulares 3G de Claro, ya no solo escuchas a quien llamas sino también lo
puedes ver.

Caracteristicas:

Tanto el emisor de la llamada como el destinatario deben tener un teléfono celular 3G,
y estar en las zonas con cobertura 3G de Claro. Aunque el cliente puede suscribir
paquetes que por un cargo mensual incluya minutos de Video Llamada

Oferta comercial Actual:

Paquetes de Video Llamadas post pago

Minutos de Video Renta Tarifa de Minuto
Llamada Mensual* Adicional

15 Minutos $3.00 $0.20

40 Minutos $5.99 $0.20

60 Minutos $8.99 $0.20

Propuesta de nueva oferta Comercial:

PLAN VIDEO

L LAMADA FINAL VOZ |CLARO | MOVIL FIJAS |MINUTO |MEGA
{/DIEE\IC_)LLAMADAZZ $24.64 $12.01 $0.134 $0.246 $0.168 ngta 100 MB
L'DL'EA’?ALADSAC’ VIDEO 53360 |$10.01 $0.134 $0.246  $0.168  Hasta83 300 MB
:_'?_EAAN'I'AD‘of VIDEO 41368 $19.01 $0.123 $0.246 $0.168 T;‘;ta 500 MB
'LDLEAAN'I‘AD‘f VIDEO |54 88 |$20.01 '$0.121 |$0.246 |$0.168 gggta 700 MB
:_'?_EAA,\JI'ASQA VIDEO ¢6608 $39.01 $0.110 $0.246 $0.168 ;'ggta ILIMITADO
'LDLEAAN'I‘AD? VIDEO | 477 28 |$49.01 '$0.108 |$0.246 |$0.168 ?fgta ILIMITADO

Se puede realizar un mix de servicios, desglosados con minutos y video llamada,
inicialmente este plan puede ser al principio con megas ilimitados los primeros planes,
para que el cliente pruebe realmente el servicio, luego que captemos el mercado que
gueremos llegar se puede realizar los mix de los planes con paquetes de Mb.
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Como lo activo
Desde tu Claro llamando al *611, Puntos de venta Claro.

3.3.1.3 Tarifas planes de voz & localizador:

El servicio localizador, es un sistema de ubicacion multifuncional que te permite ubicar
y monitorear las personas que tengan el localizador. Todo esto desde la comodidad de
la oficina o del hogar por medio de un computador con acceso a Internet.

Beneficio:

Servicio le permite al cliente poder:

Dar seguimiento a la ruta recorrida por un dispositivo.

Crear geo-cercas 0 zonas geograficas en los mapas digitales.

Podra configurar recibir alertas por medio de SMS o Email de las entradas, salidas de
estas geo-cercas.

Podra acceder a reportes de los recorridos de los localizadores.

Caracteristica:

El servicio esta Orientado a Empresas como:

Mensajeria

Servicios de Delivery (Farmacias, Comida Rapida, etc.)

Cadena de suministros

Diversos sectores que tienen fuerza de venta movil o personal de campo.

Oferta comercial actual:

PRECIO $9,99
PRECIO FINAL $11,20
TIEMPO DE
CONTRATO 12

PRECIO localizador $133

28



Propuesta de oferta nueva comercial en paquete:

IDEAL 30 LOCALIZADOR  $33.60 $12.01 7.99 Hasta 83 29+IVA
IDEAL 39 LOCALIZADOR $43.68 $21.01 7.99 Hasta 172 39+IVA
IDEAL 49 LOCALIZADOR $54.88 $31.01 7.99 Hasta 268 INCLUIDO

El beneficio de realizar el plan en paquete, es que se da un desglose de minutos y
servicio de localizador adicional se puede siempre escoger el celular que viene con
promocion en la tarifa y el dispositivo del localizador se lo damos con una entrada mas
baja o en el plan mayor sin ningun costo. Cuando se arma paquetes un beneficio mas
para el usuario es el ahorro, tanto como el dispositivo a pagar y las convenientes tarifas
gue se reducen.

Como lo activo

Desde tu Claro llamando al *611
Puntos de venta Claro.

3.4 Marketing mix producto

3.4.1 Definicion de los nuevos SVA (productos)

e VOICENOTE: s una aplicacion que nos sirve para grabar notas de voz en
formato amr y enviarlas como texto.

e MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR: es un servicio que te permite enviar
mensajes de texto de forma gratuita, sin importar si tienes saldo o no.

e SMS PERSONALIZADA: es un aplicativo que te permite administrar tus
mensajes de texto, similar a un correo electronico

¢ ROAMING PPA: es un servicio que permite estar siempre comunicado y permite
llevar su nimero de teléfono cuando viajas otro pais, con tu roaming prepago
puedes hacer y recibir llamadas, enviar y recibir SMS mientras se te encuentras
en el extranjero, pre pagando el servicio.
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3.4.2 Innovacién de servicios de Mensajeria de texto

3.4.2.1 Mensajes de texto por Cobrar

Se puede crear un nuevo servicio de mensajes de texto por cobrar es un servicio que
te permite enviar mensajes de texto de forma gratuita, sin importar si tienes saldo o no.
Solo tienes que enviar un mensaje de texto por cobrar a cualquier usuario de celular
Claro y si dicha persona acepta, jel mensaje sera pagado por €l o ella y a ti no te
costara nada.

Beneficios:

Mensajes de Texto por Cobrar es un servicio que te permite enviar mensajes de texto
de forma gratuita, sin importar si tienes saldo o no.

Caracteristicas:

Servicio solo disponible entre celulares Claro, pueden enviar y recibir Clientes Prepago
o Postpago Claro. Cada mensaje de texto por cobrar que envies debera contener como
maximo 160 caracteres, si superas ese limite solo se enviardn los 160 primeros
caracteres que escribiste.

Como lo activo:

Envia un mensaje de texto al 1010 indicando en el cuerpo del mensaje el nimero de
celular de la persona con la que te quieres comunicar y a continuacion el mensaje que
deseas enviar, separados por un espacio, de la siguiente forma:

Para: 1010 Texto: Numero Celular de la persona + “” + Tu Msje

3.4.2.2 Mensajeria de texto personalizada

Beneficios:

Podras personalizar tus mensajes de texto y administrarlos como mas te prefieras
.Personalizalos, con tu firma personal, o programarlos con auto respuesta y también
bloquear los mensajes de los numeros que no quieras recibir.
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Caracteristicas:

Firma automatica todos los SMS que envies y recibas en tu sesién de SMS., lo puedes
hacer Agrega un toque personal a los SMS que envias a tus contactos. La firma se
adjuntara al final de los SMS que envies. Programa una respuesta automatica cuando
no puedas responder tus SMS. Bloquea los SMS que no deseas recibir en tu celular.

Como lo Activo:

Llamando al *123# servicios adicionales, personaliza tus SMS
www.claro.com.ec

Desde tu Claro llamando al *611 con una operadora

Puntos de venta Claro.

3.4.2.3 Nueva aplicacion de VOICENOTE para SMS texto

A través de tu celular podras: enviar notas de voz como mensajes de texto
El lanzamiento de un nuevo SVA con la aplicacion de VOICENOTE para SMS de texto,

incrementara el trafico de envio.

Beneficios:

SMS texto te permite ademas con el nuevo aplicativo enviar notas de voz, sin tener que
textear, y la persona que lo recibe lo puede escuchar inmediatamente!!

Este servicio es para personas que se les hace mas facil enviar un texto pero con nota
de voz, puede ser por motivos de estar manejando, personas que no saben leer o
escribir, 0 personas que sencillamente estan con mucho trabajo y textear un mensaje le
toma de su valioso tiempo, la cual se crea el voice note para contestar sus mensajes

por voz!

Caracteristicas:

Servicio exclusivo y nuevo de Claro.Clientes que tengan el aplicativo descargado,
Equipos que soporten wap y mms puedan acceso al nuevo aplicativo, Ningun costo
adquirir el servicio voice note, solo consumo.

Como lo activo:

Suscripcién servicios adicionales *123#,, Contac center ,Centro de Atencion al cliente
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3.4.3. Roaming prepago

El servicio de Roaming Prepago de Claro es un nuevo servicio para mantenerte
comunicado con tu mismo numero cuando viajes fuera del pais, asi podras usar tu prepago
para realizar y recibir llamadas, enviar y recibir mensajes de texto.

Beneficios

Mantienes tu mismo numero celular Prepago.
No hay cobros adicionales para acceder al servicio, ni recibos posteriores. Todos tus

consumos en Roaming se descuentan de tu saldo principal producto de recargas. Los
mensajes de textos recibidos en Roaming son gratis.

Caracteristicas

La habilitacion, activacion del servicio de Roaming Internacional no tiene ningun costo
adicional. Los servicios disponibles para el uso de Roaming Prepago son: Llamadas
Salientes / Entrantes y SMS Saliente / Entrante. La habilitacion del servicio Roaming
Prepago se encuentra disponible para todos los Prepago. El cliente deberd contar con
saldo suficiente para hacer uso del servicio de Roaming Prepago. Para contar con saldo
suficiente, el cliente podra ingresar recargas fisicas como virtuales estando en Ecuador o
en el extranjero, desde el exterior podra realizarlo de la siguiente manera:

Las llamadas realizadas y/o recibidas seran contabilizadas, las mismas que seran
descontadas de su saldo de principal. El cliente podra configurar su Buzon de voz llamando
al 911, esto le permitira recuperar sus mensajes de voz (Debera anotar la clave elegida),
recuerde que las llamadas al 611 tiene costo para el cliente

Mantente comunicado siempre en:

PAISES BANDA CODIGO PAIS
Argentina GSM 850/ GSM 1900 54
Brasil GSM 1800 55
Colombia GSM 850/ GSM 1900 57
El Salvador GSM 1900 503
Guatemala GSM 900/ GSM 1900 502
México GSM 1900 52
Nicaragua GSM 1900 505
Paraguay GSM 1900 595
Panama GSM 1900 507
ngu“b“ca GSM 850 / GSM 1900 809
Uruguay GSM 1900 598
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Como lo activo

Recargas fisicas: Tarjetas Claro Recargas Ecuador (Marcando al *100* PIN #).

Desde Internet: Ingresando a la Website del Banco de su preferencia. Por terceros en
Ecuador: Realizar una recarga virtual al niumero que hara Roaming. Consulta de saldo
(Marcando al *102 #). En la habilitacion del servicio, el titular de la linea debera llamar
desde su celular Claro en Ecuador al 611 opcion 2 0 acercarse al Centro de Atencion al
Cliente de Claro (CAC) mas cercano.

Atencion al Cliente:

Desde tu celular en Ecuador sin costo al 611 opcion 2.

Con tu Claro desde el extranjero sin costo al (+51) 997990123.

Enviando un e-mail a atencion.roaming@claro.com.ec

3.5 Andlisis de precios de los nuevos SVA.

3.5.1. Tarifas/ Costos Mensajes de Texto
3.5.1.1 Tarifas/ Costos Mensajes de Texto por Cobrar

El envio de Mensajes de Texto por Cobrar es gratuito, el cobro se realizara a la persona a
quien va dirigido el mensaje por cobrar, siempre y cuando dicha persona acepte recibir el
mensaje por cobrar.

De este modo, cada vez que un usuario acepte pagar por recibir un Mensaje de Texto por
Cobrar, se le cobrara S/.0.10

Prepago y Control: Debitado de su saldo postpago o tarjeta.

Postpago Personal y Corporativo con tope de consumo: Debitado de su saldo postpago o
tarjeta.

Postpago Personal y Corporativo sin tope de consumo: Debitado como un adicional.

3.5.1.2 Tarifas /Costos SMS personalizada.

Combo SMS $ 1,99 cada mes

Servicio Descripcion

E&sspaldo Respalda todos tus mensajes de texto, los que envias y los que recibes.
Desvio Desvia tus mensajes de texto a otro nimero movistar en cualquier momento
SMS y nunca pierdes tus mensajes.

Firma . : . e .

SMS Personaliza los mensajes que envias con tu propia firma al final.

Filtro Te permite bloquear los mensajes de texto de aquellos remitentes no

SMS deseados.
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3.5.1.3 Tarifas/ Costos Voice Note en SMS Texto.

El costo del servicio varia segun desde donde chateas:

Si envias un VOICENOTE desde tu celular a través de Mensajes de Texto se te cobrara
S/.0.08 MAS IVA claro a claro y S/.0.12 claro a movistar por cada mensaje que envies. Los

mensajes que recibas seran gratuitos. POSTPAGOS Y PPA

Si chateas desde tu PC a través de Messenger Claro sera Gratuito.

SMS VOICE NOTE TARIFAS
CLARO _CARO 0,08 MAS IVA
CLARO - MOVILES 0,12IMASIVA

3.5.2. Tarifas/ Costos Roaming Prepago

Tarifa por minuto, por llamada efectuada o recibida sin importar el destino llamado o

recibido y cobrada por minuto o fraccion redondeado al minuto superior.

Tarifa por cada mensaje de texto (SMS) enviado de maximo 160 caracteres. La recepcion

de mensajes de texto es gratuita.

CONSUMOS QUE REALIZAS EN EL

EXTERIOR SIN IVA | PFINAL
Operadores American movil 1,99 2,1
Llamadas al pais que visitas 1,99 2,1
Llamadas a otro pais 1,99 2,1
Llamadas a Ecuador 1,99 2,1
Llamadas que recibes 1,99 2,1

SMS enviado $0,25 $0,35
SMS recibido Sin costo | Sin costo

Inicialmente se lanzara el servicio solo voz y SMS de texto, hasta establecer el servicio
luego abarcaremos datos, ese seria el plus que daremos a diferencia de la competencia,
adicional que ofreceremos inicialmente paises que tengan ya la plataforma lista grupo
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American Movil, una vez lanzado el proyecto apuntaremos un convenio con paises de
mayor trafico de voz como EEUU y Espafa.

3.6 Estrategia para el consumo del SVA (promocion).

+ Por Compra de planes de localizador, por tiempo limitado incluiremos el localizador
en el plan de $69, adicional un mes gratis por la contratacion del servicio. Se tratara
de subsidiar el producto por parte del proveedor en meses especiales como
navidad, dia de la madre, dia del padre, San Valentin, etc...

% Por compra de planes video llamada, la promocién vendra con equipos 3.5G que
sirven para este tipo de servicios. Se cobrara una entrada minima, para el beneficio
del consumidor, y se tratara de ofrecer los teléfonos 3G de menor rotacién en esta
promocion, para mejorar la rotacion de inventario de productos de poca salida. Se
hara un relanzamiento del producto pero con servicio ilimitado, hasta lograr abarcar
el mercado definido y luego sera control con megas. Se entregara una camara
MOVILCAM a los clientes que adquieran los servicios de planes al costo de porta o
al 50% del precio original, para lograr captar un buen numero de consumidores.

+ Realizaria una campafa agresiva en los medios masivos como la television,
periodo, radio, pagina web y en nuestros puntos de venta, con folletos ,flyers,
destacando los servicios sin costo que ofrece claro y adicional los servicios con
costo actuales y nuevos, con énfasis en los nuevos y los productos que han sido
innovados para su re-lanzamiento como video llamada, localizador.

% Los ingresos de SVA mas fuerte de la compafia son los de SMS de texto, la cual
todas las innovaciones realizadas en el proyecto incrementaria el consumo, que en
su tiempo estaba siendo un poco desplazado por los chats de datos. En este caso
realizaria una campafa en las llamadas de espera al call center, en los puntos de
venta y en folleteria de la nueva implementacién, y como promocion los clientes que
utilicen continuamente los nuevos servicios se les entregara 10 SMS gratis. Solo
por la adquisicion de SMS PERSONALIZADO o VOICENOTE texto.

% Se ofrecera tarifa especial con los nimeros favoritos porta a $0.06 el mensaje que
se envie por VOICENOTE.

% Roaming PPA es un producto que se lanzara con una campaiia ligera, cuando un
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cliente solicite los servicios en los puntos de venta o por contac center. Este
producto no necesita de mucha publicidad, se realizara flyers, folletos, pero es un
producto que va a venderse sin necesidad de mucha publicidad. Los primeros
clientes que utilicen el servicio se encargara de pasar la voz que existe ya un
producto de Roaming en PPA.

3.7 Andlisis de la Plaza

3.7.1 Canales de comercializacion

Internet; pagina web (www.claro.com.ec) , servicio al cliente online
Call Center marcando al *611

Servicios Adicionales *123#

Centro de Atencion Al cliente.

3.7.2 Ventajas y desventajas de los canales previstos

La ventaja de los canales de comercializacion via internet, es la comodidad del usuario que
pueda leer y tomarse el tiempo que necesita para poder ver las promociones y servicios
desde la comodidad de su casa, sin necesidad de colas largas ni esperar por ser atendido,
el perfil de este cliente es una persona que maneja el internet para realizar consultas y
tramite, la desventaja de este servicio es que no todas las personas les parece amigable
realizar activaciones o compras por internet en ese caso se sugiere gque se acergue a un
centro de atencién al cliente , donde el servicio es personalizado, o para una idea en
general llamar al call center : Los servicios automatizados como el call center o las
activaciones por medio de digitos marcados como *123# tienen la ventaja de activar o
concretar una venta desde la comodidad de su hogar , la desventaja es cuando el cliente
no esta seguro de lo que quiere o la informacién no la tiene clara, una vez mas se
recomienda asistir a una agencia para atencion personalizada

4. CAPITULO IV PLAN ESTRATEGICO

4.1 Las cinco fuerzas PORTER

Con esta estrategia vamos a conocer quienes son nuestros competidores, cuales son las
amenazas de nuevos competidores, los productos y servicios de valor agregado sustitutos
,nuestros proveedores y nuestros fieles clientes, con este analisis podemos observar como
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estamos en el mercado y que mejoras podemos realizar:

Rlva] Actuai_

. Movistar

Amenaza de entrada de nuevos competidores:

En lo que es telefonia movil nuestros competidores son Alegro con una participacion de un
2% y Movistar con una participacion de mercado de 28%, aunque Alegro es un competidor
gue aparentemente esta por el momento débil, con la unién del grupo del estado SETEL
perteneciente a CNT, compafia que ofrece servicio de telefonia fijja e internet, su
crecimiento puede aumentar con semejante fusion.

Rivalidad entre los competidores:

En lo que respecta telefonia mévil, que por el momento es de nuestro interés, por la cual
ofrece servicios similares, al de Claro y es donde nos vamos a enfocar sin descuidar otros
competidores, pero es quien mas cercano y agresivo esta en lo que respecta los servicios y
la publicidad.

El comparativo a realizar va a ser en los servicios de valor agregado que ofrecen ambas,
precios, cobertura, alcance, facilidad de planes(el pago), y calidad de servicio.
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Poder de negociacion de los proveedores:

En lo que respecta a los proveedores existe una buena relacion con las marcas
promotoras, que son quienes a través de sus productos el usuario final utilizan nuestros
servicios. Como se redacto las marcas promotoras son: Nokia, Samsung, Sony Erickson,
BlackBerry; Apple; Motorola, Huweii, etc... También tenemos los proveedores de SVA
compartido, por ejemplo Tonomania, Localizador (GEO ECUATORIANA), Seguro de
Equipo (Ace Seguro).Asistencia Inmediata (GEA). Entre otros.

Poder de negociacion de los compradores:
En lo que respecta poder de negociacion con los clientes, ellos prefieren por cobertura y
sefal nuestros servicios, por la cual abarcamos el 70

% del mercado nacional, en ciertos sectores donde movistar no tiene cobertura los clientes
no tienen opcién a cambio, pero se debe tomar en cuenta si los productos sustitutos como
telefonia fija o el internet podrian suplir es necesidades la cual debemos estar siempre
alerta.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos:

En lo que respecto productos sustitutos abarcan CNT, GRUPO TV CABLE; DIRECT TV

4.1.1 Matriz FODA

La técnica FODA se orienta principalmente al analisis y resolucién de problemas y se lleva
a cabo para identificar y analizar las fortalezas y debilidades de la organizacién, asi como
las oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y amenazas reveladas por la
informacion obtenida del contexto externo.

Fortalezas:

Cobertura: La sefial de porta tiene cobertura en las cuatro regiones del pais, cubriendo a
mas de 1 309 poblaciones y 7 933 kilbmetros de carreteras y caminos vecinales.

Puntos de Venta: cuenta con 55 centros de atencion al cliente y 4 500 puntos de venta
autorizados a nivel nacional.

Participacion de mercado: Segun estadisticas obtenidas de la web de la Supertel, las
bases de datos de clientes de porta superan los 9,8 millones de usuarios de sus servicios
de telefonia celular. Esto significa que mas del 70% de la participacion en el mercado de
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los celulares corresponde a la compafiia de propiedad de Carlos Slim.

Oportunidades:

Nuevas oportunidades de negocio :

Consolidacion de las operaciones fijas y moviles de los operadores. En el sector de las
telecomunicaciones globales y en la region, se esta observando el fendmeno de la
consolidacion del mercado, la consolidacion esta ligada al tema de convergencia donde el
operador fijo quiere también ofrecer servicios moviles y el operador movil quiere extender
servicios de banda ancha a todos sus usuarios. La consolidacion y la convergencia, han
sido evidentes durante los ultimos afios, con gran dinamismo en términos de fusiones y
adquisiciones.

Inversion de nueva tecnologia LTE

LTE es la clave para que servicios como el internet movil a alta velocidad y el streaming de
videos de alta definicion sean una realidad, es asi como muchos operadores quieren
evolucionar a estos servicios inalambricos de cuarta generacion, pues permitirdn una
convergencia entre las diferentes industrias de telecomunicaciones, entretenimiento y
comercio electronico.

Oportunidad de Crecimiento v diversificacion de Productos y SVA.

Al contar con la tecnologia mas avanzada, con la consolidacion con la operadora fija
tenemos una herramienta mas para proyectar nuestros servicios de valor agregado en el
producto maovil y fijo, aun existen servicios que se puede ir incrementando en lo que
respecta a la operadora mévil, aun mas a lo que respecta la operadora fija. Se puede
seguir esparciendo los servicios de valor agregado y aplicaciones nuevas para el producto
movil, ya que la tecnologia siempre avanza y siempre tenemos mas necesidades que
cubrir por nuestros clientes

44



Debilidades:

Competencia

Ciertos productos o servicios de valor agregado que no podemos competir por precio o
porque sencillamente no lo tenemos, la idea es sacar un producto sustituto o el mismo a la
par con las tarifas o0 mejorandolas.

Aungue el proyecto abarcamos es a los servicios moviles, con nuestra mayor competencia
Movistar, si es bueno recalcar El liderazgo de Claro como empresa dominante solo fue
para la el sector de la telefonia movil y no para la fija, en donde la estatal corporacion
nacional de telecomunicaciones (CNT ), cuenta con mas del 92% de participacion del
mercado ecuatoriano”, lo vemos con la absorcion por parte de la corporacién nacional de
telecomunicaciones a la firma alegro, lo cual permitira a la CNT ofrecer una oferta de
servicios convergentes moviles al igual que claro fijo con lo que anteriormente se llamaba
Telmex .

Amenazas:
Normas regulatorias:

Prohibiciones de lanzar ciertos productos o servicios por parte de las entidades publicas
como la Superintendencia de telecomunicaciones.

I— —

+COBERTURA +OPORTUNIDAD DE *NORMAS

«MAYOR EXPANDIRE «FALTADE CIERTOS REGULATORIASPOR
PARTICIPACION EN INNOVAR LOSSVA SVA QUE CUENTA LA PARTE DELESTADO
ELMERCADO +TECNOLOGIA LTE. COMPETENCIA

+«CANTIDAD DE *NUEVAS +*TOMAR EN CUENTA
ABONADOS OPORTUNIDADES DE QUE CLARO ES

«PUNTOS DE NEGOCIO CON LIDER EN
VENTA(CAC.S CLAROFIJO TELEFONIA MOVIL;
CLARO) MASNO EN

SERVICIOSFIJOS.

45



4.1.2 Mision, Vision y Valores Organizacionales

Objetivo:
Enfocar la organizacidén hacia la generacion creciente de valor.

Mision:
Proporcionar soluciones integrales y de calidad en telecomunicaciones, manteniendo el
liderazgo en el mercado, altos estandares de responsabilidad en la gestion ambiental y
social; y, nuestro compromiso con clientes, empleados, accionistas, proveedores vy
aliados.

Vision:
Ser la empresa lider en soluciones de telecomunicaciones, preferida en el mercado y
modelo en el sector empresarial.

Valores:
Integridad: Honradez, lealtad y disciplina
Responsabilidad: Trabajo, compromiso y calidad.

Principios:

* Anticiparnos a las necesidades de nuestros clientes y superar sus expectativas de
servicio.

* Buscar la excelencia operacional enfocandonos a resultados y no a volumen de
actividades.

Obrar con responsabilidad y eficacia en el ejercicio de las funciones.

Desarrollar sistemas de trabajo orientados al cumplimiento de la mision, agilizando
nuestros procesos para hacer de nuestro servicio una experiencia positiva.

Ser innovadores y creativos para proveedor productos y servicios de maxima calidad,
manteniendo la vanguardia tecnologica y siendo flexibles para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes.

Respetar, apoyar y estimular al personal, dandole capacitacion, autoridad vy
responsabilidad para mejorar su desempefio y desarrollo profesional.

Trabajar en conjunto con nuestros Distribuidores Autorizados para crear una relacién de

socios basada en el respeto, la confianza y el profesionalismo.
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4.2. Benchmarking de SVA Claro vs Movistar4

4.2.1 Comparativo de SVA SOLO DATOS

| \/(u'

Banda ancha mévil 3.5G, ofrece un servicio de cobertura limitada, tiene a disponi
dos modelos de modem: ZTE y Huawei

Cobertura HSPA+: Guayaquil, Quito, Cuenca, Machak, Sto. Domingo, Manta, Ambato,
Duran, Tumbaco, Cumbayi.

Banda ancha movil
Banda ancha mévil de Porta tiene mayor cobertura y dos modelos de mc')dems:|

idad
ZTE MF100,Alcatel X060 y el nuevo modem Huawei E173.

Cobertura HSPA +: Guayaquil, Quito, Cuenca, Portoviejo, Machala, Sto. Domingo,
Coca, Esmeraldas y Ambato.

BAM Postpago | |Internet Postpago
Promocion BAM: Doble de Mb por 6 mesesen planes desde $29. Premocion: Equipe incluido.

- Plan BAM $19: incluye 1,000 Mb - Plan $19:incluye 1,000

- Plan BAM $29:incluye 2,000 . Por Promocion 4,000 Mb - Plan $29: incluye 2,000

- Plan $39:incluye 3,000.Por Promocion 6,000 Mb. HSPA + - Plan $3%: incluye 3,000

- Plan $49:incluye 5,000.Por Promocién 10,000 Mb. HSPA+ - Plan $49: incluye 5,000
Mb.Adicional: $0,10 + IMP. - Plan HSPA+ $34 por 2,000 Mb
Planes con equipo incluido. - Plan HSPA+ $44 por 3,000 Mb

- Plan HSPA+ $54 por 5,000 Mb
- Plan Full Navegacion: $29, navegacion ilimitada (sin descarga)
Mb. adicional: $0,10 + IMP.

BAM Prepago

|Internet Prepago

Kit 2 $99,incluye 500 Mb. mensuales x | 2 meses, recarga minima $3 Kit a $99,incluye 500 Mb. Mensuales por |2 meses, recarga minima $3.
Mb. Por evento: $2,048 Mb. Adicional $0,02 + IMP.
Se puede financiar conT/C, 12 cuotas de $8,25 + IVA.
Paquetes de navegacion ilimitada: Paquetes de navegacion ilimitada:
| dia - 100 Mb $3,50 + IVA | dia - 100 Mb $2,67 + IVA
7 dias - 500 Mb $15,00 + IVA 7 dias - 700 Mb $16,07 + IVA
15 dias - 1000 Mb $25,00 + IVA 15 dias - 1500 Mb $30,35 + IVA

30 dias - 3000 Mb § 53,57 + IVA

BAM Tablet | |Tab|et

Oferta de planes especiales BAM para equipos Samsung Tablet 10,1 Oferta de planes de internet:

Plan $49, incluye 2,000 Mb. Cuota $399 a 18 meses 12 cuotas de $52 + IVA. Pago total por equipo: $624 + VA,

Plan $65, incluye 5,000 Mb. Cuota %329 a 18 meses Plan Internet de $54 + IVA (incluye 5,000 Mbj).

Plan $65,incluye 5,000 Mb. Cuota inicial: $199 a 24 meses Nuevo plan para clientes que lleven su tablet: $6000 por $14.Plazo 18 meses.

Oficina Movil Blackberry Postpago

|Correo Movistar Blackberry Post pago

Paquetes: Paquetes:

Bis Mail $9,99 por 30 Mb.Mb.Adicional:$0,10 + IMP. Blackberry Joven $9.99 por 1024 Mb.Precic Mb.Adicional $ 0,50 + IVA.

Bis Social $9,99 por 30 Mb. Mb.Adicional:$0,10 + IMP. Blackberry Premium $14,99 por 60 Mb. Precio Mb.Adicional $0,50 + IVA.
Bis Lite $14,99 por 60 Mb. Mb.Adicional: $0,10 + IMP. Blackberry Premium $19,99 por 1000 Mb. Precio Mb.Adicional $0,50 + IVA.

Bis Full $19,99 por 1.000 Mb. Mb Adicional $0,10 + IMP.

Oficina Movil Postpago N okia Mesaging e E Mail M ovil

|Internet Movistar Postpago

Paquetes: Paquetes desde:

$9,99 por 30 Mb. Mb. Adicional:$0,10 + IMP. $5,99 por 15 Mb. Mb.Adicional $0,50 + IMP.
$14,99 por 60 Mb. Mb.Adicional: $0,10 + IMP. $9.99 por 30 Mb.Mb.Adicional: $0,50 + IMP.
$19,99 por 1.000 Mb. Mb Adicional $0,10 + IMP. $14.99 por 60 Mb. Mb.Adicional: $0,50 + IMP.

$19,99 por 1000 Mb. Mb.Adicional: $0,50 + IMP.

Blackberry Prepago

|Correo Movistar Blackberry Prepago

Blackberry: Blackberry:

Suscripcion | dia $1.00 + IVA. 7 dias $9,99, incluye 30 Mb.Precio Mb.Adicional $0,50 + IVA.

7 dias $14.,99, llimitado 15 dias $14,99, incluye 60 Mb. Precio Mb.Adicional $0,50 + IVA.
15 dias $19,99, llimitado 30 dias $19,99, 500 Mb. Precio Mb.Adicional $0,50 + IVA.

Blackberry Joven $14,99,500 Mb. Precio Mb.Adicional $0,50 + IVA.

Internet +Wap Prepago

|Internet Movistar Prepago

I dia - 100 Mb $3,50 + IVA Paquetes desde:
7 dias - 500 Mb $15,00 + IVA $5,99 por 15 Mb.Mb.Adicional $0,50 + IMP.
15 dias - 1000 Mb $25,00 + IVA $9.99 por 30 Mb.Mb.Adicional: $0,50 + IMP.

$14.99 por 60 Mb. Mb. Adicional: $0,50 + IMP.
$19,99 por 500 Mb. Mb. Adicional: $0,50 + IMP.
Todos los paquetes tienen vigencia de 30 dias.

Netbook de Porta | |Netbook

Planes con equipo financiado. No existe oferta comercial ni en guia ni en web
Cuota $39

Cuota $49

Cuota $65




4.2.2 Comparativo SVA con costo

SVA CON COSTO

CLARO

MOVISTAR

MENSAJE MULTIMEDIA

X

MENSAJES DE TEXTO

X

MESSENGER CLARO / GEOAMIGOS

X

MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR

por implementar

SMS PERSONALIZADOS/ SMS PLUS

por implementar

SMS LDI

INTERNET MOVIL PARA CELULARES

XX | X| X | X | X | X

INTERNET FIJO/TELEFONIA FIJA/TV FIJO

INTERNET NETBOOK

BANDA ANCHA

OFICINA MOVIL

LOCALIZADOR/GEOLOCATOR

PROTECCION DE EQUIPO: ACE SEGURO/EQUINOCCIAL

ROAMING POST PAGO

X| X | X | X|X[|X]|X|X]|X

ROAMING PPA

por implementar

X | X| X | X

SEGURIDAD TOTAL

ASISTENCIA INMEDIATA/MULTIASISTENCIA

VIDEOLLAMADA

MOVILCAM

PASATIEMPO

X | X | X | X|X

MOVILTALK

)

Respaldo Agenda

BANCA MOVIL

TONOMANIA

VOICENOTE/OYE SMS

SUSTITUTO

SUSTITUTO
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4.2.3. Comparativo de SVA sin costo.

SVA SIN COSTO

CLARO MOVISTAR

Casillero de Voz: X X
Conferencia maltiple X X
Llamada en espera: X X
¢Quiéen Llamaé?: X

Transferencia de llamadas: X X
Tono de espera: X

Mi claro/Mi Movistar X X
Quieren llamarte/Avisame Movistar X X
Llamadas 1700-1800: X

4.2.4 Comparativo de SVA de la nueva oferta de servicio.

Se realizo la comparacion de todos los servicios que ofrece claro, los SVA con costo y los
SVA sin costo, los nuevos productos que colocamos a continuacion son la nueva oferta,
hemos adicionado segun nuestro objetivo planteado un mix de productos y servicios de voz
y SVA diferentes a los de datos, sabemos que el servicio de datos esta en su crecimiento,
pero debemos promocionar los nuevos SVA e incentivar al consumo ,hemos realizado
nuevas aplicaciones para los teléfonos méviles ,tenemos servicios exclusivo que no lo tiene

la competencia como el moévil Cam , la cual hay que reforzarlo para su crecimiento y

también agregamos los servicios que le carecia a la compafia Claro, este es el

comparativo finalmente:
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LOCALIZADOR:

$9,929

P. Final $11.19 COSTO DEL MODEM 133.98
NUEVOS PLANES COMBO DE
LOCALIZADOR PLAN LOCALIZADOR
MINUTOS

PLAN 30 83 MIN LOCALIZADOR 29+IVA
PLAN 39 172 MIN LOCALIZADOR 39+IVA
PLAN 49 268 MIN LOCALIZADOR
INCLUIDO

LOCALIZADOR:

$9,929

P. Final $11.19 COSTO DEL dispo.
149:

COMPARACION.

DISPOSITIVO DE LOCALIZADOR
MOVISTAR MAS CARO, NO TIENEN
PLANES DEVOZ Y LOCALIZADOR .

MovilCam: Total pago inicial: 199 mas
iva$235,88 o 12 cuotas mensuales: $17,99
+imp. el minuto. a sélo $0.04

Incluye costo del servicio y cuota del
equipo.PROMOCION POR LA COMPRA
DEL PLAN ILIMITADO VIDEO LLAMADA EL
DISPOSITIVO MITAD DE PRECIO.

Movil Cam:no disponen del servicio

NO DISPONEN DEL SERVICIO

Videollamada 3.5g:

SERVICIOS EN PAQUETE:

15 Minutos $3.00 $0.20

40 Minutos $5.99. $0.20

60 Minutos $8.99 $0.20

SERVICIOS POR EVENTO: $0.35 Y CON
LOS 10 AMIGOS PORTAA $0.04

NUEVOS PLANES VOZ Y VIDEO LLAMADA
IDEAL 22 VIDEOLLAMADA $24.64 $12.01
$0.134 $0.168 100 MB

IDEAL 30 VIDEO LLAMADA $33.60 $10.01
$0.134 $0.168 300 MB

IDEAL 39 VIDEO LLAMADA $43.68 $19.01
$0.123 $0.168 500 MB

IDEAL 49 VIDEO LLAMADA $54.88 $29.01
$0.121 $0.168 700 MB

IDEAL 59 VIDEO LLAMADA $66.08 $39.01
$0.110 $0.168 ILIMITADO

IDEAL 69 VIDEO LLAMADA $77.28 $49.01
$0.108 $0.168 ILIMITADO

Video llamada:no disponen del
servicio

NO DISPONEN DEL SERVICIO

SMS Personalizados:
Combo SMS $ 1,99 cada mes incluido
Filtro SMS

SMS PLUS:
Combo SMS $ 0,99 cada mes
Filtro SMS $ 3,00 cada mes

CLARO UNIFICA LOS VALORES DE SMS
PERSONALIZADOS CON TODOS LOS
SERVICIOS INCLUIDOS DE FIRMA
AUTOMATICA, RESPALDO DE
MENSAJE,BLOQUEOS, FILTROS ETC Y
MOVISTAR COBRA APARTE EL RUBRO DE
FILTRO

Mensajes por cobrar: cada mensaje tiene un
costo de US$ 0,10 + Impuestos. Esto sera
cobrado al usuario destino que acepte recibir
el mensaje Text Collect.

Si el mensaje viene de un usuario que esta
creado dentro de tu "10 AMIGOS CLARO",
se cobrara US$0,06 + Impuestos por cada
mensaje recibido a tu numero Movistar.

Mensajes por cobrar:.cada mensaje
tiene un costo de US$ 0,10 +
Impuestos. Esto sera cobrado al
usuario destino que acepte recibir el
mensaje Text Collect.

Si el mensaje viene de un usuario
que esta creado dentro de tu "Lista
de usuarios", se cobrara US$0,06 +
Impuestos por cada mensaje
recibido a tu numero Movistar.

SE IMPLEMENTA ESTE NUEVO SERVICIO CON
LAS MISMA PROMOCION QUE LA
COMPETENCIA

Roaming prepago:1.99 TODAS LAS
LLAMADAS, MENSAJE ENVIADO 0,35Y
RECIBIDO SIN COSTO, CONVENIO CON
OPERADORAS DE LOS PAISES DE
AMERICAN MOVIL

Roaming prepago:$1.99 todas las
llamadas, mensaje enviado $0.35 y
recibido sin costo, SOLO CON
COLOMBIA, MAS ADELANTE
ARGENTINA

LANZAMOS EL ROAMING PREPAGO AUNQUE
LAS TARIFAS SON IGUALES , LADIFERENCIA
ES QUE HAY MAS OPCIONES Y CONVENIOS
PARA EL VIAJE MOVISTAR TIENE CON
COLOMBIAY MAS ADELANTE ARGENTINA ,
CLARO TIENE CON 12 OPERADORAS DE
AMERICAN MOVIL

PUSH&ATALK: :$24,99 + iva $27.99 post pago
y ppa $26.99 mas iva 30 dias .

MOVILTALK:$24,99 + iva $27.99
post pago y ppa $26.99 mas iva 30
dias .

MISMAS TARIFAS
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ideas TV: Ideas Tv: no disponen del servicio Ideas Tv: no disponen del servicio
Diario $1,99 mas iva
Mensual$29.99 mas iva,
CANALES NACIONALES Y 5
INTERNACIONALES

PLANES COMBO

PLAN TV MINUTOS PAQUETE
IDEAL 19 TV Hasta 66 30 MB
IDEAL 29 TV Hasta 125 100 MB
IDEAL 39 TV Hasta 172 5600 MB
IDEAL 49 TV Hasta 268 1000 MB

VoiceNote: SMS OYE SMS

Servicio disponible para clientes pospago SERVICIO VOICENOTE ES UN APLICATIVO

EEA%IEC)N%LIE?—CF)A[?CI)';A}ISHCLUIDO VA Costo del servicio $1 mas iva NUEVC EN CLAROC ¥ FUNCIONA COM LOS
— ’ SMS TEXTC ,DURACION DEL VOICENOTE
CLARO - MOVILES 0,12 INCLUIDO IVA HASTA SMIN, VALIDO PARA CLIENTES PPA O

POSTAPAGO PUEDEN UTILIZAR EL SERVICIO,
MOVISTAR TIENE UN PRODUCTO SUSTITUTO
OYESMS SERVICIO DISPONIBLE
UNICAMENTE PARA CLIENTES POSPAGO
LOS MENSAJES DEFPOSITADOS EN EL BUZON
DEBEMN TENER UNA DURACION MAYOR A 17
SEGUNDOS. LOS MENSAJES DEPOSITADOS
QUE SEAN EM OTRO IDICMA DIFERENTE AL
ESPANCL ©O CONTENGANM UN AUDIO, O
PROMUMNCIACION DEFICIENTE, MNO SERAMN
CONVERTIDOS O LA CONVERSION NO SERA
OPTIMA AL 100%, SOLO SE NOTIFICARA QUE
DEJARON UM MENSAJE EN EL BUZON DE
VOZ EL SISTEMA UTILIZA UN MODELO DE
RECOMNOCIMIENTO DE VOZ AUTOMATICA Y
EMN ALGUNOS CASOS LAS PALABRAS)
TEMNDRAMN QUE SER VALIDADAS COMN AYUDA
HUMAMA G QUE CUESTA UN DOLAR MENSUAL,
PERC LA RECEFPCION NO ES 100% OPTIMA

4.4 Control estratégico

SERVICIO AL CLIENTE.

Toda la flexibilidad que se brinda a nivel tecnolégico y de aplicaciones se ve limitada
cuando hablamos de brindar soluciones, a nivel de: Contratacion de los servicigs
Personalizacion en la atencion  Agilidad en la gestion de reclamos -Soluciones a la
medida de las necesidades del Cliente

Soluciones web www.claro.com para la contratacién de los servicios basicos o paquetes,
ademas de los actuales puntos de venta y distribuidores.

Servicios automatizados, call center, nUmeros discados.

Disposicion de fuerza de venta y personal de contacto adecuadamente capacitados tanto
en las soluciones como en los procedimientos internos,adicional Blogs donde los usuarios
puedan intercambiar informacion, resolver preguntas frecuentes con un canal de chat para
la gestidn y resolucion de reclamos.

En forma adicional a los mecanismos de Call Center que se utilizan normalmente

CRM (Customer Relationship Management) para entender las necesidades del Cliente y
proponer las soluciones mas adecuadas, teniendo siempre la cuota justa de flexibilidad en
la configuracion y adaptacion de los procesos internos.
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En definitiva, las empresas de Telecomunicaciones que brindan un servicio de excelencia y
mantienen a sus Clientes fidelizados son las que miran primero al Cliente y sus
necesidades para utilizar la tecnologia como fin para lograrlo. Es la tecnologia la que debe
estar al servicio del hombre.

5. CAPITULO V ANALISIS ECONOMICO-FINANCIERO
5.1 RENTABILIDAD VS INVERSION

Se pudo apreciar en el analisis de mercado que existe grandes oportunidades
especialmente en servicios adicionales que la compariia pueda ofrecer, lo que abre las
puertas para un interesante modelo de inversién como el presentado en el actual proyecto.
El modelo a utilizar es la matriz BSCG (Boston Consulting Group) Es un método que nos
permite evaluar la posicion de un negocio o producto de la empresa, en el mercado, para
poder darnos cuenta si es rentable o no.

Rentabilidad vs Inversion

Participacion Relativa en el Mercado
Alta . Baja |Renfabi||'dnd_ Inversién |

% Alta Alta

*\t‘, \ p Alta Baja

Alto

Nula Muy Alta
Negativa

s ?
Baja Desinvertir
Negativa

==\
a0 l&’

Bajo

Crecimiento de la Demanda
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5.2 Analisis de la propuesta de rentabilidad nuevo SVA con costo

e .MIX de productos WEB CAM, Video Llamada/ Localizador

e Propuesta de Innovacion de Mensajeria de Texto(SMS por cobrar, SMS
Personalizada,Voicenote)

e Roaming PPa

ESTRELLA. Gran crecimiento y Gran participacion de mercado. Se recomienda potenciar
al maximo dicha area de negocio hasta que el mercado se vuelva maduro, y los SVA se
conviertan en vaca lechera.

Roaming PPA

Este producto es un servicio exclusivo que ahora los clientes PPA, podran utilizar, es de
alta inversion, debido que actualmente existen las plataformas pero se debe realizar un
UPGRADE, ampliar dicha plataforma para poder ofrecer convenios de Roaming con el
resto del mundo. Este servicio es de alta inversion, pero asi mismo de alta rentabilidad. Por
los altos costes de ampliacion de plataforma se empezara ofreciendo Voz y SMS , a
medida que el producto este ya establecido también se ofrecera paquetes de Datos , con
las operadoras del Grupo American Movil,| luego el interés es realizar convenios de paises
gue tengan mayor trafico como EEUU y Espafia.

Este producto se lo denomina estrella, porque es un nuevo servicio a ofrecer que como
sabemos su inversién es alta aprox.(.$300.000 a %5000.00) pero contamos que vaya a ser
un producto con éxito para que se convierta en vaca lechera al igual que el Roaming en
Postpagos.

EJEMPLO:

ROAMING EN PPA RENTABILIDAD

$0,52 | UTILIDAD NETA ENTRES SMS Y VOZ
$10,34 | TARJETA DE $20
$99.468,05 | ABONADO DE PPA 9621,166
$71.048,61
$28.419,44 | SOLO UTILIZEN EL 40 ABONADOS%
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INCOGNITA. Gran crecimiento y Poca participacion de mercado. Hay que reevaluar la
estrategia en dicha area, que eventualmente se puede convertir en una estrella o en un
perro. (Localizador y web Cam, video llamada)

Innovacidn mix de productos de WEB CAM/VIDEO LLAMADA, LOCALIZADOR

Estos servicios aunque estén en incdognita, con una inversion alta y poca participacion de
mercado es debido a la falta de campafa por estos servicios agregados. Son productos
muy buenos que algunos cliente no saben de su existencia. Su inversion es alta debido a
sus equipo y en el caso el producto Localizador la ganancia es compartida con su
proveedor. Escoger realizar el mix de productos con planes postpagos es para que el
servicio empiece a venderse de manera masiva y poder salvar a estos productos y no se
convierta en un servicio de categoria PERRO.

EJEMPLO: RENTABILIDAD MIX POST LOCALIZADOR Y VIDEO LLAMADA
$89,08 | UTILIDAD NETA MIX POST Y SVA

ABONADOS 100% $139.842,31

ABONADOS 25% $111.873,85

VACA. Poco crecimiento y alta participacion de mercado. Se trata de un area de negocio
gue servira para generar efectivo necesario para crear nuevas estrellas

Innovacion Mensajes de Texto

Esta idea propuesta de innovacion, implementado servicios nuevos como SMS
PERSONALIZADA,SMS POR COBRAR,VOICENOTE TEXT, son servicios para seguir
incrementando el consumo. Las plataformas de mensajeria de texto son netamente de
porta la cual no son compartidas con proveedores, el ingreso es neto, debemos cuidar y
mantener el servicio creando siempre innovaciones, pues es el SVA gue mas se factura en
la compafia Claro. Esta idea de incrementar la innovacion, es porque si bien es cierto el
SVA de DATOS esta un poco sustituyendo la mensajeria de texto, queremos ofrecer
masivamente el producto para todos los clientes ya sea que tengan equipo de gama baja,
media o alta. La innovacion se la realiza para que no baje el porcentaje de consumo debido
gue existe el chat como mensaje gratuito.

| RENTABILIDAD INNOVACION SMS $0,50
ABONADOS 100% $5.604,14
| ABONADOS SOLO EL 60% $3.502,59
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Ejemplo de otro SVA de categoria VACA.
SVA Datos

Como ejemplo el segundo SVA que podemos decir que también es de poca inversion
actualmente porque ya tenemos las plataformas y su participacion de mercado es alta es el
servicio de Datos. En este caso la compafiia ha realizado recientes cambios con planes de
ilimitados a limitados debido a su amplia captacién de mercado, para mayor fluidez de
trafico. Este servicio a cada vez mas se esta vendiendo por si solo, incluso siendo limitado
el servicio el cliente cada vez mas siente la necesidad de la comunicacién mas rapida y
efectiva a través de correos, chats sin costos y redes sociales.

PERRO. Poco crecimiento y poca participacion de mercado. Areas de negocio con baja
rentabilidad o incluso negativa. Se recomienda deshacerse de ella cuando sea posible.
Generalmente son negocios / productos en su Ultima etapa de vida. Raras veces conviene
mantenerlos en el portafolio de la empresa.

Aungue IDEAS TV no es un producto propuesto es un ejemplo de un servicio que Claro
tuve que omitir fue IDEAS TV, el motivo que era muy alto el consumo y pocos los
interesados, en otros paises con la tecnologia LTE que la velocidad es mas rapida, ya
estan teniendo el servicio de video interactivos, Streaming, donde se podra ver canales
locales e internacionales en HD, en una encuesta piloto me di cuenta que actualmente el
mercado aun no esta listo para este tipo de entretenimiento por teléfono, la mayoria de las
personas contratarian el servicio por noveleria, mas no por trabajo ni necesidad.
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5.3 TABLA DE PROPUESTA DE RENTABILDAD NUEVO SVA CON COSTO

PROPUESTA DE NUEVO SVA CON COSTO EA\AF; IVAEVENTO COSTO UTILIDAD
MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR $0,10 $0,08 $0,02
SMS PERSONALIZADOS/ SMS PLUS $1,99 $1,53 $0,46
VOICENOTE $0,08 $0,06 $0,02
IDEAL MIX 22 VIDEOLLAMADA 100 MB $22,00 $16,92 $5.08
IDEAL MIX 30 VIDEO LLAMADA 300 MB $30,00 $23,08 $6,92
IDEAL MIX 39 VIDEO LLAMADA 500 MB $39,00 $30,00 $9,00
IDEAL MIX49 VIDEO LLAMADA 700 MB $49,00 $37,69 $11,31
IDEALMIX 59 VIDEO LLAMADA ILIMITADO $59,00 $45,38 $13,62
IDEAL MIX 69 VIDEO LLAMADA ILIMITADO $69,00 $53,08 $15,92
IDEAL MIX 30 LOCALIZADOR $30,00 $23,08 $6,92
IDEAL MIX 39 LOCALIZADOR $39,00 $30,00 $9,00
IDEAL MIX 49 LOCALIZADOR $49,00 $37,69 $11,31
ROAMING PPA SALIENTE -LOCAL- INTERNACIONAL (TODAS)
AMERICAN MOVIL $1,99 $1,53 $0,46
ROAMING PPA SMS ENVIADO $0,25 $0,19 $0,06
TOTAL: $390,41 $300,32 $90,09
PPA
MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR $0,10 $0,08 $0,02
SMS PERSONALIZADOS/ SMS PLUS $1,99 $1,53 $0,46
VOICENOTE $0,08 $0,06 $0,02
ROAMING PPA SALIENTE -LOCAL- INTERNACIONAL (TODAS)
AMERICAN MOVIL $1,99 $1,53 $0,46
ROAMING PPA SMS ENVIADO $0,25 $0,19 $0,06
$4,41 $3,39 $1,02
$9.791,39
POSTPAGO
MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR $0,10 $0,08 $0,02
SMS PERSONALIZADOS/ SMS PLUS $1,99 $1,53 $0,46
VOICENOTE $0,08 $0,06 $0,02
IDEAL MIX 22 VIDEOLLAMADA 100 MB $22,00 $16,92 $5,08
IDEAL MIX 30 VIDEO LLAMADA 300 MB $30,00 $23,08 $6,92
IDEAL MIX 39 VIDEO LLAMADA 500 MB $39,00 $30,00 $9,00
IDEAL MIX49 VIDEO LLAMADA 700 MB $49,00 $37,69 $11,31
IDEALMIX 59 VIDEO LLAMADA ILIMITADO $59,00 $45,38 $13,62
IDEAL MIX 69 VIDEO LLAMADA ILIMITADO $69,00 $53,08 $15,02
IDEAL MIX 30 LOCALIZADOR $30,00 $23,08 $6,92
IDEAL MIX 39 LOCALIZADOR $39,00 $30,00 $9,00
IDEAL MIX 49 LOCALIZADOR $49,00 $37,69 $11,31
$388,17 $298,59 $89,58
$140.628,47
TOTAL RENTABILIDAD
11191,071
ABONADOS: $150.419,85
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5.4 Historico de abonados y Penetracién de Mercado.

12.00.000 12000%
11,000,000

10,000,000 - 10000%
3000000

000000 - 800
700,000

000,000 - 60,00
5000000 |

4000000 - 4005
3,000,000

2000000 - 2000

1.000.000 —

01 ' - 0,00%

000 | 2000 | 0@ | 0GB | 004 | 006 | 06 | 00 | 0B | 00 | 00 | epd

TotalAbonados| 229371 | 481814 | B0478 |1533.015 2317.061 4088350 5636395 6007911 8276124 9420941 10602.80 1119107
BN Pospan | 43607 | G031 | 7465 | 105681 | 204380 | 389360 | 607090 | 7533 | 928531 1062918 131218 1560905
BN Prepaz | BS74 | 417783 | BA5201 |142733| 2112681 3698581 5028405 5142568 7347508 8358022 0280741 921166
sielenctaion | 40% | 70% | 16% | 191% | &% BI% GOTH | TS | BRIG: | 1004% 1104 | 11111%
simPaticpacion | 5153 | S63% | SO00% | G38T% | 653 650% | 6% | 693 | IO | 6941 | 6954 | 697
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6. CAPITULO VI CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

El desarrollo del presente proyecto permitié tener una visibn mas real y cercana de la
estructura de servicios adicionales conformada por un amplio abanico de expansion y
crecimiento de estos servicios que la compafiia Claro puede ofrecer. El trabajo consistié
en el andlisis de cada uno de los servicios y disefio del mismo para poder suplir los
requerimientos de la demanda, a través de la implementacion e innovacién de servicios
nuevos y actuales a los planes de voz, Implementacion y lanzamiento de nuevos servicios
que permitird al usuario tener un sin numero de beneficios en la operadora Claro y a su vez
sea un cliente fiel. Nos permitio también poder analizar la competencia, conocer sus
productos y tarifas, que servicios podemos mejorarlo, o ofrecerlo con iguales o mejores
beneficios para el consumidor. Se realizo encuestas al consumidor final para saber que
opina de los servicios que se puede implementar,. De acuerdo a la encuesta notamos que
no muchos usuarios conocen de todos los servicios que tiene la operadora, que estan mas
apegado a ella por la cobertura, pero con nuestro nuevo analisis vamos a cambiar el
enfoque del consumidor que no solo sea por la Cobertura que Claro pueda ofrecer que se
mantenga con nosotros si no también por sus servicios. Es de interés de los usuarios que
ofrezcamos una gama con bastante variedad y opcion de servicios de valor agregado.

Las principales conclusiones son las siguientes:

Los nuevos productos de Post Pago con el mix de "LOCALIZADOR y VIDEO
LLAMADA(CAM WEB) incrementaran el consumo en los clientes de estos servicios , su
caracteristica va a hacer la combinacién de un plan de voz, y control, ese es el concepto
final al cliente, la idea es crear la necesidad al cliente del producto localizador y WEB CAM
la importancia de poner tener en control su mercaderia, personal de trabajo, control de los
nifos en casa, y poder vender masivamente el producto para que este producto pueda
ahora si ser rentable. Es un reto dificil porque como vimos es un producto INCOGNITA que
si no se maneja un buen marketing puede caer en un categoria PERRO segun vimos en la
matriz BSCG. Adicional la conclusion de la innovacion de la mensajeria de texto con los
nuevos productos de mensaje por cobrar, SMS personalizada, Voicenote da un nuevo
concepto de la mensajeria de texto, como un correo, y la innovacion hara que se mantenga
y se siga incrementando el SVA que es el mas utilizado por nuestros usuarios en especial
en PPA. Finalmente el Roaming en PPA, es una implementacion con inversion alta, en los
costes de ampliar las plataformas pero que va a dar resultados sin mucho inversion en
publicidad, se espera una participacion del mercado del 20% de los usuarios PPA para
iniciar y luego que vaya incrementando segun los convenios con el resto de los paises
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7. ANEXOS.-

7.1 CUESTIONARIO

El modelo de la encuesta es el siguiente:

Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para evaluar los sva y hacer posibles mejoras. Le
agradeceremos brindarnos un minuto de su tiempo y responder las siguientes preguntas:

1.¢;Tiene servicio Claro Moévil?

e Si
. No
2.¢Por qué usted esta con la operadora Claro?

* Lacobertura
* Lacalidad de servicio
» Los productos y servicios que ofrece
e Las promociones
« Elprecio
¢ Nunca ha tenido inconveniente
e Oftros
3 .¢,Cree usted que conoce todos los servicios que le ofrece la operadora?

e Si
« No
e Algunos
¢ Ninguno

4.¢Le gustaria que la empresa haga innovaciones en el servicio de SMS texto como mensajeria por cobrar?

e Si
« No
5.¢Le gustaria poder implementar su firma en el envio de mensaje, respaldar mensajes y filtrar los SMS que no desee ?

»  Sidefinitivamente
* Posiblemente
* No estoy seguro
* No le interesa el servicio
6.¢Le gustaria poder enviar a través de los mensajes de texto mensajeria VOICENOTE?

»  Sidefinitivamente
e Posiblemente
* No estoy seguro
* No le interesa el servicio
7.¢,Que tan util cree que puede ser la innovacion de mensajeria de texto, para una mejor y efectiva comunicacion?

e Muy util
«  Util
* No tan util
8.¢Le gustaria poder contra con un servicio de Roaming en PPA?

e Si, por supuesto
e Si, situviera el servicio ppa
« No
9. Le interesaria poder tener opcion a escoger planes incluidos la video llamada/ web Cam?

. Si, definitivamente

e Posiblemente
* No estoy seguro
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ No estoy interesado

El servicio de video llamada o web Cam le seria util como herramienta de:

« Trabajo

¢« Control con la familia

e Seguridad / Guardiania
* Noveleria

* oftros

Le interesaria poder tener opcién a escoger planes incluidos con un localizador?

* Si, definitivamente

*  Posiblemente

* No estoy seguro

* No estoy interesado

El servicio localizador le seria Gtil como herramienta de:

e Trabajo

*  Control con la familia

e Seguridad,/carro

¢ Noveleria

e otros

¢ Estaria dispuesta a probar los nuevos sva?

. Si, definitivamente

» Posiblemente dependiendo del precio

» Dependiendo la necesidad.

* No le interesa ninguno por el momento

¢A cudl de estos sitios suele acudir para activar un servicio adicional?

«  Centros atencion al cliente

» Paginaweb

*  Servicios automatizados desde el movil
. Contac center 611

. Otros

ayudenos favor marcando en un circulo su sexo y colocando su edad.

. Sexo: Femenino —Masculino
. Edad
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7. 2 Historico de Numero de Cac’s y Plazas

60
500
50
400
40
M_{ N
30
/// 200
) //
10 100
o o
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 sep-11
= CACS 8 13 16 20 32 35 42 47 49 52 54 58
s Asesores SAC 70 70 73 137 210 303 303 319 338 343 413 514
7.3 Historico de Flujos de Clientes en Cac’s
500.000 10,00%
450.000 9,00%
400.000 / 8,00%
350.000 / \ 7.00%
300.000 / 6,00%
250.000 / 5.00%
200.000 / 4,00%
150.000 y { 3.00%
100.000 2,00%
50.000 1.00%
o Il 0.00%
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 sep-11
I Flujo 33.572 162.755 256.481 255.128 282124 325.158 398.301 429.074 456.633
Abonados|  1.196.471 1.868.473 3.175.215 4900824 6.304.362 7.542.042 8.859.196 10.077.210 10.959.504
s Indicador 2,81% 2,71% 2,08% 5,21% 4,63% 431% 4,50% 4,26% 4,17%
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7.4 Histérico de Satisfaccién General de servicio.

100,00%
90,00%
80,00% -
70,009 e
60,00%
50,00% \.
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
2004 2005 2006 2007 2008 2000 2010 sep-11
g laro 75,0% 79,0% 80,2% 80,3% 75,4% 79,2% 89,0% 86,8%
s Movistar 72,1% 82,3% 82,1% 78,9% 87,2% 78,8% 86,4% 87,5%
il legro 65,0% 80,4% 74,3% 73,3% B2,6% 69,0% 75,0% 40,4%
7.5 Histérico de Resultados Comerciales de Ventas Totales.
3.500.000 14,0%
3.000.000 12,0%
2.500.000 - 10,0%
2.000.000 - 8,0%
1.500.000 / r 6,0%
1.000.000 - 4,0%
500.000 - - 2,0%
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 sep-11
Ventas Totales| 235.750 360.039 | 595.448 |1.028.313|1.451.391|2.795534 |3.311.545|3.316.275|2.670.323 | 2.553.620 | 3.305.153 | 2.397.533
I CACsy CC 3.701 7.201 17.863 51.416 103.020 205.274 225566 273.083 274671 299131 273.8681 240074
I Otros Canales | 232.049 352.838 | 577.585 976.897 |1.348.371|2.590.260 |3.085.979 | 3.043.242 | 2.395.652 | 2.254.489 | 3.031.492 | 2.157.459
g SAC 1,6% 2,0% 3,0% 5,0% 7.1% 7,3% 6,8% 8,2% 10,3% 11,7% 8,3% 10,0%
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7.6 Diversificacion de Canales de Atencidn. (Activacion de SVA)

Autoservicio sep-11 % Autoservicio MIX
IVR 7.342.033 83,6% 68,1%
UssD 1.431.470 16,3% 13,3%
KIOSKOS 5.884 0,1% 0,1%
ATM 0,0% 0,0%
WEE 6.850 0,1% 0,1%
5790.257 00,0%

Personalizado sep-11 % Personalizado MIX
OPERADOR (canal telefonico) 1.557.689 78,2% 14,4%
CAC 419.682 21,1% 3,9%
ATENCION VIRTUAL 5.749 0,3% 0,1%
CWS's 9.029 0,5% 0,1%

7.7 Ejemplo de Asignacion de Meta de SVA por Mes.

AUT TAR EXP KIT SVA Telmex  RENUNCIA
100% 122% 100% 12% 100%  122% 100% 122%

9 1095 1 122 Y 1058 { 458 f 3 i
| 1342 ! 122 10 122 i B! 10 { 15
| M 1342 1 12 10 122 i B! 10 { 15
N 1342 1 122 10 122 5 B! 10 { 15
1M 1342 ! 122 10 122 5 b1 10 4 15
M 1342 ! 12 10 122 5 bl 10 { 15
N 1342 ! 122 10 122 5 B! 10 4 15
M 1342 ! 122 10 122 5 B! 10 { 15
1N 1342 1 122 10 122 5 B! 10 { 15
i M 1342 1 122 10 122 5 b1 10 4 15

11 1342 ! 12 10 122 i B! 10 4 15
| 4 B! 1 122 5 N 2 244 5 2 g
| 5 B! ! 122 5 i 2 24 5 2 g
4 8 B! I 122 5 N 2 24 d 2 L
| 5 B! ! 12 ] 30 2 24 5 2 i
| B! I 12 g i 2 24 d 2 L

144 175 8 16 1952 132 161,04 bd 78,08 133 5 215
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7.8 Metas de SVA y Cumplimiento Sobre la Meta

<Z <z i E
= < ©
CACs oW aE | %82
CAC ALBORADA 215 217 101%
CAC AV. MACHALA 66 66 100%
CAC CEIBOS 417 354 85%
CAC PASEO VIA DAULE 141 142 101%
CAC CENTRUM 191 184 96%
CAC CUENCA 132 161 122%
CAC DURAN 123 97 79%
CAC ENTRE RIOS 506 482 95%
CAC GALAPAGOS 97 85 88%
CAC LOJA 179 163 91%
CAC MACHALA 142 145 102%
CAC MALECON 278 278 100%
CAC MALL DEL RIO 108 138 128%
CAC MALL DEL SOL 200 210 105%
CAC MALL DEL SUR 428 397 93%
CAC MANTA 402 374 93%
CAC MILAGRO 188 184 98%
CAC PARQUE CALIFORNIA 68 87 128%
CAC PASEO MACHALA 226 240 106%
CAC POLICENTRO 647 679 105%
CAC PORTOVIEJO 424 480 113%
CAC QUEVEDO 208 147 71%
CAC RIO CENTRO SUR 232 228 98%
CAC SALINAS 240 170 71%
CAC SAN MARINO 680 639 94%
CAC TERMINAL TERRESTRE 114 104 91%
CAC 9 DE OCTUBRE 211 224 106%
CAC BABAHOYO 155 188 121%
CAC CHONE 89 92 103%
CAC AZOGUES 19 19 100%
CAC RIOCENTRO NORTE 353 323 92%
CAC HUAQUILLAS 28 21 75%
CAC PASEO QUEVEDO 137 102 74%
CAC PORTOVIEJO CENTRO 90 23 26%
TOTAL CACs R2 7.734 7.443 96%
CAC AMAZONAS 80 96 120%
CAC AMBATO 31 25 81%
CAC C.C.INAQUITO 149 212 142%
CAC CENTRO HISTORICO 26 69 265%
CAC CONDADO 171 252 147%
CAC QUICENTRO SUR 50 69 138%

64



CAC EL JARDIN 238
CAC EL PASEO SHOPPING 112
CAC EL RECREO 80
CAC ESMERALDAS 145
CAC ETECO 195
CAC IBARRA 72
CAC LATCUNGA 23
CAC MALL DE LOS ANDES 35
CAC QUICENTRO2 270
ISLA QUICENTRO 5

CAC QUICENTRO 275
CAC QUITO SUR 131
CAC RIOBAMBA 38
CAC SAN LUIS1 83
ISLA SAN LUIS 3

CAC SAN LUIS 86
CAC SANTO DOMINGO 100
CAC VENTURA MALL 102
CAC TULCAN 13
CAC COCA 55
CAC LAGO AGRIO 46
CAC MULTIPLAZA 13

TOTAL CACs R1 2.266

3.403 150%
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7.9 Tabla de PVP de SVA por evento y PVP y en paquetes.

SVA CON COSTO

PVP EVENTO MAS IVA

PVP PAQUETES MAS IVA

MENSAJE MULTIMEDIA

$0.134

20 MMS $2,99 ; 50 SMS $6,99

MENSAJES DE TEXTO

$0.06

30 SMS $1,00, 50 SMS $1,50 90 SMS $2,00,
160 SMS $5.00 2800 SMS $11.93

OTRAS

MESSENGER CLARO / $0,00224 POR KB X
MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR|s0,10 0,1
SMS PERSONALIZADOS/ SMS PLUS [$1,99 $1,99
SMS LDI $0,10 X

$ 9,99 30 MB $ 14,99 60 MB $ 19,99 100MB$
INTERNET MOVIL POSTPAGO $0,112 29,00 2000 MB $ 39,003000MB $ 49,00

5000MB

1 DIA 100 MB $3,36 ; 7 DIAS 500 MB $15,50 ;
INTERNET MOVIL PPA $0,112 15 DIAS 1000MB $25,00

1 DIA 100 MB $3,00 ; 7 DIAS 500 MB $12,50 ;
INTERNET NETBOOK $0,112 15 DIAS 1000MB $19,00

1 DIA 100 MB $3,00 ; 7 DIAS 500 MB $12,50 ;
BANDA ANCHA POSTPAGO $0,112 15 DIAS 1000MB $19,00

1 DIA 100 MB $3,36 ; 7 DIAS 500 MB $15,50 ;
BANDA ANCHA PPA $0,112 15 DIAS 1000MB $25,00

1 DIA 3 MB $1,00 ; 7 DIAS 500 MB $15,00 ; 15
BLACKBERRY PPA $0,112 DIAS 1000MB $25,00

1 DIA 100 MB $3,00 ; 7 DIAS 500 MB $12,50 ;
OFICINA MOVIL/TABLET $0,112 15 DIAS 1000MB $19,00
LOCALIZADOR/ X $9,99 MENSUAL

X $3,99 EQUIPOS GAMA MEDIA ; $9.00 EQUIPO

PROTECCION DE EQUIPO: GAMA ALTA

BASICO 1G $3, INTERMEDIO 5G %4,
SEGURIDAD TOTAL X PROFESIONAL ILIMITADO $7
ASISTENCIA INMEDIATA/ X $3,00 MENSUAL
VIDEOLLAMADA POSTPAGO $0,20 POR EVENTO TENIENDO PAQ $3, 15 MIN $5,99 40 MIN $8,99 60 MIN
VIDEOLLAMADA PPA $0,35
MOVILCAM $0,20 POR EVENTO TENIENDO PAQ $3, 15 MIN $5,99 40 MIN $8,99 60 MIN
PASATIEMPO POSTPAGO $0,03 ENVIO Y $0,11 RECEPCION X
PASATIEMPO $0,07 ENVIO Y $0,22 RECEPCION X
'Respaldo Agenda $0,20 POR SINCRONIZACION $1,00 SEMESTRAL

0,15 TODAS LAS TRANS DESDE ADM

BANCA MOVIL CUENTAS , TRANSF , ETC.. X
TONOMANIA $1,08 X
VOICENOTE $0,08 CLARO A CLARO ; 50,012 CLARO X
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7.9.1 Tablas PVP, Costo Y Utilidad por evento.

MENSAJE MULTIMEDIA $0,13 $0,10 $0,03
MENSAJES DE TEXTO $0,06 $0,05 $0,01
MESSENGER CLARO / $0,10 $0,08 $0,023
MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR $0,10 $0,08 $0,02
SMS PERSONALIZADOS/ SMS PLUS $1,99 $1,53 $0.46
SMS LDI $0,10 $0,08 $0,02
INTERNET MOVIL POSTPAGO $0,10 $0,08 $0,02
INTERNET MOVIL PPA $0,112 $0,09 $0,03
INTERNET NETBOOK $0,100 $0,08 $0,02
BANDA ANCHA POSTPAGO $0,112 $0,09 $0,03
BANDA ANCHA PPA $0,112 $0,09 $0,03
BLACKBERRY PPA $0,112 $0,09 $0,03
OFICINA MOVIL/TABLET $0,100 $0,08 $0,02
VIDEOLLAMADA POSTPAGO $0,20 $0,15 $0,05
VIDEOLLAMADA PPA $0,35 $0,27 $0,08
MOVILCAM $0,20 $0,15 $0,05
PASATIEMPO POSTPAGO RECEPCION $0,11 $0,08 $0,03
PASATIEMPO POSTPAGO ENVIO $0,03 $0.02 $0,01
PASATIEMPO PPA RECEPCION $0,22 $0,17 $0,05
PASATIEMPO PPA ENVIO $0,07 $0,05 $0,02
RESPALDO DE AGENDA $0,20 $0,15 $0,05
BANCA MOVIL 0,15 $0,12 $0,03
TONOMANIA $1,08 $0,83 $0,25
VOICENOTE $0,08 $0,06 $0,02
ROAMING POST PAGO VOZ CONTINENTE AMERICANO MB ADICIONAL

DATOS $2,49 $1,92 $0,57
ROAMING POST PAGO VOZ RESTO DEL MUNDO MB ADICIONAL DATOS $6,99 $5,38 $1,61
ROAMING POST PAGO SMS ENVIADO RESTO DEL MUNDO $0,40 $0,31 $0,09
ROAMING POST PAGO SMSRECIBIDO RESTO DEL MUNDO $0,25 $0,19 $0,06
ROAMING POST PAGO MMS ENVIADO RESTO DEL MUNDO $0,80 $0,62 $0,18
ROAMING POST PAGO MMS RECIBIDO RESTO DEL MUNDO $0,45 $0,35 $0,10
ROAMING POST PAGO DATOS 10 MB RESTO DEL MUNDO $14,99 $11,53 $3,46
ROAMING POST PAGO SMS ENVIADO CONTINENTE AMERICANO $0,30 $0,23 $0,07
ROAMING POST PAGO MMS ENVIADO CONTINENTE AMERICANO $0,80 $0,62 $0,18
ROAMING POST PAGO MMS RECIBIDO CONTINENTE AMERICANO $0,45 $0,35 $0,10
ROAMING PPA SMS ENVIADO $0,25 $0,19 $0,06

67



7.9.2 Tabla PVP, Costo Y Utilidad por paquete.

SVA CON COSTO EXSUETES COSTO | UTILIDAD
MAS IVA

MENSAJE MULTIMEDIA 20 MMS $2,99 2,30 $0,69
MENSAJE MULTIMEDIA 50 MMS $6,99 5,38 $1,61
MENSAJES DE TEXTO POR COBRAR $0,10 0,08 $0,02
SMS PERSONALIZADOS/ SMS PLUS $1,99 1,53 $0,46
RESPALDO DE AGENDA $1,00 0,77 $0,23
INTERNET MOVIL POSTPAGO 30 MB $9,99 7,68 $2,31
INTERNET MOVIL POSTPAGO 60 MB $14,99 11,53 $3,46
INTERNET MOVIL POSTPAGO 1000 MB $19,99 15,38 $4,61
INTERNET MOVIL POSTPAGO 2000 MB $29,99 23,07 $6,92
INTERNET MOVILPOSTPAGO 3000 MB $39,99 30,76 $9,23
INTERNET MOVIL POSTPAGO 5000 MB $49,99 38,45 $11,54
INTERNET MOVIL/BANDA ANCHA PPA 1 DIA 100 MB $3,36 2,58 $0,78
INTERNET MOVIL/BANDA ANCHA PPA 7 DIAS 500 MB $15,00 11,54 $3,46
INTERNET MOVIL/BANDA ANCHA PPA 15 DIAS 1000 MB $25,00 19,23 $5,77
BLACKBERRY PPA 1 DIA 3 MB $1,00 0,77 $0,23
BLACKBERRY PPA 7 DIAS 500 MB $15,00 11,54 $3,46
BLACKBERRY PPA 15 DIAS 1000 MB $25,00 19,23 $5,77
BANDA ANCHA /OFC MOVIL/TABLET/ NETBOOKPOSTPAGO 1 DIA 100 MB $3,00 2,31 $0,69
BANDA ANCHA /OFC MOVIL/TABLET/ NETBOOKPOSTPAGO 7 DIAS 500 MB $12,50 9,62 $2,88
BANDA ANCHA /OFC MOVIL/TABLET/ NETBOOKPOSTPAGO 15 DIAS 1000 MB $19,00 14,62 $4,38
LOCALIZADOR/ $9,99 7.68 $2.31
ASISTENCIA INMEDIATA/ $3,00 2,31 $0,69
PROTECCION DE EQUIPO GAMA MEDIA $3,99 3,07 $0,92
PROTECCION DE EQUIPO GAMA ALTA $9,00 6,92 $2,08
SEGURIDAD TOTAL BASICO 1G 3 231 $0,69
SEGURIDAD TOTAL INTERMEDIO 5G $4,00 3,08 $0,92
SEGURIDAD TOTAL PROFESIONAL ILIMITADO $7,00 5,38 $1,62
VIDEOLLAMADA / MOVIL CAMPOSTPAGO $3,00 2,31 $0,69
VIDEOLLAMADA / MOVIL CAMPOSTPAGO $5,99 4,61 $1,38
VIDEOLLAMADA / MOVIL CAMPOSTPAGO $8,99 6,92 $2,07
ROAMING POST PAGO SALIENTE -LOCAL CONTINENTE AMERICANO $1,20 0,92 $0,28
ROAMING POST PAGO SALIENTE -ECUADOR CONTINENTE AMERICANO $1,50 1,15 $0,35
ROAMING POST PAGO SALIENTE - INTERNACIONAL CONTINENTE AMERICANO $2,10 1,62 $0,48
ROAMING POST PAGO ENTRANTE - LOCAL O INTERNACIONAL CONTINENTE [, 5q $0.28
AMERICANO ' 0,92 '

ROAMING POST PAGO DATOS 10 MB CONTINENTE AMERICANO $4,99 3,84 $1,15
ROAMING POST PAGO DATOS 20 MB CONTINENTE AMERICANO $14,99 11,53 $3.46
ROAMING POST PAGO DATOS 40 MB CONTINENTE AMERICANO $29,99 23,07 $6,92
ROAMING POST PAGO DATOS 100 MB CONTINENTE AMERICANO $49,99 38,45 $11,54
ROAMING POST PAGO DATOS 200 MB CONTINENTE AMERICANO $199,99 153,84 $46,15
ROAMING POST PAGO SALIENTE -LOCAL RESTO DEL MUNDO $1,50 1,15 $0,35
ROAMING POST PAGO SALIENTE -ECUADOR RESTO DEL MUNDO $2,10 1,62 $0,48
ROAMING POST PAGO SALIENTE - INTERNACIONAL RESTO DEL MUNDO $2,10 1,62 $0,48
ROAMING POST PAGO ENTRANTE - LOCAL O INTERNACIONALRESTO DEL MUNDO $1,50 1,15 $0,35
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ROAMING POST PAGO DATOS 10 MB RESTO DEL MUNDO $14,99 11,53 $3,46
ROAMING POST PAGO DATOS 20 MB RESTO DEL MUNDO $49,99 38,45 $11,54
ROAMING POST PAGO DATOS 40 MB RESTO DEL MUNDO $99,99 76,92 $23,07
ROAMING POST PAGO DATOS 100 MB RESTO DEL MUNDO $199,99 153,84 $46,15
ROAMING POST PAGO DATOS 200 MB RESTO DEL MUNDO $999,99 769,22 |  $230,77
ROAMING PPA SALIENTE -LOCAL- INTERNACIONAL (TODAS) CONTINENTE AMERICANO | $1,99 1,53 $0,46

8. CAPITULO VIIl GLOSARIO

Banca Movil: Servicio a la banca ( convenio por el momento con el Bco Gye) sin aceso al
internet.

Banda Ancha: broadband: Se refiere a la transmision de datos en el cual se envian
simultaneamente varias piezas de informacion, con el objeto de incrementar la velocidad
de transmision efectiva. En ingenieria de redes este término se utiliza también para los
meétodos en donde dos o0 mas sefiales comparten un medio de transmision.

Bluetooth: Norma que define un estdndar global de comunicacién inalambrica que
posibilita la transmision de voz y datos entre diferentes equipos mediante un enlace por
radiofrecuencia. La frecuencia de radio con la que trabaja esta en el rango de 2.4 a 2.48
Ghz.

Browser: Navegador web: Software que permite al usuario recuperar y visualizar
documentos de hipertexto, comunmente descritos en HTML, desde servidores web de todo
el mundo a través de Internet.

Casillero de Voz: Este servicio contesta y guarda todos los mensajes que tus contactos
dejen cuando no estas disponible, tienes tu CLARO apagado, te quedaste sin bateria o
estas fuera del area de servicio.

Conferencia multiple: habla al mismo tiempo hasta con 6 personas, solo marca el primer
numero CLARO al que quieras llamar, deja en espera esta llamada y llama a los
siguientes.

Copia de seguridad (BACKUP): Hacer una copia de seguridad o copia de respaldo
(backup en inglés, el uso de este anglicismo esta ampliamente extendido) se refiere a la
copia de datos de tal forma que estas copias adicionales puedan restaurar un sistema
después de una pérdida de informacion.

EDGE: Enhanced Data rates for GSM Evolution: EDGE es el acrénimo para Enhanced
Data rates for GSM Evolution (Tasas de Datos mejorada para la evolucion de GSM).
También conocida como EGPRS (Enhanced GPRS). Es una tecnologia de la telefonia
movil celular que actlia como puente entre las redes 2.5G y 3.5G.
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GPRS: General Packet Radio Service: Es la generacion 2.5, entre la segunda generacion
(GSM) vy la tercera (UMTS). Proporciona altas velocidades de transferencia de datos (util
para conectar a internet) y se utiliza en las redes GSM. Es una modificacion de la forma de
transmitir datos en una red GSM a la conmutacion de paquetes

GPS: Global Positioning System: Sistema de Posicionamiento Global, Sistema de
navegacion mundial por radio desarrollado por el Departamento de Defensa de EE.UU.
Ademaés de sus aplicaciones militares se usa mucho en navegacion marina y terrestre. El
GPS funciona mediante una red de 24 satélites (21 operativos y 3 de respaldo) en orbita
sobre el globo a 20.200 Km. con trayectorias sincronizadas para cubrir toda la superficie de
la tierra.

GSM: Global System for Mobile communications Sistema Global para las
Comunicaciones Moviles, anteriormente conocida como "Group Special Mobile" (GSM,
Grupo Especial Mévil) es un estandar mundial para teléfonos méviles digitales. El estandar
fue creado por la CEPT y posteriormente desarrollado por ETSI como un estandar para los
teléfonos moviles europeos, con la intencion de desarrollar una normativa que fuera
adoptada mundialmente. El estandar es abierto, no propietario y evolutivo.

JavaScript: Lenguaje interpretado orientado a las paginas web, con una sintaxis
semejante a la del lenguaje Java.

Juegos: descarga de juegos para ser utilizados en el dispositivo mévil de modo individual,
0 en grupo on-line o via conexiones Bluetooth. El teléfono debe estar equipado para
ejecutar tanto los juegos disponibles en el aparato, como los juegos descargados y
adicionalmente tener conexion Bluetooth o de datos para acceso a Internet (por ejemplo:
EDGE, EVDO o 3G).).

Llamada en espera: no pierdas ningun contacto, mientras tengas una llamada activa si
recibes una segunda recibiras una alerta de sonido durante esta, tu decides si contestas la
segunda llamada.

Localizador: Un Sistema de Localizacion Multifuncional que te permitira ubicar y
monitorear lo que quieras desde la comodidad de tu empresa o domicilio con tu
computador, mediante acceso a la web. Asi también, podras recibir informacién o alertas
via SMS mediante el acceso

LTE (Long Term Evolution): Es un nuevo estandar de la norma 3GPP. Definida para unos
como una evolucién de la norma 3GPP UMTS (3G) para otros un nuevo concepto de
arquitectura evolutiva (4G). De hecho LTE serd la clave para el despegue del internet
movil. Servicios como la transmision de datos a mas de 300 metros y videos de alta
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definicion, gracias a la tecnologia OFDMA, seran de uso corriente en la fase madura del
sistema.

Mapas: servicio ofrecido por otras empresas que proveen mapas en el celular,
normalmente para la localizacion de direcciones y que permite identificar la ubicacion de un
usuario en el mapa cuando su dispositivo movil dispone de un GPS incorporado

Mensajes multimedia MMS: una evolucion de los conocidos mensajes de texto SMS en
los que podras incluir fotos o imagenes, video y texto en un sélo mensaje multimedia.

Messenger Claro: un servicio de mensajeria instantanea que te permite chatear con tus
amigos Claro desde tu celular o computadora.

Mensajes de Texto SMS: Este servicio permite el envio y recepcion de mensajes de texto
entre los celulares Claro dentro de nuestra cobertura. La capacidad de envio es de 160
caracteres por mensaje.

Mi claro: Claro es el portal de auto atencion que Claro pone a tu disposicién para que
puedas efectuar todas tus operaciones y consultas en linea, desde la comodidad de tu
casa, oficina o donde prefieras. Mi Claro esta disponible en version web y en versidon movil,
asi podras realizar tus operaciones desde tu PC o desde tu equipo celular.

MovilCam: Camara especial 3G que permite la recepcion de video llamadas. La camara
tiene altavoz integrado para que puedas hablar con la persona que estas viendo. Foco
Infrarrojo para lugares con poca luz. Permite la incorporacion de tarjetas Micro SD de hasta
2 GB para que puedas almacenar lo que estas viendo. El primer numero que realice el
video llamado se lo considera administrador del equipo. Contesta la video llamada
automaticamente. ElI nimero administrador puede afadir hasta 20 niumeros adicionales
para que puedan realizar video llamadas a la camara. Permite envio y recepcion de SMS

Médem: Modulador/demodulador, permite la transmisién de un flujo de datos digitales a
través de una sefial analdgica.

Pasatiempo: podras compartir tu saldo para que tus amigos y/o familia puedan estar
siempre comunicados contigo. Este servicio te permite compartir desde $1 hasta $9 por
cada ocasion en que lo uses, hasta completar 10

Quién Llamo?: servicio disponible para clientes Postpago CLARO, este servicio almacena
tus contactos cuando no estas disponible, tienes tu CLARO apagado, te quedaste sin
bateria o estas fuera del area de servicio, cuando vuelvas a estar disponible recibiras un
SMS con los numeros que te llamaron y no dejaron mensajes en tu Casillero de Voz.

Quieren llamarte: este servicio de CLARO permite a nuestros clientes cuando no
dispongan de saldo activo pedirle a otro que le devuelva la llamada. Los medios
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disponibles para usar este servicio son SMS y USSD: Para usarlo via SMS envia el
numero CLARO que necesitas que devuelva la llamada al 444. Ej.: 093138942 al 444

PPA: siglas de PREPAGO o servicio pre pagado

Red inalambrica: Comunicacion sin cables, usando frecuencias de radio u ondas
infrarrojas. Algunas de las técnicas utilizadas en las redes inalambricas son: infrarrojos,
microondas, laser y radio.

Redes Sociales: son servicios que incluyen todos los elementos necesarios para permitir
el acceso a redes sociales como My Space, Twitter, Facebook u otras mediante el
dispositivo movil. El acceso a la red social puede realizarse mediante el navegador del
celular (browser) o a través de una aplicacion especifica para ser fin provisto por las
operadoras u otras empresas.

Respaldo Agenda: es un servicio que te permite guardar tus contactos almacenados en la
SIM (chip Claro) para que puedas recuperarlos si en algiin momento pierdes tu chip.

Ring tones: descarga de archivos de audio para ser utilizados como tono de llamada del
celular. El dispositivo debe ser equipado para reproducir varios formatos de tono como
MP3, AAC, MP4, WAV, entre otros.

Imagenes: descarga de imagenes y fotos para ser mostradas en el movil. El teléfono debe
poder aceptar fotos e imagenes en formatos JPG, GIF, entre otros.

Router: Enrutador o encaminador. Nodo de una red TCP/IP que se encarga de la conexion
con otras redes, efectuando funciones de encaminamiento, filtrado, etc.

Roaming Mundial LDI: Pensando en la comodidad de los clientes que viajan al extranjero,
CLARO ofrece el servicio de Roaming Mundial, con el que podras hacer y recibir llamadas
en tu misma linea cuando te encuentres fuera del pais. Utilizando tecnologias como GSM
y 3G, el servicio de Roaming Mundial es una importante herramienta de comunicacion de
VOZ en tus viajes de negocio o placer para estar siempre en contacto con un mismo numero
a nivel mundial.

Seguridad Claro: es una solucion exclusiva para clientes de Claro que brinda un efectivo
sistema de seguridad de la marca McAfee para proteger tu computadora contra las
amenazas de Internet.

Servicio de datos: Banda ancha, netbook,tablets, internet maovil; internet fijo.

Smartphone: (Teléfono inteligente en espafiol) es un dispositivo electronico que funciona
un teléfono celular con caracteristicas similares a las de un computador personal. Casi
todos los teléfonos inteligentes son celulares que soportan completamente un cliente de
correo electrénico con la funcionalidad completa de un organizador personal. Una
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caracteristica importante de casi todos los teléfonos inteligentes es que permiten la
instalacion de programas para incrementar el procesamiento de datos y la conectividad.
Estas aplicaciones pueden ser desarrolladas por el fabricante del dispositivo, por el
operador o por un tercero. El término "Inteligente” hace referencia a cualquier interfaz,
como un teclado QWERTY en miniatura, una pantalla tactil, o simplemente el acceso
seguro al correo electrénico de una compafiia, como el provisto por un BlackBerry.

Streaming: Es la distribucion de multimedia a través de una red de computadoras de
manera que el usuario consume el producto al mismo tiempo que se descarga. La palabra
streaming se refiere a que se trata de una corriente continua (sin interrupcién). Este tipo de
tecnologia funciona mediante un bufer de datos que va almacenando lo que se va
descargando para luego mostrarse al usuario.

Software:Es el conjunto de los programas de cémputo, procedimientos, reglas,
documentacion y datos asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de
computacion.

SVA: Servicios de Valor Agregado.

Tablet: Es un tipo de computadora portatil con la que se puede interactuar a través de una
pantalla tactil o multitactil; el usuario puede utilizar una pluma stylus o los dedos, sin
necesidad de teclado fisico ni raton.

Tecnologia :Es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados cientificamente, que
permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacion al medio ambiente y
satisfacer tanto las necesidades esenciales como los deseos de las personas.

TDMA: Time Division Multiple Access Tecnologia inalambrica de segunda generacion que
brinda servicios de voz y datos, la cual distribuye las unidades de informacion en
alternantes slots de tiempo proporcionando acceso multiple a un reducido nimero de
frecuencias.

Transferencia de llamadas: dirige automaticamente las llamadas de tu CLARO a
cualquier namero telefénico convencional o celular que elijas. Siempre podras contestar tus
llamadas aunque tu teléfono se encuentre descargado o fuera del area de servicio.

Tono de espera: un servicio de suscripcion mensual que permite a los clientes Claro
moviles sustituir el tradicional sonido de espera que escuchan quienes los llaman, por un
tono divertido y origina

UMTS: Universal Mobile Telecommunications System: Sistema de telecomunicaciones
moviles de tercera generacion, que evoluciona desde GSM pasando por GPRS hasta llegar
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a WCDMA (Wide Code Division Multiple Access), heredada de la tecnologia militar. La
principal ventaja consiste en que la sefal se expande en frecuencia gracias a un cédigo de
ensanchado que solo conocen el emisor y el receptor.

USB: Universal Serial Bus: Interfaz que provee un estandar de bus serie para conectar
dispositivos a un ordenador personal, se pueden conectar un poco menos de 127
dispositivos a un solo servidor.

Video llamada 3.5g: Este servicio permite a todos los clientes CLARO con equipos 3.5G
hacer llamadas de video, ademas de escuchar podras ver a la persona con la que te estas
comunicando, todo en tiempo real.

Video: descarga de videos o streaming para ser reproducidos en el dispositivo. El
dispositivo debe tener capacidad para reproducir los videos descargados (Download) o en
streaming. El terminal debe poder aceptar formatos como 3GP, MP4, WMV, AVI, entre
otros

WAP: Wireless Application Protocol Protocolo de aplicaciones inalambricas, estandar
abierto internacional para aplicaciones que utilizan las comunicaciones inalambricas, p.e;.
acceso a servicios de Internet desde un teléfono maovil. Se trata de la especificacion de un
entorno de aplicacién y de conjunto de protocolos de comunicaciones para normalizar el
modo en que los dispositivos inalambricos, se pueden utilizar para acceder a correo
electronico, grupo de noticias y otros.

WCDMA: Wideband Code Division Mdultiple Access (en espafiol Acceso multiple por
division de coédigo de banda ancha) es una tecnologia movil inalambrica de tercera
generacion que aumenta las tasas de transmision de datos de los sistemas GSM.

WEB: El sistema de documentos (0 webs) interconectados por enlaces de hypertexto, que
se ejecutan en Internet

Wi-Fi o WiFi: Conjunto de estandares para redes inaldmbricas basado en las
especificaciones |IEEE 802.11.Wi-Fi se cre0 para ser utilizada en redes locales
inalambricas, pero es frecuente que en la actualidad también se utilice para acceder a
Internet.

3.5G: Tercera Generacion o 3.5G: Los servicios asociados con la tercera generacion
proporcionan la posibilidad para transferir tanto voz y datos (una llamada telefénica) y
datos no-voz (como la descarga de programas, intercambio de correo-e, mensajeria
instantanea, video conferencia, etc.).
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