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1 INTRODUCCION GENERAL

Tema.

Servicios de valor agregado en la telefonia celular. Utilizacién de los servicios
de valor agregado para incrementar la participacién de mercado y mejorar la imagen
de las compaiias de telefonia celular en el segmento corporativo del mercado

paraguayo.

Los servicios de telefonia celular son cada vez mas utilizados dentro del contexto
laboral como herramienta para lograr mayor competitividad, esto se puede apreciar
principalmente en los paises tecnolgicamente mas desarrollados del mundo como Corea,

Japén y Suecia entre otros.

En nuestro pais se nota una utilizacion cada vez mas creciente de los servicios de
telefonia celular en las empresas, y nuestro estudio nos mostrard si son los servicios de voz
los tnicos determinantes en la eleccién de las ofertas o si deben venir necesariamente

acompafiados de los servicios de valor agregado para que la oferta sea aceptada.

En éste trabajo, investigaremos ademas si los servicios de valor agregado juegan
un papel fundamental a la hora del posicionamiento de la imagen de las compaiiias de
telefonia celular, o simplemente son complementos a los servicios de voz que pasan

inadvertidos en el proceso de valoracion.



Justificacion de la eleccion del tema

El tema nos interes6 por varias razones, una de ellas es que no conocemos un
estudio riguroso sobre los servicios de valor agregado de la telefonia celular, tanto en los
mercados internacionales y principalmente en el segmento corporativo del mercado

paraguayo.

Otra de las razones, es que la telefonia celular ocupa un lugar cada vez mas
preponderante como herramienta de soporte a las empresas para mejorar su productividad
y competitividad, y a través de informaciones de otros mercados vemos un gran niimero de
servicios de valor agregado que permiten apoyar a las empresas para lograr los objetivos

mencionados.

El término valor agregado en la industria de las telefonia celular se refiere a los
servicios considerados adicionales a los de su competencia esencial, o dicho de otra
manera, todos los servicios ademéas de las llamadas de voz tradicionales. En un nivel
conceptual, los servicios de valor agregado agregan valor a los servicios basicos ofertados,
con el propésito de incentivar al usuario a incrementar la utilizacion de su servicio y
permitir a su vez al operador incrementar su ingreso promedio por abonado (conocido
como ARPU — de sus siglas en inglés “Average Revenue per User”). Algunos de los
servicios de valor agregado en telefonia celular que podemos mencionar son el envio y la
recepcion de mensajes de texto, correo electronico movil, envio de imagenes, juegos
interactivos o juegos en red y acceso a una red de datos. En el desarrollo de nuestro trabajo

iremos mencionando otros servicios y su grado de utilizacion.



Problemas

Las empresas de telefonia celular en Paraguay buscan continuamente la forma de
lograr mayores ingresos y ganancias, sobre todo incrementando la base de clientes y
mejorando la imagen ante su segmento objetivo, dentro de un mercado donde impera una

fuerte y continua competencia.

Varias son las estrategias utilizadas para lograr esta meta. Podemos citar, por
ejemplo, el incentivo de precios bajos, el incremento de la calidad, el aumento de la
flexibilidad de las ofertas de servicios, la oferta de nuevos y atractivos servicios, o alguna

combinacién de ellas sin que citemos todas las opciones posibles.

Nuestra hipotesis en particular plantea que la utilizacion de los servicios de valor
agregado ayudan a alcanzar los objetivos mencionados precedentemente, mas
especificamente la de incrementar la base de clientes de la compaiiias de telefonia celular y
mejorar su posicionamiento de imagen. Entendemos que existe una correlacion de muchos
otros factores para lograr las metas antes mencionadas, sin embargo nos centraremos en los
dos aspectos citados, y por la imposibilidad de medir la correlacion con los demas factores
no los tendremos en cuenta dentro de nuestro andlisis, exceptuando algunos que por

razones particulares los consideremos necesarios.

En los diversos escritos sobre los servicios de valor agregado en telefonia celular
en otros mercados, se afirma que ayudan a incrementar la fidelidad e incorporar nuevos
clientes aumentando la rentabilidad de las empresas de telefonia movil, ademas de
posicionar a la empresa como tecnoldgica, pero sin embargo no hemos encontrado una

demostracion de estas afirmaciones en nuestro mercado.
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En los negocios de telefonia movil celular, se menciona continuamente sobre la
importancia de contar con los servicios apropiados para satisfacer la cada vez mas exigente
demanda de los usuarios. “El usuario paraguayo es altamente demandante y estd atento a
todas la nuevas ofertas de servicios™ afirmé el gerente de valor agregado de TIGO

ingeniero Fernando Maidana en una conversacion con nosotros.

Estos servicios tecnologicos se desarrollan a un ritmo vertiginoso y las compaiiias
de telefonia celular se esmeran para que los servicios ofrecidos sean mds atractivos para
sus usuarios actuales y potenciales, y orientado especialmente a los clientes mas rentables,
entre los cuales se encuentran los clientes corporativos, como lo veremos mas adelante en

el desarrollo de nuestro trabajo.

Por lo tanto, nuestro estudio sobre todo pretende analizar un segmento de mercado
especifico, el segmento corporativo o de las empresas debido a que ellos hacen un uso
intensivo de los servicios de telefonia, ademas de ser un segmento de buen poder

adquisitivo, lo cual es bastante atractivo para las compaiiias de telefonia celular.

Objetivos especificos

e Determinar la importancia del segmento corporativo para las empresas de telefonia
celular comparado con los demas segmentos, desde el punto de vista de la facturacion.

e Determinar la importancia relativa que le atribuyen los usuarios del segmento
corporativo a los servicios de valor agregado en la eleccion de una oferta de telefonia
celular.

e Determinar la importancia de los servicios de valor agregado en el proceso de
valoracion de la imagen de las compaiiias de telefonia celular desde la perspectiva del
segmento corporativo.

e Realizar un paralelismo entre el mercado paraguayo y los mercados mas desarrollados

en telefonia celular.

! Fernando Maidana (Gerente de Valor Agregado TIGO), Utilizacién de los Servicios de Valor Agregado,
Entrevistado por Juan Angel Céceres, Fernando de la Mora, 15 de junio de 2006. Entrevista personal.



13

Alcance del estudio

Este trabajo constituye un estudio exploratorio con el fin de verificar la validez de
la hipétesis sobre los servicios de valor agregado en la telefonia celular para el segmento
corporativo en el mercado paraguayo, enfocado principalmente a los clientes del area del

gran Asuncion y en las empresas que trabajen al menos diez personas.

Esta delimitacion se debe principalmente por razones de recursos disponibles, tanto
humanos como econdmicos, para emprender un estudio a nivel pais y analizando un

nimero mayor de variables, algo que no esté al alcance de nuestras posibilidades.

El estudio pretende servir de base para otras investigaciones mas complejas que
sean realizadas principalmente por las empresas de telefonia celular, quienes entendemos

cuentan con suficiente capital para estudios de mayor alcance.
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Marco Teorico

En los diferentes escritos de revistas internacionales especializadas en telefonia
celular se menciona continuamente que los servicios de valor agregado basados
principalmente en el uso de datos méviles, incrementan el ingreso promedio por abonado
en la telefonia celular, ademas se afirma que dichos servicios son utilizados como una
estrategia para incrementar la base de subscritores y mejorar la imagen de las compaiiias de

telefonia celular.

Esto se debe principalmente a que en los mercados més desarrollados, los servicios
de valor agregado permiten a las empresas que la utilizan lograr mayor competitividad
debido a un mejor aprovechamiento especialmente en lo referente al acceso a las

tecnologias de la informacion desde cualquier lugar y en cualquier momento.

Sobre esta situacion, Rafael A. Junqueraz, un especialista en articulos sobre
telefonia celular afirma: “El interés en servicios de datos que vive la region’ estd
enmarcado en una tendencia global enfocada en fomentar el crecimiento de subscriptores
sin mermar el ingreso promedio por usuario (ARPU [“Average Revenue per User”], por
sus siglas en inglés). Los datos moviles’ son los servicios que presentan el mayor potencial

de crecimiento en el mediano y largo plazo 1%

En nuestro mercado, no hemos encontrados estudios que avalan estas afirmaciones,
y mucho menos si hablamos de los servicios de valor agregado orientados a los segmentos

corporativos.

Estas afirmaciones dan el primer fundamento tedrico a nuestro tema de interés.

2 Rafael A. Junquera es el fundador, presidente y director editorial de la revista digital Tele-semana y Radio
Tele-semana. Cuenta con mas de cinco afios de experiencia cubriendo el sector de las telecomunicaciones
para América Latina. Ha viajado constantemente alrededor del mundo cubriendo los eventos de mayor
relevancia para la industria en América, Europa y Asia. Su experiencia académica incluye un BA en
periodismo escrito por la universidad de Suffolk en Boston, MA, y un Master en Economia Internacional
(ABD) en la misma institucion.

3 En este contexto, Rafael A. Junquera se refiere a Latinoamérica.

4 Los datos méviles soportan a la mayoria de los servicios de valor agregado, por eso en muchos escritos lo
asocian directamente a los servicios de valor agregado.

S Rafael A. Junquera, “Servicios de Valor Agregado en las redes Moviles Latinoamericanas: Estudio de
Mercado”. Tele-Semana [en linea], Noviembre, 2005. Pags. 3-4. Disponible en: www.tele-semana.com.
Consultado el 20 de junio de 2006
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Para abordar nuestro estudio hemos abarcado diferentes aspectos que nos ayudan a
entender la telefonia celular y su desarrollo histérico, las diferentes etapas por las que ha
pasado hasta llegar a lo que es hoy dia, en donde se ofrecen los variados servicios de valor
agregado, principalmente basados en accesos a datos con alta velocidad, la cuales son las

caracteristicas principales de las Gltimas generaciones de la telefonia celular.

Vamos luego pasando por las contribuciones que ofrecen las areas especificas del
marketing a nuestro tema de interés, como el marketing de servicios y el marketing
relacional. Siendo el segmento corporativo caracterizado por requerimientos bien
diferentes al segmento masivo de la telefonia celular, la utilizaciéon de las areas del
marketing mencionadas nos mostraran los aspectos a ser tenidos en cuenta para lograr

atraer en forma eficaz, a la vez de lograr una relacion continua con el cliente corporativo.

Analizamos también un factor que consideramos sumamente importante para las
empresas proveedoras de servicios: la utilizacion de las marcas. Los servicios no son
conocidos sino a través de las marcas que las soportan, y entendemos que éstas juegan un

papel sumamente relevante a la hora la valoracion de la oferta.

Dentro de nuestro analisis no podemos dejar de lado, los aspectos tedricos de
nuestro mercado meta, el segmento corporativo. Los aspectos que determinan su
segmentacion, la forma en que estos mercados seleccionan a sus proveedores, los cuales

influyen en los servicios que estos requieran para lograr sus objetivos corporativos.
Y por ultimo, estudiamos el entorno donde se desarrolla nuestro tema de estudio.

Todos estos aspectos tedricos, haran la base del analisis de nuestro tema, para llegar

a las conclusiones apropiadas.
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Marco de referencia

La investigacion se realiza principalmente en el 4rea de Asuncion, pero incluye
muestras de empresas basadas en el gran Asuncion, y es realizada en el periodo de enero
de 2007.

El escenario de desarrollo del estudio, el mercado paraguayo, se caracteriza por
mejoras en el aspecto macroeconémico pero que atn no se ve reflejado a través de un
beneficio tangible que alcance a las personas de escasos recursos a través de un incremento

en las fuentes de trabajo.

Mas bien, la migracion masiva de los compatriotas hacia otros paises de moneda
denominadas fuertes por su valor comparado con el guarani, y el envio de remesas generan
una fuente de ingreso a la personas mas desfavorecidas. La estabilidad social es relativa ya
que se ven constantes manifestaciones sociales especialmente del sector campesino y

sectores sociales de menores ingresos.
Hipotesis
Los servicios de valor agregado en la telefonia mévil celular incrementan la base de

clientes del segmento corporativo y mejoran la imagen de la compaiiia desde la perspectiva

de este segmento.



