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RESUMEN EJECUTIVO

Se elaboraré un plan estratégico de 5 afios para la empresa de telecomunicaciones Orangefone
a fin de incrementar su rentabilidad, enfocandose principalmente en los servicios de datos
inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data), ya que representan la

principal fuente de ingresos de la empresa.

Para poder elaborar dicho plan estratégico se realizd una evaluacion del macro y del
microentorno, asi como un diagnostico interno a través del analisis VRIO. De la misma manera,
se hace la investigacion de mercado para identificar tendencias de consumo, patrones de
comportamiento, conocer el perfil del consumidor, las caracteristicas de los actuales
competidores y la demanda potencial del segmento de mercado seleccionado. Se definié la
vision, misién, valores, objetivos generales y especificos, tanto financieros como de
crecimiento y sostenibilidad, y la reformulacién del modelo de negocio y cadena de valor de la
compafiia obteniendo como resultado los planes de Marketing, Operaciones, Gestion de
Talento Humano, Sostenibilidad y Finanzas, lo que le permitira a la compafiia alcanzar sus
objetivos propuestos. La empresa ha establecido metas ambiciosas para 2027, buscando
incrementar el EBITDA al 38% y la utilidad neta al 14%. En cuanto al crecimiento, se apunta
a un aumento anual promedio del 16% en Datos por cable y del 15% en Datos Inalambricos.
Ademas, se enfocara en mejorar la imagen corporativa mediante estrategias alineadas con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), reforzando su compromiso con la responsabilidad
social y ambiental. La inversidén necesaria para dicho plan estratégico asciende a 4 509.4
MMUSD, y se espera un VAN incremental de 807 MMUSD.

Palabras clave: EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES; DATOS POR CABLE;
DATOS INALAMBRICOS; VIGENCIA DEL ESPECTRO 4G; ESTRATEGIA DE
LIDERAZGO EN COSTOS TIPO 1.



ABSTRACT

A 5-year strategic plan will be developed for the telecommunications company Orangefone to
increase its profitability, focusing mainly on wireless data and wired broadband data services,

as they represent the main source of revenue company income.

In order to develop this strategic plan, an evaluation of the macro and microenvironment was
carried out, as well as an internal diagnosis through the VRIO analysis. In the same way, market
research is carried out to identify consumption trends, behavioral patterns, know the consumer
profile, the characteristics of current competitors and the potential demand of the selected
market segment. The vision, mission, values, general and specific objectives, both financial
and growth and sustainability, and the reformulation of the company’s business model and
value chain were defined, resulting in Marketing, Operations, and Human Talent Management
plans, Sustainability and Finance, which will allow the company to achieve its proposed
objectives. The company has set ambitious goals for 2027, seeking to increase EBITDA to 38%
and net profit to 14%. In terms of growth, an average annual increase of 16% in wired data and
15% in wireless data is expected. In addition, it will focus on improving the corporate image
through strategies aligned with the Sustainable Development Goals (SDGs), reinforcing its
commitment to social and environmental responsibility. The investment necessary for said
strategic plan amounts to 4,509.4 MMUSD, and an incremental NPV of 807 MMUSD is
expected.

Keywords: TELECOMMUNICATIONS COMPANY; WIRE DATA; WIRELESS DATA,
VALIDITY OF THE 4G SPECTRUM; TYPE | COST LEADERSHIP STRATEGY.
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INTRODUCCION

Orangefone es una compafiia con 9 afios de experiencia en la industria de telecomunicaciones.
Se ha venido desarrollando en el simulador denominado “Digistrat”, en el cual se mostraron
una serie de datos limitados. Por lo tanto, las decisiones que se tomaron estuvieron acotadas
con la informacion obtenida del simulador y del mercado seleccionado para adaptar a

Orangefone a dicha realidad (Simon, 1955).

Luego de analizar distintas posibilidades y criterios, se definid que Orangefone es una empresa
transnacional, con sede corporativa en EE. UU. y con presencia comercial en Canada y México.
En la presente investigacion, el corporativo busca mejorar la utilidad neta y participacion de
mercado de los servicios de datos inalambricos (wireless data) y de datos por cable (wired
broadband data) en el mercado mexicano. Para lograrlo, se plantea el presente plan estratégico

con propuestas y actividades a desarrollar en el periodo 2023-2027.

Este plan cuenta con el siguiente contenido: En el capitulo 1 se menciona una breve
presentacion de la corporacién a nivel global, su posicién competitiva en el mercado y la
participacién de los ingresos de Orangefone México frente a todo el corporativo. El capitulo 11
muestra un diagnéstico del entorno, tanto del macro como del microentorno, permitiendo hallar
las oportunidades y amenazas de la industria de telecomunicaciones de la region y conocer cual
es el potencial de mercado en el que se desenvuelve la empresa. En el capitulo 111, se desarrolla
el diagndstico interno que, por medio del andlisis VRIO, permitira identificar las capacidades
y recursos clave distintivos de la ventaja competitiva. En el capitulo 1V, se desarrolla la
investigacion de mercado para identificar tendencias de consumo, patrones de comportamiento,
conocer el perfil del consumidor, las caracteristicas de los actuales competidores y la demanda
potencial del segmento de mercado seleccionado. En el capitulo V, se realiza la formulacién
del plan estratégico 2023-2027 de Orangefone, estableciendo la vision, mision y valores de la
empresa, asi como los objetivos generales y especificos, tanto financieros como de crecimiento
y sostenibilidad, y la reformulacion del modelo de negocio y cadena de valor de la compafiia.
En los capitulos VI, VII, VIII, IX y X se desarrollan los planes de Marketing, Operaciones,
Gestion de Talento Humano, Sostenibilidad y Finanzas, respectivamente, con un presupuesto
de inversion que le permitird alcanzar a Orangefone México los objetivos propuestos en los
proximos afios. Por ultimo, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones del actual plan

estratégico.



CAPITULO I. ANALISIS COMPETITIVO DE ORANGEFONE GLOBAL

1. Breve historia de la empresa y consideraciones generales

Orangefone es una corporacion global que ofrece servicios de telecomunicaciones y tiene
presencia comercial en Canada, Estados Unidos y México. Es una empresa multinacional que
se dirige a los segmentos B2C (consumidor final) y B2B (empresas). Los servicios que la

corporacion ofrece son:
+ Para el segmento B2C:
o Datos inaldmbricos (Wireless data)
o Datos por cable (Wired broandband data)
o Servicios para el hogar (Connected Home)
o Transmision de videos en vivo (Video streaming)
 Para el segmento B2B:
o Datos inaldmbricos (Wireless data)
o Datos por cable (Wired broandband data)
o Servicio de almacenamiento en nube (Cloud)
o Internet de las cosas (10T — Internet of Things)

Cabe mencionar que el segmento que ha aportado mayores ingresos durante 9 afios ha sido el
segmento B2C, generando el 63% de los ingresos de Orangefone Global, como se puede

apreciar en el gréfico 1.

Grafico 1. Mix de ingresos de Orangefone Global por segmento - 2022

m Ingresos B2C = Ingresos B2B

Fuente: Digistrat (2023).



Por otro lado, en el segmento B2C, Orangefone Global logrd, en sus 9 afios, el liderazgo
comercial en el servicio de datos por cable (wired broadband data); ademas, ocupd la segunda
posicion en las ventas del servicio de datos inalambricos (wireless data) dentro del espectro
4G (ver el Anexo 1). Asimismo, la participacion promedio del sector de telecomunicaciones
en ambos servicios B2C: datos por cable (wired data) y datos inalambricos (wireless data) ha
sido del 16.67%. Cabe mencionar que en el afio 2022 Orangefone super6 dicho promedio,
obteniendo una participacion del 24% (grafico 2) y 19.45% (gréfico 3) en datos por cable
(wired broadband data) y datos inalambricos (wireless data), respectivamente. Es importante

resaltar que en los 9 afios de operacion siempre supero dicho promedio (ver el Anexo 1).

Grafico 2. Participacion de mercado en el servicio B2C de datos por cable (wired

broadband data) - 2022

u Liberty Technology = Orangefone Beta Connecting

Delta u VelNet u Zeta2 - Telcom

Fuente: Digistrat (2023).

Grafico 3. Participacion de mercado en el servicio B2C de datos inalambricos (wireless
data) - 2022

m Liberty Technology m Orangefone m Beta Connecting m Delta m VelNet m Zeta2 - Telcom

Fuente: Digistrat (2023).

La participacion de mercado obtenida en los Gltimos afios se logré debido a que se aplicé una
politica de precios menores a los de la competencia (ver el Anexo 2); sin embargo, los ingresos
empezaron a decrecer en los afios 2019 y 2020 en un -1.9%; y -4.9%, respectivamente (ver el
Anexo 3), debido a la decision de incrementar los precios hasta en un 4.5% y 6.0% en datos



inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data) respectivamente. Sin
embargo, Orangefone Global logro una recuperacion y crecimiento a partir del 2021 con una
tasa de crecimiento del 15% debido a un seguimiento mas acucioso de los precios de la

competencia.

En los graficos 4 y 5, se muestran los precios de los servicios B2C de datos por cable (wired
broadband data) y datos inalambricos (wireless data) de Orangefone Global y de la
competencia del afio 2022. Se puede observar que Orangefone Global mantuvo el precio méas
bajo del mercado.

Grafico 4. Precio del servicio B2C de datos por cable (wired broadband data) de
Orangefone Global y competencia - 2022

51,600
1,200
$1,162 51,
$1,100 51,150
I I 5979 I I
Liberty Beta Orangefone Delta VelNet Zeta? - Telcom

Technology  Connecting

Fuente: Digistrat (2023).

Grafico 5. Precio del servicio B2C de datos inalambricos (wireless data) Orangefone Glo-
bal y competencia - 2022
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$653 $630
S575 $571
I $529 I
Liberty Beta Orangefone Delta VelNet Zetal -
Technology Connecting Telcom

Fuente: Digistrat (2023).

Finalmente, en el grafico 6, se aprecia que los servicios que generaron mayores ingresos a



Orangefone Global fueron los servicios del segmento B2C: datos inalambricos (wireless data),

con un 34%; y datos por cable (wired broadband data) con un 20% (ver el Anexo 3).

Graéfico 6. Ingresos de Orangefone Global en el segmento B2C - 2022

Transmision en vivo (Streaming
Video Services)
8%
Hogar conectado

(Connected home services)
Datos por cable (Wired 59

broadband data)
32%

Datos inalambricos
(Wireless data)
55%

Fuente: Digistrat (2023).

2. Laempresaen la actualidad y oportunidad de mercado

Como se menciond, Orangefone es una organizacion que se encuentra en tres paises a nivel

mundial. Sin embargo, para el analisis de la presente investigacion el enfoque recaerd

especificamente en México, en el segmento B2C, en los productos datos inalambricos (wireless

data) y datos por cable (wired broadband data), debido a principalmente a los siguientes factores:

Nuestra participacion es Estados Unidos es elevada y los directivos han decidido crecer
la participacion de mercado de Orangefone en el territorio mexicano e incrementar las
ventas y la rentabilidad, siendo una de las razones la densidad poblacional que tiene
México (65 personas por km?) a comparacion de Canada (4 habitantes por km?), siendo

México, un pais mas atractivo por su cantidad de habitantes (ver el Anexo 4).

Respecto a la eleccion de México, se ha identificado que, para el 2025, la tecnologia 4G
mantendré una participacion del 55% y el 5G solo alcanzara un share del 25% para ese
afio, siendo una oportunidad para Orangefone porque en la actualidad no cuenta con

tecnologia 5G (ver el Grafico 15).

El nivel de crecimiento demografico en México (1.25% anual) (Consejo Nacional de
Poblacion [CONAPOQO], 2012) versus la tasa de crecimiento de los demés paises de

América (menor al 1% anual).

La eleccion del segmento B2C se debe principalmente a la participacién de ingresos que
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representa (63%) respecto al total de los ingresos de la empresa (ver el Grafico 1).

+ Los servicios de datos inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband
data) representan el 54% de los ingresos totales de Orangefone en el segmento B2C de

toda la corporacion (ver el Anexo 3).

+ Existen tasas de crecimiento anuales muy atractivas de 8.9% y 7.5% respecto a la
demanda de los servicios datos por cable (wired broadband data) y datos inalambricos
(wireless data), respectivamente, en el mercado mexicano. (Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT), 2022a). (Ver el Gréfico 17 y el Grafico 19).

 Los niveles de adopcion de los servicios de datos por cable (wired broadband data) y
datos inalambricos (wireless data) en el mercado mexicano son del 61% y 86%,
respectivamente, lo que brinda un espacio para poder penetrar ain mas en el mercado.
(IFT, 2022a). (Ver el Grafico 17 y el Grafico 19).

En la siguiente tabla, se muestra la distribucion de los ingresos de todo el corporativo y de solo
México para los servicios B2C que Orangefone priorizara en el mercado mexicano, donde los
ingresos de Orangefone México representa al 2022 el 9.20% de los ingresos totales de la

corporacion.

Tabla 1. Participacién de ingresos Orangefone México vs. Orangefone Global (2017-

2022), en USD
Ingresos B2C 2014 2015 2016 2017 ‘ 2018 ‘ 2019 2020 2021 ‘ 2022
Datos inalambricos (Wireless data) 7104000000 | 7390291200 | 7688119935 7913384099 | 8622959891 | 8115934438 | 7750966469 | 8482171867 | 9646160029

Datos por cable (Wired broadband data) | 3546000000 | 3653089200 | 3763412494 3963855943 | 4373019963 | 4520524499 | 4178967573 | 5076281425 | 5741524832

Ingresos Totales Orangefone Global
(EE.UU., Canada y México)

Datos inalambricos (Wireless data) 545 309 225 561 668 501 578 518 556 701171210 764 043 694 678 336 573 647 832 246 708 947 003 806 234 105

10650000000 11043380400 11451532429 11877 240 042 ‘ 12 995 979 854 ‘ 12636458 937 11929934 041 13558 453 292 ‘ 15 387 684 861

Datos por cable (Wired broadband data) 341548 389 348 379 356 355 346 944 440 063 691 485 488 709 480 334 079 439551711 539 386 738 610 073 022

Ingresos Totales Orangefone México 886 857 613 910 047 858 933 865 500 1141234 900 ‘ 1249532 403 ‘ 1158670652 1087383956 1248333741

1416 307 127

Market Share Orangefone México /
Orangefone Global

Fuente: Elaboracion propia 2023 sobre la base de Digistrat (2023).

8.33% 8.24% 8.15% 9.61% 9.61% 9.17% 9.11% 9.21% 9.20%

Habiéndose delimitado la participacion de los ingresos en Orangefone México en los servicios
de datos inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data) para el
segmento B2C, se identifica una oportunidad de crecimiento en dicho mercado, por lo tanto, el

presente trabajo solo se enfocara en dicha region.
3. Descripcién del problema

A pesar de la recuperacion de los ingresos que viene atravesando Orangefone, expresados en
la Tabla 1, este ritmo ain no es suficiente como para poder decir que se encuentra con una

adecuada salud financiera, por lo que la presente investigacion debera afrontar la problematica



del mejorar los resultados de la compafiia, especificamente desde México, dado al potencial

nivel de crecimiento que posee dicho mercado.
4. Propuesta de solucién

La propuesta de solucion es elaborar un plan estratégico para Orangefone México, con el fin
de mejorar la posicion financiera, asi como la participacion de mercado, incrementar las ventas
y aumentar la rentabilidad para los proximos 5 afios (periodo 2023-2027) mediante la estrategia
de liderazgo en costos tipo 2: mejor valor, especificamente en los servicios de datos
inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data) dentro del segmento
B2C.

5. Alcance
» Alcance geografico: Territorio mexicano.
+ Alcance temporal: Desde el 2023 hasta el 2027.

» Alcance de negocio: datos inaldmbricos (wireless data) y datos por cable (wired
broadband data).



CAPITULO I1. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DEL ENTORNO

1. Andlisis del macroentorno PESTELG

A continuacion, se analizara el macroentorno de México, pais donde se centrara el presente

plan estratégico, abordando los factores politicos, economicos, sociales, tecnoldgicos,

ecologicos, legales y globales.

a) Entorno politico

Duracion del mandatario presidencial: 6 afnos.

Lideres politicos en el poder: El actual presidente de México es Andrés Manuel
Lopez Obrador del partido politico MORENA. Asumio la presidencia desde el 1 de
diciembre de 2018. No existe un vicepresidente de facto en México. En caso de que
el presidente no pueda ejercer sus funciones, el Congreso nombra a un presidente
sustituto o interino. Hasta el nombramiento, el secretario del interior es quien asume

el poder ejecutivo de manera provisional.

Proximas fechas electorales: Presidenciales: julio de 2024, Senado: julio de 2024,
Cémara de diputados: julio de 2024.

Contexto politico actual: Andrés Manuel Lopez Obrador, asumio la presidencia en
diciembre de 2018 y su mandato culminara en el 2024. Desde junio 2024 se llevara
a cabo las elecciones presidenciales, en donde existen dos frentes principales; el de
la continuidad del Gobierno (ideologia de izquierda y tendencias nacionalistas)
actual, cuya candidata presidencial sera de Claudia Sheinbaum Pardo, y la oposicién
liderada por Bertha Xochitl Galvez Ruiz con una ideologia de centro que apoya la
inversion privada. En cualquiera de los dos escenarios se considera que el Gobierno
actual a pesar de tener una ideologia de izquierda no ha estimulado a que la inversion
extranjera migre hacia otros paises. Asimismo, no se considera que exista una
amenaza ante la posible victoria de la oposicién, principalmente porque apoya la

inversion privada (Control Risks, 2023).

b) Entorno econémico

Al 2022, México representa el 1.87% del Producto Bruto Interno (PBI) Mundial, con
una proyeccién de 1.77% hasta el 2028 (Statista, 2023).



* Producto Bruto Interno (PBI): En el 2022, PBI crecio un 3.07% con respecto al
afio anterior, con una proyeccion de crecimiento de 1.80% en promedio anual hasta
el afio 2027 (Statista, 2023).

» Desempleo: La tasa de desempleo en el 2022 fue del 3.31% y se estima que esta
disminuira a una tasa del 3.44% al término del 2027, lo cual, resulta esperanzador

para la poblacion mexicana (Statista, 2023).

» Tipo de cambio: La moneda mexicana muestra fortaleza debido a que su valor se
incremento del 2020 al 2021, y se mantuvo estable en el 2022 (Statista, 2022a).

* Inflacion: En el periodo del 2020, la inflacion se ubico en un 3.4%, muy por debajo
de la tasa de referencia del banco central que se situ6 en 4.3%. Se proyecta una
estabilizacion de la inflacion para el 2023 con un decrecimiento paulatino hasta el
2027 en donde llegaré al 3% (Statista, 2023).

+ Salario minimo vital: Para el afio 2023, México contara con un salario minimo vital
de USD 320.48 mensuales en promedio para todo el territorio mexicano (CNN en
espariol, 2023).

Podemos concluir que México en los proximos afios presentara un crecimiento
econdmico sustentando en el crecimiento del PBI, disminucion del tipo de cambio,

ligero decrecimiento de la inflacion y disminucion del desempleo.
¢) Entorno social

« Demografia: Al 2021, México era considerada la décima poblacion mas grande del
mundo. Se estima que la poblacion crecera en un 5.34% promedio anual entre el 2023
y el 2028, pasando de 131 millones a 136 millones de habitantes. EI 58.1% de su
poblacidn tiene entre 20 a 64 afios, predominando el sexo femenino (Statista, 2022b).

« Por otra parte, el indice de desarrollo humano del pais es de 0.779 situdndose en el
puesto 74 de 189 paises y/o territorios. Este indice muestra criterios claves de
desarrollo humano y no solo considera el crecimiento econémico como la unica
variable de bienestar en la poblacion, entre otras cosas, principalmente, busca medir

la calidad de vida.

 Secuestros: Aproximadamente 5 mexicanos son secuestrados cada dia. Los estados
con mayor numero de secuestros son: Distrito Federal, Guerrero, Baja California y

Michoacan. Las principales victimas de los secuestradores son personas de conocida



solvencia econdmica (empresarios, industriales, politicos, comerciantes, ganaderos,
artistas) y los familiares de estos. Segun el Consejo Ciudadano para la Seguridad
Publicay la Justicia Penal, considera que, en promedio, por cada secuestro reportado,
cinco no se denuncian. Mas del 75% de ellos se soluciona con el pago del rescate. El
mayor rescate pagado de los Gltimos afios es de USD 50 000 000 en Ciudad de

México (Universidad Nacional Auténoma de Meéxico, 2023).

Migracion de mexicanos a EE. UU.: Segun el gobierno mexicano, en el 2017
migraron 13 millones de personas solo por debajo de la India (15.6 millones de
personas). Asimismo, el principal destino de los mexicanos para migrar es EE. UU.
(11.6 millones), pais con el cual conformamos el principal corredor migratorio del
mundo. Se estima que en los proximos afios la migracion mexicana seguird en

incremento, aungue no de manera sostenida (Gobierno de México, 2023).

Tendencias: México es una nacion movil. Una encuesta realizada por Euromonitor
muestra que el 36% de la generacion Z (nacidos entre 1994 y 2010) ahora considera
que la funcionalidad del hogar inteligente es una prioridad en un hogar; y el 29% de
todos los encuestados (frente al 20% a nivel mundial) dice que posee un
electrodoméstico inteligente. ElI 29% dice que planea aumentar el gasto en nuevas

tecnologias el proximo afio (Euromonitor, 2022).

El uso de métodos de comunicacion electronica se dispard durante la pandemia junto

con la creciente adquisicion de dispositivos (Euromonitor, 2022).

Existe la tendencia de que la poblacién mexicana desea “experimentar mas”. L0S
mexicanos son mucho mas propensos que el promedio mundial de decir que valoran
las experiencias virtuales en linea (62% vs. 49, respectivamente), mientras que el
61% juega videojuegos en casa al menos una vez a la semana. Ademas, el 65% ahora
transmite musica y el 81% mira TV/video usando un teléfono inteligente al menos

semanalmente (Euromonitor, 2022).

El 24% de los encuestados siente que mas de sus actividades cotidianas se trasladaran
a plataformas en linea (Euromonitor, 2023).

Un poco mas del 70% de los encuestados se conecta con amigos y familiares
virtualmente, por lo menos semanalmente. Asimismo, cerca del 50% de los
encuestados hacen home office versus a un 41% a nivel mundial, predominando los

millennials (nacidos entre 1981 y 1993) y generacion X (nacidos entre 1969 y 1980).
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« Los héabitos de consumo y las preferencias de los usuarios en el rubro de
telecomunicacion en México se estan inclinando por el consumo de datos maviles,
consumo de minutos de voz y contratacion de servicios de contenido y streaming.
Esto hara que el mercado de telecomunicaciones crezca un 3.4% para el 2023
(Piedras, 2022a).

d) Entorno tecnoldgico

« Banda 5G: Existe una variedad de nuevas tecnologias, entre las principales y més
resaltantes esta el internet, la inteligencia artificial, la analitica, etc. EI Foro
Econdémico Mundial ha denominado la adopcion de las redes de quinta generacion

(5G) como la cuarta revolucién industrial (IFT, 2020).

» Licitaciones: Para el 2023, se avecinan las licitaciones de espectro para bandas
Opticas de 5G, por medio de un organismo que regule y promueva un ecosistema mas
competitivo con igualdad de condiciones en el pais. Este organismo seria el Sistema

Nacional de Informacidon de Infraestructura (SNII) (Piedras, 2022).

» Internet: Para el 2022, se calcula que cerca del 71% de mexicanos tuvieron acceso
a internet, con un crecimiento de aproximadamente 4% en comparacién con el afio
anterior. La proyeccién de penetracion de este servicio para el 2027 es de 90%
(Statista, 2022c).

« Smartphones: Segun Piedras (2022b) del Communication Interface Unit [CIU], en
el pais mexicano se comercializan cerca de 30 millones de smartphones al afio,
representando un total del 94.6% de las 134.2 millones de lineas que existen en dicho
pais. Solo el 66.9% de estos equipos son de gama media y podran tener acceso a la
red 5G.

e) Entorno ecoldgico

« Cambio climatico: En el 2012, el pais mexicano promulgo la Ley General de Cambio
Climatico (Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién, 2012), con el objetivo de
mitigar los dafios al medio ambiente y reducir las emisiones de CO2 al planeta. En el
2020, México emitié 804 millones de toneladas de dioxido de carbono de Gases de
Efecto Invernadero (GEI), que representaron aproximadamente el 1.3% de las emisiones

globales (Céardenas, Li Ng y Serrano, 2021).

 Sostenibilidad: El sector de las telecomunicaciones debe tener en cuenta que el
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consumo de datos por medio del espectro 5G va a generar una mayor demanda
energética, debido a la implementacion de mas torres y cableado. Para esto, se debe
tener en cuenta la huella ambiental para adoptar practicas sostenibles para reducir el
impacto en el medio ambiente (Bravo, 2021).

f) Entorno legal

Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion: La Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusién (Camara de Diputados del H. Congreso de la
Unién, 2014) promueve el aprovechamiento y explotacién del espectro
radioelectronico, asi como el acceso a las redes publicas y el proceso de libre
competencia entre sus sectores, para brindar proteccion al consumidor y ofrecer una
igualdad de condiciones entre los participantes de la industria. Ademas, asegura que
las tarifas impuestas al consumidor sean las mas justas. Por altimo, brinda una
proteccién de propiedad intelectual para las innovaciones tecnoldgicas que puedan

se puedan desarrollar en la industria.

El IEPS (Impuesto Especial sobre Produccion y Servicios) y la reforma en la
prestacion de servicios: La reforma en el sector de las telecomunicaciones en
México, implementada en 2013, tuvo como objetivo promover el desarrollo y el
mercado de las telecomunicaciones a través de un marco regulatorio mas favorable.
Asimismo, generd un ensanchamiento del mercado interno, lo que resulté en un
aumento de la competencia y una mayor oferta de servicios, ademas de ello,
incremento los niveles de inversion en infraestructura lo que permitié una expansion

y mejora de la red de comunicaciones en el pais.

En cuanto al Impuesto Especial sobre Produccién y Servicios (IEPS) aplicable a los
servicios de telecomunicaciones: se establecié en 2010 un impuesto del 3% sobre
estos servicios. A partir de la implementacién de la reforma en 2013, se mantuvo este

impuesto y se amplio su base de contribuyentes.

En sintesis, la reforma en el sector de las telecomunicaciones en México permitié una

mayor competencia, una mayor oferta de servicios, la adopcién de mejores tecnologias,

precios mas competitivos y un incremento en la inversion en infraestructura. Aunque el

impuesto sobre telecomunicaciones se mantuvo, su recaudacion ha sido variable debido a

factores relacionados con las tarifas y la competencia (Camara de Diputados LXIII
Legislatura | CEFP, 2018).
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» Ley antimonopolios y la competencia: El 24 de diciembre de 1992, México
promulgd la Ley Federal de Competencia Econdmica y la Comision Federal de
Competencia; con el fin de tener una mayor apertura comercial al nuevo modelo

econdmico que regia en el pais. Dicha ley, en su articulo 2°, define lo siguiente:

“Su objeto de proteger el proceso de competencia y libre concurrencia, mediante la
prevencion y eliminacion de monopolios, practicas monopolicas y demas

restricciones al funcionamiento eficiente de los mercados de bienes y servicios.”

« Adicionalmente en su Capitulo I11, define como préacticas monopélicas las siguientes

acciones:
o Fijar, elevar y concertar precios en el mercado mexicano.
o Establecer o limitar la produccion, procesamiento y distribucion de bienes o servicios.

o Dividir, asignar, distribuir, o imponer parcialmente a los clientes o segmentos de

mercado actual.

o Establecer, concertar o coordinar posturas o la abstencion en las licitaciones,
concursos, subastas o almoneda publicas (Camara de Diputados LXIII
Legislatura, 2018).

g) Entorno global

« Efecto de la guerra Rusia-Ucrania: A pesar de que México se ha mantenido neutral
frente a esta guerra y criticado accionares por parte de otros paises de Latinoamérica,

el efecto global es el siguiente:

o Incremento del precio del gas y petroleo.

o Inflacién a nivel mundial.

o Inestabilidad en el precio de productos agricolas de exportacion.
o Lenta recuperacion econdémica postpandemia (Padinger, 2023).

« Guerra Israel-Palestina: La guerra entre Israel y Hamas ha generado un impacto
econdmico-politico limitado por la cercania del Gobierno de Iran con Hamas, quien
apoya directamente a esta organizacion. Iran controla el estrecho de Ormuz, una via
maritima, por donde transita el 20% de la oferta mundial de crudo y el 25% del gas
natural licuado. Todo ello decanta en la generacion de la incertidumbre a nivel

mundial, haciendo efectiva de manera inmediata en el incremento del precio del
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crudo hasta en un 7%, generando asi una posibilidad el incremento del precio de los

bienes y servicios. (Burguete, 2023).

Asimismo, esta incertidumbre también afecta a las proyecciones macroecondémicas
y a los tipos de cambio de las monedas a nivel mundial, generando variaciones
significativas en los gastos financieros de las empresas. Esto se debe a que los
inversionistas a nivel mundial, dada esta incertidumbre, respaldan y/o refugian en la
adquisicion bienes més seguros como lo es el dolar, haciendo de €l un bien més

demandado, por ende, su precio aumenta (Sanchez, 2023).

Recesion econémica mundial: A nivel mundial, la inflacion proyecta una tendencia
a la baja de 8.73% en el 2022 a un 3.47% para el 2028. Por otro lado, el crecimiento
de la economia global se pronostica serd de un 3% promedio anual desde el 2024 al
2028 (Statista, 2022d).

Interrupcion en la accion climatica: Los progresos de las acciones climaticas han
retrocedido en comparacion a los afios anteriores, por lo que la acumulacion de
dioxido de carbono en el medio ambiente ha alcanzado niveles récords nunca

registrados (World Economic Forum, 2023).

Polarizacion social y politica: En la actualidad, se evidencia una creciente
frustracion de los ciudadanos por las brechas percibidas en la accion del gobierno
que los representa y diferencias de ideologias politicas; esto decanta en una mayor
movilidad social que se manifiesta en protestas civiles que traen consigo disturbios

e inestabilidad politica (World Economic Forum, 2023).

2. Analisis del microentorno: Las 5 fuerzas de Porter

a) Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacién de los proveedores es medio, sin embargo, dado que existe una

gran variedad de proveedores de Orangefone, por lo que a continuacion, se procedera a

clasificarlos y darles una ponderacion individual de la siguiente manera:

Proveedores de smartphones y equipos de conectividad de red: posee un poder
de negociacion medio, dado que la demanda de sus equipos es estandar, pero con
pocas opciones en el mercado, por lo que se deberia tratar de lograr alianzas
estratégicas para introducir el mercado mexicano con alguno de ellos como alianza

principal, sin descuidar al resto.
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» Proveedores de servicios de instalacion: poseen un nivel de negociacion bajo por
la baja capacidad técnica de su servicio, asi como ser un servicio no diferenciado

dentro del mercado de telecomunicaciones.

* Proveedor de banda e infraestructura 5G: posee un nivel de negociacion alto,
dado que son pocos las empresas operadoras con capacidad disponible a la cual

podriamos acercarnos para lograr una cooperacion comercial.
b) Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes se considera como alto debido a que el precio
es un factor clave en la decision de compra. Ademas, en el mercado mexicano existe
una amplia oferta de planes donde el cliente puede elegir libremente (Instituto Federal
de Telecomunicaciones [IFT], 2022b).

¢) Amenaza de nuevos competidores

Se considera la amenaza de nuevos competidores como medio dado que existen barreras

de entradas altas para operadores tradicionales a diferencia de los operadores virtuales.

« Operadores tradicionales: El sector de las telecomunicaciones en México posee
barreras de entrada altas para nuevos jugadores, ya que se necesita de una inversion
significativa en infraestructura de red y cableado, licencias, permisos y poseer una
marca fuerte con precios competitivos para poder captar clientes en el corto plazo.
Sin embargo, el IFT es el ente regulador mexicano que supervisa que las
oportunidades de inversion e infraestructura, distribucién del espectro radioeléctrico
y la distribucion de servicios publicos en dicho pais sean equitativas para cada
jugador que se encuentre en el mercado (IFT, 2023). Es por ello por lo que se
considera que los operadores moviles tradicionales tienen un poder de negociacion

medio.

» Operadores virtuales: Desde que el Gobierno mexicano ha optado, desde el 2013,
a abrir el mercado de telecomunicaciones, nuevos actores no comunes han aparecido,
como lo son los operadores mdviles virtuales (OMV), los cuales serdn una
competencia directa de la propuesta de Orangefone para este pais, es por ello por lo

que poseen un nivel de negociacion alto.
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d) Amenaza de productos o servicios sustitutos

 Sustitutos tecnolodgicos: En la actualidad, el uso de datos para realizar llamadas
mediante aplicaciones, mensajeria instantanea o plataformas de videollamadas como
Google Meets o Teams pueden ser una alternativa a los servicios tradicionales de
telecomunicaciones. Asimismo, estd apareciendo lentamente un formato de
masificacion del internet de manera gratuita, auspiciado y/o promovido por algunos
Gobiernos y empresas especificas (Google, Huawei, Aplicativos —-WIFIMAP-
, etc.), antenas satelitales y parabolicas, etc. De todas maneras, al existir sustitutos
limitados y no desarrollados en la actualidad, pero de alta competencia, se puede

decir que se posee un poder de negociacion medio.
e) Rivalidad entre competidores existentes

La rivalidad entre los competidores existentes es alta dada la intensa competencia, la

guerra de precios y la diferenciacion de servicios.

Competencia intensa: El sector de las telecomunicaciones en México es altamente
competitivo, con la presencia de varios operadores de telecomunicaciones que ofrecen

servicios de telefonia movil, telefonia fija, Internet y television.

» Guerra de precios: La competencia entre los operadores puede llevar a una intensa
guerra de precios para captar y retener a los clientes, lo que puede afectar la

rentabilidad del sector. Es por ello por lo que se considera un efecto alto.

» Diferenciacion de servicios: Las empresas de telecomunicaciones buscan
diferenciarse a través de la calidad del servicio, la cobertura, la velocidad de Internet
y las ofertas de paquetes combinados para atraer a los clientes. Por lo tanto, el nivel

de diferenciacion de los servicios es considerado medio.
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3. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Tabla 2. Matriz EFE

Partes de la Matriz Peso Calificacion Valor
Ponderado
Oportunidades
Mexico actualmente es la 11lva mayor econemia del mundo y el decimo quinto exportador 0.07 3 0.1
mas grande
Proyeccion de crecimiento del PBI del 2021 al 2026 de 3.8% promedio anual 0.07 3 0.21
Disminucion de la tasa de desempleo de 4.14% (2021) a 3.44%(2027). 0.05 3 0.15
Disminucion del tipo de cambio promedio anual de -10.11% vs ddlar americano 0.05 3 0.15
Estabilizacion paulatina de la inflacion desde el 2023 hasta el 2026 en donde llegara al 3% 0.05 3 0.15
Al 2021, Mexico es la 10ma poblacion mas grande del mundeo con 131 millones habitantes 0.08 4 0.32
Estimacion de crecimiento de la poblacion del 2022 al 2028 en un 5.34% promedic anual 0.06 4 024
Mediante una encuesta realizada por Euromonitors, el 24% de los encuestados siente que D08 2 0.08
mas de sus actividades cotidianas se trasladaran a plataformas en linea ’ ’
Los habitos y preferencias de los usuarios en el sector de telecomunicaciones, generara D08 2 0.08
mayor consumo de datos moviles, por lo cual se espera crezca en un 3.4% para el 2023,
Penetracion de internet en Meéxico es del 64.9%, situandose en el puesto B4 en el ranking 0.05 3 0.15
mundial de penetracicn de internet
Existe 16% de suscripciones de banda ancha fija por cada 100 habitantes para el pericdo 0.05 3 0.15
De los 18.2 millones de smartphones de gama alta,menos de 3 millones de estos equipos 0.06 3 018
tienen la capacidad de conectarse a las redes 5G.
La reforma en la prestacion de servicios aumenta |a competencia y una mayor oferta de 0.04 2 0.08
La reforma en la prestacion de servicios incremento los niveles de inversion en 0.04 2 0.08
infraestructura lo que permitio una expansion y mejora de la red de comunicaciones en el
Desde 1992, existe una ley antimanopolio en el mercado Mexicano 0.04 2 0.08
Subtotal 231
Amenazas
El espectro 5G va a generar una mayor demanda energetica, generando huella de carbono 0.03 2 0.06
La Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion regula las tarifas impuestas al 0.05 2 01
consumidor
El efecto de la guerra Rusia-Ucrania puede generar un incremento de la inflacion mundial 0.04 2 0.08
El descontento social con la politica actual puede ocasionar protestas civiles las cuales D08 2 0.08
traen consigo disturkios y bandalisme
Las licitaciones de espectro para bandas opticas de 5G proyectadas para el 2023, puede 0.05 2 0
generar mayer competitividad.
Subtotal 0.42
| Total 100 273

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Luego de desarrollar la matriz EFE correspondiente a factores externos que pueden afectar el

desempefio de una empresa, se puede observar que el sector cuenta con mayores oportunidades

que amenazas, ello se refleja en el valor ponderado final de la matriz que es de 2.73, superior

a la media de 2.50.
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CAPITULO 111. ANALISIS Y DIAGNOSTICO INTERNO DE ORANGEFONE MEXICO

Orangefone México es una empresa multinacional de telecomunicaciones que se dirige al
segmento B2C (consumidor final) que ofrece los siguientes productos: datos inalambricos
(wireless data) y datos por cable (wired broadband data). Al 2022, la empresa cuenta con

aproximadamente 6.2 millones de suscriptores.
1. Vision
Para el afio 2022, ser reconocidos por ser una empresa de mejor valor, cumpliendo estandares

de calidad con precios competitivos; mientras se prepara para generar una alianza estratégica

para alquilar y luego ofrecer a nuestros clientes la banda 5G.
2. Mision
Brindar soluciones a sus clientes mediante la oferta de servicios de telecomunicaciones con

precios accesibles y de alta calidad, velando por brindar una 6ptima atencion al cliente, y

comprometida con el desarrollo de la sociedad.
3. Valores

Para Orangefone los valores son relevantes porque contribuyen en la integracién de sus
colaboradores y motivarlos a lograr los objetivos y metas trazadas. Asimismo, ayuda a la

empresa a tener un perfil de clientes internos que transmitan el ADN de la empresa.
Los valores de Orangefone son:
 Vocacion de servicio.

 Trabajo en equipo.

Integridad.

Lealtad.
4. Objetivos
a) General

Consolidarse como una opcion atractiva para el segmento B2C, para los productos datos
inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data), logrando
incrementar su participacion de mercado e incrementar sus ventas y la rentabilidad para
los afios 2017 a 2022.
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b) Especificos
* Rentabilidad:
o Parael afio 2022, incrementar el EBITDA en 55% respecto al 2017.
o Parael afio 2022, incrementar en 10% la utilidad neta vs. el 2017.
* Crecimiento:

o Enel periodo 2017-2022, alcanzar un crecimiento promedio anual en el segmento

datos por cable (wired broadband data) de 7%.

o En el periodo 2017-2022, alcanzar un crecimiento promedio anual en datos

inalambricos (wireless data) de 4%.
5. Modelo de negocio al 2022

El modelo de negocio de Orangefone México al 2022 se dirige al segmento B2C,
principalmente a clientes buscadores de precios, llegando a ellos mediante un canal mixto. La
propuesta de valor se enfoca en ofrecer los servicios de datos inalambricos (wireless data) y
datos con cable (wired broadband data) a precios bajos respecto a la competencia.

Ademas, Orangefone México va en busca del mejor talento dentro de una estructura
organizacional que permita fomentar su crecimiento. Asimismo, cuenta con una adecuada
infraestructura tecnoldgica que asegura constantemente la calidad del servicio hacia sus
principales stakeholders, tales como clientes, accionistas, entidades regulatorias y estatales,

acreedores, proveedores, entre otros.
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Grafico 7. Modelo de negocio Orangefone México al 2022
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

6. Cadena de valor

Segun Pierre Eiglier y Eric Langeard Eric, en su obra Servuccion (1987), se presenta una

cadena de valor para un modelo de negocio enfocado en servicios con un planteamiento similar

al modelo propuesto por Michael Porter en su libro Competitive Advantage (1985). Ambas

propuestas facilitan la identificacién de ventajas competitivas en el nucleo de la empresa. A

continuacion, se mostrara la cadena de valor de Orangefone al 2022, siguiendo el modelo de

Servuccion:

Gréfico 8. Cadena de valor de Orangefone al 2022
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- Trabajo en conjunto entre las dreas de marketing, R&D, 0T, Finanzas, informatica, Contenido (Streaming y Connected
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- Sistema hibrido de trabajo. Las dreas de Marketing, RRHH, Finanzas, entre otras trabajarian de manera virtual desde el
corporativo a fin de optimizar costos para la empresa. Sin embargo, las dreas primarias si trabajarian de manera presencial.

- Se cuenta con una sede apta para los trabajadores que asisten presencialmente a fin de poder reducir costos.
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

a) Eslabones p

rimarios

» Marketing y ventas: Durante los Ultimos 6 afios, se ha invertido en: redes sociales
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(Facebook e Instagram), apps de mensajeria (Whatsapp), estrategia SEO (Search
Engine Optimization) y SEM (Search Engine Marketing), gestion de la web,
e-mailing, pauta publicitaria en medios digitales y ATL. Asimismo, se ha invertido
en puntos de venta y en el call center.

 Personal de contacto: Orangefone se relaciona con sus clientes a través del personal
de venta en sus puntos de ventas y televentas. En la Tabla 3 se evidencia el historico
de la “Capacidad y calidad de servicio” desde el 2017 a 2022, donde se muestra que
la “Capacidad de servicio” en el primer afio fue de 104%, lo que significa que se
utilizd un 4% adicional de capacidad de atencién de los ejecutivos de televenta para
atender las llamadas de los clientes, por lo tanto, la calidad de servicio disminuyo en
el mismo afio a 72%. A raiz de los indicadores negativos y positivos, se lleg6 a la
conclusion de que, para lograr una “Calidad de servicio” cerca al 100%, es necesario
que la “Capacidad de servicio” de atencion al cliente se encuentre alrededor de un
80% y 90 %.

Tabla 3. Capacidad y calidad del servicio Orange México de los ejecutivos de venta del
2017 al 2022

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Capacidad del Servicio

104%

103%

81%

83%

89%

99%

Calidad del Servicio

2%

75%

100%

100%

100%

83%

Fuente: Digistrat (2023).

 Soporte fisico y habilidades: El talento humano estara compuesto de las habilidades
blandas y duras del personal que contrate y con el que cuente Orangefone. Segun el
libro Habilidades a la vena (2022) de David Fischman, las habilidades duras son
conocimientos técnicos necesarios para hacer un buen trabajo mientras que las
habilidades blandas permiten al colaborador controlar sus emociones para poder
trabajar en equipo, generar confianza y motivar. Por lo tanto, ambas son relevantes
al momento de la contratacién, obteniendo mayor peso las habilidades blandas que
las duras porque las ultimas pueden ensefiarse, sin embargo, las primeras son

intrinsecas de cada persona y pueden potenciarse.

» Prestaciones: Por este eslabon se entiende la solucion que ofrece la empresa. La
manera de generar ingresos de Orangefone es a traves de sus diversos servicios; en
este caso particular, los principales generadores de ingresos del segmento B2C y en
los cuales se enfoca la presente investigacién son: i) Datos por cable (wired

broadband data), ii) Datos inalambricos (wireless data).
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+ Clientes y otros clientes: Los principales clientes a los que Orangefone se dirige se
encuentran dentro del segmento de consumo masivo (B2C). Son todas las personas
que tengan la necesidad de comunicarse que se ubican principalmente en 17
entidades federativas de México. Los clientes de Orangefone valoran una amplia

cobertura y son sensibles a los precios.
b) Eslabones de apoyo

» Direccion y Recursos Humanos: Enfocados en trabajar una cultura organizacional
con la finalidad de satisfacer y servir al cliente, mediante la contratacion de personas
con talento y afines a la facilidad de servicio, fortalecida con una cultura horizontal

que ayude a captar y retener a este personal.

« Organizacién interna y tecnologica: Enfocado en el seguimiento e investigacion
en aras de mejorar la latencia, cobertura y fiabilidad, asi como el respaldo de los
activos de la infraestructura que aseguran nuestro nivel de servicio. Areas
involucradas como Marketing, Investigacién y Desarrollo (I+D), 10T, Finanzas,

Informatica, etc.

 Infraestructura y ambiente: Estructuralmente, se tendrd un sistema hibrido de
trabajo, donde las areas de Marketing, RR.HH., Finanzas lo harian mediante formato
virtual, optimizando espacios y costos a la organizacion, mientras que las areas
primarias si lo harian en formato presencial. Ademas, se buscara el alquiler del
espectro 5G por medio de un arrendamiento a una empresa de la competencia 'y en
un largo plazo (mayor a 5 afios), obtener la licitacion de licencias 5G directamente

del Estado mexicano.

» Abastecimiento: Eficiencia en la disponibilidad de recursos para el mantenimiento
e instalacion de la infraestructura necesaria para los productos datos inalambricos

(wireless data) y datos por cable (wired broadband data).
7. Analisis de areas funcionales
a) Administracién y Finanzas

En la siguiente tabla se muestra la evolucidn historica de 3 indicadores financieros del
segmento B2C: datos inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband
data) en México: Ingresos, EBITDA y Utilidad Neta.
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Tabla 4. Evolucidn historica de indicadores financieros - 2017 al 2022

B2C (MMUSD) 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Ingresos 78.9 86.5 80.9 75.6 87.6 99.4
Var. Anual (%) 22% 10% -6% -6% 16% 13%
EBITDA 8.6 3.3 104 13.1 16.3 19.3
Var. Anual (%) -49% -62% 215% 26% 24% 18%
Utilidad Neta 0.9 -1.7 -1.8 -1.9 -1.0 -0.2
Var. Anual (%) -84% -282% -6% -6% 46% 7%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Se puede concluir lo siguiente de los 3 indicadores financieros:

« A pesar de la ligera disminucion de los ingresos en el afio 2019 y 2020, en los afios
2021y 2022 se ha crecido a doble digito.

 Desde el afio 2019 la variacion anual del indicador EBITDA ha crecido

sostenidamente a doble digito.

 Desde el afio 2018, se ha mantenido una utilidad neta negativa, sin embargo, esta ha

ido disminuyendo progresivamente, mejorando hasta en un 77% en el 2022.

b) Marketing y ventas

En la tabla 5 se muestra la evolucion histérica de 3 indicadores de marketing del segmento
B2C, datos inaldmbricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data), en

Meéxico: Eficiencia de gastos de Marketing, Net Promoter Score (NPS) y tasa de retencion.

Tabla 5. Evolucién historica de indicadores de Marketing - 2017 al 2022

Indicadores de Marketing 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Eficiencia del gasto de Marketing 122% 138% 130% 92% 99% 98%
) Datos por cable 14 9 11 13 20 15
NPS (en unidades) —
Datos inalambricos 11 6 6 8 12 9
» Datos por cable 7% 79% 70% 73% 7% 84%
Tasa de Retencién — -
Datos inalambricos T7% 78% 66% 66% 70% 80%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
Se puede concluir lo siguiente de los 3 indicadores de Marketing:
» La eficiencia de gasto de marketing objetivo de la empresa es del 100% y como

minimo un 95%. En los 3 primeros afios se excedi6 de la meta maxima, sin embargo,

en el afio 2021 y 2022, esta dentro del rango objetivo.

 Los resultados del NPS en ambos servicios han superado el 0, lo que significa que la
marca tiene promotores. A pesar de que se ha ido incrementando este indicador entre
el 2019 y 2021, se ha tenido una ligera caida en el 2022.
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 El ratio de tasa de retencién fue adecuado en el 2017 y 2018, posterior a ello, se
registré una ligera caida en el 2019 y 2020, sin embargo, en los dos Ultimos afios

incluso se superaron los niveles iniciales de retencion.
¢) Operaciones

En la siguiente tabla se muestra la evolucion historica de 5 indicadores de Operaciones
del segmento B2C: datos inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired
broadband data) en México: Capacidad del uso del servicio al cliente, calidad del

servicio al cliente, confiabilidad, velocidad y cobertura de la red.

Tabla 6. Evolucion historica de indicadores de Operaciones - 2017 al 2022

Indicadores de Operaciones 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Capacidad del uso del Servicio al cliente 104% 103% 81% 83% 89% 99%
Calidad del servicio al cliente 72% 75% 100% 100% 100% 83%

Datos inalambricos 61% 57% 73% 93% 82% 74%

Variacion % -22% -T% 29% 27% -12% -10%
Confiabilidad de la red

Datos por cable 54% 50% 54% 68% 53% 47%

Variacion % -21% -8% 9% 25% -22% -11%

10.69 10.26 13.80 18.30 16.35 14.70

Datos inalambricos mbps mbps mbps mbps mbps mbps

Variacion % -19% -4% 34% 33% -11% -10%

74.64 86.31 118.52 165.90 132.11 118.32
mbps mbps mbps mbps mbps mbps

Velocidad de la red
Datos por cable

Variacién % -4% 16% 37% 40% -20% -10%

Datos inalambricos 88% 91% 94% 98% 100% 100%
Cobertura de la red

Datos por cable 55% 70% 88% 98% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Se puede concluir lo siguiente de los 5 indicadores de Operaciones:

« En los dos primeros afios, la capacidad de servicio al cliente sobrepasé el 100%, lo
cual satur6 a los ejecutivos de atencién y la calidad estuvo alrededor de un 73%.
Posteriormente la capacidad del uso del servicio al cliente disminuy6 entre un 81%
y un 89% durante el 2019 y 2020 logrando un 100% de calidad del servicio. Se
interpreta como que el ejecutivo de atencion no debe estar saturado (no mayor al 90%

de su capacidad) para lograr una calidad de servicio 6ptima.

 Laconfiabilidad de la red presenta un decrecimiento de dos digitos para los servicios
de datos por cable (wired broadband data) y de datos inalambricos (wireless data)
en los dos ultimos afios 2021 y 2022, debido a que la demanda y la utilizacion de la

red se ha incrementado por cantidad de suscriptores nuevos que Orangefone ha
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podido captar en estos afios. Los esfuerzos de inversion se enfocaran principalmente
en el levantamiento de torres 4G para mitigar la saturacion por utilizacion y demanda

de la red.

+ De la misma forma, la velocidad de la red se ha visto afectada debido a la saturacion
de suscriptores nuevos de los servicios datos por cable (wired broadband data) y
datos inalambricos (wireless data), a pesar de los esfuerzos de inversion de

infraestructura para la mejora de este servicio.

» La cobertura de la red se encuentra al 100% de efectividad. Por lo tanto, el trabajo

no estara enfocado en la inversion en infraestructura para la cobertura.
d) Recursos Humanos

En la siguiente tabla se muestra la evolucion historica de 3 indicadores de Recursos
Humanos del segmento B2C, datos inaldmbricos (wireless data) y datos por cable (wired
broadband data), en México: Total de CSR (Customer Service Representatives), Costo del

personal (USD/afio) y Capacidad del uso del servicio al cliente.

Tabla 7. Evolucién historica de indicadores de Recursos Humanos - 2017 al 2022

Indicadores de Recursos Humanos 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Total de CSR (en unidades) 2734 2958 2117 2051 2 475 3126
Costo del Personal (MMUSD/afio) 13.2 14.3 10.2 9.9 11.9 15.1

Capacidad del uso del servicio al cliente

104%

103%

81%

83%

89%

99%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

« EIl costo del personal ha crecido dado el incremento de suscriptores en la regién
México.

 La capacidad del uso del servicio al cliente esta relacionada con el nimero total de
ejecutivos o representantes de servicio al cliente.

8. Analisis VRIO

Segun Barney (1991), el andlisis VRIO es una herramienta de planificacion estratégica que
utilizan las empresas para tomar decisiones comerciales eficientes mediante el analisis de los
recursos internos y externos de una empresa. ElI marco VRIO permite identificar y potenciar
todas aquellas capacidades y recursos que tienen las organizaciones y que pueden convertirse

en ventajas competitivas sostenibles a largo plazo.
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Tabla 8. Analisis VRIO de Orangefone al 2022
Dificil de Respaldado por Implicaciones

i L. Rendimiento
Imitar? la Organizacion? Competitivas

Recursos y Capacidades Valioso? Raro?

Eficiencia operativa en los costos de los servicios

de Datos Inalambricos (Wireless Data) v Datos por Si i i
Cable (Wired Broadband Data).

Personal idoneo para gestionar eficientes el

presupuesto asignado a cada una de las unidades Si i i

Ventaja competitiva Por encima de
sostenible lo normal

Ventaja competitiva Por encima de

fmcionales. sostenible lo normal
C:clpamdad para esta}:tleca’ ma.}?olmca d.e precios ) ) ) Ventaja competitiva Por encima de
alineada a la estrategia competitiva de Liderazgo en Si i i

sostenible lo normal
Costos.
Velocidad de descarga (mb/s) es de 118.3 para S S S Ventaja competitiva Por encima de
wired broadband data, superando a la competencia. h ' ! sostenible lo normal

Poseer el conocimiento de la capacidad de atencion

al cliente que debe tener el representante de Ventaja competitiva Por encima de

. .. Si Si Si

Orangefone para ofrecer una calidad de servicio al ! ' h sostenible lo normal
100%.
Cultura de formacion interna del personal Si i No Paridad Competitiva Normal
Cobertura de los servicios wireless data v wired si s S Ventaja competitiva Por encima de
broadband data al 100% ! b ! sostenible lo normal
Alta eficiencia v planificacion estratégica en la Ventaia competitiva Por encima de
capacidad del personal disponible para brindar un Si i i ! e

;. . 5 sostenible lo normal
excelente servicio al cliente (CSR's)
Enfoql%e enla .r_etmcmn del personal y mantener si No No Paridad Competitiva Por debajo de
una baja rotacion lo normal
Comumnicacion eficiente v planificacion entre toda la . No No Paridad Competitiva Por debajo de
cadena de valor lo normal
Eficiencia en la instalacion v mantenimiento de la si s N Ventaja competitiva Normal
fibra e infraestructura de 4G. h ' ° temporal orm,
Imagen v reputacion de la marca (Orangefone) Si Si Si Ventaja competitiva Por encima de

sostenible lo normal

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

9. Definicion de la ventaja competitiva al 2022

Segun Barney (1991), en la matriz VRIO se puede identificar las siguientes ventajas

competitivas sostenibles que posee Orangefone como empresa:

La capacidad de eficiencia en costos de servicios, personal capacitado en la gestion.
« Eficiencia de los presupuestos de las areas funcionales.

» Poseer el conocimiento de la capacidad de atencién al cliente que debe tener el

representante de Orangefone para ofrecer una calidad de servicio al 100%.

 Capacidad para establecer una politica de precios alineada a la estrategia competitiva

de liderazgo en costos.

« Contar con una velocidad de descarga (mb/s) de 118.3 para datos por cable (wired

broadband data), superando a la competencia (ver el Anexo 5).
10. Definicion de la estrategia competitiva al 2022

Segun David (1985), las estrategias genéricas permiten que las organizaciones obtengan una
ventaja competitiva. Dado que Orangefone, en el mercado de telecomunicaciones mexicano no

cuenta con un servicio 100% diferenciado ni con penetracién de tecnologia 5G, ha venido
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utilizando una estrategia de liderazgo en costos tipo 1 o estrategia de bajo costo, la cual

ofrece productos o servicios a una amplia gama de clientes y al precio méas bajo del mercado.

11. Estrategia de crecimiento en México

El objetivo de crecimiento de Orangefone en el mercado mexicano para los afios 2017 al 2022

se fue de 4% y 7% anuales para datos inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired

broadband data), respectivamente, por medio de la estrategia de penetracion de mercado,

con la cual se propuso precios mas bajos respecto a los del mercado para aumentar el market

share en suscriptores y USD.

12. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

Tabla 9. Matriz EFI

Partes de la Matriz Peso Calificacidén valor
Ponderado
Fortalezas
Recuperacion sostenible del Met Cash Flow desde el afio 01 0.08 4 0.32
Incremento promedio anual de los ingresos, desde el afio 2017 al 2022, en un 5% 0.04 3 0.12
Incremento promedio anual del Ebitda, desde el afio 2017 al 2022, en un 14% 0.04 3 0.12
Incremento promedio anual de los ingresos del servicio Wireless Data, desde el afio 0.04 3 012
2017 al 2022, en un 3%
Incremento promedio anual de los ingresos del servicio Wired Broadband Data, desde 0.04 3 012
el afio 2017 al 2022, en un 7%
Eficiencia en el gasto del marketing mayor al 90% 0.05 3 0.15
Niveles de retencidn del cliente mayores al 80% en el dltimo afio (2022) 0.07 4 0.28
Calidad del serivicio al cliente llegd al 100% en los afios 2019-2021 0.07 4 0.28
Cobertura en el 100% del territorio mexicano en los productos Wireless data y Wired 0.07 a 0.28
Broadband.
Velocidad de descarga (118.3 Mbp//s) superior a la de la competencia en servicio Wired 0.05 2 0.2
Broadband data.
Capacidad del uso del servicio al cliente al 99% en el periodo 2022. 0.07 3 0.21
Subtotal 2.2
Debilidades
Niveles de Met income negativos en todos los afios 0.08 1 0.08
Incremento en el nivel de endeudamiento a LP (x3.6 veces) 0.04 1 0.04
Disminucidn en el valor de la accidn de Orangefone respecto al afio 0 0.07 1 0.07
Mala asignacion del presupuesto de Marketing para los afios 2018 y 2019. 0.04 2 0.08
Resultado desfavorable en la licitacién del 5G 0.05 1 0.05
La capacidad del servicio al cliente alcanzd un 99% (afio 2022) generando una 0.05 2 01
disminucién en la calidad del servicio otorgado a un 83%
Alto valor del costo de personal llegando a USS 6,09 MM por afio 0.05 2 0.1
Subtotal 0.52
| Total 1.00 2.72

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Dado que la puntuacién ponderada total de 2.72 esta por encima del promedio que es de 2.5, el

negocio de Orangefone tiene mayores fortalezas que debilidades.
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CAPITULO IV. INVESTIGACION DE MERCADO

A continuacién, se profundiza un poco mas sobre el comportamiento del consumidor

mexicano, las tendencias de consumo, asi como la posicion de los principales competidores de

Orangefone en el mercado actual. Finalmente, se realiza una proyeccion de demanda del

mercado segun su tendencia de crecimiento y la industria que permita vislumbrar el desarrollo

del negocio en los proximos afios.

1.

2.

Objetivos
a) General

Investigar sobre el sector de las telecomunicaciones en México con la finalidad de
conocer el comportamiento del consumidor de servicios digitales y proyectar el
crecimiento de las ventas de dichos servicios al 2027.

b) Especificos
Los objetivos especificos planteados para la siguiente investigacion son los siguientes:

» Conocer el comportamiento del consumidor mexicano (tendencias, patrones y

niveles de satisfaccion).

« Conocer a nuestros competidores actuales y su participacion dentro del mercado

mexicano.
« Conocer la situacion actual de los generadores de tecnologia de redes méviles en México.

» Identificar el potencial de crecimiento de la industria de telecomunicaciones en el
mercado mexicano en los proximos afios en el segmento de datos inalambricos

(wireless data) y datos por cable (wired broadband data).
Desarrollo de la investigacion

a) Conocer el comportamiento del consumidor mexicano (patrones de consumo,

niveles de satisfaccion y tendencias de consumo)

Para conocer a detalle al consumidor mexicano, se han realizado las siguientes acciones

de investigacion:

+ Identificar los patrones de consumo del mercado potencial, conocimiento sobre los

servicios y experiencia al momento de realizar la contratacion (B2C).
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Sobre la base de la Tercera encuesta 2022. Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones del Instituto Federal de Telecomunicaciones (2022b), se
identificaron los siguientes patrones de consumo de las personas usuarias de los
servicios de telecomunicaciones (internet fijo, telefonia e internet mdviles), el

conocimiento sobre los servicios contratados y la experiencia al momento de realizar

la contratacidn, a nivel nacional.

Tabla 10. Patrones de consumo de los servicios de datos por cable (wired broadband data)
datos inalambricos (wireless data

Atributo

Experiencia del Usuario

Datos Por Cable (Wired Broadband Data)
Un notable 34.5% de los usuarios ha mantenido su servicio por
mas de 3 afios, indicando una satisfaccion y fidelidad a largo
plazo.

Datos Inalambricos (Wireless Data)

Para Prepago, el 9.9% de los usuarios valoran la atencion y
calidad de servicio como atributo principal, mientras que para
Postpago, solo el 15.3%.

Modalidad de Contratacion

Un 34.4% ha seleccionado la modalidad "Single play" {Servicio
Unico), principalmente debido a a falta de necesidad de
servicios adicionales.

El 84% prefiare la modalidad Prepago, mientras que el 16%
opta por el Postpago.

Monto de Recarga y Frecuencia

No aplica

Prepago: E| 69% realiza recargas de USD 1,76 a USD 5.67, y el
29.4% recarga mensualmente,

Monto de contratacion fijo

E143.3% maneja un rango de pagos mensuales entre USD 17.06
v USD 28.33, independientemente de la modalidad de
contratacion

Postpago: EI 48.3% paga mensualmente entre USD 11.32 y USD
22,64, sin importar la modalidad de contratacion.

Un significativo 57.6% de los usuarios esta al tanto de la

Para Prepago, el 1.9% de los usuarios en generalvalora la

Velocidad velocidad contratada, destacandose que la mayoria disfruta de |velocidad como atributo principal, mientras que para
velocidades de 20 Mbps o mas. Postpago, slo el 1.4%.
Para Prepago, el 40.9% de los usuarios valoran |a atencion y
Cobertura No aplica calidad de servicio como atributo principal, mientras que para

Postpago, solo el 29.9%.

Antes de comprometerse con su proveedor actual, un 40.8%

Prepago: E| 43.1% de clientes husca otros proveedores antes

Exploracion de Opciones

de contratar, principalmente comparando precios.
Postpago: El 52% compara entre proveedores antes de

compararon con otros proveedores. De este grupo, el 60% y
42% compararen precio y velocidad de navegacion
contratar.

respectivamente.

Fuente: IFT (2022b).

Identificar los niveles de satisfaccion del consumidor mexicano para los servicios de

telecomunicaciones de México.

La medicion de los niveles de satisfaccion es un andlisis que nos va a permitir medir
la calidad con la que los usuarios reciben sus servicios, su experiencia en su uso e
identificar si consideran que el precio es justo de acuerdo con el servicio recibido,

cubriendo sus expectativas, convirtiéndose en clientes leales.

En el Grafico 9, se puede observar que, para el servicio de internet fijo y telefonia
movil, la variable que genera mayor satisfaccion en el usuario es la “calidad
percibida”. Por otro lado, para los servicios, telefonia fija y television de paga, la

variable que genera mayor satisfaccion en el usuario es el “valor por el dinero”.
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Finalmente, para los cuatro servicios, la variable que genera menos importancia es el

“indice de experiencia”.

Gréfico 9. Incidencias (importancia) de los indices generales de satisfaccion

indice General
de Satisfaccién

Fuente: IFT (2022b).

wy Indice de Valor por el dinero
=% (Mayor importancia)

N

[ndice de Calidad percibida
av  (Mayerimportancia)

Indice de Confianza o Lealtad
(Menor importancia)

“= Indice de Experiencia
Q  (Menor importancia)

~N N

Internet
fijo

30.8%

373%

192%

127%

Telefonia
fija
38.5%
30.4%

28.6%

26%

Televisién Telefonia
de paga mavil

4159% 31.7%

23.4% 33.8%

231% 26.9%

6% Ti%

Por otro lado, segun el Grafico 10, de una escala del 0 al 100, el usuario mexicano

indistintamente del servicio contratado sinti6 mayor satisfaccion a través del “indice

de experiencia” e “indice de calidad percibida”.

Grafico 10. indice de satisfaccion por servicio de telecomunicaciones
Indices de satisfaccion por servicio de Telecomunicaciones

Telefonia fija
‘ v indice de Calidad percibida > 749
‘ fl"'.'J indice de Valor por el dinero > 74
‘ indice de Confianza o Lealtad ; 16
‘ -’E indice de Experiencia > 774
Nota. Indicadores medidos en una escala de 0 a 100 puntos.

Fuente: IFT (2022b).

Telefonia mévil

Internet fijo Televisién de paga

70.6

695
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703

o
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En la Tabla 11, se puede observar qué es lo que espera el cliente de

telecomunicaciones en cada uno de los indices de satisfaccion, asimismo, se puede

comprender qué es lo que abarca cada uno.
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Tabla 11. Indice de satisfaccion por servicio de telecomunicaciones

Indice

Descripcion

¢ Qué espera el cliente?

Calidad percibida

Compuesto por las caracteristicas que las personas
usuarias del servicio experimentaron en relacion
con su funcionamiento y aspectos administrativos.

El cliente espera que la factura o el cargo sean
faciles de entender y claros al revisarlos

Experiencia

Se compone de las caracteristicas relacionadas con
las quejas expresadas y no expresadas por parte de
las personas usuarias.

El cliente confia plenamente en que su
proveedor estara a la altura cuando lo
necesite.

Valor por el dinero

Se refiere a los atributos que las personas usuarias
creen que deberian recibir como contraprestacion al
precio abonado por el servicio.

Principalmente, el cliente anhela recibir un
servicio de alta calidad junto con una atencién
al cliente excepcional.

Confianza o lealtad

Se compone de las caracteristicas relacionadas con
la recomendaciéon de su proveedor actual, la
posibilidad de volver a contratarlo y la percepcion
de sentirse valorados por su lealtad.

Los aspectos mejor evaluados por los
usuarios fueron la recontratacion, la atencion
amable durante el periodo de contratacion y
la capacidad del proveedor para satisfacer sus
necesidades.

Segun el IFT: El indice de calidad percibida est4 conformado por caracteristicas que las personas usuarias del servicio
recibieron en cuanto a su funcionamiento y temas administrativos como seria la  facturacion.
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-y-audiencias/3erencuesta2022.pdf

Fuente: IFT (2022b).

o Detectar las nuevas tendencias de consumo del mexicano en el sector de

telecomunicaciones en los proximos 10 afios

Segln la pégina web EIl Financiero (Calderon, 2023), el consumidor mexicano de
telecomunicacion ha presentado un incremento en el consumo de datos promedio de
14.5%, por lo que ha generado que la mayoria migre hacia un operador movil virtual

que ofrecen paquetes mas econémicos.

Por otro lado, existen tendencias que se estan desarrollando en el mercado mexicano,
las cuales algunas cuentan con mucha relevancia, mientras que otras cuentan con mucho

potencial de desarrollo:

o Omnicalidad: Los consumidores mexicanos estan que realizan con mayor
frecuencia compras en el establecimiento fisico mediante su smartphone (un 92% de
mexicanos realiza su compra por este medio) y también de manera electronica

mediante una computadora personal (PwC, 2022).

o Concientizacion por el gasto: El 68% de los mexicanos estan preocupados por el
nivel de gasto que se genera al mes, lo que los hace buscadores de precios; en
consecuencia, el 45% de los consumidores mexicanos compara precios en linea
(Olivares, 2023).

o Servicios de suscripcién: Existe una tendencia de suscripcion de servicios de
ecommerce al domicilio del consumidor mexicano, pues busca comodidad, practicidad

y seguridad al realizar una compra en linea directo a su hogar (Rivera, 2023).
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o Conciencia social y ética: Segin una encuesta realizada por la consultora PWC, el
47% de encuestados mexicanos prefieren a empresas que optan trabajar con ética y
moral, por lo que en los proximos afos este serd un factor decisivo de compra (PwC,
2022).

o Metaverso: Se conoce al metaverso como una realidad digital aumentada donde
también se pueden realizar transacciones de compra y venta. Actualmente, el 45%
de mexicanos con ingresos anuales de 50 000 délares anuales afirman haber

realizado una compra en el metaverso (PwC, 2022).

b) Conocer a nuestros competidores actuales y su participacion dentro del mercado

mexicano

Para conocer a detalle los competidores dentro del mercado mexicano, se ha realizado las

siguientes acciones de investigacion:

« Identificar los lideres en los segmentos B2C: datos inaldmbricos (wireless data) y datos

por cable (wired broadband data) en México.

En el grafico 11, se puede identificar que los principales lideres en el segmento de datos
inalambricos (wireless data) han sido América Mavil, Telefonica y AT&T, haciendo
una participacion total mayor al 93%, por otro lado, Orangefone cuenta con un 4.22%

de participacion de mercado en el territorio mexicano al 2022.

Grafico 11. Evolucién del market share datos inalambricos (wireless data) en México -

2013 al 2022
2017 2018 2019 2020 2021 2022
Orangefone 5.15% 5.21% 4.21% 3.92% 3.99% 4.22%
Otros 1.22% 1.39% 1.59% 2.00% 2.40% 2.39%
AT&T 12.35% 14.05% 14.63% 14.52% 15.26% 15.22%
m Telefénica 20.33% 20.11% 19.76% 19.51% 17.51% 17.47%
W America Movil 60.95% 59.23% 59.81% 60.05% 60.84% 60.69%

Fuente: Adaptado de IFT. (2022a, p. 33). Participacion de Mercado del Servicio Mdvil de Telefonia (2013-2021).

En el servicio datos por cable (wired broadband data) se identifica que los principales

competidores son: América Movil, Grupo Televisa, MegaCable y Grupo Salinas,
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haciendo un total de 89% al 2022, por otro lado, Orangefone representa el 7.11% de la
participacion de mercado en dicho periodo.

Gréfico 12. Evolucion del market share datos por cable (wired broadband data) en México

- 2013 al 2022
B = OE - - =
2017 2018 2019 2020 2021 2022

m Orangefone 7.82% 8.14% 7.76% 6.10% 6.85% 7.11%
W Grupo Salinas 4.54% 5.99% 7.47% 10.64% 13.59% 13.55%

Otros 0.12% 0.96% 1.08% 1.70% 2.16% 2.15%
m Maxcom 0.37% 0.17% 0.13% 0.07% 1.38% 1.37%
m Axtel 2.20% 0.72% 0.21% 0.16% 0.19% 0.19%
m Megacable - MCM 14.24% 14.73% 14.78% 14.66% 13.70% 13.66%
m Grupo Televisa 20.46% 21.14% 22.38% 24.91% 24.09% 24.02%
W America Movil 50.25% 48.14% 46.20% 41.76% 38.04% 37.94%

Fuente: Adaptado de IFT. (20223, p. 25). Participacion de Mercado del Servicio Mdvil de Telefonia (2013-2021).

» Conocer a los competidores de telecomunicaciones que cuentan con licencias para la

utilizacion de generaciones maéviles en México (4G y 5G).

A junio del 2022, se desplegaron dos redes 5G en México, propiedad de AT&T y
Radiomovil Dipsa (Telcel). Al mismo tiempo, también existen cuatro redes LTE, cada
una propiedad de un operador diferente: Telefonica de México (Movistar), ALTAN
Redes, AT&T y Radiomovil Dipsa (Telcel).

Cabe mencionar, que la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) considera a

la red LTE como verdadera tecnologia 4G (Telesemana 2010).

Gréfico 13. Distribucion 5G en México por operador — 2022

Telcel ATE&T

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Graéfico 14. Distribucion LTE en México por operador - 2022

Orangefone
1

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

* Investigacion de los precios de la competencia para los servicios datos inalambricos

(wireless data) y datos por cable (wired broadband data).

Se ha dividido el analisis de los precios entre los principales competidores y lideres de
mercado para los servicios datos por cable (wired broadband data) y datos inalambricos
(wireless data), este Gltimo dividido para los productos prepago y pospago. Sobre la
base de ello, se ajustaran los precios enfocandonos en nuestra estrategia competitiva de

liderazgo en costos tipo 2, centrada en una estrategia del mejor valor.

En la Tabla 12, se muestra el detalle de los precios por paquetes de la competencia para
el servicio de datos por cable (wired broadband data) de los principales competidores
del mercado mexicano y de Orangefone. Se utiliz6 como referencia tres paquetes para
la evaluacién, los cuales cuentan con una alta semejanza segun las caracteristicas

ofrecidas.
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Tabla 12. Analisis de precios del servicio datos por cable (wired broadband data) de los
lideres en el mercado mexicano

principales competidores

Telcel (América Mowvil)

Vigencia de Contrato

Precio Plan Pesos

Precio Plan USD

Beneficios Contines

Plan 1 - Intemet en tu
casa Plus 4
50 MB (Hasta 125 GB)

12-18-24-30 meszes

Mexicanos

499

29.25

Plan 2 - Intemet en tu
cazaPlus 7
100 MB (Hasta 250 GB)

12-18-24-30 mezes

749

43.9

- Claro Video

Plan 3 - Intemet en tu
caza Plug 13
200 MB (Hasta 450 GB})

Mega Cable

Plan 1 - Intemet ilimitado

12-18-24-30 meses

Vigencia de Contrato

1399

Precio Plan Pesos
Mexicanos

82

Precio Plan USD

-Llamadas Ilimitadas
{México, EEUU y
Canada) fijo vy moéviles.

200
200 MB

OrangeF one

Vigencia

Precio Plan

(pesos mexicanos)

50 12 meses 400 23.44
S0 MB
Plan 1 - Intemet ilimitado 12 meses 500 29.31
100
100 MB
Plan 1 - Intemet ilimitado 12 meses 700 41.03

Precio Plan
(UISD)

Beneficios Comines

Beneficios Comines

Plan 3 - Internet Orange
200 MB

Plan 1 - Internet Orange 12 meses 449 26.31
S50 MB

Plan 2 - Tnternet Orange 12 meses 629 29.3
100 MB

12 meses 689 40.39

- Repetidor Gratuito Wifi
Pro Orange x 6 meses

Fuente: Elaboracion propia,

2023.

En la Tabla 13, se muestra el detalle de los precios por paquetes de la competencia para

el servicio de datos inalambricos (wireless data) para el servicio post-pago de los

principales competidores del mercado mexicano y el de Orangefone. Se utiliz6 como

referencia 3 paquetes para la evaluacion, los cuales cuentan con una alta semejanza

segun las caracteristicas ofrecidas.
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Tabla 13. Andlisis de precios de servicios pospago de datos inalambricos (wireless data)
lideres en el mercado mexicano

de los

Telcel (América

Vigencia

principales competidores

Precio Plan Pesos

Precio Plan USD

BEeneficios Comines

Beneficios Adicionales

Movil)

Plan 1 - Telcel Plus 1

Mexicanos

- Minutosy BMS& includaos ilimitados (Aplican lamadas ¥
mensajes de texto v con desting a México, EEUU (incluye

Puerto Rico eislas virgenes americanas) y Canada.
- Capacidad de datos incluida segin plan contratado (puede
ser utilizada en México, EEUU ¥ Canads)

Telefonica

Flan 1 - Gigabave

Vigencia

Precio Plan Pesos
Mexicanos

108 12-15-24 meses 229 1342
Plan 2 - Telcel Plus d
1538 12-15-24 meses G99 4093
Flan 3 - Telcel Flus
14 12-15-24 meses 1499 3787
60 GB

Precio Plan USD

- Uso dlimitado de Whatsapp (Puede ser utilizado en México,
EEUU y Canad4), Faceboolk, Twatter, Snapchat, Instagram y
Uher (Gnicamente dentro de México).

BEeneficios Comines

- Minutos v SM S incluidos en México.
- Uso dlimitado de App de redes sociales (Whatsapyp,

Facebook, Instagram, Facehook Messenger, Twitter, Pinterest,
Tinder v Snapchat).
- Uso dimitado de apps de muisica (Spotify, Apple Music,

llitnitado

Plan | - AT&T Simple

Vigencia

Precio Plan Pesos
Mexicanos

i8] 18 meses 235 1378
Flan 2 - Gigallove

14GB 18 meses 309 1811
Plan 3 - GigaMove | 5 e 499 29.25

Precio Plan USD

Shazam, Boundclound, etc).
- Uso dimitado de apps de gaming (Free Fire v Pubg Molile).
-Uso ilimitado de apps demovilidad (Waze, Maps v Uber)

BEeneficios Comines

- Minutos v 5M S incluidosilimitados (Aplican lamadas ¥

mensajes de texto v con desting a México, EEUU v Canada).
- Uso thimittado de App de redes soctales (Whatsapp,

Facehook, Instagram, Facebook Messenger, Twitter,Snap chat
v Uber)

BEeneficios Comines

- Minutos y SMS incluidos ilimitados (Aplican lamadas ¥
mensajes de texto v con desting a México, EEUU (incluye

Puerto Rico e1slas virgenes amencanas) y Canadd.
- Capacidad de datos incluida segin plan contratado (puede
ser utilizada en México, EEUU y Canads)

1.5 GB 12-18-24 meses 183 10,73
Plan 2 - AT&ET
Simple 12-18-24 meses 364 2146
4 OB
Plan 3 - AT&T
Simple 12-18-24 meses 397 2327
6 GB
OrangeFone \-"i_gencia de  Precio F:la.n Pesos Pl‘eFio Plan
= Contrato Mexicanos (US$)
Plan | - Mundo
Orange 12-15-24 meses 235 1373
4GB
Plan 2 - Mundo
Orange 12-18-24 meses 399 2339
15 G5B
Plan 3 - Mundo
Orange 12-18-24 meses 499 2925
60 GB

- Uso dlimitado de aplicaciones que puede ser utilizado en
México, EEUU ¥ Canada ( Facebook, Twitter, Snapchat,

Instagram, Ubert, tinder v Pinterest)

-Uso tlimitado de apps de movilidad (Waze, Maps v Uber)

MNA

Claro Video

Beneficios Adicionales

+2GB por 18 meses

+2GE por 18 meses

M4

Beneficios Adicionales

Trple GB (23) por 18 meses

Beneficios Adicionales

+1 GB parauso de Apps
Gaming

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En la Tabla 14, se muestra el detalle de los precios por paquetes de la competencia para

el servicio de datos inaldmbricos (wireless data) para el servicio prepago de los

principales competidores del mercado mexicano. Se utiliz6 como referencia 3 paquetes

para la evaluacién, los cuales cuentan con una alta semejanza segun las caracteristicas

ofrecidas.
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Tabla 14. Andlisis de precios de servicios prepago de datos inalambricos (wireless data)
principales competidores y lideres en el mercado mexicano

Precio Plan P esos .
Vigencia . Precio Plan USD Beneficios Comanes Beneficios Adicionales
= Mexicanos

Plan | - Paquete

Anigo Bin Limite 10 1 dia 10 0.59
0 ME - Minutos v 3MS mclwidos ilimitados (Aplican lamadas v Uszo Hinitado de apps en
Flan 2 - Paguete mensajes de texto v con destino a México, EEUU v Canada) redes sociales en México
[Amigo Sin Limite 100 15 dias 100 5 86 - Capacidad de datos incluida segin plan contratado (puede (Facebook Facebook
13GE ser utilizada en México, EEUUy Canada) Messenger, Twitter,
- Uso ilimitado de Whatsapp (Mézico, EEUU ¥ Canada). Snapchat e Instagram)

Flan 3 - Paguete
[Amigo Sin Limite 500 30 dias 500 2931
6 GB

Precio Plan Pesos

Telefonica Vigencia . Precio Plan USD Beneficios Comanes Beneficios Adicionales
= Mexicanos

Plan 1 - 100 MB 1 dia 10 0.58 - Minutos v SME mcluidos en Meéxico

- Uso ilimitado de apps de redes sociales (Whatsapp,
Facebook, Instagram, Facebook Messenger, Twitter, Pinterest,
Tinder v Snapchat)

Han 2 -2 GB 15 dias Lon 3 &d - Uso ilimitado de apps de musica (Spotify, Apple Music, Ha
haram, Soundeloud, ete)
- Uso ilimitado de apps de gaming (Free Fire v Pubg Mohile)
Flan 3 - 14 GB 30 dias 500 29.31 - Uso ilimitado de movilidad (Waze, Maps v Uber)

Precio Plan Pesos

Vigencia P Precio Plan USD Beneficios Comunes Beneficios Adicionales
= Mexicanos

Plan 1 - 500 MB 5 dias E11] 2.93 - Minutos v SME incluidos ilimitadas (Aplican llamadas v
mensajes de texto ¥ con destino a Meéxico ¥ EEULD

Flan 2 - 1.5 GB 14 dias 100 5.86 - Uso ilimitado de App de redes sociales (Whatsapp, 2 meses de VIX Premium

Facebook, Instagram, Facebook Messenger, Twitter, Snap chat
Flan 3 - 4.5 GB 30 dias 300 1759 v Uber).

Precio Plan P esos

OrangeFone Vigencia [ Mr— Precio Plan USD Beneficios Comuanes Beneficios Adicionales

Flan 1 - Orange Max

1 dia 10 0.59 - Minutos ¥ SMS incluidos ilunitados (Aplican Namadas v
150 MB

mensajes de texto ¥ con destino a Méxzico, EEUU {incluye
Puertn Rico e iglas virgenes americanas) v Canada

- Capacidad de datos incluida segin plan contratado (puede
15 dias 100 586 ser utilizada en México, EEUTT v Canada) M
- Uso ilimitado de aplicaciones que puede ser utilizado en
Meéxico, EEUU y Canada { Facebook, Twitter, Snapchat,
Flan 3 - Orange Max i Instagram, Uber, finder y Pinterest).

5 GB 30 dias 300 17.59 -Uso ilirnitadn de apps de movilidad (Waze, Maps ¥ Uber)

Flan 2 - Crange Max
25GE

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
c) Conocer la situacion actual de las generaciones de tecnologia de redes méviles en
Meéxico
Para conocer a detalle la situacion actual de las generaciones de tecnologias de redes

moviles en México, se ha realizado las siguientes acciones de investigacion:

« Participacion de mercado a nivel mundial de telecomunicaciones por generacion (2016-
2025).

En el Gréfico 15, se puede visualizar la cuota de mercado de la tecnologia de
telecomunicaciones moviles por generacion en todo el mundo desde 2016 hasta 2021 y la
participacion prevista para el 2025. Como es de esperar, toda tecnologia va desapareciendo
del mercado mientras va quedando obsoleta, es por ello que se evidencia una tendencia de
decrecimiento de la tecnologia 2G aproximada de un 20% anual, similar a la tecnologia 3G

con un 15% menos de manera anual. Por otro lado, con miras a la actualidad, nos damos
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cuenta de que la tecnologia 4G es la que mas presencia tiene dentro del mercado, con
promedios superiores al 50% de participacion, por lo que es importante mantener presencia
con dicha tecnologia, asi como el 5G, ya que se va insertando desde el 2021 con un 8%y
con una expectativa de hasta un 25% al 2025.

Grafico 15. Participacion de mercado a nivel mundial de telecomunicaciones por
generacion - 2016 al 2025
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Fuente: Statista (2021).

Asimismo, en el documento Visién y prospectiva de la conectividad 5G elaborado por
los asesores de presidencia del Instituto Federal de Telecomunicaciones de México
(IFT, 2020), se estimd que para el 2023, las conexiones 5G representaran un 8.9%
de las conexiones mdviles. Sin embargo, se espera que las tecnologias 4G y 5G

coexistan en el tiempo hasta el afio 2030.

Respecto a los beneficios de las generaciones mdviles, el espectro radioeléctrico es el
recurso esencial para la transmision de nuestras comunicaciones. En otras palabras, es
una especie de carretera invisible por la que viajan nuestra voz, texto y datos, que nos
habilita la operacién social, econdmica, productiva, educativa, cultural y de
entretenimiento, entre muchas otras actividades. ES un recurso escaso y sumamente
valioso, por lo tanto, es de suma importancia su administracion eficiente y asignacién
oportuna para optimizar la provision y disponibilidad de servicios de
telecomunicaciones (Piedras, 2022c). Ver el Anexo 7.

Por ultimo, es importante indicar que el espectro 5G presenta ventajas y desventajas

(ver el Anexo 6).

Identificar las ciudades mexicanas que cuentan con cobertura de red 5G instalada.
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Grafico 16. Cobertura de red 5G en Méxic
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Fuente: nPerf (2023a).

Dentro del territorio mexicano, las principales empresas que ofrecen la posibilidad de
conectarse a la red 5G son: i) Telcel (104 ciudades), ii) AT&T (85 ciudades) y iii) Movistar.
Cabe indicar que la cobertura de la red 5G se encuentra dispersa por todo el territorio mexicano,
siendo Telcel el de mayor rango de accion. Las principales ciudades con la red 5G: CDMX,
Toluca, Veracruz, Puebla, Guadalajara, Aguascalientes, Leon, Guanajuato, Acapulco, Tuxtla,

Ciudad de Carmen, Mérida, Cancun, etc.

d) Identificar el potencial de crecimiento de la industria de telecomunicaciones en el
mercado mexicano en los préximos afios en el segmento de datos inalambricos

(wireless data) y datos por cable (wired broadband data)

Para conocer a detalle el potencial de crecimiento de la industria de telecomunicaciones

en el mercado mexicano, se ha realizado las siguientes acciones de investigacion:

» Obtener la adopcion de los servicios datos por cable (wired broadband data) y datos
inalambricos (wireless data) de telecomunicaciones en México, asi como el gasto por

cada tipo de servicio.

Segun el anuario estadistico del 2022 elaborado por la IFT, el mercado de wired
broadband data presenta un crecimiento anual del 8.9%, presentando una adopcion en

el uso del servicio de 61 hogares por cada 100 (IFT, 2022a).
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Graéfico 17. Accesos del servicio datos por cable (wired broadband data) por cada 100
hogares por entidad federativa
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Por otro lado, segin la Tercera Encuesta 2022. Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones, elaborada igualmente por la IFT, el 43.3% de los mexicanos

presentan un gasto promedio mensual de 300 a 500 pesos por el uso de este servicio:

Grafico 18. Pago mensual realizado por el servicio de internet fijo
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b
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Fuente: IFT (2022b).

Con respecto al mercado de uso de internet movil o datos inaldmbricos (wireless data),
segun la IFT el mercado presenta un crecimiento anual de 7.5% con una adopcion de 86

habitantes por cada 100.
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Graéfico 19. Lineas del servicio de datos inalambricos (wireless data) por cada 100
habitantes por entidad federativa
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Fuente: IFT (2022a).
Adicionalmente, segun la Tercera Encuesta 2022. Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones del IFT, este servicio dividido entre prepago y pospago, presentan

una participacion de 80.7% y 16.3%, respectivamente.

Gréfico 20. Modalidad de contratacion del servicio de datos inalambricos (wireless data)
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Fuente: IFT (2022b).
El gasto promedio mensual para los usuarios de lineas prepago se concentra
principalmente en un 61% con un gasto de 1.77 a 5.70 USD por mes. Por otro lado, la
contratacion de una linea pospago se concentra en un 48.3% con un gasto promedio
mensual de 11.4 a 22.8 USD:
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Grafico 21. Pago mensual por el servicio de datos inalambricos (wireless data)
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Fuente: IFT (2022b).

 Estimacién de la demanda potencial sobre la base de la estrategia de segmentacién de

Orangefone México y la proyeccion para los afios 2023-2027: datos inalambricos

(wireless data) y datos por cable (wired broadband data).

En las Tablas 15y 16, sobre la base del perfil del consumidor establecido en la estrategia

de segmentacion que se detalla en el Capitulo VI (Plan funcional de Marketing), se ha

estimado que la demanda potencial del servicio de datos por cable (wired broadband
data) serd de 15 880 856 hogares y de datos inalambricos (wireless data) de 92 515 320

personas al 2022.

Tabla 15. Estimacion de demanda potencial del servicio datos por cable (wired broadband
data) por hogares en México

Datos por cable Estimacién demanda by Fuente
(Wired broadband data) potencial 2022 °
Hogares México (2021) 36 616 301 100% | Statista (2022b)
Adopcién 22335944 61% IFT (2022b)
15 a 74 afios 15 880 856 71% INEGI (2020)
Hombres y Mujeres 15 880 856 100% | INEGI (2020)
NSE: Todos 15 880 856 100% | INEGI (2020)

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Tabla 16. Estimacion de demanda potencial del servicio datos inalambricos (wireless data)
por poblacion en México

T | =Ehens| o
Poblacion México 130 120 000 100% Statista (2022b)
15 a 74 afios 92 515 320 71% INEGI (2020)
Hombres y Mujeres 92 515 320 100% INEGI (2020)
NSE: Todos 92515 320 100% INEGI (2020)
E;‘;‘;‘;e”da: mensual - (Post- 14 802 451 16% IFT (2022b)
Frecuencia: todas (prepago) 77 712 869 84% IFT (2022b)

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

La estimacion de la demanda potencial para los periodos del 2023 al 2027 que se muestra a
continuacion ha sido calculada sobre la base de la tasa de crecimiento anual de los servicios
sefialados que se muestra en los Gréficos 15y 16.

Tabla 17. Proyeccidén de la demanda potencial de los servicios de datos inalambricos
wireless data) y de datos por cable (wired broadband data)

Servicios 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Datos por cable*
(Wired broadband data) 159 17.3 18.8 20.5 22.3 24.3
Crecimiento % anual 8.90% 8.90% 8.90% 8.90% 8.90% 8.90%

Datos inalambricos**

(Wireless data) 92.5 99.4 106.9 1149 123.6 132.8
Pospago 148 15.9 171 184 19.8 21.3

Prepago 777 83.5 89.8 96.5 103.8 111.6
Crecimiento % anual 7.50% 7.50% 7.50% 7.50% 7.50% 7.50%

* Expresado en millones de hogares / ** Expresado en millones de personas.
Fuente: Elaboracion propia, 2023,

3. Conclusiones

 Se identifica que el potencial de crecimiento de la industria de telecomunicaciones en
el mercado mexicano en el segmento de datos inalambricos (wireless data) es de 7.5%
y datos por cable (wired broadband data) es de 8.9%, lo cual le permitira a Orangefone

proyectar la demanda potencial hasta el afio 2027.

» Se reconoce la participacion de mercado de los principales competidores en cada
segmento de servicio (wired broadband data y wireless data) del mercado mexicano,
la fortaleza de cada uno con el fin de identificar el benchmark de cada segmento y la

posicién que ocupa Orangefone en el dicho mercado.

» La cobertura de red y el precio son variables de decision del consumidor mexicano,
tanto para el servicio de datos inalambricos (wireless data) como para datos por cable
(wired broadband data).
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» Los elementos que generarian mayor satisfaccion en el sector de telecomunicaciones
son el valor por el dinero y la calidad. Por ello, Orangefone se centrara en estas dos

variables para mejorar el NPS de la empresa.

+ La tecnologia 4G es la que méas presencia tiene dentro del mercado mexicano, con
promedios superiores al 50% de participacion hasta el 2027, por lo que es importante
mantener una presencia con dicha tecnologia. Adicionalmente, el 5G ya que se va
insertando en el mercado mexicano desde el 2021 con un 8% de participacion y con una
expectativa de hasta un 25% al 2025. Asimismo, se espera que ambas tecnologias, 4G

y 5G coexistan en el tiempo hasta el afio 2030.

 El beneficio de la tecnologia 5G es la rapidez, sin embargo, aun esta ain no es palpable
en estos momentos debido a la incompetencia del soporte tecnoldgico en la mayor parte

del mundo.

» Lainvestigacion para la elaboracion de los precios y los beneficios para los servicios de
datos inaldmbricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data), le
permitird a Orangefone establecer una debida politica de precios que vaya acorde con

la estrategia planteada.
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CAPITULO V. FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE ORANGEFONE
2023-2027

Luego de la investigacion de mercado y los andlisis internos y externos, se propone el plan

estratégico para Orangefone México para el periodo 2023 al 2027.
1. Reformulacion de la misién, vision y valores
a) Mision
Orangefone tiene como misién brindar soluciones a sus clientes, principalmente del
segmento B2C mediante la oferta de servicios de telecomunicaciones con precios

accesibles y de alta calidad, velando por brindar una optima atencion al cliente, y

comprometiéndonos con el desarrollo de la sociedad.

b) Vision
Ser el principal operador mavil del segmento B2C en el mercado mexicano basado en
la buena relacion calidad-precio ofrecido a sus clientes.

c) Valores

Como se menciond en el capitulo 11, para Orangefone los valores son relevantes por las

razones ya mencionadas. Los valores son:
» Vocacion de servicio.
+ Trabajo en equipo.
* Integridad.
* Lealtad.
2. Objetivos
a) General

Incrementar la rentabilidad de Orangefone, a través de la estrategia genérica de

liderazgo en costo tipo 2 — mejor valor.
b) Especificos
* Rentabilidad

o Incrementar el EBITDA a 38% para finales del 2027.
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o Incrementar la utilidad neta a 14% para finales del 2027.
» Crecimiento

o Alcanzar un crecimiento anual en el segmento datos por cable (wired broadband

data) de 16% interanual en promedio para todo el plan estratégico.

o Alcanzar un crecimiento anual en el segmento datos inalambricos (wireless data)

de 15% interanual en promedio para todo el plan estratégico.
 Sostenibilidad

o Mejorar la imagen y reputacion e imagen de la compafiia por la implementacion

de estrategias relacionadas a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
3. Modelo de negocio propuesto

Para el periodo 2023-2027 se ha propuesto el siguiente modelo de negocio que presenta algunas

diferencias respecto al elaborado hasta el 2022.

Grafico 22. Modelo de negocio propuesto - 2023 al 2027
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Por lo tanto, la diferencia entre el modelo de negocio actual y la del 2022 esté relacionada con

los siguientes aspectos:

* Propuesta de valor: En el modelo de negocio del 2022 se aplicd una estrategia

competitiva de liderazgo en costos (Porter, 1985) - tipo 1: estrategia de bajo costo, la
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cual indica que ofrece productos o servicios a un amplio rango de clientes y al precio
mas bajo del mercado, mientras que en el modelo de negocio del 2023 se aplicara la
estrategia de liderazgo en costos - tipo 2: la estrategia de mejor valor, que ofrece
productos o servicios a una amplia gama de clientes al mejor valor-precio disponible en
el mercado, cuyo proposito es ofrecer el precio mas bajo tomando como parametro el

precio de los productos similares de la competencia.

» Segmento de cliente: El segmento de clientes al que Orangefone se dirigiré a partir del
2023 buscan un servicio que ofrezca amplia cobertura, velocidad de navegacion y
precios accesibles o justos a diferencia del segmento del cliente al 2022, que solo eran

buscadores de precios.

+ Relacion con el cliente: A diferencia del modelo de negocio del 2022, se ha incorporado
otros canales para mejorar la relacion con el cliente, tales como: Customer Relationship
Management (CRM) posventa, influencers, blog, redes sociales adicionales (Tik Tok y

YouTube), apps de mensajeria como Telegram y Merchandising.

» Recursos claves: En este nuevo modelo de negocio se utilizara la tecnologia 5G como
una estrategia de sostenibilidad del negocio, inicialmente mediante un subarriendo de
dicho espectro a un competidor del mercado que ya cuenta con esa tecnologia, hasta que
se cuente con una infraestructura propia. Asimismo, se contard con asesores externos
para capacitar constantemente en técnicas de venta al personal del call center y puntos
de venta y de un profesional que desarrollard la “experiencia del usuario” de

Orangefone.

 Aliados estratégicos: EI modelo de negocios del 2023 de Orangefone contempla la
adicion del espectro 5G, por lo cual sera necesario tener alguna alianza con algun
competidor con dicha tecnologia ya implementada y que tenga exceso de capacidad.

» Estructura de costos: EI modelo de negocios del 2023 de Orangefone incluye
actividades relacionadas a la Responsabilidad Social y Sostenibilidad. Ademas, se
considerara un gasto de subarriendo del espectro 5G comentado en el modulo de

recursos claves y aliados estratégicos.
4. Cadena de valor propuesta

La cadena de valor propuesta para continuar con el planeamiento estratégico de Orangefone es

la siguiente:
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Grafico 23. Cadena de valor propuesta para el 2023 al 2027

- Cultura Organizacional enfocada en satisfacer y servir al cliente
- Enfoque en contratar personas de mucho talento y que encajen con la cultura de la organizacion
- Una cultura organizacional horizontal entre los empleados (empleados felices, clientes felices)
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- Comunicacion eficiente y planificacion entre toda la cadena de valor
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- Sistema hibrido de trabajo. Las areas de Marketing, RRHH, Finanzas, entre otras trabajarian de manera virtual desde el
corporativo a fin de optimizar costos para la empresa. Sin embargo, las dreas primarias si trabajarian de manera presencial.

- Inversién en infraestructura para poder mejorar nuestros indicadores clave de confiabilidad, coberturay velocidad de los

servicios de Datos inaldmbricos (Wireless Data) y Datos por cable (Wired Broadband Data) 5

- Se cuenta con una sede apta para los trabajadores que asisten presencialmente a fin de poder reducir costos. U'a

. - Eficiencia en la instalacién y mantenimiento de la fibra e infraestructura de 4G. 2]

Abastecimiento —— - — =

- Subarrendar la licencia 5G de un competidor con tecnologia ya instalada a

]

Eslabones Primarios %

P

Marketing y Ventas Personal de Contacto Soporte fisico y habilidades Prestacion Cliente &

Redes sociales (FB, IG, Tiktok, youtube), | Personal de venta en puntos |-> Alta eficienciay planificacion  |-> Datos > B2C - Consumo Masivo ©
Apps de mensajeria (whatsapp, telegram), deventay call center. estratégica en la capacidad del inaldmbricos

SEO y SEM, Pagina web y blog, e-mailing,
medios digitales, ATL, merchardinsing,
influencers y CRM para post-venta.
Contar con un asesor de experiencia al
usuario, asi como capacitaciones
constantes al personal de ventas.

personal disponible para brindar
un excelente servicio al cliente
(CSR's)

(Wireless Data)
-> Datos por cable
(Wired Broadband
Data)

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Por lo tanto, la diferencia entre la cadena de valor actual y la del 2022 esté relacionada con los

siguientes aspectos:

* Infraestructura y ambiente: Con miras a poder satisfacer las necesidades y asegurar

la calidad del servicio brindado, se reforzara la inversion en infraestructura para poder
mejorar los indicadores clave de confiabilidad, cobertura y velocidad de los servicios

de datos inaldmbricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data).

Abastecimiento: Como un pilar fundamental para la continuidad del negocio, esta
cadena de valor contempla subarrendar la licencia 5G de un competidor con tecnologia

ya instalada.

Marketing y ventas: A diferencia de las actividades de marketing y ventas de la cadena
de valor al 2022, la nueva cadena de valor ha incorporado otros canales para mejorar la
relacién con el cliente, tales como: CRM posventa, influencers, blog, redes sociales
adicionales (Tik Tok y YouTube), apps de mensajeria como Telegram y Merchandising.
Asimismo, se contara con asesores externos para capacitar constantemente en técnicas
de venta al personal del call center y puntos de venta y de un profesional que

desarrollara la “experiencia del usuario” de Orangefone.

Soporte fisico y habilidades: La nueva cadena de valor propuesta se enfoca en lograr
una alta eficiencia y planificacion estratégica en la capacidad del personal disponible

para brindar un excelente servicio al cliente (CSR).

En conclusidn, las diferencias de la cadena de valor corporativa y la de México son las

siguientes:
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+ Incremento en la inversion de infraestructura para los servicios de datos inalambricos

(wireless data) y datos por cable (wired broadband data).

« Seincluye el arrendamiento de la tecnologia 5G por medio de un competidor que cuente

con dicha tecnologia instalada.

* Inclusion de nuevos canales de venta por medio de redes sociales y aplicaciones de
mensajeria instantanea. Adicionalmente, se contara con un personal especializado en

capacitacion para todos los ejecutivos de ventas.
5. Redefinicion de la estrategia
a) Estrategia competitiva

Segun el analisis de mercado realizado previamente y el actual modelo de negocio que
posee Orangefone; se decide optar por la estrategia de liderazgo en costos
especificamente en el tipo 2 o estrategia del mejor valor para el segmento B2C,
enfocandonos principalmente en los servicios de datos por cable (wired broadband

data) y datos inalambricos (wireless data).
b) Estrategia de crecimiento

La estrategia de crecimiento propuesta para el mercado mexicano sera de enfocarse en

continuar con la misma estrategia de penetracion de mercado.
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CAPITULO VI. PLAN FUNCIONAL DE MARKETING

A partir del 2023 al 2027, Orangefone México se enfocara en consolidar su presencia en el
mercado mexicano viabilizando las estrategias expuestas en el capitulo anterior, por medio de
una obtencion de market share, incremento del NPS, calidad del servicio y eficiencia en el

presupuesto de marketing.

Los objetivos generales y especificos del area de Marketing estan alineados con los objetivos
estratégicos de Orangefone México. Por lo tanto, se plantean las siguientes acciones:

1. Objetivos
a) General

Incrementar las ventas y el market share del negocio dentro del mercado mexicano, asi

como mejorar un buen nivel de servicio y atencion al cliente posventa de Orangefone.
b) Especificos

Tabla 18. Objetivos especificos del plan funcional de Marketing

Area Objetivos Indicadores de Medicion Metas al 2027

Incrementar las Incremento de ventas / Total

Ventas Incremento del 80% de las ventas del consumidor final

ventas de ventas (%0)
Cantidad de suscriptores Alcanzar una participacion de mercado de 9.0% para

Incrementar el . .

Mercado “market share” nuevos / Suscriptores Datos por Cable (Wired Broadband Data) y de 5.8%

riet share actuales en Datos Inalambricos (Wreless Data).

Recomendacion de Datos nakmbricos (W reless data): 215

Fidelizacion Ia marca NPS

Datos porcabk (W ired Broadband data): 220

Cantidad de suscriptores Datos inathimbricos (W irekess data): 285%
Fidelizacién  Tasa de retencién  |renovados / Total de

suscriptores Datos porcabk (W ired Broadband data): 285%
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

2. Descripcién del servicio

Los servicios que Orangefone ofrece en México son servicios de telecomunicaciones dirigidos
al segmento B2C tales como: datos inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired
broadband data). A partir del 2023, Orangefone se enfocard ain mas en mantener un buen
servicio al cliente, confiabilidad, amplia cobertura y velocidad del servicio, ofreciendo asi una

satisfactoria experiencia al usuario.
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3. Estrategia de segmentacion

Sobre la base de la estrategia de segmentacion de mercados de consumo, se mencionara el

perfil del consumidor de Orangefone:
» Geografica:

Actualmente, Orangefone se dirige a las 32 entidades federativas y continuaremos

dirigiendo nuestros esfuerzos a dichas entidades.
» Demogréfica:

o Edad: Entre 15 a 74 afios.

o Género: Hombres y mujeres.

o Nacionalidad: mexicana.
* Psicogréfico:

o Clase social: Todos los niveles socioecondmicos.
» Conductuales:

o Beneficios que buscan: Todos los usuarios que buscan una amplia cobertura,

velocidad de navegacion y precios accesibles o justos.

o Frecuencia de uso: Se va a considerar a los usuarios ocasionales (recarga en prepago
cada 20 dias a méas) medios (recarga de pre-pago cada semana o quincena) e intensos
(recarga en prepago de 1 a 3 dias); y en el caso de los usuarios de pospago y de datos

con cable (wired broadband data) su frecuencia es mensual.
o Estatus de Lealtad: Ninguna a intensa.

o Estatus de usuario: no usuarios, exusuarios, potencial usuario, usuario primerizo y

usuario habitual.
4. Estrategia de determinacion del mercado meta

Segun Kotler y Armstrong (2008), la determinacion de mercados meta se puede llevar a cabo
en muchos niveles diferentes (ver el Grafico 24). Orangefone ha determinado sus mercados de
un modo muy amplio: marketing no diferenciado o masivo que consiste en llegar a todo el
mercado con una oferta Unica, enfocandose en los aspectos comunes de las necesidades de los
consumidores, mas que en las diferencias, con la finalidad de atraer el mayor nimero de

compradores posibles.
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Grafico 24. Estrategias de determinacion de mercado meta

Marketing Marketing Marketing Micromarketing
no diferenciado diferenciado concentrado (marketing local
(masivo) (segmentado) (de nicho) o individual)
Determinacion Determinacion
amplia limitada

Fuente: Kotler y Armstrong (2008).

Es importante mencionar que al 2022, Orangefone cuenta con el 10% de la demanda potencial
para el servicio de datos por cable (wired broadband data) y del 5% en el servicio de datos

inalambricos (wireless data) prepago y pospago.

Con la implementacion de las acciones del plan funcional de Marketing al final del 2027, el
mercado meta que se quiere captar de la demanda potencial estimada es del 12.9% (3 137 639
hogares) para el servicio de datos por cable (wired broadband data) y el 8.2% (9 361 736 de

suscriptores) para el servicio de datos inalambricos (wireless data) prepago y pospago.
5. Estrategia de posicionamiento

Kotler y Armstrong (2008) afirman que cada marca debe adoptar una estrategia de

posicionamiento disefiada para satisfacer las necesidades y deseos de sus mercados meta.

La estrategia de posicionamiento de Orangefone se enfoca en generar valor y satisfaccion a su

mercado meta, basandose en sus ventajas competitivas dentro del sector:

+ Diferenciacion de los productos: Los clientes potenciales valoran la cobertura (datos
inalambricos o wireless data); y los consumidores de internet fijo (datos por cable o
wired broadband data), son buscadores de precio con una alta probabilidad de migrar a

otro operador si el servicio presentara falla para los servicios.

+ Diferenciacion del personal: Para que Orangefone lo logre, debe contratar y capacitar
mejor al personal que la competencia con la finalidad de mejorar la experiencia del

usuario, lo cual, podréa reflejarse con los resultados obtenidos en el NPS.

Por lo tanto, el posicionamiento de Orangefone se enfocar4d en ser una marca de
telecomunicaciones que sera reconocida por ofrecer una amplia cobertura a nivel nacional y

una Optima atencion al cliente por un precio menor al de la competencia.
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6. Estrategia de marketing mix
Tabla 19. Plan de actividades basadas en las 8P
P | Marketing Mix Actividades

1. Ofrecer servicios de:

Datos inalambricos (wireless data) de servicios de linea mévil en prepago y pospago.

2. Datos por cable (wired broadband data) por medio de planes de internet fijo para los hogares

P1 Producto
(Ver el Anexo 8).

Dichos servicios contaran con cobertura de red al 100% en el mercado mexicano, una velocidad de

navegacion mayor a la del mercado y una propuesta de precio con mejor valor.

La estrategia de precio-calidad utilizada por Orangefone es la estrategia del mejor valor; es decir,

que prevalece el valor antes del precio; y consiste en que un cliente esta satisfecho con el valor que

obtiene, es mas probable que pague un precio mas alto (Kotler y Amstrong, 2008). Ver el Anexo 9.

. Orangefone ha fijado como politica de precios ofrecer precios por debajo del promedio/GB o MB
P2 Precio - - e : .

de la competencia (ver el Anexo 10), ofreciendo mayores beneficios a sus clientes a un precio menor

que el de la competencia, lo cual se logré luego de desarrollar un anélisis de precios de los

principales competidores en los servicios: data inalambrica (wireless data) y data con cable (wired
broadband data) la competencia que se encuentra en el capitulo 4 de investigacién de mercado.

La estrategia de plaza que Orangefone aplicara es la distribucion intensiva cuya intencion es tener

la mayor cobertura a nivel nacional para llegar a la mayor cantidad de publico objetivo, por tratarse

de un servicio masivo. Asimismo, la comercializacion de nuestros servicios utilizara un sistema de

P3 Plaza marketing hibrido: Canal directo (call center, puntos de ventas propios, pagina web y Whatsapp) e
indirecto (distribuidores autorizados o representantes). Por otro lado, nuestro modelo de negocio
aplica un sistema vertical de marketing porque podemos llegar al consumidor directamente o por
medio de un intermediario (distribuidores autorizados).

La estrategia de comunicacion se enfocara principalmente en comunicar los atributos como se busca

posicionar la marca en la mente de los clientes potenciales, tales como, “amplia cobertura”, “recibe

mas pagando menos”, “Orangefone se preocupa por brindar una 6ptima atencion a sus clientes”

La estrategia de promocion se enfocara en:

« Material POP (point of purchase) para los puntos de venta.

« Contratacion de una agencia de redes sociales para que gestione la presencia de marca en redes
sociales (Facebook, Instagram, Tik Tok y Youtube)

« Gestion y estrategia SEO (Search Engine Optimization) mediante keywords y contenido de la
pagina web y blog.

« Inversion SEM (Search Engine Marketing) en los principales buscadores del pais (Google
Adwords, Google Search, Google Display, Google.

« Comerciales de television.

 Pauta publicitaria en television.

P4 | Promocion |- Menciones en programas de television.

+ Canjes en programas cOncursos.

+ Alianzas con influencers que los clientes potenciales y reales siguen.

« Envio de promociones/ descuentos / beneficios adicionales, a través de aplicaciones de
mensajeria tales como Whatsapp y Telegram; y a emails.

« Inversion publicitaria (pauta) en redes sociales y medios digitales que usen nuestro publico
objetivo.

» Merchandising.

« Promocidn de ventas: Medios de estimulo de la demanda tales como descuentos (servicios y/o
productos), gratuidades / bonificaciones, concursos / premios, promociones y beneficios
adicionales en los planes.

» Produccion de grabaciones en audio de las campafias promocionales para que se transmitan
cuando el cliente esté en espera hasta que el ejecutivo de televentas lo atienda.

« Material grafico comercial para los puntos de venta.

« Orangefone contratard a ejecutivos de atencion al cliente con experiencia en la atencion al

PE b cliente, conocimiento de técnicas de venta y facilidad de resolucion de problemas.
ersonas

» Vestimenta para el personal de venta que identifique la identidad de la marca Orangefone.
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P | Marketing Mix Actividades

P6 Procesos

* Gestionar con el area de operaciones la actualizacion del “proceso de atencion al cliente” por
call center y puntos de ventas;

* Elaboraciéon del manual de “experiencia del usuario” para Orangefone

P7 Perceptibles

« Verificacion constante de que los puntos de ventas respeten el lineamiento de marcay el personal
cuente con el uniforme de Orangefone.

» Gestionar que todos los puntos de ventas cuenten con el merchandising requerido.

Productividad /

P8 1" Calidad:

» Orangefone invertira en un CRM para monitorear la calidad de la atencién del cliente y mejorar
oportunidades de mejora en el servicio que se ofrece.

+  Bonos por superar metas.

Fuente: Elaboracion pro

pia, 2023.

7. Actividades y presupuesto

El siguiente presu

puesto reparte en porcentajes la distribucion de las acciones asignadas para

promocionar los servicios priorizados con la finalidad de lograr los objetivos del plan de

Marketing. El valor asignado en el presente presupuesto sera distribuido de la siguiente manera.

Tabla 20. Distrib

ucién de presupuesto de actividades de marketing - 2023 al 2027, en USD

Acciones

Venta en persona
(In-Person Selling)

1) Material POP para los puntos de venta.

2) Vestimenta para el personal de venta.

3) Elaboracion del manual de experiencia del
usuario para Orangefone. 10% | 11527752 12 068 780 12 753 476 13572 234 14 513 581
4) Bonos por superar metas.

5) Desarrollo “experiencia del usuario” de
Orangefone.

Televentas
(Telesales)

1) Produccién de grabaciones en audio de las
campafias promocionales para que se
transmitan cuando el cliente esté en espera 18% | 20749953 21723803 22 956 256 24 430 021 26 124 447
hasta que el ejecutivo de televentas lo atienda.
2) Bonos por superar metas.

Medios digitales propios y de
pago
(Owned Online Media &
Paid Online Media)

1) Contratacion de una agencia de redes
sociales para que gestione la presencia de
marca en redes sociales (Facebook, Instagram,
Tik Tok y YouTube).

2) Inversion publicitaria (pauta) en redes
sociales y medios digitales que usen nuestro
publico objetivo.

3) Gestion y estrategia SEO de la pagina web | 34% | 39 194 356 41033 851 43361817 | 46145596 | 49346177
y blog.

4) Envio de promociones/ descuentos /
beneficios adicionales, a través, de
aplicaciones de mensajeria tales como
Whatsapp y Telegram; y a emails.

5) Inversién SEM (Google Adwords, Google
Search, Google Display, Google

Publicidad en Television
(Television Advertising)

1) Comerciales.

2) Pauta publicitaria en television.

3) Menciones en programas de television.
4) Canjes en programas CONCursos.

11% | 12680527 13275658 14 028 823 14 929 458 15 964 940

Automatizacion y Analitica
en Mercadotencia

(Marketing Automation and 1) Médulo de CRM 9% 10 374 976 10 861 902 11478 128 12 215011 13062 223
Analytics)

Alianzas con influencers 6% 6 916 651 7241 268 7 652 085 8143 340 8708 149

Merchandising y marketing olfativo 2% 2 305550 2413756 2 550 695 2714 447 2902716

Otras acciones

Fuente: Elaboracion pro

Promociones de ventas (descuentos,
bonificaciones, 2x1, gratuidades,
concursos/premios, promociones y beneficios
adicionales en los planes.)

TOTAL 100% \ 115277516 120687 796 127 534 757 135722341 145135815

pia, 2023.

10% | 11527752 12 068 780 12 753 476 13572234 14 513 581
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1.

CAPITULO VII. PLAN FUNCIONAL DE OPERACIONES

Objetivos

a) General

El objetivo general del plan de Operaciones es buscar la eficiencia operativa a través de
la disminucion de los costos de venta para los servicios de datos inalambricos (wireless
data) y para datos por cable (wired broadband data) para el 2027. Asimismo, es
relevante mencionar que la gerencia de Operaciones asegurard la continuidad de una
Optima experiencia en los servicios contratados por medio de los 3 ejes principales: la

cobertura, la confiabilidad y la velocidad de la red.

Es importante mencionar que se buscard contar con presencia dentro del espectro del
5G, a través de un subarrendamiento otorgado por algin competidor del mercado
mexicano. Con la finalidad de asegurar la continuidad del negocio, se tiene previsto
invertir en infraestructura y licitar el espectro 5G a partir del afio 2028, motivo por el

cual esta accion no se encuentra desarrollada en la presente investigacion.

b) Especificos

Los objetivos especificos establecidos en el periodo 2023-2027 son los siguientes:

« Incrementar la confiabilidad de red a aproximadamente 90% para los servicios datos

inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data).

» Mantener la capacidad de cobertura de Orangefone en el territorio mexicano a casi
un 100% en el espectro 4G durante los préximos afios para los servicios datos

inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data).
« Mantener la velocidad de red de 118.3 mbp/s en fibra dptica.

« Contar con presencia en el espectro 5G a partir del afio 2025 mediante el

arrendamiento de la infraestructura provista por un potencial socio estratégico.

» Disminuir los costos de ventas asociados a los dos servicios brindados: datos

inalambricos (wireless data) y datos por cable (wired broadband data).
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2. Actividades del plan de accion

Tabla 21. Actividades del plan funcional de Operaciones - 2023 al 2027

Objetivos

Estrategias

Accion

Metas 2023 al 2027

Incrementar la confiabilidad de red para los
servicios datos inaldmbricos (wireless data) y
datos por cable (wired broadband data).

Conseguir un proveedor
homologado que ofrezca el
soporte en infraestructura

Incrementar la inversion de infraestructura
de red para los servicios datos
inaldmbricos (wireless data) y datos por
cable (wired broadband data) a la par del
crecimiento de suscriptores

Incrementar la confiabilidad a 90%
como minimo los servicios datos
inalambricos (wireless data) y datos
por cable (wired broadband data).

Mantener la capacidad de cobertura de
Orangefone en el territorio mexicano en el
espectro 4G durante los préximos afios para el
servicio de datos inaldmbricos (wireless data)

Conseguir un proveedor
confiable y homologado por
Orangefone que pueda brindar
el soporte e instalacién.

Mantener la inversion de infraestructura
de red a la par del crecimiento de
suscriptores.

Mantener la cobertura de red a un
100% en el territorio mexicano para
el servicio de datos inalambricos
(wireless data)

Mantener la velocidad de red en fibra optica.

Conseguir un proveedor
homologado que ofrezca el
soporte en infraestructura.

Incrementar la inversion en infraestructura
de red para el servicio de datos por cable
(wired broadband data) e incrementar la
inversion en infraestructura del espectro

4G a la par del crecimiento de
suscriptores.

Mantener la velocidad de red de
118.3 mbp/s en fibra 6ptica.

socio estratégico

Contar con presencia en el espectro 5G a
partir del afio 2025 mediante el arrendamiento
de la infraestructura provista por un potencial

Identificar y utilizar la cobertura
y tecnologia 5G del socio
estratégico

Negociar y definir el costo del
subarrendamiento de la infraestructura del
espectro 5G.

Firmar contrato de subarrendamiento
del espectro 5G a partir del afio 2025.

broadband data).

Disminuir los costos de ventas asociados a los
dos servicios brindados: datos inalambricos
(wireless data) y datos por cable (wired

Capacitar al personal para
establecer el procedimiento de
homologacién de proveedores

Establecer un proceso de homologacion de
proveedores con la finalidad de contar con
estandares de calidad y a precios
competitivos.

Lograr disminuir progresivamente los
costos de ventas hasta alcanzar una
disminucion del 6.3% en datos
inalambricos (wireless data) y del
5.2% en datos por cable (wired
broadband data) para el 2027

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

3.

Presupuesto de Operaciones

A continuacion, se detalla el presupuesto asociado al plan de Operaciones asociadas a las

actividades planteadas para lograr los objetivos propuestos para los afios 2023-2027.

Tabla 22. Presupuesto de Operaciones - 2023 al 2027, en USD

Accion

Tipo de Inversion

Incrementar la inversion de
infraestructura de red para los servicios Network Infrastructure
datos inaldmbricos (wireless data) y Investment 109 496 356 151 919 378 196 804 960 252 303 027 414 571 850
datos por cable (wired broadband data)
a la par del crecimiento de suscriptores
Mantener la inversion de infraestructura
de red a la par del crecimiento de Fiber Capacity Investment 155 798 478 206 470 898 267 258 734 340 475710 406 525 975
suscriptores.
Incrementar la inversién en
infraestructura de red para el servicio
de datos por cable (wired broadband | 4G & 5G Cell Towers & | o0 crepag | 144 968 934 214685163 | 287570767 | 417369719
data) e incrementar la inversion en Equipment Investment
infraestructura del espectro 4G a la par
del crecimiento de suscriptores.
Negociar y definir el costo del
subarrendamiento de la infraestructura 4G & 5G Spectrum 23189943 27 348 753 32870 610
Investment
del espectro 5G.
Network Infrastructure
Establecer un proceso de homologacion Fiber C;:\éiftt)r/nfnrcestmem
de proveedores con la finalidad de | ) "o "5 el Towers & 500 000 500 000 500 000 500 000 500 000
contar con estandares de calidad y a Equi | tment
precios competitivos. quipment Investmen
4G & 5G Spectrum
Investment
Presupuesto Total 392 470 367 503 859 210 702 438 799 908 198 258 1271838 154

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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CAPITULO VIII. PLAN FUNCIONAL DE RECURSOS HUMANOS

Dentro del marco del plan integral de Orangefone, el area de Gestion del Talento Humano
desempefiard un papel central en la formulacion y evaluacion de los criterios que regirén la
seleccion del personal mas iddneo. Asimismo, se encargara de supervisar el progreso hacia la
consecucion de los objetivos predefinidos, orientados a alcanzar los resultados deseados por la
organizacion. En consonancia con esta responsabilidad, la mencionada area se comprometera
a propiciar un entorno laboral 6ptimo para el equipo, fomentando el crecimiento profesional a
través de un plan de desarrollo personalizado y la implementacion de un programa interno de

rotacion.

Este enfoque estratégico tiene como objetivo potenciar las habilidades y capacidades de los
colaboradores, promoviendo asi un ambiente propicio para el desarrollo integral dentro de la

organizacion.

En dltima instancia, una tercera faceta estratégica consistira en estimular el avance académico a través

de un programa de capacitacion disefiado inicialmente para ser implementado internamente.
1. Objetivos
a) General

Promover la reduccion de los gastos administrativos por parte del personal de
Orangefone y mantener un nivel de calidad de atencion al cliente 6ptimo a través de los
Customer Service Representative (CSR).

b) Especificos

 Capacitar al personal en la filosofia de la empresa: liderazgo en costo, de tal manera
que puedan ser motivados a ser mas eficientes e interioricen el valor de su trabajo en

la contribucion del logro de las metas corporativas.
« Adquirir herramientas tecnoldgicas que permitan la automatizacion de los procesos.

« Ajustar el numero de plazas de personal administrativo requerido acorde a las

estrategias de la compaiiia.

» Capacitar constantemente a los colaboradores en las habilidades necesarias para la
atencion al cliente y técnicas de ventas para el cumplimiento de las funciones de los
CSR.
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« Brindar una éptima calidad de servicio de atencion al cliente mediante la contratacion

a tiempo y con el niumero adecuado de CSR.

2. Actividades del

plan de accién

Tabla 23. Plan de accién de Gestiéon del Talento Humano - 2023 al 2027

Ohjetives

Capacitar al persanal en la filosofia de la
empresa: “liderazgo en costo”, de tal
manera que puedan ser motivados a ser
mis eficientes ¢ interioricen ¢l valor de su
trabajo en la contribucidn del logro de las
metas corporativas.

Estrategias
Generar espacios de colaboracion ¢
interaccidn entre tada las dreas con la finalidad]
de generar espacios de mejora irua y

Acciones

Realizar grupos de trabajos conla
participacidn de las areas fincionales que

optirmizacion de procesos que aporten a la
eficiencia y currplimiertto de las tareas
interrelacionadas.

buscan mejoras en sus procesos y
funciones.

Fortalecer la commicacidn de la misién, visién|
yvalares corporatives.

Realizar dindmricas, trivias, cuestionarios y
s para conmicar la misidn, vision y
valores corporativos a nuestros cliente

internas.

Adquirir herramientas tecnoldgicas que
permitan la autormatizacién de los
Pprocesas.

Tnvestigar nuevas plataformas tecnoldgicas de
gestidn de desernpefio para los recursas

Inmmanos.

Tmplementar aplicaciones tecnaldgicas
para la gestién y optimizacidn del
desempefio del personal.

Ajustar el mimero de plazas
administrativas del personal re querido
acorde a las estrategias de la compaiiia.

Identificar al personal menas productiva.

Despidos progresivos del personal menos
praductiva.

Meta

Para el aiio 2027, dismimir
progresivamente los gastas
administrativos de la empresa
hasta en un 5%.

Capacitar constanternente a los
calaboradoares enlas habilidades
necesarias para la atencidn al chente y
técmicas de ventas para el currplimierto de
las funciones de los CSR (Custamer
Service Representative)

Defintir un cronograrma de capacitacidn y
evalnacidn

Tmplementar un sistema de capacitacidn,
evaluacidn y seguimiento.

Clontratar 4 un asesor externo que
desarrolle el programa de capacitacidn del
persanal CSR (Customer Service
Representative)

Mantener un mivel de calidad del
100% enbase a una utilizacion de
la capacidad de los CSR del

Brindar una dptita calidad de servicio de
atencidn al cliente 11 diante la cortratacién
a tiempo y con ¢l murero adecuado de
CSR (Custamer Service Represertative)

Calcular el nivel dptimo de CSR (Customer
Service Representative) ne cesario cada afio enf
la comrpafiia.

Contratar personal de CSR (Custormer
Service Representative) de acuerdo a las
metas de la compafiia.

90%.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En adicion, para lograr un buen nivel de atencion al cliente, lo que es crucial para el

alineamiento con la estrategia competitiva de Orangefone, es que es necesario asociar dicho

nivel de satisfaccion con la cantidad de personal de atencidon de la compafiia, el que esta

explicado en la Tabla 7 del capitulo 11, por lo que, de la mano con la proyeccion del namero

de suscriptores definido en el capitulo IV, se tendra la siguiente distribucion del personal que

desempefia la funcion de CSR.

Tabla 24. Proyeccion de contratacion de CSR - 2023 al 2027

N° Personal (CSR) 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Cantl_dad de personal requerido (segin N° 3126 3135 3498 4023 4716 5 625
suscriptores)
Contrataciones adicionales por afio 10 363 525 694 910

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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3. Presupuesto de Recursos Humanos

Tabla 25. Presu: uesto de Gestion del Talento Humano - 2023 al 2027, en USD
Acciones 2023 2024 2025 2026 2027

Realizar grupos de trabajos con la participacion de las areas funcionales que buscan
mejoras en sus procesos y funciones

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

4. Conclusiones

Realizar dinamicas, trivias, cuestionarios y mas para comunicar la mision, vision y valores 240 000 240 000 240 000 240 000 240 000

corporativos a nuestros clientes internos.

Implementar aplicaciones tecnolégicas para la gestién y optimizacién del desempefio. 100 000 100 000 100 000 100 000 100 000

Despidos progresivos del personal menos productivos. 150 000 150 000 150 000 150 000 150 000

Definir un cronograma de capacitacién y evaluacién - - - - -

Contratar a un asesor externo que desarrolle el programa de capacitacion del personal CSR 15 000 15 000 15 000 15 000 15 000

(Customer Service Representative)

Contratar personal de CSR de acuerdo con las metas de la compafiia. 12178802 | 13724360 | 15938864 | 18871678 | 22734735
Total (USD) 12683802 | 14229360 | 16443864 | 19376678 | 23239 735

Dado que la estrategia competitiva de Orangefone es el liderazgo en costos - tipo 2, es que el

plan de Gestion de Talento Humano esté alineado a dicho fin, por lo que se espera luego de su

implementacién un minimo de reduccion del 5% de los gastos administrativos. Asimismo, un

factor relevante en el plan de Gestién de Talento Humano es la contratacion de CSR acorde

con las proyecciones mencionadas en el plan estratégico.
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CAPITULO IX. PLAN FUNCIONAL DE RESPONSABILDAD SOCIAL

En el marco de su compromiso con la sostenibilidad, Orangefone reconoce la importancia de
mantener una estrecha conexion con sus stakeholders. Por lo tanto, resulta esencial que, bajo
la supervision de la Gerencia General y el area de Procesos Corporativos, se lleve a cabo una
evaluacion continua de las partes involucradas, asi como del valor mutuo derivado de la

interaccion constante entre ellas.

En consonancia con el enfoque en la sostenibilidad y la continuidad del negocio, Orangefone
ha decidido dirigir sus esfuerzos hacia la integracion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). Estos consisten en 17 objetivos alineados en tres dimensiones: econdémica, social y
ambiental. Esta estrategia refleja el compromiso de la empresa con practicas que buscan un
impacto positivo en estos tres frentes, fortaleciendo asi su contribucion a un desarrollo

sostenible y equilibrado.
1. Objetivos
a) General

Optimizar la eficiencia operativa y reducir costos, al tiempo que se promueven précticas
de responsabilidad social que mejoren la accesibilidad, equidad y sostenibilidad en el

ambito de las telecomunicaciones.
b) Especificos
« Desarrollar un programa de educacion digital.
« Establecer un programa de reciclaje de equipos y residuos electrénicos.
« Ofrecer tarifas accesibles.

Es importante destacar que los tres objetivos especificos estan estrechamente vinculados a la
reputacion e imagen de la compafiia. Estos contribuiran positivamente a la percepcion general
de Orangefone, lo cual se refleja tanto en los resultados del Net Promoter Score (NPS) como

en el aumento de las ventas. Estas iniciativas estaran a cargo de la gerencia de Marketing.
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2. Actividades del plan de accion

Tabla 26. Plan de accion de Responsabilidad Social de Orangefone - 2023 al 2027

Objetivos

Estrategias

Acciones

ODS

Desarrollar un
programa de
educacion
digital

Desarrollar iniciativas que promuevan la
alfabetizacion y educacion, especialmente entre
poblaciones marginadas, contribuyendo a la
inclusién y mejorando la equidad en el acceso al
uso de internet.

Poner al alcance de los
colegios publicos
internet gratuito.

ODS 4: Educacion de
Calidad
ODS 10: Reduccién de
las Desigualdades

Establecer un
programa de
reciclaje de

equipos y
residuos
electrénicos

Establecer programas de reciclaje para dispositivos
electrénicos y equipos de telecomunicaciones
obsoletos, minimizando residuos y cumpliendo con
estandares ambientales, lo que puede tener
beneficios tanto ambientales como econémicos a
largo plazo.

Establecer repositorios
para poder dejar
dispositivos
electrénicos en cada
uno de los puntos de
venta de la compafiia.

ODS 12: Produccion y

Consumo Responsables

ODS 13: Accion por el
Clima

Ofrecer tarifas
Accesibles

Buscar maneras de ofrecer servicios a precios mas
asequibles para sectores de la poblacion con
ingresos mas bajos, contribuyendo asi a la inclusion

Establecer una politica
de precios bajos,
alineado a la estrategia

ODS 1: Fin de la Pobreza
ODS 10: Reduccién de

genérica de la
compafiia.

social y al tiempo que se mantienen practicas de las Desigualdades

liderazgo en costos.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

3. Presupuesto de Responsabilidad Social

Tabla 27. Presupuesto de Responsabilidad Social - 2023 al 2027 (en USD)

Acciones 2023 2024 2025 2026 2027
Poner al alcance de los colegios publicos internet 50 000 50 000 50 000 50 000 50 000
gratuito.
Establecer repositorios para poder dejar dispositivos
electrénicos en cada uno de los puntos de venta de la 5000 5000 5000 5000 5000
compafiia.
Establecer una politica de precios bajos, alineado a la

. . o 0 0 0 0 0

estrategia genérica de la compafiia.
Total Presupuesto 55 000 55 000 55 000 55 000 55 000

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

4. Conclusiones

En resumen, la implementacién de estos objetivos especificos dentro del marco del objetivo
general busca no solo optimizar la eficiencia operativa y reducir costos en Orangefone, sino

también impulsar practicas de Responsabilidad Social.

La creacion de un programa de educacion digital, el establecimiento de un programa de reciclaje y la
oferta de tarifas accesibles no solo contribuiran al bienestar de la sociedad y al medio ambiente, sino
que también fortaleceran la reputacion e imagen de la compafiia. Estos esfuerzos estan disefiados para
mejorar la accesibilidad, equidad y sostenibilidad en el ambito de las telecomunicaciones, generando
impactos positivos medibles a traves del Net Promoter Score (NPS) y el aumento de las ventas. En
Gltima instancia, se busca un equilibrio entre el éxito financiero y la responsabilidad social,

asegurando un desarrollo sostenible a largo plazo para Orangefone.
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CAPITULO X. PLAN FUNCIONAL DE FINANZAS

En el presente plan, se va a evaluar el resultado del andlisis de las acciones estratégicas
propuestas, se presentaran los resultados del estado de ganancias y pérdidas, flujo de caja
proyectado, Valor Actual Neto (VAN) incremental, analisis de sensibilidad, ratios financieros
y conclusiones del capitulo.
1. Objetivos
a) General
Mejorar los indicadores financieros de la empresa mediante la implementacion de las
estrategias funcionales desarrolladas durante la investigacion.
b) Especificos
Los objetivos financieros establecidos mediante la implementacion de los planes de

accion de las distintas areas funcionales son los siguientes:

Tabla 28. Objetivos del plan de Finanzas

2023 2024 2025 2026 2027
Margen Neto 11.0% 10.7% 11.3% 12.6% 14.0%
Ebitda/Ventas 33% 35% 35% 36% 38%
Margen Bruto 40% 41% 41% 42% 44%
Incremente de Ventas interanual 12% 13% 16% 18% 19%

Fuente: Elaboracion propia 2023.

2. Evaluacion financiera

La tecnica empleada en la valoracion financiera consistira en el descuento de flujos
incrementales, derivados de la evaluacién de dos situaciones: los flujos sin la implementacion
de la estrategia y los flujos considerando la estrategia propuesta. Para ello, se han utilizado los

siguientes supuestos para poder elaborarlas:
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Tabla 29. Supuestos asumidos
Resumen de Drivers | Con Estrategia

| | Sin Estrategia |

Driver B 2023 | 2024 2026 | 2027 [ 2023 Fuentes / comentarios
Inflacién (Considerada) 1.0% | 1.0% | 1.0% | 1.0% | 1.0% | | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | | S¢asume las siguientes tasas de
inflacion para con o sin estrategia.
Se obtiene producto de promediar
Costo de servicio - Wireless 65.3% | 65.3% | 65.3% | 65.3% | 65.3% 65.3% | 65.3% | 65.3% | 65.3% | 65.3% el historico de los Ingresos totales
/ Costo de servicio.
Se obtiene producto de promediar
Costo de servicio - Wired 55.2% | 55.2% | 55.2% | 55.2% | 55.2% 55.2% | 55.2% | 55.2% | 55.2% | 55.2% el histdrico de los Ingresos totales
/ Costo de servicio.
Marketing 7.3% | 6.8% | 6.2% | 5.6% | 5.0% | | 6.6% | 6.6% | 6.6% | 6.6% | 6.6% | | ¢ obtiene de dividir el gasto de
Marketing / Ingresos Totales.
Se obtiene producto de promediar
General & Administrative 6.3% | 6.3% | 6.3% | 6.3% | 6.3% 6.3% | 6.3% | 6.3% | 6.3% | 6.3% la division entre Gastos de
Administracién / Ingresos totales.
Se obtiene producto de promediar
Costo de deuda 38% | 3.8% | 3.8% | 3.8% | 3.8% | | 3.8% | 3.8% | 3.8% | 3.8% | 3.80 | | ©! Mistoricodeladivision entre
Long Term Debt / Interest
Expense.
Optimizacion por estrategia - Costo Se obtiene producto de la gestién
de servicio datos inalambricos -1.3% | -2.3% | -3.3% | -4.3% | -6.3% 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% en el plan funcional de
(wireless data) Operaciones.
Optimizacion por estrategia - Costo Se obtiene producto de la gestion
de servicio datos por cable (wired -1.3% | -2.3% | -3.3% | -4.3% | -5.2% 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% en el plan funcional de
broadband data) Operaciones.
Efecto por inversion (5G) 0.0% | 0.0% | 2.0% | 2.0% | 2.0% | | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% Tasa asumida producto del
alquiler de la banda 5G.
Se obtiene producto de la gesti6n
Optimizacion por estrategia - ADM -1.0% | -2.0% | -3.0% | -4.0% | -5.0% 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% en los planes funcionales de
Operaciones y Talento Humano.
Efecto de Reprogramacion de deuda | | -30.0% | -30.0% | -30.0% | -30.0% | -30.0% | | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | | S¢obtiene producto de gestionar
una reprogramacion de deuda.
Se asume que no se distribuira
S L dividendos en los préximos 5
0, 0, 0, 10/ )0, 10/ )0/ 10/ 0, 0,
Distribucién de dividendos 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% aftos para el flujo con y sin
estrategia.
Crecimiento del mercado (wired) 8.9% | 8.9% | 8.9% | 8.99% | 8.9% | | S¢obtiene en base al crecimiento
esperado del servicio en México.
. . Se obtiene en base al crecimiento
(v 0/ 0 0, 0,
Crecimiento del mercado (wireless) 75% | 7.5% | 7.5% | 7.5% | 7.5% esperado del servicio en México.
Se considera una tasa de
Tasa de crecimiento depreciacién 18% | 1.8% | 1.8% | 1.8% | 1.8% 1.8% | 1.8% | 1.8% | 1.8% | 1.8% incremento de depref:lauon IME
acumulada (IME) en base al promedio de los 6
Gltimos afios.
Se considera una tasa de
Tasa de crecimiento depreciacion 45% | 45% | 45% | 45% | 4.5% 45% | 45% | 45% | 4.5% | 4.5% incremento de depreciacion-
acumulada Content Assets content assets en base al
promedio de los 6 ltimos afios.
% crecimiento del Long Term Debt | | 5.0% | 5.0% | 5.0% | 5.0% | 5.0% | |32.1%|32.1%|32.1% | 32.1% | 32.1%| | S considera lamisma deuda que
el afio base (2022)
Se obtiene del promedio de los
0 o o o o o o o o 0 ultimos 6 afios de la divisién de
Costo de la deuda 3.8% | 3.8% | 3.8% | 3.8% | 3.8% 3.8% | 3.8% | 3.8% | 3.8% | 3.8% os Interest Expense / Long Term
Debt.
Impuesto a la renta (Tasa) 30.0% | 30.0% | 30.0% | 30.0% | 30.0% | |30.0% |30.0% |30.0% | 30.0% |30.0% Se considera el impuesto a la
renta de México.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Para poder definir la tasa de descuento y evaluar una

viabilidad econémica en los dos

escenarios antes mencionados, se utilizard el modelo WACC (Costo medio ponderado del

capital). Para ello, se proporciona detalles adicionales que permitiran llevar a cabo los calculos

financieros necesarios.

Tabla 30. Informacién adicional : ra calculo de WACC
VARIABLE VALOR Comentarios

Impuesto a la Renta / Tasa de Impuesto

30%

Impuesto a la renta considerado del 30% para

México
. . Tasa libre de riesgo asumida en base a Bonos
0,
Tasa libre de riesgo (Rf) 7.8% en México
. Tasa de rendimiento de mercado - 1 afio
0,
Tasa de riesgo del mercado (Rm) 17.2% ( S&P 500)
Prima de riesgo de mercado (Rm-Rf) 9.4%
Beta No apalancado 0.47 Se obtiene en base a la industria de Telecom
P . Services
El costo de deuda se obtiene del promedio
Costo de deuda (KE) 3.8% histérico de la division entre el interest expense

y el long term debt

Equity Afio 6 (Base)

USD 1179 589 593

Se obtiene del patrimonio del afio base

Deuda Afio 6 (Base)

USD 1 088 049 902

Se obtiene del long term debt del afio base

Se obtiene en base a la industria de Telecom

Beta Apalancado 0.88 orvions
D/E Ratio 117.7% Se obtiene en base a Ia_lndustrla de Telecom
Services

Fuente: Elaboracion propia, 2023
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Las fuentes de la informacion previa seran detalladas en el Anexo 11.
3. Calculo del WACC

Sobre la base de la informacion listada en la Tabla 30 se ha calculado el WACC (Costo medio
ponderado del capital):

Tabla 31. Calculo del WACC

CALCULO COK CAPM = RF + BETA APALANCADO* (RM-RF)
DA COSTO DEUDA = KE*(1-T)
WACC=COK*EAE+Dy+KE*(1-Ty*D/(E+D)

16.03%
3%
9.60%

Fuente: Elaboracion propia, 2023

4. Estados financieros

El desarrollo de esta investigacion tiene un horizonte de 5 afios. Se comparara el desempefio de
Orangefone aplicando la estrategia propuesta en la presente investigacion y sin aplicar ninguna
propuesta, se presentara la proyeccion del estado de ganancias y pérdidas y flujo de caja.

a) Estado de ganancias y pérdidas

Tabla 32. Proyeccion del estado de resultados con y sin estrategia - 2023 al 2027 (MMUSD

Orangefone - Mexico Orangefone - M éxico
{Con Estrategia) (S in Estrate gia)
2026

Ingresos
B2C
Datos halimbricos (Wireless Data)
Datos por cable ired Broadband Data
Total Ingresos B2C ),
Variacidn e Ventas 12% 13%% 16% 18%% 12%% =2 2% 2890 =30 2%

Costo de Servicio

B2C

Datos nalambricos (Wireless Data) 527 573 632 742 361 1,003 566 B0 554 703 756
Datos pot cable ired Broadband Data 337 359 414 472 545 633 3565 393 435 473 515
Total Costo de servicio B2C B63 242 1,046 1,214 1,407 1,636 233 1,008 1,089 1,177 1,272

Margen Bruto

Datos nalambricos (Wireless Data) 220 322 371 417 506 641 300 323 347 373 401
Datos por cable ired Broadband Data 274 315 368 437 526 633 29 324 353 335 419
Total Margen Bruto 553 638 740 355 1,032 1,274 S92 647 701 758 820

Ifargen Bruto %% 39%% 40% 41%% 41%%0 42%0 44%% 3% 39% 39%% 32%% 39%

Otros CGastos
Marketing 62 a3 <3+ 70 75 B0
CEER (Customer Bervice Representative)
Gastos administrativos
‘Total Otros Gastos

EBITD A 44
EBITDA / Wentas 31%%

Depreciacion
Ingresos Operativos

Gastos financiercs

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Al analizar la proyeccion de estado de resultados con y sin estrategia propuesta en la
investigacion, utilizando los supuestos presentados en la tabla anterior, se puede concluir lo

siguiente:
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+ Con estrategia se lograria un incremento de los ingresos respecto a las ventas hasta en

un 19% (2027), a diferencia de sin estrategia donde se llega a solo un 8% (2027).

« El margen bruto con estrategia lograria un incremento progresivo desde 39% hasta 44%
(2027) por el contrario sin estrategia, el crecimiento seria el mismo a lo largo de los

anos.

« EI EBITDA/Ventas con estrategia presentaria un incremento progresivo desde 31% en
el afio base hasta 38% al terminar el periodo del plan estratégico, por el contrario, sin

estrategia se mantiene estable con un 29% los cinco afios.

» Respecto al margen neto, con estrategia se observa un incremento de 10% al finalizar
el afio 2027, sin embargo, sin estrategia existiria una disminucion de 4% llegando

incluso a un margen neto de 0% (2027).
b) Flujo de caja

Tabla 33. Proyeccion del flujo de caja con y sin estrategia — 2023 al
Orangefone - México Orangefone - México
{(Con Estrategia) (Sin Estrategja)
2022 2023 2024 2025 2026 2027 2023 2024 2025 2026 2027

Actividades de operacion

Margen Neto 63 182 201 243 316 418 59 32 24 13 0
Depreciacion 300 234 259 341 395 471 322 396 443 501 564
Cambios en cuentas por cobrar - 14 20 28 22 - 15 - 18 |- 11 - 12 - 13 - 4 - 15
Cambios en cuentas por pagar 12 16 14 16 13 12 8 14 14 15 15
Cambios en otros pasivos corrientes 17 42 38 43 36 32 22 36 37 39 41
Total de efectivo de operaciones 377 494 580 664 746 915 401 466 507 554 605

Actividades de inversion
Inversion en infraestructura - 305 - M1 - 387 - 450 - 531 - 645 |- 317 - 344 - 373 - 404 - 439
Total efectivo utilizado en inversion - 305 - 341 - 387 - 450 - 531 - 645 |- 317 - 344 - 373 - 404 - 439

Actividades de financiamiento

Pago de dividendos - 114 - - - - - - - - - -
Cambios en la deuda o el capital 198 13 41 49 61 79 5 52 52 54 57
Total efectivo de actividades de financiamiento 84 13 41 49 61 79 5 52 2 54 57

Flujo de caja neto

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Al analizar la proyeccion del flujo de caja proyectado con y sin estrategia propuesta en la
investigacion utilizando los supuestos presentados en la tabla anterior, se puede concluir lo

siguiente:

 Con estrategia se obtendria un flujo de efectivo operaciones mayores al de sin estrategia
resultado principalmente de un margen neto proveniente del estado de ganancias y

pérdidas.

 Se tendria un incremento mas pronunciado de la inversion en infraestructura producto

del plan de Operaciones detallado en el capitulo VII para el flujo de caja con estrategia.

65



» En las actividades de financiamiento los cambios en el capital reflejan el supuesto de
que solo se daré con el incremento o disminucion por las utilidades o pérdidas de los

ejercicios.

+ Se lograria obtener con el plan estratégico un flujo de caja neto al finalizar el periodo
2027 mayor en USD 413MM.

5. Calculo del VAN y flujo de caja incremental

Tabla 34. Calculo del VAN con estrategia — 2023 al 2027 (MMUSD)

Con Estrategia 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Actividades de operacidn 3774 4939 580.2 664.0 746.3 915.1
Actividades de inversion - 3049 - 3410 - 3873 - 4498 - 5308 - 6448
Actividades de financiamiento 84.0 12.6 40.8 49.2 61.2 79.0
Flujo de caja neto 11936 13592 | 1,592.9| 18564 2,133.1 | 24825
Perpetuidad 4,351.9
Flujo de caja neto + perpetuidad (simple) 1,193.6 13592 1,592.9 1,8564 2,133.1  6,834.4
WACC Orangefone 9.60%

FCF Acumulado 9.424

VAN (Plan Estratésico) @23/11/2023 7.023

‘WACC Orangefone 9.60%

FCF Acumulado 13,776

VAN (PE + Perpetuidad) @23/11/2023 9.775

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Tabla 35. Calculo del VAN sin estrategia — 2023 al 2027 (MMUSD)

Sin Estrategia 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Actividades de operacion 377.4 401.0 465.6 507.1 553.9 605.3
Actividades de mversion - 3049 - 3170 - 3438 - 3728 - 4044 - 4386
Actividades de financiamiento 84.0 4.9 51.6 51.8 54.2 57.1
Flujo de caja neto 1,193.6 | 1,2825| 1.4559| 1,642.0 | 18457 | 2,069.5
Perpetuidad 1.3
Flujo de caja neto + perpetuidad (simple) 1,193.6 12825 1.4559 1,642.0 18457 2,070.8
WACC Orangefone 9.60%

FCF Acumulado 8,296

VAN @23/11/2023 6,216

‘WACC Orangefone 9.60%)

FCF Acumulado 8,297

VAN (PE + Perpetuidad) (@23/11/2023 6.217

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Tabla 36. Calculo de flujos incrementales — 2023 al 2027 (MMUSD)

Flujos incrementales 2023 2024 2025 2026 2027
Actividades de operacion 93.0 114.6 156.8 192.4 309.9
Actividades de mversion - 240 - 435 - 769 - 1264 - 2062
Actividades de financiamiento 78 - 10.8 - 2.6 7.0 219
Flujo de caja neto I 76.8 137.0 2144 287.4 413.0
WACC Orangefone 9.60%

FCF Acumulado 1.129

VAN @23/11/2023 807

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
6. Analisis de sensibilidad

Para el analisis de sensibilidad se ha priorizado evaluar el efecto sobre los principales factores

de la proyeccion con estrategia que estarian afectando a los flujos, generando dos escenarios
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adicionales al planteamiento realizado en la presente investigacion. Estos escenarios, con sus

respectivos supuestos son:
a) Escenario pesimista
 Efecto por inversién (5G): Se considera un 7.5%.

« Optimizacion de solo el 50% de los objetivos funcionales (Operaciones, Marketing,

Gestion del Talento Humano y Responsabilidad Social).
» Tasa de descuento: de 9.6% a 12.0%.
El resultado que se obtendria seria el siguiente:

Tabla 37. Calculo de flujos incrementales (2023 al 2027) del escenario pesimista (MMUSD)

Flujos incrementales 2023 2024 2025 2026

Actividades de operacion 85.7 999 878 102.2 186.1
Actividades de mversion - 24.0 - 435 - 769 - 1264 - 2062
Actividades de financiamiento 7.8 - 10.8 - 2.6 7.0 21.9
Flujo de caja neto I 69.4 115.0 123.3 106.1 107.9
WACC Orangefone 12.00%

FCF Acumulado 522

VAN @23/11/2023 370

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

b) Escenario moderado
« Efecto por inversion (5G): Se considera un 5%.

+ Optimizacion de solo el 75% de los objetivos funcionales (Operaciones, Marketing,

Gestion del Talento Humano y Responsabilidad Social).
 Tasa de descuento: de 9.6% a 10.5%.
El resultado que se obtendria seria el siguiente:

Tabla 38. Calculo de flujos incrementales (2023 al 2027) del escenario moderado (MMUSD)

Flujos incrementales 2023 2024 2025 2026

Actividades de operacion 893 107.3 120.3 144.9 2451
Actividades de mversion - 240 - 435 - 769 - 1264 - 2062
Actividades de financiamiento 78 - 10.8 - 2.6 7.0 21.9
Flujo de caja neto I 73.1 126.0 166.8 192.3 253.2
WACC Orangefone 10.50%

FCF Acumulado 811

VAN @?23/11/2023 576

Fuente: Elaboracion propia, 2023
7. Conclusiones

Producto de los planes estratégicos funcionales planteados en los capitulos VI, VII, VIl y IX,

es que se puede concluir lo siguiente:
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+ Se han logrado las metas trazadas del plan de finanzas, logrando igualar los indicadores
financieros como lo son el margen neto (logrando hasta un 14% al 2027), EBITDA/
ventas (logrando hasta un 38% al 2027), margen bruto (logrando hasta un 44% al 2027)

y ventas (un incremento interanual de hasta 19% al 2027).

» A pesar de realizar supuestos mas acidos y agresivos al modelo propuesto, se puede
apreciar que el planteamiento estratégico mantiene un VAN incremental positivo al
afectar variables como el costo de subarrendar la banda 5G, incremento de la tasa de

descuento y penalizando la consecucion de los objetivos de las areas funcionales.

» Debe implementarse el presente plan estratégico dado que el VAN incremental resulta
superior al comparar los flujos de caja con el plan estratégico y sin el plan estratégico,

logrando un valor econémico adicional de 807 MMUSD.
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1.

2.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

» El mercado mexicano presenta claras ventajas en el sector de las telecomunicaciones

por su alto nivel de crecimiento en los principales servicios y sus niveles de adopcién

actuales.

La estrategia genérica de liderazgo en costos - tipo 2 se alinea a la decision de la empresa
de mejorar su situacion econémico-financiera, dado que busca optimizar los procesos y
la eficiencia en todas las areas funcionales. Ademas de ello, con una politica de bajos
costos y mejor valor (dar mas por menos), se logra una penetracion importante del

mercado.

 Producto del plan estratégico y sobre la base de la evaluacién financiera elaborada, se

concluye la viabilidad econémica para Orangefone.

Recomendaciones

+ Para mantener la estrategia de liderazgo en costo - tipo 2, se debe realizar un constante

seguimiento a la eficiencia de los procesos en todas las areas funcionales; asimismo,
fortalecer esta filosofia y cultura, posicionandola en la mente de los clientes internos de

Orangefone.

Dentro de la eficiencia de los procesos, también debe ser importante el hecho de realizar
un constante seguimiento a las actividades y estrategias (precios) de la competencia, de

tal manera que le permita a Orangefone mantener su propuesta de valor.

Posterior al inicio de la implementacion del plan estratégico, es recomendable adquirir
la licencia de la banda 5G mediante una licitacion ante el Estado mexicano, debido a
que incrementa el costo del servicio ofrecido y se alinea a las tendencias tecnoldgicas

asociadas a la continuidad del negocio.
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Anexo 1. Participacion de mercado de Orangefone Global en el segmento B2C

Datos por cable (wired broadband data), 2017 al 2022

Compafiia 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Liberty Technology 16.46% 17.15% 16.86% 17.29% 17.79% 22.59%
Beta Connecting 17.91% 17.96% 15.37% 14.52% 14.21% 15.33%
Orangefone 20.24% 21.89% 21.02% 18.86% 22.25% 24.20%
Delta 15.62% 13.36% 19.12% 23.66% 19.17% 7.79%
VelNet 15.01% 14.49% 13.37% 13.32% 13.75% 15.91%
Zeta2 - Telcom 14.77% 15.14% 14.26% 12.35% 12.83% 14.19%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Digistrat (2023).
Datos inalambricos (wireless data), 2017 al 2022
Compaifiia 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Liberty Technology 15.90% 16.72% 16.35% 14.32% 13.46% 14.89%
Beta Connecting 17.68% 18.82% 17.90% 20.13% 21.89% 23.38%
Orangefone 19.61% 20.75% 17.88% 16.58% 17.62% 19.45%
Delta 15.69% 10.64% 15.00% 18.15% 16.15% 9.48%
VelNet 15.57% 16.22% 15.56% 14.30% 15.19% 17.09%
Zeta2 - Telcom 15.55% 16.85% 17.31% 16.52% 15.69% 15.71%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Digistrat (2023).

Anexo 2. Precios de los servicios B2C de Orangefone Global y competencia en ddlares
americanos (2017 al 2022)

Precios en USD del servicio B2C de datos por cable (wired broadband data)

Compaifiia 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Liberty Technology 1,102 1,102 1,102 1,140 1,162 1,162
Beta Connecting 1,000 1,000 1,000 1,080 1,100 1,100
Orangefone 937 937 979 989 979 979
Delta 1,102 1,250 1,080 950 1,007 1,600
VelNet 1,102 1,102 1,150 1,200 1,200 1,200
Zeta2 - Telcom 1,102 1,091 1,091 1,091 1,091 1,150

Fuente: Digistrat (2023).
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Precios en USD del servicio B2C de datos inaldmbricos (wireless data)

Compafiia 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Liberty Technology 588 588 588 640 653 653
Beta Connecting 540 540 540 540 570 575
Orangefone 499 499 529 529 529 529
Delta 588 750 583 539 552 717
VelNet 588 588 600 630 630 630
Zeta2 - Telcom 588 582 582 582 580 571

Fuente: Digistrat (2023).

Anexo 3. Ingresos de los servicios de Orangefone Global por segmento B2C y B2B (2017

al 2022), en USD

2017 2018 2019 2020 2021 2022 Mix
2022
Datos inalambricos (wireless data) 7913M 8 623M 8 116M 7 751M 8 482M 9 646M 34%
Datos por cable (wired broadband data) 3964M 4 373M 4521M 4179M 5076M 5742M 20%
Hogar conectado (connected home services) 575M 657M 724M 744M 782M 811M 3%
Transmision en vivo (streaming video services) 931M 1144M 1294M 1282M 1451M 1521M 5%
Consumidor Final (B2C) 13 383M 14 797TM 14 655M 13 956M 15 792M 17 719M 63%
Datos corporativos (Corporate data) 3748M 3352M 2777TM 2 467TM 3083M 3670M 13%
Datos en nube (Corporate cloud) 698M 607M 701M 786M 950M 1112M 4%
Internet de las cosas (Corporate 10T) 28M 19M 21M 24M 33M 40M 0%
Consumidor Corporativo (B2B) 4 475M 3978M 3499M 3277TM 4 066M 4 822M 17%
Datos pyme (SMB data) 3594M 4 147M 4 288M 4074M 4707M 5131M | 18%
Datos en nube (SMB cloud) 466M 508M 536M 544M 603M 664M 2%
Pymes (B2B) 4 060M 4 655M 4 824M 4 618M 5310M 5796M 20%
Ingresos Totales 21 918M 23 430M 22 977TM 21 851M 25167M 28 337M | 100%
Variacion % (afio/afio) 6.90% -1.90% -4.90% 15.20% 12.60%

Fuente: Digistrat (2023).
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Anexo 4. Densidad de la poblacion (personas por km?) de Canada y México

Densidad poblacional - Canada y México - 2021

Canada l 4

0 10 20 30 40 50
Fuente: Banco Mundial (2021).
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Anexo 5. Barometro de conexiones fijas a internet en México 2022 - nPerf

Bardmetro nPerf 2022
Conexiones fijas a Internet en México

lzzi Megacable

Telmex Totalplay |[Orangefone

Velocidad descarga (Mb/s) 43.95 53.28

63.4 106.44 118.3

Fuente: Barometro de las conexiones fijas de internet en México. Informe 2022. nPerf (2023b). Elaboracidn propia, 2023.

Anexo 6. Ventajas y desventajas del espectro 5G

Ventajas

Desventajas

Mayor velocidad

La velocidad de la nueva red 5G, en su maximo potencial, sera capaz de
ofrecer un estandar de 20GBPS, en cambio, la velocidad del 4G que esté
en tu bolsillo ahora mismo es de 1GBPS, segln el regulador britanico
Ofcom. Por ejemplo, segun el diario The Wall Street Journal descargar
un playlist de Spotify completa de una hora de duracion suponia 7
minutos con 3G, 20 segundos con 4G y 0.6milisegundos con 5G.

Por otro lado, en relacién con otro factor clave que es la latencia
(capacidad de respuesta de la red a una peticion nuestra) esta se reduciria
a un milisegundo con la red 5G frente a los 20 de la red 4G. La latencia
es clave cuando se esté transmitiendo un partido en realidad virtual p
para que un cirujano en Nueva York controle un par de brazos robéticos
que realizan un procedimiento en otra ciudad, explico el experto en
tecnologias Opticas para redes de nueva generaciéon, Abraham
Valdebenito (Orgaz, 2019).

Debido a alguna razon de seguridad y falta de
avance tecnologico en la mayoria de las regiones
geograficas la tecnologia 5G tiene las siguientes
deficiencias:

La tecnologia aun estd en proceso y se estd
investigando sobre su viabilidad.

La velocidad, segin afirma esa tecnologia,
parece dificil de lograr (en el futuro podria
serlo) debido a la incompetencia del soporte
tecnoldgico en la mayor parte del mundo.
Muchos de los dispositivos antiguos no serian
competentes para 5G, por lo tanto, todos ellos
deben ser reemplazados por uno nuevo y
C0stoso.

El desarrollo de infraestructura necesita un alto
costo.
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Ahorro de bateria « Cuestion de seguridad y privacidad aun por
“Qalcomm el fabricante de chips, ha prometido que los primeros resolver.
modelos de teléfonos con 5G una ‘vida Util de la bateria de todo el dia””.
“Los mddems de segunda y tercera generacion seran inevitablemente
mas eficientes en el consumo de energia.” (Orgaz, 2019, parr. 17-18).
“Por lo tanto, permitiran que los fabricantes de teléfonos moviles
ofrezcan una vida Util mas larga o smartphone mas delgados.
Modo oscuro, es una funcion que esta implementada en la tecnologia
5G, la cual, permite poner la pantalla en negro para ahorrar bateria y
cuidar tus ojos. Este ahorro de bateria llega porque la tecnologia 5G deja
que sea la infraestructura 4G la que funcione, permaneciendo inactiva
hasta que el usuario solicita procesos que exigen velocidades mas
rapidas.” (Orgaz, 2019, parr. 19-21).
Cobertura incluso en aglomeraciones “No es casualidad que Japon
quiera tener lista su red 5G antes de que empiecen los Juegos Olimpicos
que tendran lugar en Tokio en 2020. La infraestructura 5G permite que
mas dispositivos estén conectados al mismo tiempo. Tiene mas potencia
y esto ayudard a salvar el cuello de botella electromagnético que existe
en las grandes aglomeraciones, sobre todo urbanos. Esto pondria fin a
las pérdidas de cobertura en los grandes eventos, como conciertos, 0
como sucede en momentos puntuales, como fin de afio y otras
celebraciones masivas.” (Orgaz, 2019, parr. 22-25).
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
Anexo 7. Beneficios por cada tipo de generacion
Generacion Afio Beneficios
El gran avance tecnolégico nos permitié movernos y seguir comunicandonos a través de
1G 1979 - 1989 | equipos moviles o celulares que no necesitaban una conexidn fisica; gracias a la primera
generacion de espectro radioeléctrico que permitia la transmision de nuestra voz.
2G 1991 — 2000 Ala cqmunicacién de voz se !e agrego una_segunda tecnologll’a que fue la fgcultad d_e mgndar
mensajes SMS; y la encriptacion de mensajes. Con eso se refiere a la seguridad y privacidad.
3G 2001 — 2008 Se in~cluyé internet movil a nuestros equipos lo que permitid realizar videollamadas y habilito
la sefial de TV en los celulares.
Con este espectro se permitid la capacidad de realizar videoconferencias, de jugar en linea,
4G 2009 — 2018 | de tener television HD; en general se incluye internet mévil rapido e incluso se habilitd la
capacidad de brindar internet a otros dispositivos.
5G 2019 Habil_itaré If_x\ subi_da y baja d_e archivos_ r_nés rapida, el uso de apps de realidad aumenta_da y
trabajos a distancia que requieren precision, como la conduccion de vehiculos a distancia.
En agosto del 2020, se conocid las intenciones de Corea del Sur de trabajar en el desarrollo
6G piloto 2026 de un préximo 6G, una red que podria ser 50 veces méas rapida que las actuales 5_G, con
velocidades de transmision de hasta 1TB por segundo y una reduccion de la latencia hasta
los 0,1 milisegundos, diez veces menor que la del 5G.

Fuente: Adaptado de América Economia (2020).
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Anexo 8. Atributos y beneficios de los servicios de Orangefone

Producto Atributos

Beneficios

Datos
Inalambricos
(Wireless data)

Banda 4G / 5G

» 4G: Con este espectro se permitio la capacidad de realizar videoconferencias, de
jugar en linea, de tener television HD; en general se incluye internet mévil rapido
e incluso se habilité la capacidad de brindar internet a otros dispositivos.
5G: Habilitara la subida y baja de archivos mas rapida, el uso de apps de realidad
aumentada y trabajos a distancia que requieren precision, como la conduccion de

vehiculos a distancia.

Datos por cable
(Wired broadband
data)

Fibra dptica

» Permite realizar videoconferencias, jugar en linea, tener televisién HD; internet
alambrico rapido, subida y bajada de datos mas rapido, uso de dispositivos con

realidad aumentada.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Anexo 9. Precios de planes de servicios de Orangefone

Precio de datos inaldmbricos (wireless data) en pospago

Vigencia de Precio Plan  |Precio Plan . i Benefidos
‘OrangeFone R _ Beneficios Comimes o
Contrato (pesos mexicanos) (US$) Adicionales
Plan 1 - Mundo Orange 12-18-24 meses 25 1378 - Mml.ms y SMSincluidos 1J?.rrmados‘ (@can l.la_.m_a(las ¥
4 GB mensajes de texto y con destino a México, EEUU (incluye
Puerto Rico e islas virgenes americanas) y Canada.
- Capacidad de datos incluida segin plan contratado (puede
ser utilizada en México, EEUU y Canada)
Plan 2 - Mundo Orange o 1an +1 GB para uso de
-18- : 23,3 . A - .
15GB 12-18-24 meses 399 339 - Uso ilimitado de aplicaciones que puede ser utilizado en Apps Gaming
Meéxico, EEUU y Canada { Facebook, Twitter, Snapchat,
Instagram, Uber, tinder y Pinferest ).
-Uso ilimitado de apps de movilidad { Waze, Maps y Uber).
Plan 3 - Mundo Orange o1 .
60 GB 12-18-24 meses 499 29,25
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
Precio de datos inaldmbricos (wireless data) en prepago
eFone Vigencia Precio Plan Precio Plan Beneficios Comiines Beneficios
' & (pesos mexicanos) (USS) Adicionales
Plan 1 - Orange Max - Muu{tos y SMS incluidos llmurados‘(_.ﬂ.pl.lcan llamadas v
, mensajes de texto y con destino a México, EEUU (incluye
150 MB 1 dia 10 0,59 . . .
Puerto Rico e idlas virgenes americanas) y Canada.
- Capacidad de datos inchuda segin plan contratado (puede
ser utilizada en México, EEUU y Canadé).
Plan 2 - Orange Max . 5 .\
25GB 15 dias 100 B | Uso dimitado de aplicaciones que pusde ser utilizado en NA
México, EEUU y Canada ( Facebook, Twitter, Snapchat,
Instagram, Uber, tinder y Pinterest).
Plan 3 -?g];lge Max 30 dias 100 17.50 -Uso ilimitado de apps de movilidad (Waze, Maps y Uber).

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Precio de datos con cable (wired broadband data)

. . Precio Plan Precio Plan . .
OrangeFone Vigencia . . Beneficios Comiines
(pesos mexicanos) (USD)
Plan 1 - Internet
Orange 12 meses 449 26.31
50 MB
an 2 -
Plan 2 - Internet - Repetidor Gratuito Wifi
Orange 12 meses 629 29.3 Pro Orange x 6 mescs
100 MB 8
Plan 3 - Internet
Orange 12 meses 689 40.39
200 MB

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Anexo 10. Politica de precios de los servicios de Orangefone

Politica de precios de los servicios prepago de datos inalambricos (wireless data) basada

en un comparativo de precios promedio por GB entre Orangefone y la competencia

Politica d

Plan1 $0.000008 $0.000004 -49.92%

Ofrecer precios por
Plan 2 $3.78 $2.34 -38.01% debajo del promedio/GB
de la competencia.

Plan 3 $3.63 $3.52 -3.06%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Politica de precios de los servicios pospago de datos inalambricos (wireless data) basada
en un comparativo de precios promedio por GB entre Orangefone y la competencia

% d N
% de variacién respecto a -
Politica de Precio
“ competenca

Plan 1 $4.64 $3.45 -25.77%

Ofrecer precios por
Plan 2 $2.98 $1.56 -47.65% debajo del promedio/GB
de la competencia.

Plan 3 $1.94 $0.49 -74.92%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

81



Politica de precios de los servicios de datos con cable (wirede broadband data) basada en

un comparativo de precios promedio por GB entre Orangefone y la competencia

% de variacion

Planes respecto a Politica de Precio

competencia

Plan 1 0.53 0.53 -0.13%
Ofrecer precios por
Plan 2 0.366 0.293 19.96% debajo del
an : : 719-36% promedio/MB de la
competencia.
Plan 3 0.31 0.20 -34.34%

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Anexo 11. Fuentes de informacién para el calculo del WACC

VARIABLE Fuente Bibliogrificas

https://santandertrade .com/es/portal festablecerse-extranjero/mexico/fiscalidad ?url_de_la_page=%2Fes%2Fportal % 2Festablecerse-
extranjero%2Fmexico% 2Ffiscalidad&&actualiser_id_bangque=oui&id_banque=38&me moriser_choix=memoriser
ideas/opinion/tasa-libre-de-riesgo-

O#:~:text=En% 20M%C3%A9xico%201a% 20tasa% 20objetivo,inseguridad % 2C%201a% 20corrupci %C3%B3n% 2C%20etc.

Impuesto a la Renta / Tasa de Impuesto

Tasa libre de riesgo (Rf)

Tasa de riesgo del mercado (Rm) https://www.spglobal.com/spdji/es/indices/equity/sp-500/#overview

Beta N lancad.
“ 0 apalancado https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New _Home_Page/datafile/Betas.html

Beta Apalancad,
cla Apalancado https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/Betas.html

IV/E Ratio

https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/Betas.html
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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