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Introduccioén

Partners Telecom Colombia SAS de NIT 901354361-1, es una empresa
operadora de telefonia movil que pertenece al grupo inversionista britanico
Novator Partners LLP, el cual fundé WOM Chile en el afio 2015. WOM ingresé
a Colombia en el afio 2019 y para 2021 lanz6 su oferta comercial al mercado.
Ese afo logra comprar Avantel S.A.S., compafia que ya tenia antenas propias
dentro del territorio nacional. En los ultimos afos, la compaiia se ha
consolidado como una de las lideres en telefonia movil del pais al entrar con
una estrategia de precios bajos que llevd a que bajara sus precios.

Actualmente la oferta de WOM consta de variedad de planes de telefonia movil
y dispositivos celulares a precios competitivos. El director ejecutivo es Ramiro
Lafarga, quien estd a cargo de 9 Vvicepresidencias, entre ellas la
vicepresidencia de mercadeo y comercial a cargo de Aldo Vidal. Bajo la
direccion de Aldo Vidal se encuentra Nicolas Aristizabal, director de E-
commerce y App, que tiene bajo su direccion al jefe de Producto Digital, la jefe
de Analitica Digital y la jefe de Performance Digital, Ana Calle, quien es mi jefe
directa.

Rol del estudiante en el area

El objetivo del practicante es aprender y acompafiar en distintas actividades
tanto especificas para cada area como transversales y de utilidad para todo el
equipo de E-commerce en general. Entre estas labores se encuentran
actividades como la maquetacién y correccidn de paginas web de aterrizaje
utilizadas en las distintas estrategias de las diferentes areas de producto,
entiéndanse areas de producto como: prepago, pospago, y handsets o
dispositivos moviles.

Por otro lado, también se asigna la correccion y actualizacion de contenidos
en diferentes paginas del sitio, segun lo soliciten las areas, tanto a nivel
comercial como a nivel corporativo. También se tiene dentro de las
responsabilidades la ejecucidon y presentacion de benchmarking de
competidores y referentes. Otra de las responsabilidades, que es con la
jefatura de analitica digital es apoyar el QA del etiquetado de eventos dentro
del sitio web, el cual es utilizado para poder levantar medicion datos a través
de Google Analytics y asi realizar seguimiento de las distintas acciones
ejecutadas por los visitantes del sitio, lo que también es un insumo para
monitorear el funnel de ventas del E-commerce.



llustracion 1: Organigrama Vicepresidencia de Mercadeo y Comercial
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Andlisis del Macroentorno

Fuerzas EconOmicas: Las empresas de telecomunicaciones en
Colombia pueden tener incidencia en su entorno econémico gracias a
varios factores, entre ellos podemos destacar el crecimiento econdmico
de un pais. En este caso, esta fuerza trabaja de forma bidireccional, es
decir que ademas de impactar directamente en ventas de la compaidia,
las redes y la infraestructura de las compafias de telefonia son un
vehiculo fundamental en el desarrollo de los demas sectores econémico
del pais , pues permite que las poblaciones en zonas remotas del
territorio nacional accedan por primera vez al servicio de
comunicaciones y tengan oportunidades nuevas, un ejemplo de esto es
la educaciéon apoyada en Tecnologias de la Informaciéon y las
Comunicaciones (TICS), en otras palabras, ademas de su interés



comercial, estas compafias juegan un papel indispensable para el
desarrollo econémico y tecnoldgico de la sociedad actual.

Como lo menciona el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, MinTIC (2020), “El sector de las telecomunicaciones
ha sido uno de los motores de la economia. Permite el intercambio de
informacion, proporcionando alianzas comerciales, generando recursos
y aumentando la demanda para impulsar la economia.” Tanto es el
impacto que la industria de las telecomunicaciones en Colombia tiene
una representacion del 6% del PIB.

Segun el diario Portafolio (2022), el reporte The Mobile Economy 2022
evidencio que, en el ano 2021, las tecnologias y servicios moviles
representaron un 5% del PIB global total.

Aterrizandolo a cifras locales, GSMA presenté un informe en 2022
llamado La Economia Movil en América Latina 2022, donde mencionan
que “En 2021, las tecnologias y los servicios moviles generaron el 7,4
por ciento del PIB de América Latina, siendo esta una contribucion que
ascendio a mas de USD 345.000” (GSMA, 2022). Este mismo informe
destaca como adicional al impacto economico positivo y la generacién
de miles de empleos, el sector de las operaciones moviles esta siendo
un pilar en cuanto a bienestar social, pues apoyan transversalmente en
el camino a lograr los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la
ONU, segun GSMA (2022) “Ellos ofrecen la conectividad que permite el
crecimiento de pequenos negocios y la transformacion digital de las
empresas, y brindan acceso a servicios y herramientas que mejoran la
vida de los ciudadanos. La educacion es un ejemplo de eso”.

Fuerzas Tecnoldgicas: El factor tecnolégico es uno de los mas
influyentes, ya que WOM Colombia es una empresa basada en
tecnologia; o sea, que dependen de antenas, redes, servidores,
teléfonos moviles, entre otras. En este sentido vemos que hay varios
factores que la compania debe tener muy presentes como
descubrimiento de nuevas tecnologias o cambios en las actuales. Uno
de los hechos mas recientes a los que se tuvieron que enfrentar las
compainiias de telefonia movil recientemente es la llegada de la red 5G
a Colombia.

Segun Red Hat (2021) el término 5G se refiere a la quinta generacién
de redes moviles y representa mejoras en el ancho de banda y la
latencia, lo cual permite prestar servicios que con las redes anteriores
no se podia. Ademas, las redes 4G ya se empiezan a saturar y el



aumento en la velocidad de navegacion se hace mas necesaria con el
paso del tiempo.

En este sentido, la subasta por el espectro 5G para Colombia se realizé
en el mes de diciembre de 2023 donde hubo 4 grandes ganadores:
WOM, Claro, Alianza entre Tigo y Movistar y Telecall, una nueva
compaiiia que planea entrar al mercado nacional. Cada ganador con un
bloque de 80 MHz y habilitados para operar desde febrero de 2024, sin
embargo, esto conlleva ciertos compromisos y responsabilidades que
se adquieren inherentemente con el pais y sus comunidades, y que
ademas son vigilados y solicitados por las autoridades competentes.

Segun MIinTIC en un articulo publicado en su pagina web en septiembre
de 2023, de cara a agilizar los procesos de actualizacion tecnoldgica en
4G y 5G, se debera migrar las antenas de 8.131 estaciones de 2G y
22.424 de 3G a 4G antes de junio de 2026, con lo cual al final del
cuatrienio, el pais contara con una red movil completamente
modernizada. Esto es responsabilidad de los operadores moéviles, por
lo que representa ciertos retos que deben asumir y realizarse, no solo
es a nivel de operacional sino también financiero, pues se requiere de
una gran inversion economica, tiempo e infraestructura para lograrlo.
Por otro lado, a nivel comercial y de mercadeo, se requiere un esfuerzo
importante para comunicar afectivamente estos cambios, y educar al
consumidor sobre el uso de estas nuevas tecnologias.

En este escenario también debemos considerar que uno de los actores
cruciales en la operacién de la empresa son los teléfonos méviles de
cada usuario, pues es el medio para acceder al servicio. Teniendo en
cuenta que estos evolucionan a un ritmo acelerado, la empresa debe
estar al pendiente de nuevas funcionalidades o tecnologias
implementadas, pues es importante que, si en el mercado existen
teléfonos moviles con ciertas capacidades o tecnologias, los
operadores ofrezcan la soluciéon compatible con la misma.

Un caso claro de esto es el de la Sim card digital o eSIM. Alcaraz (2022)
menciona que “Durante el lanzamiento de los iPhone 14 de Apple, la
compainiia hizo énfasis en una caracteristica que traen estos nuevos
equipos y fue el uso de las SIMs digitales o eSIMs". Esta funcionalidad
de los equipos, que empezd con Apple en 2022 y que se ha extendido
poco a poco hacia los demas fabricantes, es un claro ejemplo de cémo
los operadores en Colombia en su momento tuvieron como prioridad
implementar las eSIM para estar al dia con las nuevas tecnologias del
mercado y la competencia que se da en este campo.



Fuerzas Culturales: El mercado colombiano de telefonia mévil ha tenido
un gran crecimiento a lo largo de los ultimos afios. A nivel cultural es
importante resaltar este impacto pues segun la Comisién de Regulacién
de Comunicaciones en su Data Flash del afio 2022 los abonados del
servicio de telefonia movil superaron los 80 millones, con un aumento
del 7,7% frente a la misma fecha de 2021. “Con este nuevo informe,
entregamos una actualizacién de los datos que permiten conocer el
comportamiento del servicio de telefonia mévil en el pais, destacando
un aumento en el numero de lineas y una reduccion en las tarifas del
servicio que beneficia a los usuarios del pais.” (CRC, 2022)

Fuerzas Demograficas: Es fundamental tener en cuenta las fuerzas
demograficas en un mercado como el de la telefonia movil, pues algo
tan intrinseco a las sociedades como es el aumento de la poblacion
puede representar mercados potenciales y con el paso de los ainos,
aumenta el poder adquisitivo de aquellos usuarios que ingresan al
mercado laboral. Esto considerando que es un servicio de consumo
masivo que casi todo el mundo requiere de un dispositivo movil
conectado a la red.

A esto podemos afiadir que un crecimiento poblacional y de clientes
debe implicar la ampliacién y mejoramiento de la infraestructura de las
redes moviles, llamense antenas, centros de datos, fuerza laboral, entre
otras.

Como menciona Acosta (2024), en un estudio reciente de la agencia
Branch se revelaron cambios en los habitos de consumo digitales. El
estudio asegura que “hay una evolucién del paisaje digital en la region,
ademas de una mayor adopcion de los dispositivos méviles, asi como
un mayor uso de las redes sociales”. Por otro lado, se revela que “La
velocidad media de la conexion movil alcanzé 12,26 megabytes por
segundo, lo cual supuso un aumento de 13,3% en las conexiones
moviles en 2023.”

Como podemos ver el mercado evoluciona y los cambios demograficos
tanto como de los habitos generan presién sobre un operador y
naturalmente hay evolucion de las tecnologias para responder a estos
cambios.

Fuerzas Naturales: Las fuerzas naturales pueden jugar un papel
importante en el macroentorno de WOM pues existen ciertas vertientes



técnicas que pueden afectar temas como la sefal o la infraestructura de
telecomunicaciones.

Filion, M. (2023) afirma lo siguiente:

“No solo incrementa el riesgo de dafos a infraestructuras, sino
que también pone en jaque la continuidad de servicios
esenciales. En este panorama, se vuelve imperativo para las
empresas Yy organizaciones publicas integrar medidas de
resiliencia para salvaguardar no solo la operatividad de estas
infraestructuras, sino también la sostenibilidad y seguridad de un
sector clave para el desarrollo nacional”

Un ejemplo de una situacién que podria afectar la operacion son las
caidas de la energia eléctrica, dejando inoperante la estructura de
redes. En general, los fendmenos ambientales pueden tener un impacto
en la calidad del servicio de WOM y es frecuente ver como las lluvias
intensas afectan la calidad de la sefal, no solamente con WOM sino en
cualquier operador movil. Esto podria acarrear costos en reparaciones
y afectar la imagen de la comparia en cuanto a calidad de servicio
debido a intermitencias.

Por otro lado, también recae una responsabilidad sobre la compaiiia, y
es que, asi como el cambio climatico y el deterioro ambiental ligado a la
actividad humana pueden llegar a afectar la operacion, también es una
responsabilidad de la empresa velar porque la actividad de la empresa
no lleve a mayores deterioros del medio ambiente.

Como se menciona en el articulo de la Revista Técnica de Medio
Ambiente (2023) “La industria de las comunicaciones es responsable
de una significativa cantidad de emisiones de gases de efecto
invernadero, principalmente debido al consumo de energia requerido
para alimentar nuestros dispositivos y las infraestructuras de red.”

Por lo mismo es que WOM ha implementado una solida estrategia de
sostenibilidad donde intentar contrarrestar el impacto climatico de la
operacion con campafas recurrentes de reciclaje, disposicidon
adecuada de residuos solidos, segundo uso de material publicitario,
medicién de la huella de carbono y acciones concretas para reducir la
misma por ejemplo a través de campafas para incentivar la movilidad
sostenible entre los colaboradores
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Analisis del Microentorno

Proveedores: En cuanto a los proveedores de WOM, podemos
encontrar una gran cantidad y variedad de empresas que proveen a
WOM desde distintos frentes, tanto en redes, como en centros de datos,
teléfonos moviles, agencia de marketing, back office, agencias de
disefio, call centers, fabricas de desarrollo, empresas de distribucion,
fabricacion de las sim card, BPO, compafias de aseo, arrendatarios
para ubicacion de antenas y locales comerciales entre muchas otras.

Para profundizar en algunos de ellos podemos hablar de empresas de
ingenieria que proveen de Infraestructura de Telecomunicaciones, es
decir compafiias que ofrecen servicios de infraestructura, llamense
torres de comunicacion, centros de datos, sistemas de soporte técnico,
antenas y demas, las cuales permiten a la empresa operar su red de
manera eficiente y segura.

Otros proveedores fundamentales para la compainiia son los fabricantes
de equipos celulares, pues la operacién de un operador moévil se
fundamenta en gran parte de la venta cruzada y los puntos de venta
fisicos, al igual que en los demas operadores manejan un importante
componente visual en la exhibicion de equipos celulares. Dentro de los
principales proveedores estan Motorola, Tecno, Samsung y Apple.

Enfocando proveedores que tengan mayor relacion con mi area
podemos hablar del proveedor del back office que es un grupo de
agentes de call-center que apoyan directamente las operaciones del E-
commerce tanto a nivel de llamadas y recuperacién de compras fallidas,
también en estandarizacion de datos, migraciones y portabilidades
asistidas de clientes, entre otras actividades varias que se necesite
desde el equipo de operaciones.

En general, existe un tipo de proveedores indispensables y desde las
fuerzas competitivas tiene mucho poder de negociacién, pues podria
afectar significativamente la operacién de la red movil si corta relaciones
comerciales. En este caso estamos hablando de los arrendadores para
antenas, es decir aquellos propietarios de casas, edificios o terrenos
que alquilan a las empresas de telecomunicaciones un espacio fisico
en buen estado y con acceso a energia eléctrica para instalar las torres
celulares o antenas que proveen directamente el servicio a los teléfonos
moviles, un ejemplo en este caso es la terraza de un edificio.

Estas torres se instalan con determinada frecuencia dentro de un
territorio urbano, pues cada una puede cubrir cierta cantidad de metros



11

a la redonda, por lo que es una cantidad elevada de arrendamientos
que se debe tener para situar las antenas, pero estamos hablando de
un grupo de proveedores indispensables para la operacidon, aun mas si
estamos hablando de estas torres que son el ultimo paso de la
generacion del servicio antes de llegar directamente al teléfono del
usuario.

Ante cualquier crisis financiera, estos deberian ser parte de los primeros
proveedores a los que se les debe garantizar el pago, pues se debe
velar por la correcta prestacion del servicio a los usuarios.

Clientes: Por las caracteristicas con las que llegé WOM a Colombia, su
objetivo en un inicio fueron clientes interesados en adquirir planes a bajo
costo y con mejores beneficios. Chris Bannister (2020) antiguo CEO de
WOM Colombia afirmé lo siguiente en una entrevista con el diario El
Colombiano “De lo que ha venido trabajando la marca desde Chile y lo
que espera trabajar en Colombia es cerrar la brecha, por eso, nos
enfocaremos especialmente en los estratos 1, 2y 3 y los desconectados
en zonas rurales”

Como podemos ver WOM manejé su penetracion de mercado llegando
a sectores mas vulnerables de la economia, enfocandose en llevar
conectividad a poblaciones donde no existia dando mejores beneficios
a un precio mucho mas justo. Como se menciona en el portal de WOM
Colombia (2023) “Es por esto que WOM, que ha conectado por primera
vez a 47 comunidades rurales de Antioquia, beneficiando a mas de
37.500 antioquenios, inauguro de la mano de la Alcaldia de San Vicente
Ferrer, un aula digital en la Institucion Educativa rural La Magdalena,
ubicada en la comunidad de Corrientes” Entendiendo la telefonia mévil
como un producto masivo podemos entender que los clientes de WOM
se han venido expandiendo hacia otros segmentos.

Como se menciona en otro apartado de la misma noticia en el portal de
WOM Colombia (2023) “Este afo, WOM lleva su programa de
responsabilidad social a los habitantes del municipio de San Vicente, en
el Oriente Antioquefio, gracias al despliegue de infraestructura que ha
realizado el operador en esta zona”

Competidores: El sector de la telefonia mévil en Colombia maneja una
fuerte y marcada competencia entre los distintos operadores,
especialmente entre los 4 lideres del mercado que son Claro, Tigo,
Movistar y WOM. Es una competencia que se tornd mas fuerte y
agresiva con la llegada de WOM vy sus precios bajos a Colombia pues
los demas operadores tuvieron que empezar a ajustar sus precios, sus
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planes y sus beneficios para mitigar el riesgo de la perdida de usuarios.
Sin embargo, WOM ha logrado llegado a mas de seis millones de
clientes en lo que va de su operacion.

Sin embargo, este mercado no siempre fue asi. Segun la firma
especializada EConcept (2023) “Existe una tendencia a la disminucion
de precios, aumentos en el trafico consumido por usuario y existe una
mayor variedad en las ofertas de los operadores.” Ademas, es una
competencia que ha venido forzando a los operadores a mejorar en
calidad pues como lo menciona EConcept (2023) “La competencia se
da en diferentes dimensiones: precios, por calidad, por cobertura y/o
por variedad. Este tipo de dinamica obliga a que los operadores innoven
en la manera de retener y atraer clientes, ademas de en construir y
mantener una infraestructura de red sdlida.”

Hace algunos afos era posible ver un panorama donde los operadores
moviles eran limitados a dos o tres, por lo que no existia mucha
competencia, sin embargo, en la actualidad y aun con la variedad de
operadores disponibles en el mercado, una de las inconformidades que
resuena por parte de los operadores es el problema de la dominancia
de Claro en este mercado, pues la cuota de voz movil de esta compania
se acercaba al 54% en el cuarto trimestre de 2022. Voceros de movistar
ponen contraargumentos sobre la mesa, que cuestionan la pertinencia
del estudio que justamente fue patrocinado y pagado por Claro. Como
lo menciona Aldana del diario La Republica (2023)

“En Movistar respondieron que Claro ha venido exponiendo estos
argumentos cuando la CRC decide declarar la dominancia en
mercados moviles, no se estaria aportando nada adicional. Por
el contrario, desconocen la realidad del mercado en la que ellos
siguen teniendo una dominancia".

Para este apartado citamos al CEO de WOM Colombia, Ramiro Lafarga
(2023) quien también hace referencia al tema de la dominancia y la
competencia desleal que se deriva de esta.

‘En todos los mercados hay alguien que siempre tiene mas
participacion, es natural y esta muy bien. Pero que se
aprovechen de tener una alta participacion para tomar medidas
de abuso de esa posicion eso es lo que a nosotros nos ha
complicado. La posicion de dominio también es importante
aclarar, no se obtiene porque ser el que mas invierte, que es
algo que también he escuchado de algun operador y de parte
del Gobierno”
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Como podemos ver es un mercado que gira muy en torno a las movidas
y decisiones de la competencia, lo que reitera lo mencionado
anteriormente, sobre la fuerte competencia. Un punto que se alinea
bastante con esta idea es la importancia del benchmarking en este tipo
de compaiias, pues se trata de monitorear constantemente lo que
hacen o venden las demas compaiias, no solo para responder al
mercado sino para entender practicas que hayan funcionado en otros
lugares, lo que a su vez hace juego con el estricto hermetismo que
deben tener los equipos comerciales y de mercadeo con las nuevas
promociones y ofertas.

Para tener un panorama del producto mas importante que tienen las
compainiias de telefonia movil, a continuacion, podemos observar un
Benchmarking de planes Pospago de inicios del mes de abril, que fue
realizado durante la practica, de elaboracién propia con datos publicos
extraidos directamente de los respectivos Ecommerce de cada
operador.

llustracion 2: Cuadro comparativo de planes Pospago
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Canadé y Pto. Rico Pto Rico Compartir:  poaming 2568+100min Compartir

#500 mins a LatAm, |
Venezuela y Espaia |

*36 GB Compartir + Pasa gigas |

Fuente: Elaboracion Propia

Publicos: Ya que WOM Colombia se ha posicionado como una empresa
de telefonia movil que llegdé al mercado local a competir con buenos
precios y planes celulares, podemos decir que este es el principal
publico que acude a los servicios de WOM, es decir aquellos
consumidores qué buscan calidad a precios justos y aunque fue una
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empresa que como cualquier otra, inicié en el mercado con la reputacion
de tener mala sefal, esta situacion ha cambiado con el tiempo y muchos
mas segmentos del mercado han confiado en la compainiia.

Por otro lado, los colaboradores y proveedores de WOM son personas
con un gran profesionalismo, pero sobre todo que estan siempre
dispuestos a ayudar y encontrar soluciones. Pues la compainiia prioriza
el talento, la experiencia y la disposicion de trabajar, mas que temas
como el manejo de un cdédigo de vestimenta estrictamente corporativo
y dejando un poco de lado aquellos procesos de seleccion sesgados
por juicios atados a factores socioculturales, o de vestimenta, por
ejemplo. Como se menciona en el sitio web de WOM, se maneja una
estrategia de Diversidad, Equidad e Inclusion donde “Se tiene como
objetivo promover una cultura de respeto e igualdad al fomentar la
incorporacion del mejor talento, los mejores proveedores y sumar
clientes sin ningun tipo de sesgos”.

A esto sumamos que WOM obtuvo en 2023 la certificacion Friendly Biz
por parte de la camara de diversidad y ademas fue certificado como
Great Place to Work 2023 — 2024 “El cual reconoce aquellas compafiias
que se destacan por su ambiente laboral y diversas iniciativas que lo
apalancan para ser un gran lugar de trabajo” (WOM, 2023)

El grupo accionista de WOM tiene un papel muy importante en este
punto, pues debe resolver problemas de liquidez, financiar aquellos
grandes proyectos e infraestructura de la compania y tomar decisiones
con los altos mandos de la empresa. En este caso estamos hablando
del grupo Novator Partners LLP, firma britanica propiedad de Thor
Bjorgolfsson, quienes fueron los fundadores de la compania.

Esta fuerza es sumamente importante en un negocio que llega a
escalarse de la manera en que lo ha hecho WOM o como lo llegarian a
hacer la mayoria de los operadores moviles, por o que se da una
situacion de responsabilidad compartida, pues por su lado la compania
debe mostrar resultados favorables y buen manejo de los recursos para
que el financiamiento y la inversion puedan mantener la operatividad a
flote junto con una eventual expansion del negocio, sin embargo del
lado del grupo inversionista también existe una responsabilidad y es el
respaldo de la operacién a nivel financiero en casos de crisis o cuando
los resultados de la operacion no logren cubrir costos.

Dicho esto, podemos concluir que esta fuerza influye mucho en las
decisiones que se toman dentro de la empresa, pues en muchos
escenarios se deben tomar decisiones en funcién de la situacion
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economica y el respaldo del inversionista que puede o no inyectar
capital a la compania.

Es decir que, si una gran compania entra en una coyuntura de caracter
economico teniendo como resultado que los recursos son insuficientes
y aun asi no se recibe un respaldo economico por parte del grupo
inversionista, las decisiones a nivel interno deben empezar a cambiar y
se dan situaciones como recorte de personal, interrupciéon de
proveedores. redistribucion agresiva de presupuestos e incluso la
busqueda de nuevos inversionistas.

Cabe aclarar que la decision del inversionista de seguir apoyando un
proyecto econdmicamente también sera dada en funcidon de los
numeros que pueda ver reflejados como resultado de la operacién y
esfuerzo de los colaboradores. En cortas palabras, se convierte en un
ciclo donde las acciones de una parte influyen en las decisiones de la
otra por lo que esta fuerza debe ser muy bien analizada.

Otro actor importante en este caso es el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones de Colombia (MinTIC) pues es de parte
de ellos de donde proviene la autorizacion del proceso de
reorganizacion al que se acogi®6 WOM en los ultimos meses,
permitiendo tener un plazo extendido para el pago de algunos
proveedores. Las decisiones de la compafiia también se basan mucho
en las respuestas del ministerio. Un ejemplo de esto es una entrevista
del mes de Julio donde el ministro de las TIC Mauricio Lizcano (2024)
menciono lo siguiente para el diario Portafolio:

“‘Le di mas o menos un mes, que esta contando en este preciso
momento, para que traigan los recursos al pais e inviertan en la
operacion, porque primero tienen que pagar lo que deben del
espectro, eso no lo puedo rebajar porque es una obligacién, y
tienen que empezar a mostrarnos cémo es que van a recuperar
la empresa. Si ese plan no es claro y no es creible, pues Wom
se iria a liquidacion en los proximos meses”

Dadas este tipo de comunicaciones, la empresa debe tomar decisiones
y crear caminos para encontrar solucion a temas como la falta de
recursos lo antes posible, pues el ministerio respalda a la empresa de
postergar pagos durante ciertos plazos establecidos, pero dentro de
este tiempo se deben ver resultados positivos, de lo contrario, podrian
darse situaciones como la liquidacion de algunos activos de la empresa
para poder realizar pagos y proteger a los grupos de interés, lo que
representa un gran reto.
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De igual forma y como lo mencioné Lizcano, no se pueden destinar
recursos economicos publicos para la empresa, esto debe salir de
inversiones privadas o de la propia operacion de la compainia.

Intermediarios: En este caso podemos encontrar varios intermediarios
que apoyan y facilitan la distribucion del servicio de WOM, pues, aunque
es un servicio de telefonia debemos recordar que la prestacion de este
es dependiente de una tarjeta sim fisica que debe estar insertada en el
dispositivo (exceptuando aquellos dispositivos compatibles como eSIM)
y tanto los usuarios de lineas nuevas como los que realizan portabilidad
numeérica desde otro operador requieren recibir una Sim Card en fisico
por parte del operador.

Adicionalmente tenemos la venta de dispositivos moviles por E-
commerce Yy por venta asistida, los cuales también requieren un proceso
logistico de entrega.

Para el caso principal que es el de telefonia mévil, tenemos en primer
lugar las empresas transportadoras tales como envia y Bici Mail que es
una empresa de mensajeria en bicicleta que hace entrega de las sim
card sin problemas al ser un producto tan liviano y pequefio. Estas
companias apoyan la entrega de ventas realizadas mediante canales
digitales directos y canales remotos que son los asistidos.

Por otro lado, tenemos a las tiendas de barrio, papelerias, droguerias y
pequefios comercios que venden sim card prepago al por menor. Son
obligatoriamente lineas nuevas en prepago y no cuentan con recursos
iniciales como paquetes o planes, por lo que luego de activarla, el
usuario tendra que realizar su primera recarga. Aqui también podemos
clasificar aquellas chozas o puestos de venta callejeros que se ubican
cercanos a puentes, paraderos, colegios, universidades, oficinas y
demas. En este caso el producto también es una linea nueva en

prepago.

No podemos dejar de lado los mercados como OXXO o Ara que de igual
manera tienen venta de sim card prepago, pensando por ejemplo en
aquellos turistas que llegan del extranjero o cualquiera que busque un
chip de WOM.

Entre los intermediarios también encontramos a la plataforma Rappi que
realiza venta de sim card prepago con ayuda de sus colaboradores y
aunque el precio es un poco mas alto que en una tienda de barrio, es
una buena alternativa.
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Dentro de los intermediarios encontramos también distribuidores
autorizados o e-dealers que manejan venta remota de lineas pospago
y de equipos con ayuda de sus propias paginas y formularios, y aunque
la identidad visual y el dominio de su pagina no son iguales al e-
commerce oficial, son muy similares y hay claridad en mencionar que
son distribuidores autorizados de WOM. Cabe aclarar que estos
distribuidores manejan la misma oferta de planes y equipos que se
maneja desde el E-commerce, ya que es la respectiva area de cada
producto la que define la oferta del mes y cada canal se debe ajustar a
esto.

Como se menciono anteriormente estos intermediarios no tienen venta
directa como un e-commerce en sus paginas, si no que trabajan los
canales de venta remotos, es decir que su especialidad es aumentar la
captacion de datos de leads con ayuda de anuncios pagos. Posterior a
la captacion de leads estas personas son contactadas por agentes call
center para concretar la venta del plan o equipo en el que estuvo
interesado el usuario. Ademas, el usuario tiene la posibilidad de elegir
si este contacto sera por llamada o a través de WhatsApp.

En este grupo de intermediarios estamos hablando de las plataformas
de Convertia y Dominion que cumplen la funcién previamente descrita
con el presupuesto que se les asigne desde WOM en cada periodo.

A continuacion, veremos dos ilustraciones de la identidad visual que
maneja cada plataforma y podremos notar que es muy similar al E-
commerce de WOM, aunque manejan sus respectivos formularios para
la captacion de leads y sus respectivas piezas graficas que, aunque son
similares, no son iguales las del E-commerce. Cabe aclarar que desde
el E-commerce también se tienen acciones y estrategias para la
captacion de leads.



llustraciéon 3: Plataforma Convertia
wom POSPAGO EQUIPOS

@) convertia

Contrata llamando al 601 580 0547

Te contactamos por Whatsapp.
Canal exclusivo de ventas

DILE SI A POSPAGO

SOY CLIENTE @ QUIERO UN PLAN

PORTA TU LINEA Y RECIBE EL PRIMER MES
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GRATIS. iVAMOS CON TODA!

PLAN GIGAS, SMS, MINUTOS Y APPS

ILIMITADO ILIMITADAS

$41.994

(;\ iTE LLAMAMOS PARA CONTRATAR! [ ][
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Fuente: https://planeswom.co/p/td/equipos-wom.html|

llustracion 4: Plataforma Dominion

3 S
WON\ ‘ DOMR]ON oo Celulares % 350 825 4688

Inférmate GRATIS,
Te llamamos nosotros

' Pésatea Pospago ilimitado % Teléfono
xclusivo Online olo portabilidad

gratis

x $41.994

> LLAMAME AHORA

Elige tu Plan Wom Pospago

@ asate a WOM

Fuente:
https://www.ofertaswomplanes.co/?utm campaign=0000000000

Por su parte, la competencia también suele implementar este tipo de
intermediario. Si analizamos rapidamente a los tres lideres del mercado
encontraremos solo algunos casos. Por ejemplo, Movistar trabaja esta
parte con una agencia llamada Ddibi, Claro trabaja con Icell y Tigo

trabaja con Walmeric.

En conclusion, cada intermediario juega un papel importante dentro de
la estrategia de WOM procurando que los servicios moviles lleguen

eficientemente al consumidor final con la mayor cobertura posible.


https://planeswom.co/p/td/equipos-wom.html
https://www.ofertaswomplanes.co/?utm_campaign=0000000000
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Formulacién del problema

En las compafiias de telefonia movil se tiene especial enfoque con los usuarios
pospago Yy el aumento de estos. Esto se debe a que un cliente pospago que
recibe su factura mensualmente, significa un ingreso previsible y recurrente.
La cifra de usuarios que adquiere la compafia mensualmente en planes
pospago se conoce como Gross, que es la métrica mas importante dentro de
las metas establecidas mes tras mes.

Cabe aclarar que el E-commerce maneja un embudo dedicado
especificamente a medir el volumen de usuarios en los flujos de venta de
pospago y es con esta actividad con la que estuve apoyando a mi jefe. Lo que
se hizo en este proceso fue levantar diariamente la informaciéon desde Google
Analytics y generar el reporte diario de cuanto es el avance porcentual del
funnel paso a paso hasta llegar al final de la compra.

En este caso vamos a observar una situacion presentada especificamente con
el E-Commerce de WOM, en la que como practicante tuve implicacion y estuve
presente durante el proceso. Al inicio de la practica una de las primeras tareas
que me encomendd mi jefa inmediata fue levantar y revisar el funnel de
conversion de pospago en el E-commerce de forma diaria, avisando de alertas
de caida significativas.

Una vez aclarado el contexto podemos entender el problema con mas claridad.
Lo que estaba sucediendo basicamente era que, aunque desde el equipo de
producto se estaba llevando el consolidado del funnel de ventas en pospago,
este no se estaba monitoreando ni se estaban dando alertas de caidas, es
decir que no se le estaba prestando la atencion necesaria a los pasos del
funnel en los que la caida de la tasa de avance era muy alta, aun sabiendo
que pospago es de vital importancia para la compaiia. En general se puede
decir que del funnel de 7 pasos se estaba presentando una tasa de caida muy
alta en el avance de usuarios desde el paso numero 6 al paso numero 7, lo
gue no hacia mucho sentido sabiendo que el usuario ya habia completado los
primeros 6 pasos satisfactoriamente, con la disposicion a compartir sus datos
y su direccion sin problema y tenia un alto interés en comprar.

Este problema, aunque no es indispensable para la operatividad basica del E-
commerce, si puede llegar a tener repercusiones importantes, pues se pueden
estar cometiendo errores importantes en alguna ejecuciéon ya sea estratégica
o técnica, se pueden estar presentando fallas grandes en el flujo de las que
nadie se ha enterado o el usuario puede estar abandonando el flujo por algun
motivo desconocido.
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Si hay una caida muy fuerte decrecen las ventas y se dificulta la llegada a las
metas establecidas, por lo que gran parte del problema se condensa en que
en estos casos no se actua oportunamente frente a esas caidas, y es aun mas
grave si se prolonga durante dias sin que nadie en el equipo este enterado.

Kotler, Kartajaya y Setiawan (2017, p. 98) definen el embudo de ventas digital
como un patron en donde el cliente atraviesa por cada paso de la experiencia
del usuario en el camino a realizar su compra. También mencionan que la
experiencia general del cliente es muy importante, ya que este no se salta
ninguna etapa del proceso y es propenso a sacar a la marca de su grupo de
consideracion en cualquiera de los pasos del embudo.

A partir de la idea anterior podemos deducir que un apropiado monitoreo del
funnel de ventas es vital para poder corregir aquellas situaciones en las que
las caidas sean muy fuertes y el embudo se reduzca fuerte e inusualmente en
algun paso, pues ademas de perder ventas y la posible consideracion de la
marca en los clientes, también se puede ver afectado el posicionamiento y la
percepcion de calidad de la marca gracias a las fallas técnicas.

Segun Lizano (2022) un embudo de conversion es una herramienta estratégica
que ayuda a identificar cuellos de botella en el proceso de compra y por ende
abre la puerta a oportunidades de mejora.

Estas caidas o cuellos de botella se pueden dar por distintos comportamientos
del consumidor que debemos saber identificar y que algunas veces no son tan
evidentes, aunque en otros casos son fallas del producto, por lo que debemos
apoyarnos en cifras y actuar con premura. En el caso especifico del E-
commerce de WOM una parte de las caidas en el embudo se estaban
generando especificamente por fallas técnicas del sitio.

Desde wuna perspectiva organizacional el error de no monitorear
adecuadamente el funnel puede generar discordancias o conflictos dentro el
equipo de trabajo, pues es un trabajo que debe funcionar en sinergia y tanto
el producto como el performance son codependientes y necesarios para que
se pueda llegar a las metas.

Es importante entender que hay tres frentes en el area que son producto,
performance y analitica donde el area de performance estd encargada de
atraer usuarios y poner gente en la parte alta y media del funnel, sin embargo,
esto implica transversalmente que desde producto se garantice el
funcionamiento correcto del sitio y que asi, aquellos clientes que ya tienen toda
la intencién de completar su compra puedan hacerlo sin problemas y no
abandonen el proceso por las fallas. Es decir que el esfuerzo por traer usuarios
a la parte alta del funnel se puede ver opacado por fallas técnicas del sitio, al
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igual que un caso en donde un producto de altisima calidad se estuviera
desaprovechando su potencial por falta de trafico en la parte alta del funnel, lo
que de una forma u otra puede llevar a situaciones de conflicto y discordia
entre los equipos.

El punto de tener monitoreo constante de este funnel es precisamente tener
presente y bajo control todas aquellas alertas que se generen en las que se
presencien caidas significativas en el funnel para poder entrar a revisar el
motivo o causa y asi tomar acciones concretas para contrarrestarlo, sin
embargo, si la revision o atencion que se presta es dispersa o poco frecuente,
se corre riesgo de estar desperdiciando recursos y esfuerzos sin saber que
hay un punto de fuga especifico donde se esta perdiendo gran porcentaje del
flujo de usuarios.

Justificacion
Este proceso de practica profesional trajo grandes beneficios y aprendizajes,
sin lugar a duda fue un reto valioso que aporté en distintos ambitos.

Lo primero que podemos destacar es la importancia de la practica en el sentido
organizacional ya que se brind6 importante apoyo en distintas actividades que
podremos profundizar en el apartado de Resultados (Pg.23). Es importante
entender que el E-commerce y sus canales derivados son de los canales de
venta mas importantes y representativos de la compaiiia, por lo que es normal
que la operacion se encuentre en constante crecimiento, mas aun en tiempos
donde el consumidor tiene mayor afinidad y facilidad para la compra en digital.

En este orden de ideas, también es normal que con el tiempo la carga de
trabajo aumente y si a esto afiadimos la reciente coyuntura econémica de la
empresa, podremos deducir que el apoyo de un practicante es muy importante.
En primer lugar, debido a que los distintos integrantes del equipo tienen la
posibilidad de ensefiar y asignar cierta parte de sus responsabilidades al
practicante, en algunos casos tareas mas mecanicas y en otros casos de
mayor complejidad y tiempo, pudiendo asi priorizar de mejor manera sus
tareas principales y dar mejor foco a la consecucién de la meta.

Otro punto importante y con mas relacién a la coyuntura econémica es el
hecho de que se dificulté el pago de algunos proveedores de servicios para el
area. Esto me abrié la puerta a recibir capacitacion para poder realizar algunas
de esas actividades. En este punto me gustaria destacar la importancia de que
las compaiias, a pesar de tener que tercerizar un servicio, se preocupen
siempre por mantener el “Know How” o “Saber Hacer” dentro de la compaiia,
ya sea parcial o totalmente, pues hay temas que son imprescindibles y al no
poder pagar un proveedor para que la realice, alguien adentro del equipo debe
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contar con el conocimiento y la capacidad de poder de asumir temporalmente
estas tareas sin afectar la calidad. En pocas palabras, aprendiendo y
apoyando la ejecucion de algunas de estas tareas se contribuy6 al ahorro de
una parte del presupuesto en este momento crucial y a la vez no perder el
desarrollo de estas tareas.

Esta ultima idea se conecta directamente con la importancia de la practica en
un sentido académico, lo cual es intrinseco a este proceso de practicas.
Podemos decir que el aporte académico fue significativo y valioso, pues como
se menciond, en este rol tuve la oportunidad de aprender diferentes
actividades junto a los diferentes roles del equipo, incluso junto a algunos
proveedores como la agencia de marketing digital, la agencia que apoya con
la medicidon de datos del E-commerce y la App y el proveedor de mensajeria
masiva por WhatsApp.

Teniendo en cuenta que la practica tiene una duracion relativamente cortay es
de seis meses, fue bastante valioso el hecho de poder aprender diferentes
funciones y no haberme dedicado unicamente a una actividad especifica
durante los seis meses. Gracias a esto pude abrir mi visidon sobre todo lo
aprendido durante la carrera y verlo desde una perspectiva mas enfocada
hacia lo digital, pues entendi la importancia de cada elemento del area del E-
Commerce, su relacion con la carrera y cdémo funciona su estrategia y
ejecucion, tales como la experiencia y el Journey del usuario, la importancia
estratégica del benchamrking, la estandarizacion limpieza y analisis de datos,
la planeacion y organizacion de una estrategia de marketing en medios
digitales e incluso habilidades técnicas de programacioén, entre otras.

Podemos decir entonces que pude aprender algo de cada rol del equipo y esto
me dio una valiosa vision general del manejo de un E-commerce. Adicional a
esto, el hecho de tener que apoyar multiples funciones del area, ademas de
permitirme aplicar los conocimientos de la carrera, también me permitié
adquirir nuevos conocimientos que, aunque son mas comunes en un entorno
E-commerce, pueden ser aprovechados en distintos ambitos y proyectos,
contribuyendo de la mejor manera a mi preparacion profesional.

La practica también tuvo cierto valor en el ambito social, ya que me permitio
entender, desde un punto de vista mercadologico que es necesario tener un
impacto positivo en la gente. En cuanto al acceso al servicio es vital brindar
cierta variedad de canales de compra al consumidor para la adquisicién y
seguimiento de su servicio, pues existen distintas situaciones y casos de uso
en donde no todo el mundo sabe comprar o tiene acceso a un E-commerce y
a su vez no todo el mundo tiene confianza para comprar por mensajes de texto.
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A su vez es necesario comunicar las promociones y los planes con
transparencia para construir relaciones fuertes con el consumidor dando lo
justo por el precio que paga el usuario, que es una de las razones por las que
WOM logré destacar en el mercado colombiano estos ultimos afios.

Objetivos de la practica

Objetivo general: Contribuir en las diferentes actividades y necesidades
dentro el area E-commerce de la empresa apoyando el crecimiento del
canal desde las actividades que sean asignadas

Objetivos especificos

e Ser un apoyo en los requerimientos asignados a las diferentes
jefaturas del area que son Producto digital, Analitica digital y
Performance Digital.

e Realizar tareas y actividades transversales para las jefaturas del
E-commerce

Resultados
Aportes realizados durante la practica

En el proceso de practicas he tenido la oportunidad de apoyar el area de E-
commerce en varias tareas, algunas de ellas transversales y de interés general
de toda el area, y otras con un enfoque mas especifico en cada uno de los
respectivos equipos que hay dentro de E-commerce. Aunque algunas de estas
actividades fueron mas especificas, todas se realizaron para procurar el
crecimiento del canal y la consecucion de las metas establecidas a nivel de
area, lo que debe resultar en crecimiento y beneficios para la compainiia.

Las tareas se pueden agrupar como apoyos realizados a los siguientes
equipos: Web Master, UX/UI, Analitica Digital, y Performance.

1. En cuanto a los aportes realizados al equipo Web Master del E-commerce
de WOM tuve varios aprendizajes y apliqué algunos conocimientos
adquiridos previamente. La primera tarea que me fue encargadas al
momento de iniciar la practicas fue la correccion de landing pages o
paginas de destino. Segun Mendoza, de Semrush (2023) una landing page
es "Una pagina disefiada para persuadir a los usuarios de que realicen una
accién especifica...Los usuarios suelen llegar a las landing pages a través
de una campafia publicitaria de pago por clic”.

En estas primeras semanas pude familiarizarme y entender de manera mas
clara como se lleva a cabo la maquetacion de paginas web gestionada con
ayuda de un CMS (Content Management System) o Gestor de contenidos,
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que en el caso de WOM es Adobe Commerce, mas conocido como
Magento.

En estos procesos de maquetacion lo primero es recibir un disefio web
realizado por el equipo UX/Ul en el software Figma, el cual es la hoja de
ruta para maquetar la respectiva pagina y llegar a ese mismo disefio a
través de cédigo. Una gran ventaja es que el software Figma permite
revisar con precision detalles visuales y técnicos de la pagina, es decir,
medidas exactas de las diferentes cajas y secciones, colores exactos,
fuentes de escritura, tipos de borde, entre otras, lo que facilita el proceso
de maquetacion y mejora los resultados obtenidos.

a. La primera tarea especifica que me fue asignada en este proceso
fue la maquetacion de una pagina destino llamada “Solo por ser
WOM?” con el objetivo de comunicar y recordar a los usuarios que
solo por el hecho de ser usuarios WOM, cuentan con ciertos
beneficios cada mes, los cuales son dos bonos de descuento, uno
de Juan Valdez y otro de Laika.

Como se puede apreciar en la ilustracion 2, esta landing también
tenia sus respectivos hipervinculos ubicados en los botones
“Conoce mas”, que llevaban hacia dos paginas dedicadas
especificamente a profundizar en cada uno de los beneficios, las
cuales ya estaban previamente desarrolladas y publicadas por el
equipo. En este caso se fren6 el desarrollo y la publicacion de la
landing page por multiples factores, sin embargo, esta se logré
maquetar casi en su totalidad como se puede ver en la siguiente
ilustracion.
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llustracion 5: Landing solo por ser WOM

¢Cuales son mis beneficios "Solo por ser WOM"?

Descubre un mundo de oportunidades a través de nuestras alianzas exclusivas. Explora esta seccién para
conocer todas las colaboraciones que hemos forjado y los increibles beneficios que te esperan. jVamos con
toda!

BENEFICIOS DISPONIBLES

1 W LAKA W

Disfruta tu membrecia anval de Compra un café en Juan Valdéz y

Laika con un descuento especial nosotros te invitamos el segundo

CONOCE MAS CONOCE MAS

¢COMO REDIMO MIS BENEFICIOS?

1 2 3
E
=] O
Si ya la tienes instalada ingresa Haz clic en la seccién "Solo por Después de hacer clic sobre el
en tu APP Ml WOM, si no ser WOM" y selecciona el beneficio, sigue las instrucciones
descérgala y registrate beneficio que quieras redimir para disfrutar tu beneficio

Fuente: Elaboracion Propia

b. La segunda tarea asignada por el equipo Web Master fue la

actualizacion del contenido de la pagina de sostenibilidad de WOM,
donde el area de comunicaciones internas entregé una actualizacién
de la estrategia de sostenibilidad, la cual debia ser publicada en la
pagina web.

En este caso se realizd la actualizacion del contenido segun lo
solicitado por el area de comunicaciones internas, sin embargo,
también surgié un problema a nivel funcional. Para tener contexto,
la estrategia de sostenibilidad de WOM se establece bajo tres ejes
de accion: Conectividad con propdsito, Responsabilidad ambiental y
Cultura de la sostenibilidad. El contenido de estos tres ejes esta
publicado en un médulo de tres pestaias clickeables, cada una para
un eje, tal como se observa en la siguiente ilustracion.
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llustracion 6: Pagina de Sostenibilidad WOM

Nuestro modelo de negocio responsable

En WOM creemos en el poder transformador de la tecnologia y su capacidad para impulsar el desarrollo econdmico, social y educativo. Por eso,
trabajamos bajo un modelo de negocio responsable que nos permita ofrecer soluciones sostenibles, incluyentes, accesibles y amigables con el
ambiente y con las comunidades en las que trabajamos.

Consolidamos un negocio que responde a sus grupos de interéds, a través de estrategias que involucren aspectos sociales, ambientales y de
gobernanza, para cumplir nuestro propésito come compaiiia.

Asi se ve nuestra estrategia de sostenibilidad bajo tres ejes de accién:

Conectividad con propésito Responsabilidad Ambiental Cultura de la sostenibilidad

CONECTIVIDAD CON PROPOSITO

WOM continva aportando a la reduccién de la brecha m

Fuente: www.wom.co/sostenibilidad-wom

El tiempo de entrega de esta tarea se incrementd ya que hubo un
error interno el sistema de las pestaias, por lo que dejo de funcionar,
es decir, que el contenido mostrado en pantalla no cambiaba al
seleccionar las diferentes pestafias. Tuve que acudir a un modelo
de pestafnas, que a nivel de cddigo esta planteado de otra manera,
el cual el equipo ya tenia desarrollado. Posterior a esto fue posible
acomodar los contenidos y los estilos dentro de este nuevo sistema,
para asi tener el mismo disefo y que al publicar los cambios estos
fuese transparente al usuario.

Otra pagina donde se aplicaron cambios fue una landing page
llamada “Dile si a tu eSIM WOM?” la cual tiene como objetivo informar
e instruir a los usuarios sobre qué es y cémo usar la eSIM o sim
digital. En esta pagina los cambios fueron solamente a nivel de texto.
Dentro de las instrucciones paso a paso para obtener la eSIM habia
algunas redacciones redundantes y generaban confusion al usuario
por lo que se simplificaron segun lo indicado por el area de
experiencia del cliente para que la instruccion fuera mas clara.

La landing page llamada “Todo lo que debes saber de tu nueva linea
prepago” también tuvo que ser corregida por solicitud del area de
producto prepago. Esta landing tiene como objetivo comunicar
informacion de importancia a los nuevos clientes de prepago. La
idea es que esta pagina sea abierta de forma automatica en el
momento en que el usuario inserte su sim card prepago por primera
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vez en su celular, entregandole asi esta informacion de manera
instantanea.

e. Otra de las tareas asignadas, que ha sido recurrente en la practica,
es actualizar un listado de ganadores de 7 sorteos realizados
durante el segundo semestre de 2023 desde el area de producto
prepago. Los sorteos entregan premios a algunos usuarios que
realizaron recargas a sus lineas prepago durante determinadas
fechas. Desde el area de prepago cada cierto tiempo nos solicitan
actualizar el listado ya que algunos de los ganadores no logran ser
contactados o no se tienen los datos suficientes para la entrega del
premio, por lo que el area de prepago elige nuevos ganadores para
esas plazas y requieren que desde E-commerce se actualicen los
nombres en la pagina de los listados.

f. Otra tarea recurrente que me fue asignada por el equipo Web master
es la actualizacion de la seccidon de noticias de la empresa llamada
“‘NotiWOM”. En este proceso el area de comunicaciones internas
solicita apoyo con la creacion y publicacion de nuevas noticias para
el NotiWOM. Esto es, crear una nueva nota con la imagen y el
contenido solicitado para las noticias nuevas y ademas enlistarlas
tanto en la pagina dedicada a las noticias como en el Home si se
trata de las tres primeras noticias del listado.

2. Benchmarking: Esta actividad fue fundamental para el hallazgo de insights
y aplicacién de buenas practicas en distintos frentes del area digital, en
varios casos estos benchmarking fueron de suma importancia para el
equipo de UX/UI. Hasta la fecha de realizacion de este informe se llevaron
a cabo 9 (nueve) benchmarks que fueron entregados y presentados
respectivamente a las personas interesadas. Los benchmarks estan
listados y desarrollados a continuacion.

a. Benchmarking de tiempos en el flujo de compra de Linea Nueva. En
este benchmark se realizaron flujos de compra de lineas nuevas
Pospago a través de E-commerce con el fin de comparar en tiempos
y cantidad de pasos cuanto se tarda el proceso de compra propio en
comparacion con el de los competidores para poder visualizar con
perspectiva las diferencias y asi saber si hay puntos por mejorar. De
igual forma se pidio detallar en cada parte del proceso en que hayan
insights o temas clave a los que se deba prestar especial atencion.
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b. Benchmark de tiempos en el flujo de portabilidad numérica desde
WOM hacia operadores competidores. En este benchmark al igual
qgue en la compra de Lineas Nuevas, también se realizaron flujos de
compra de lineas moviles a través de E-commerce y aunque en este
caso el usuario también selecciona su plan deseado, este se maneja
como portabilidad, es decir que el usuario realiza su respectiva
compra, pero llevando su misma linea maovil hacia otro operador. El
objetivo de este ejercicio fue similar al anterior, comparar cuanto se
tarda el proceso de compra entre los operadores.

Los tiempos en este ejercicio probablemente siempre resultan
mayores al de compra de linea nueva ya que en un proceso de
portabilidad numérica hay mayor riesgo de fraude y se debe prevenir
dentro del mismo flujo de compra, por ende, los procesos de
portabilidad manejan dos pasos adicionales para validar la identidad
del usuario.

El primero, que es vital y no puede faltar nunca en el proceso es el
cédigo NIP o Numero de Identificacion Personal, que es una clave
unica que se envia por mensaje de texto al usuario con el objetivo
de confirmar que efectivamente es el titular de la linea quien esta
realizando el proceso, que tiene la linea y el dispositivo en sus
manos y que ademas no esta siendo portado sin su consentimiento,
por ejemplo, por un agente de otro operador mévil o personas que
quieran robar la linea telefénica y sus datos.

El segundo factor es llamado Risk Key Flow, que es un cuestionario
corto que se arroja durante los ultimos pasos del proceso de compra
en el cual el usuario debe responder algunas preguntas de seleccion
multiple sobre informacién registrada en centrales de riesgo, es decir
datos financieros que solamente el usuario conoce. Si alguna de las
respuestas es errada se entiende que no es el titular y el proceso no
continua. Aunque este factor de autenticacion no se muestra
siempre a todos los compradores, es una herramienta muy
importante para prevenir el fraude que se usa cuando hay sospecha
de fraude por parte de los operadores.

c. Benchmark de tiempos en el flujo de compra de Handsets o
Dispositivos méviles. Este benchmark al igual que los dos anteriores
tenia como objetivo establecer un comparativo de tiempos en los
flujos de compra de dispositivos moviles entre los diferentes
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operadores. Al igual que en los ejercicios anteriores se solicitdé hacer
énfasis sobre elementos importantes y buenas practicas en los
diferentes pasos del proceso.

Benchmark de tiempos en el flujo de renovacion de Dispositivos
moviles. Una de las estrategias manejadas durante afios en el sector
de telefonia movil es la renovacién o reposicion de dispositivos
moviles, precios especiales en la compra o renovacion del equipo
celular. Dependiendo del operador, este beneficio es asequible
segun ciertas condiciones. Por ejemplo, en la mayoria de los
operadores el usuario debe estar en pospago mévil hace mas de
seis meses, no tener deudas con el operador o no tener reportes en
centrales de riesgo, ya que el celular en este caso puede ser diferido
a cuotas dentro de la misma factura del servicio pospago mensual.

En este benchmark se solicité detallar temas como tiempos, precios
diferenciales, formas de ofrecer la renovacion. Uno de los hallazgos
importantes aqui fue que Movistar maneja una lista o PLP de
equipos dedicada exclusivamente a las renovaciones, que es
diferente al listado principal de equipos y en la que muestran los
precios especiales desde un primer momento.

Benchmark de buenas practicas en listados de planes Pospago en
E-Commerce: Este benchmark se realiz6 tanto en operadores
locales como internacionales, entre ellos podemos destacar la
competencia local que es Claro, Tigo, Movistar y a nivel internacional
se estudio WOM Chile, Entel Peru, AT&T, Vodafone y Verizon.

Este benchamrk tuvo la necesidad de mirar hacia otros mercados ya
que a nivel de experiencia de usuario es importante estar
actualizados con las buenas practicas del mercado y estas
tendencias se pueden reflejar a nivel internacional con los grandes
lideres del mercado.

El foco de este benchmark fue sobre como estaban formuladas las
cajas de los planes pospago en los E-commerce. Especificamente
cuantas aplicaciones se muestran, cuantas incluyen los planes,
jerarquias a nivel visual, precios, descuentos, beneficios,
aplicaciones y demas. Para el caso de los operadores de otros
paises se realizo el journey de compra para hacer un comparativo
del numero de pasos y buenas practicas que se encontraran.
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Benchmark de reporte de perdida de equipo por multiples canales
ya que se tiene la necesidad de ofrecer rapidez y facilidad para
realizar este proceso. El objetivo fue entender que canales tienen
disponibles los competidores para reportes de robo o perdida de
equipos celulares. Para este ejercicio fue fundamental entender los
casos de uso de una perdida de equipo, es decir, tener en contexto
que posibilidades tiene a la mano una persona que esta intentando
realizar el reporte del equipo que acaba de perder.

En este caso se encontrd que la mayoria de los operadores manejan
un reporte tanto por linea telefonica como por el aplicativo movil y
su pagina web. Sin embargo, al momento de socializar este
benchmark fue sujeto de discusion el hecho de que no era muy
preciso por parte de la competencia ofrecer un reporte de perdida
de equipo a través de una aplicacién, ya que, si bien es un medio
rapido y facil para estos procesos, no es el camino mas viable
pensando en la urgencia del usuario por reportar y en que muchas
situaciones este no tendra a la mano el medio para ingresar a un
aplicativo o pagina web.

Benchmark en buenas practicas de notificaciones tipo push en E-
Commerce. Fue una investigacion corta de la cual su alcance
dependié de la frecuencia con la cual los E-commerce que fueron
objeto de investigaciéon enviaran sus notificaciones. EL ejercicio se
centré6 en encontrar tendencias y casos de uso para este tipo de
notificaciones, ya sea promocional, de temporada, descuentos,
nuevos productos, etc...

El benchmark en buenas practicas de flujos de venta con chatbot en
WhatsApp fue un ejercicio muy interesante ya que se involucra
mucho con procesos de automatizacién e innovacion. La necesidad
de este benchmark surgié para aligerar el proceso de migracién de
usuarios prepago a pospago que esta automatizado a través de
WhatsApp.

Con apoyo del area de Customer Value Management diariamente
se realiza el envio de ofertas de planes a través de WhatsApp para
que los usuarios de prepago hagan migracion a planes pospago.
Esto se hace a través de un flujo automatizado de WhatsApp a con
ayuda de la herramienta treble.
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En este caso, el flujo que se estaba enviando, pese a estar
automatizado, resultaba ser largo y pesado para los usuarios, ya que
en cada paso se solicitaba un dato personal, pero para cada uno era
rectificar si este dato recibido era correcto, asi que el numero de
pasos del flujo duplicaba el numero de datos recogidos, siendo un
proceso muy pesado y largo para los usuarios, siendo ademas un
posible punto de fuga de usuarios.

Debido a esta situacion se solicitdé un benchmarking para entender
buenas practicas del mercado en cuanto a la recogida de datos y
como el usuario puede corregirlos. El hallazgo mas relevante fue un
flujo de compra de productos automatizado en donde el cliente llena
sus datos pasos por paso, sin embargo, a diferencia del flujo
previamente descrito, no se verifica de inmediato en cada uno, es
decir no se envia un mensaje exclusivo para la correccién de cada
dato, sino que al final del flujo se envia un unico resumen de todos
los datos en bloque para que el usuario mismo sea quien revise el
listado e indique cual de los datos quiere corregir.

Al aplicar este hallazgo en nuestro flujo, se redujeron
significativamente la cantidad de pasos e hizo que fuera menos
repetitivo y aunque los resultados en un inicio no fueron tan
significativos, es verdad que desde un primer momento la calidad de
los datos recibidos mejoro.

Esta investigacion se realizé con un poco mas de detalle ya que fue
necesario consultar con alguien de la plataforma de WhatsApp
Marketing, llamada treble para revisar casos de éxito y evaluar la
factibilidad de la plataforma para poder implementarlos y asi dar
mejoras al flujo, el cual contenia muchos pasos.

Benchmark en portabilidad a través de WhatsApp. Este
benchmarking tiene similitud con el punto anterior ya que los
resultados fueron entregados primordialmente al area de Customer
Value Management y el objetivo era encontrar, si al igual que el
proceso de migracion, alguien en el mercado estaba realizando
procesos de portabilidad numérica a través de automatizacion del
canal de WhatsApp.
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En otras palabras, el ejercicio se tratd de encontrar como los demas
operadores estan utilizando el canal de WhatsApp, en cuanto al
proceso de portabilidad. Ademas, detallar factores como el tiempo,
cantidad de pasos, formas de recoger los datos y corregirlos,
aceptacion de términos y condiciones, aceptacion de politica de
tratamiento de datos, respuesta a datos errados y demas.

El resultado de este benchmark tuvo varios hallazgos. El principal y
mas importante es que en su mayoria los operadores tienen estos
procesos hibridos, es decir que el Bot acompafia el proceso, pero
solo hasta cierto punto donde ya empieza la comunicacién con un
agente y el proceso difiere mucho de como seria con una
automatizacion. El unico operador del que se encontré un proceso
de portabilidad numérica automatizada por canal WhatsApp fue en
Claro, del que se pudo observar que ofertan con un solo plan
exclusivo para portabilidad y los pasos son muy similares a los del
proceso de migracion que realiza WOM.

El segundo hallazgo y no menos importante es que se debe tener
mucho cuidado con los temas legales como el tratamiento de datos
y los términos y condiciones, pues si el proceso en la mayoria de los
operadores no se ha automatizado puede ser que haya algun factor
legal o de autenticacion que se debe cuidar muy a detalle con una
persona en el proceso.

Por ultimo, una conclusion importante es que se debe optimizar el
tiempo del proceso ya que con el apoyo de un agente de ventas a
través de WhatsApp el tiempo estimado del proceso completo puede
llegar a ser en algunos casos incluso de mas de una hora, lo que de
cara al usuario es un tiempo demasiado alto y esto puede ser una
carencia importante a la que responder en el mercado.

3. En la jefatura de performance digital, donde esta mi cargo formalmente,
estuve apoyando dos tareas especificas de las cuales una de ellas sigue
siendo mi responsabilidad.

a. En esta tarea tuve siempre acompafamiento del equipo y puedo
decir que me ayudo a entender mucho la dindmica de comunicacion
interna entre equipos, y como se deben organizar, solicitar y
distribuir las piezas graficas segun los distintos objetivos planteados.
Esta tarea se baso6 esencialmente en revisar y aprobar la coherencia
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de las piezas graficas que iban dirigidas tanto para el E-commerce
como para pauta digital.

Este material es solicitado al area de marca a través de dos
documentos. El toolkit para piezas y banners de todas las secciones
0 paginas del E-commerce y el cuadro de materiales para las piezas
graficas de pauta digital. Los dos especialistas del equipo son los
encargados de colocar las solicitudes tanto del cuadro de materiales
como del toolkit, y aunque tienen ciertas diferencias lo fundamental
es que quedan consignados los parametros para cada pieza, tales
como campafa a la que pertenece, objetivo de la campania, tamafo
maximo del archivo, formato, dimensiones, cantidad de piezas
requerida, producto, tipo de banner, medio por donde ira y que tipo
de CTA o llamado a la accién debe llevar y fecha en que se necesita
la entrega.

Mi tarea era revisar cuando el equipo de marca entregara las piezas
en los documentos asignados para entrar a revisar la calidad de
estas respecto al cumplimiento de los requerimientos solicitados. En
cuanto al toolkit, la necesidad era directamente comunicar al area
de marca si alguno de los banners tenia errores, por ejemplo, un
CTA no solicitado o diferente al solicitado, o una pieza que no
comunicase con efectividad el objetivo de la campafia, en caso de
estar correctos simplemente se procede a compartir los banners con
el equipo Web master al momento en que sea necesario publicar o
desplegar cuando sea el respectivo cambio de promocion.

Para el caso del cuadro de materiales, era necesario revisar cuando
se entregaran las piezas y la calidad en los mismos aspectos del
toolkit, es decir que si algo en las piezas no esta como se solicito,
se le comunica al area de marca para corregirlo. Por otro lado, si la
pieza estaba correcta se le debia comunicar el aprobado a la
agencia de marketing para poder salir con esas piezas. Cabe aclarar
que la agencia, llamada Pangea, era la encargada de configurar,
publicar y medir los anuncios en digital.

Estos aprobados se iban bajando a la agencia segun las fechas en
que marca hiciera la respectiva entrega del material, pues lo
solicitado en cuadro de materiales y toolkit se solicitaba a fin del mes
anterior y marca realiza las entregas de forma progresiva segun la
fecha de entrega solicitada en el documento. Aunque en la
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actualidad la agencia ya no se encuentra trabajando con WOM, las
solicitudes de material grafico se siguen manejando a través del
toolkit y el cuadro de materiales.

Como se menciond en la formulacion del problema, otra de las
actividades que tengo en el area es el reporte y monitoreo del funnel
de ventas pospago. Este funnel cuenta con 7 pasos, que antes del
mes de Julio, eran solamente 6. Estos son: Aiadir al carrito, Inicio
del Checkout, Informacion personal, Direccion de envio, Método de
envio, Boton finalizar compra y Purchase. Hasta el 30 junio
manejamos 6 pasos ya que el “Inicio de checkout” es un evento
recomendado por Google, por lo que se establecié a partir de Julio
con el cambio de Google Analytics 3 a Google Analytics 4.

El procedimiento en esta actividad recurrente se trata de ingresar a
Google Analytics diariamente y sacar un reporte de eventos diario
para registrarlo en un archivo donde se lleva seguimiento de funnel
de los eventos. Este reporte detalla diariamente el porcentaje de
usuarios que avanzan paso a paso, al igual que un total semanal y
un total mensual. Igualmente, se registra la cantidad de ordenes o
pedidos del dia para analizar los usuarios que terminaron en flujo
cayeron como orden en el sistema.

La finalidad de esta actividad es monitorear los cambios
significativos en trafico del funnel. No solo respecto a caidas en la
cantidad de trafico, es decir, numero de usuarios activos en el flujo
de compra, sino que también respecto a caidas inusuales en los
porcentajes de avance entre los diferentes pasos del funnel. Este
segundo factor, es decir el avance porcentual, es usualmente sobre
el que mas se ha tenido énfasis, pues algunos pasos de la parte
bajan del funnel suelen tener caidas en el avance porcentual, lo que
no es normal y se debe alertar al equipo o entrar a revisar junto con
el Product Owner para entender si las caidas provienen de errores
técnicos del producto o si los usuarios estan desistiendo al finalizar
el flujo de compra.

Un importante aporte que obtuve a nivel profesional relacionado con
esta actividad es que los analisis no se pueden realizar ligeramente
y que la decision de lanzar una alerta no se puede tomar solo con
una vista rapida de los datos analizando las caidas de un dia para
otro, sino que se debe comparar el rendimiento segun los mismos
dias en diferentes semanas o contra el promedio semanal y
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mensual. Es decir, las alertas de caidas deben estar fundamentadas
en numeros y datos especificos.

Esto es porque los comportamientos de los usuarios y del trafico
tienen tendencias segun los dias de la semana, por ejemplo, el
trafico de usuarios en el flujo de pospago tiene caidas del viernes al
domingo y que el lunes se recupera significativamente, y adicional
que los lunes y martes suelen ser los dias con mas trafico, lo que se
repite casi siempre.

4. En el equipo de Analitica digital tuve actividades y aprendizajes muy
importantes ya que me permitieron entender desde la parte técnica la forma
y metodologia en que los sitios web miden y analizan el trafico de las
diferentes paginas, lo que hoy en dia es un infaltable en cualquier E-
commerce. En este frente de data estuve trabajando en actividades
surgiendo, ya que por temas econdmicos la empresa que nos apoya con
temas de data tuvo que entregar algunas actividades al equipo.

a. La primera actividad donde tuve la oportunidad apoyar al equipo y
empezar a entender de mejor manera el mundo de los datos y la
medicién fue con trabajo de QA o aseguramiento de calidad del
datalayer con el que se hace la medicién de datos del aplicativo
moévil y web Mi WOM. Segun Montero del portal WhyAds un
datalayer “Es una capa de datos estructurados que proporciona
informacion detallada sobre las interacciones de los usuarios,
eventos y acciones realizadas en una pagina web.”. En otras
palabras, el datalayer lo que hace es medir cuantas visualizaciones
y clics hay en las diferentes secciones y botones de la aplicacion, lo
que recoge Y lleva los datos del trafico a Google Analytics.

Para este trabajo fue necesario un software llamado data Slayer que
ayuda a visualizar los eventos que se levantan por detras en el
datalayer a medida que se realizan los respectivos clics en cada
seccién de la pagina o aplicativo. De igual manera para realizar este
trabajo se necesita la guia de implementacion que se utilizoé al
momento de montar la medicion del datalayer, para asi saber que
eventos se deben levantar, con que parametros y a su vez que
valores deben traer los parametros.

El QA se iba entregando sucesivamente semana por semana a
medida que se iban completando diferentes secciones del aplicativo
para que estos fueran escalados al area de tecnologia y generar los
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ajustes necesarios y poder desplegar el datalayer. Cabe aclarar que
este QA fue requerido ya que Google Analytics 3 tuvo un proceso de
migracion hacia Google Analytics 4 por lo que fue necesario
establecer todo con los cambios de Analytics y realizar QA de estos
nuevos despliegues

Debido a la coyuntura econémica de la compaiia se prescindio
durante un mes de los servicios de METRA, la empresa que apoya
todo el tema de planes de medicion y data en el equipo. Por ende,
tuve que entrar a desarrollar algunas guias de implementacién para
medicion de data en E-commerce.

Esta tarea surgi6 debido a que las guias de implementacion previas
estaban creadas de manera general con la construccion de los
eventos para cualquier flujo, pero los valores de los parametros
estaban descritos de manera muy general y se debian asignar
segun el flujo, sea Migracion, Pospago Linea nueva, Pospago
Portabilidad, Prepago Linea nueva, Prepago Portabilidad, entre
otras.

Lo que sucedio fue como la guia no era muy especifica no se logré
entender la asignacion correcta de los eventos, parametros y valores
y las los datalayer de los flujos prepago, recargas y paquetes
quedaron implementados con algunos errores y algunos con
parametros faltantes, por ejemplo, de algunos planes.

Ya que estuve encargado en gran porcentaje de realizar el QA de
datos en la aplicacién y de algunos flujos de E-commerce, logré
interiorizar con claridad el conocimiento de como deben estar
construidos los eventos de los flujos y por lo tanto me asignaron la
responsabilidad de generar la guia de implementacién especifica
para estos cuatro flujos faltantes, cada uno en su respectivo archivo,
es decir, cada evento de cada flujo, con los respectivos parametros
y los valores exactos de cada paso.

En un inicio desde METRA no se desarrollaron guias individuales
para cada flujo especifico ya que entre muchos eventos se repiten
parametros y valores por lo que se tornaria tedioso y largo tanto
hacerlas como leerlas e implementarlas, sin embargo, a pesar de
ser repetitivo, al final si fue necesario generar las guias individuales
para que cada flujo quede desplegado y con su medicidon
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implementada al pie de la letra. Por otro lado, es favorable ya que
quedan las guias creadas para poder tener una hoja de ruta en
futuras modificaciones y poderlas documentar mas facil.

c. Oftra tarea apoyada en esta area fue la estandarizacion y limpieza
de bases de datos junto con el area de operaciones, donde se toman
bases de datos recopiladas en campanas de WhatsApp para
limpiarlas y estandarizarlas para poderlas subir a un Bot en la nube
que se encarga de la creacion y ejecucion de la orden de compra.

Logros

Durante el desarrollo de mis practicas profesionales logré obtener varios
aprendizajes que seran de gran valor en muchos aspectos, no solo a nivel
profesional sino también a nivel personal. Este periodo me permitié entender
a nivel personal como se relaciona un equipo tanto a nivel de area como a
nivel de compainiia. De igual manera logré entender como se articulan y dividen
las tareas en un equipo pues es mas complejo y funcional de lo que se ve a
simple vista.

También puedo decir que obtuve valiosos aprendizajes al trabajar y compartir
con el equipo. En primer lugar, algo que aplica a casi cualquier situacion, y es
entender que toda propuesta debe respaldarse con datos, y cuando una idea
pueda generar molestias desde otras areas, es importante demostrar el
potencial con datos precisos, por ejemplo, de cuantos usuarios podria
traccionar una implementacion, o segun datos histéricos que tan rentable y util
puede llegar a ser la implementacion de un nuevo canal digital, pues por mas
descabellado que parezca, si esta respaldado por datos favorables es posible
dar la pelea por las propuestas propias y ganarlas.

Gracias a la posibilidad de realizar benchmarking tuve la oportunidad de
aprender a mejorar la forma de presentar resultados, puesto que estos pueden
contener informacion sumamente importante, pero si se presenta unicamente
el detalle de cada cosa y no se ofrece una vision macro de la situacion donde
se comparen los resultados cuantitativa o cualitativamente, va a ser mas
complejo entender el insight encontrado o tener datos concretos de lo que esta
pasando en la competencia. Sin embargo, esto es util para todo tipo de
informes que se deban presentar.

La ensefianza general de este punto es aprender a leer bien la razén de un
benchmarking para poder presentar los datos adecuadamente, aunque en
algunos casos es fundamental entender hacia quien va dirigido el ejercicio



38

pues puede suceder que distintas personas en distintos cargos tengan
distintas necesidades y perspectivas de las cosas.

La coyuntura econdmica que afect6 a WOM en los ultimos meses también la
considero una experiencia valiosa en mi practica, pues a pesar del corto
tiempo, el hecho de haberla vivido desde adentro de la compaiia me permitié
observar de primera mano las decisiones que se toman frente a temas como
la priorizacion de los pagos, la distribucion del presupuesto, la relacién con los
proveedores, la redistribucion de funciones, la reubicacion de colaboradores,
llegar a ver algunos intentos de saboteo por parte de la competencia e incluso
el manejo de la incertidumbre frente a estas situaciones tan volatiles.

Oportunidades de Mejora

Entre los aprendizajes y los logros que me dejo la practica también se
identificaron algunas oportunidades de mejora.

En primer lugar, puedo decir que existe oportunidad de mejora en cuanto a la
participacion, es decir, poder crear una voz presente dentro del grupo y
generar mayores aportes en comités y reuniones, pues a pesar de que logré
dar un apoyo importante de mi parte y cumplir con las tareas asignadas, siento
que pude haber participado de una manera mas activa, superando un poco el
temor de la equivocacion y dandole forma a una opinion propia, aportando
ideas y hallazgos que probablemente pudieron tener un buen lugar, pero no se
llegaron a exponer adecuadamente.

Otra oportunidad de mejora, que, aunque no fue un impedimento para la
ejecucion de las tareas, si creo que es fundamental, y es la aclaracion de los
tiempos de entrega, y aunque no fue en todas las ocasiones, en algunas tareas
pasaba por alto aclarar el tiempo que disponia para la entrega, lo que en
algunos casos dificultaba un poco la priorizacion de las tareas y la distribucion
del tiempo. Sin embargo, fue un aprendizaje a lo largo de la practica y ya para
las semanas finales intenté dejar mas claridad en este sentido, motivado por
la necesidad de organizar mejor mi tiempo de trabajo.

Creo que siempre existirdn oportunidades de mejora en varios campos y
puede que se queden items por fuera de esta lista, sin embargo, es importante
mantener un continuo proceso de autocritica y de mejora que permita el
constante crecimiento profesional y personal.
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Conclusiones

En WOM el producto tiene una notable ventaja competitiva frente a los
demas operadores y como podemos observar en el comparativo de Pospago,
aunque los precios estan practicamente en el mismo rango de la competencia,
la cantidad de beneficios que WOM ofrece en sus planes es superior. Esto es
importante a nivel del usuario ya que el consumidor de WOM sabe que es un
operador donde se obtienen recursos de manera muy generosa a un precio
justo.

Tanto en el ambito corporativo como en cualquier proyecto es vital
respaldar las ideas con datos, pues no es posible predecir el futuro, sin
embargo, si se tiene la posibilidad de acceder a informacion histérica que me
diga que la idea puede funcionar dentro del mercado, es importante revisarlos
y exponerlos, pues esto ayuda a mitigar el riesgo. En otras palabras, es
necesario vender y convencer con la idea.

Vale aclarar que esto va mas enfocado hacia grandes proyectos, pues
en algunos casos, con cambios o ideas relativamente pequefias, la premura y
la burocracia no dan un margen de tiempo para realizar este tipo de ejercicios
y debemos aventurarnos en implementaciones rapidas, a base prueba y error,
mas que todo respaldados en la teoria y la experiencia, sin datos precisos,
pero analizando de la mejor forma posible las ventajas y desventajas de la
implementacion y claramente poniendo toda la confianza sobre la idea o
proyecto.

La idea anterior se conecta con la importancia del benchmarking en una
compania de telefonia moévil como WOM, pues es un mercado cambiante y
competitivo, y es una buena forma de justificar una idea o plan ya que se estan
revisando buenas practicas del mercado, que ademas son recientes y estan
actualizadas. También es comun tratar de traer ideas o funcionalidades de los
mercados externos ya que es valioso observar que estan haciendo los grandes
lideres del mercado a nivel internacional y aunque es sabido que no todos los
mercados responden de la misma manera, es valioso traer una buena idea y
adaptarla.

En el mundo actual el E-commerce es una tendencia creciente y poco
a poco este canal empieza a tomar un mayor peso en las ventas de las
companias. Existe una frase popular que menciona que un negocio sin
presencia digital no existe o al menos esta desaprovechando potencial, y
aunque no es una regla universal, si es una condicion que se acerca mucho a
la realidad de los productos de consumo masivo. Entendiendo las tendencias
del mercado y del comportamiento del consumidor, sabemos que actualmente
un dispositivo movil es fundamental para la compra de cualquier producto, por
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lo que se debe facilitar el acceso a la compra por el canal digital, o por lo menos
es lo que el consumidor espera.

WhatsApp se ha convertido en un canal de ventas muy importante para
las companias y en ese orden de ideas han surgido importantes soluciones
como treble o leadsales, softwares utiles para la automatizar flujos ya sean
inbound o outbound en WhatsApp. Este aplicativo movil se ha convertido en
una herramienta frecuente del dia a dia de la poblacion mundial, por lo que es
un canal donde se puede lograr una buena tasa de contractibilidad y de
interaccidn con los usuarios. En el caso de la direccidn digital de WOM,
WhatsApp hace parte importante de la mezcla de ventas pues es un canal
fundamental en migracién de usuarios prepago a pospago, que al final resulta
en mas Gross y la mejora del ARPU o ingreso promedio por usuario.

El E-commerce de WOM es un canal que esta en crecimiento y tiene
tendencia a seguir por este camino, entre otras cosas el area es muy
importante en la compania pues se encarga del sitio web y la aplicacion de
WOM. Como lo vimos en el documento algunos cambios del sitio que se
solicitan desde otras areas son escaladas al area de E-commerce. Ademas, el
costo por adquisicion de usuarios en canal digital es menor que el costo de un
canal presencial asistido por asesor, por o que a nivel de compafiia el E-
commerce es imprescindible y siempre va a tener metas altas por cumplir, pues
la tendencia del mercado estd acercandose cada vez mas a la digitalizacion
de los negocios en general.

Es importante mantener una integracion clara y constante entre las tres
jefaturas del equipo. Como se mencion6 en la formulacion del problema, un
tema como el monitoreo y revisiéon del funnel de ventas de Pospago debe ser
de interés general para todos en el area y se debe trabajar de manera
transversal, tal como se ha empezado a hacer en las ultimas semanas,
alienando tanto fuentes de datos como entendimiento y mejoramiento de este.
El entendimiento de este punto puede evitar choques y conflictos internos en
el equipo, lo que puede llevar a perder de vista el horizonte y la meta colectiva,
pues el objetivo general debe ser aumentar las ventas y el mejoramiento del
canal tomando acciones concretas desde el frente que sea necesario.

Por ultimo, quiero concluir sobre la coyuntura econdémica que afect a
WOM en los ultimos meses y es que en un caso como estos, donde los
proveedores y las herramientas se comienzan a ver limitados, deben salir a
relucir las capacidades e ideas de los equipos y la resiliencia que los
caracteriza, pues si no es posible costear un servicio externo, hay que procurar
en la medida de lo posible no detener ni perder esta actividad o requerimiento,
sino encontrar la manera mas optima de cubrirlo con ingenio y con las
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herramientas que se tengan a la mano, incluso encontrando otras
herramientas con menor capacidad.

Para concluir este documento quiero mencionar una gran leccion
general que dejo esta experiencia con WOM, que aunque parezca evidente en
algunos casos se pasa por alto, y es que siempre hay que buscar la forma de
adaptarse, no solo al cambio sino también a las circunstancias, ya sea en lo
técnico, en las capacidades, herramientas o en conocimientos y aunque estas
circunstancias cambiantes supongan retos y mayor carga de trabajo, es una
responsabilidad que se asume con el entusiasmo de crecer, aprender y
alcanzar los objetivos trazados. Como lo expresé Ramiro Lafarga, CEO de
WOM, en uno de sus comunicados, citando un apartado atribuido a Albert
Einstein.

“Quien supera la crisis se supera a si mismo sin quedar superado.
Quien atribuye a la crisis sus fracasos y penurias, violenta su propio
talento y respeta mas a los problemas que a las soluciones.”

Gracias a WOM vy al equipo del Area Digital por este enriquecedor proceso.



42

Bibliografia

Acosta, C. (2024). En Colombia hay mas de 77 millones de celulares activos y
Xiaomi es el lider en ventas. La Republica, Tecnologia. Recuperado de
https://www.larepublica.co/internet-economy/en-colombia-hay-mas-de-
77-millones-de-celulares-activos-y-xiaomi-es-el-lider-en-ventas-

3867685

Alcaraz, J (2022). ;Qué es la eSIM y cémo activarla en el celular?. El
Colombiano. Recuperado de
https://www.elcolombiano.com/tecnologia/la-esim-en-colombia-
DO18705240

Aldana, S. (2023). Reporte de EConcept dice que "no hay riesgos en
competencia de telefonia celular". La Republica. Recuperado de
https://www.larepublica.co/empresas/reporte-de-econcept-dice-que-no-
hay-riesgos-en-competencia-de-telefonia-celular-3675392

Alguero, M. (2022). El efecto Wom bajoé los precios de los planes de telefonia
y television en Colombia. Vanguardia. Recuperado de:
https://www.vanguardia.com/economia/nacional/2022/02/17/el-efecto-
wom-bajo-los-precios-de-los-planes-de-telefonia-y-television-en-
colombia/

Arana, J. (2023). ‘La CRC tiene que tomar medidas en el tema de dominancia
de internet movil': WOM. Ramiro Lafarga, presidente del operador,
insiste en que se debe corregir la concentracion. El Tiempo, Tecnologia.
Recuperado de  hiips://www.eltiempo.com/tecnosfera/novedades-
tecnologia/entrevista-con-ramiro-lafarga-presidente-de-wom-subasta-
de-5g-en-colombia-821879

CRC (2023). Colombia Supero 80 Millones Lineas Telefonia Moévil En 2022.
Portal web de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones.
Recuperado de: https://www.crcom.gov.co/es/noticias/comunicado-
prensa/colombia-supero-80-millones-lineas-telefonia-movil-en-2022

EConcept. (2023). Analisis de las dinamicas del mercado y las condiciones de
competencia actuales y prospectivas en los mercados relevantes
minoristas de “Voz Saliente Movil” y “Servicios Méviles” en Colombia.
Consultora EConcept. Recuperado de
https://www.crcom.gov.co/sites/default/files/webcrc/noticias/documents
[Presentacion-EConcept-OnPoint.pdf



https://www.larepublica.co/internet-economy/en-colombia-hay-mas-de-77-millones-de-celulares-activos-y-xiaomi-es-el-lider-en-ventas-3867685
https://www.larepublica.co/internet-economy/en-colombia-hay-mas-de-77-millones-de-celulares-activos-y-xiaomi-es-el-lider-en-ventas-3867685
https://www.larepublica.co/internet-economy/en-colombia-hay-mas-de-77-millones-de-celulares-activos-y-xiaomi-es-el-lider-en-ventas-3867685
https://www.elcolombiano.com/tecnologia/la-esim-en-colombia-DO18705240
https://www.elcolombiano.com/tecnologia/la-esim-en-colombia-DO18705240
https://www.larepublica.co/empresas/reporte-de-econcept-dice-que-no-hay-riesgos-en-competencia-de-telefonia-celular-3675392
https://www.larepublica.co/empresas/reporte-de-econcept-dice-que-no-hay-riesgos-en-competencia-de-telefonia-celular-3675392
https://www.vanguardia.com/economia/nacional/2022/02/17/el-efecto-wom-bajo-los-precios-de-los-planes-de-telefonia-y-television-en-colombia/
https://www.vanguardia.com/economia/nacional/2022/02/17/el-efecto-wom-bajo-los-precios-de-los-planes-de-telefonia-y-television-en-colombia/
https://www.vanguardia.com/economia/nacional/2022/02/17/el-efecto-wom-bajo-los-precios-de-los-planes-de-telefonia-y-television-en-colombia/
https://www.eltiempo.com/tecnosfera/novedades-tecnologia/entrevista-con-ramiro-lafarga-presidente-de-wom-subasta-de-5g-en-colombia-821879
https://www.eltiempo.com/tecnosfera/novedades-tecnologia/entrevista-con-ramiro-lafarga-presidente-de-wom-subasta-de-5g-en-colombia-821879
https://www.eltiempo.com/tecnosfera/novedades-tecnologia/entrevista-con-ramiro-lafarga-presidente-de-wom-subasta-de-5g-en-colombia-821879
https://www.crcom.gov.co/es/noticias/comunicado-prensa/colombia-supero-80-millones-lineas-telefonia-movil-en-2022
https://www.crcom.gov.co/es/noticias/comunicado-prensa/colombia-supero-80-millones-lineas-telefonia-movil-en-2022
https://www.crcom.gov.co/sites/default/files/webcrc/noticias/documents/Presentacion-EConcept-OnPoint.pdf
https://www.crcom.gov.co/sites/default/files/webcrc/noticias/documents/Presentacion-EConcept-OnPoint.pdf

43

Filion, M. (2023). Vulnerabilidad del sistema de telecomunicaciones al cambio
climatico. Revista calidad y negocios. Actualidad. Recuperado de
https://calidadynegocios.com/vulnerabilidad-del-sistema-de-
telecomunicaciones-al-cambio-climatico/

GSM Association. (2022). La Economia Mévil en América Latina 2022. GSMA.
Recuperado de https://www.gsma.com/solutions-and-
impact/connectivity-for-good/mobile-economy/wp-
content/uploads/2022/11/SPANISH GSMA LATAM ME2022 R Web.

pdf

Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, I. (2017). Marketing 4.0: Moving from
Traditional to Digital. (p. 98). John Wiley and Sons. Recuperado de
https://www.drnishikantjha.com/booksCollection/Marketing%204.0 %2
OMoving%20from%20Traditional%20t0%20Digital%20(%20PDFDrive

%20).pdf

Lizano, E. (2022). Estrategias de marketing para mejorar el embudo de
conversion de ventas: una revision sistematica. Journal of Science and
Research, 7(3), 165-189. Recuperado de
https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2940/2594

Mendoza, R (2023). ;Qué es una landing page? Ejemplos de landing page +
guia. Semrush. Recuperado de hiips://es.semrush.com/blog/que-es-
una-landing-page/

Montero, D. (s.f), Qué es un Datalayer: Todo lo que necesitas saber. Why Ads
Media, Consultora Digital. Recuperado de
https://whyadsmedia.com/diccionario/que-es-un-datalayer-todo-lo-que-
necesitas-saber/

Moreno, C (2023). Asi quedd la subasta del espectro y la tajada que logré cada
operador para redes 5G. La Republica. Recuperado de
https://www.larepublica.co/empresas/claro-se-quedo-con-la-tajada-
mayor-de-la-subasta-5g-que-recaudo-1-3-billones-3771063

Portafolio. (2022). Mdviles y servicios representaron 5% del PIB global.
Redaccion Portafolio, Finanzas. Recuperado de
https://www.portafolio.co/economia/finanzas/moviles-y-servicios-
representaron-5-del-pib-global-562366

Portafolio. (2024). ;Qué ha pasado con el proceso de reorganizacion
empresarial de WOM en Colombia?. Portafolio, Economia. Recuperado
de https://www.portafolio.co/negocios/empresas/wom-como-va-su-
proceso-de-reorganizacion-empresarial-608496



https://calidadynegocios.com/vulnerabilidad-del-sistema-de-telecomunicaciones-al-cambio-climatico/
https://calidadynegocios.com/vulnerabilidad-del-sistema-de-telecomunicaciones-al-cambio-climatico/
https://www.gsma.com/solutions-and-impact/connectivity-for-good/mobile-economy/wp-content/uploads/2022/11/SPANISH_GSMA_LATAM_ME2022_R_Web.pdf
https://www.gsma.com/solutions-and-impact/connectivity-for-good/mobile-economy/wp-content/uploads/2022/11/SPANISH_GSMA_LATAM_ME2022_R_Web.pdf
https://www.gsma.com/solutions-and-impact/connectivity-for-good/mobile-economy/wp-content/uploads/2022/11/SPANISH_GSMA_LATAM_ME2022_R_Web.pdf
https://www.gsma.com/solutions-and-impact/connectivity-for-good/mobile-economy/wp-content/uploads/2022/11/SPANISH_GSMA_LATAM_ME2022_R_Web.pdf
https://www.drnishikantjha.com/booksCollection/Marketing%204.0_%20Moving%20from%20Traditional%20to%20Digital%20(%20PDFDrive%20).pdf
https://www.drnishikantjha.com/booksCollection/Marketing%204.0_%20Moving%20from%20Traditional%20to%20Digital%20(%20PDFDrive%20).pdf
https://www.drnishikantjha.com/booksCollection/Marketing%204.0_%20Moving%20from%20Traditional%20to%20Digital%20(%20PDFDrive%20).pdf
https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2940/2594
https://es.semrush.com/blog/que-es-una-landing-page/
https://es.semrush.com/blog/que-es-una-landing-page/
https://whyadsmedia.com/diccionario/que-es-un-datalayer-todo-lo-que-necesitas-saber/
https://whyadsmedia.com/diccionario/que-es-un-datalayer-todo-lo-que-necesitas-saber/
https://www.larepublica.co/empresas/claro-se-quedo-con-la-tajada-mayor-de-la-subasta-5g-que-recaudo-1-3-billones-3771063
https://www.larepublica.co/empresas/claro-se-quedo-con-la-tajada-mayor-de-la-subasta-5g-que-recaudo-1-3-billones-3771063
https://www.portafolio.co/economia/finanzas/moviles-y-servicios-representaron-5-del-pib-global-562366
https://www.portafolio.co/economia/finanzas/moviles-y-servicios-representaron-5-del-pib-global-562366
https://www.portafolio.co/negocios/empresas/wom-como-va-su-proceso-de-reorganizacion-empresarial-608496
https://www.portafolio.co/negocios/empresas/wom-como-va-su-proceso-de-reorganizacion-empresarial-608496

44

Red Hat. (2021). 5G: ;qué es, como funciona y por qué es importante?. Portal
web de Red Hat. Recuperado de: htips://www.redhat.com/es/topics/5g-
networks/what-is-59

RETEMA (2023). El impacto de la industria de las comunicaciones en el
cambio climatico. Revista Técnica de Medio Ambiente. Recuperado de
https://www.retema.es/actualidad/el-impacto-de-la-industria-de-las-
comunicaciones-en-el-cambio-climatico

WOM Colombia (s.f). Nuestro modelo de negocio responsable. Sobre Wom.
Recuperado de https://www.wom.co/sostenibilidad-wom

WOM Colombia (2023). WOM lleva conectividad y educacion digital a San
Vicente  Ferrer en Antioquia. NotiWOM. Recuperado de
https://www.wom.co/noticias/wom-lleva-conectividad-a-san-vicente-

ferrer
WOM Colombia (2023). WOM Colombia se consolida como referente de Marca
Empleadora. NotiWwOM. Recuperado de

https://www.wom.co/noticias/wom-referente-de-marca-empleadora



https://www.redhat.com/es/topics/5g-networks/what-is-5g
https://www.redhat.com/es/topics/5g-networks/what-is-5g
https://www.retema.es/actualidad/el-impacto-de-la-industria-de-las-comunicaciones-en-el-cambio-climatico
https://www.retema.es/actualidad/el-impacto-de-la-industria-de-las-comunicaciones-en-el-cambio-climatico
https://www.wom.co/sostenibilidad-wom
https://www.wom.co/noticias/wom-lleva-conectividad-a-san-vicente-ferrer
https://www.wom.co/noticias/wom-lleva-conectividad-a-san-vicente-ferrer
https://www.wom.co/noticias/wom-referente-de-marca-empleadora

