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1. Cronograma

[odoClaro-
@
. 2021 2022 2023
- . . Duracion . i i i i - . : . i . .
Actividades Inicio (Meses) Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

Definicion de los objetivos y

despliegue del plan de proyecto 1 1
a las areas involucradas

Contratacion del Personal

1 1
Suplente
Adquisicion de los suministros y 1 1
equipos
Etapa de andlisis de los
requerimientos para el 2 2
desarrollo de la aplicacion
Etapa de diseiio de la aplicacion 4 2
Construccion de la aplicacién 6 2
Pruebas de aceptacion de la 8 3
aplicacion
Documentacidn de los procesos 11 2
Desarrollo del contenido del 1 5
plan de marketing
Entrenamientos 13 2
Implementacion del 15 1
Proyecto/Puesta en Produccion
Soporte Post-Produccion 15 3

Desarrollo del plan de
comunicacion Interna/ Externa 15 12
de marketing
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2. Resumen Ejecutivo

2.1. Problemaidentificado

Al analizar la compafia Claro Dominicana y ver comentarios de los usuarios sobre su
interaccion con la empresa, identificamos que para que el cliente gestionar o utilizar sus
servicios contratados, debe acceder desde multiples enlaces o aplicaciones. También
debe utilizar distintos usuarios y contrasefias para autenticarse, lo que genera malestar
en los clientes porque tienden a confundir su usuario de una aplicacion con otra 0 se ven
en la necesidad de cambiar de plataforma en plataforma para hacer lograr su obijetivo.
Para ser especificos el cliente necesita 5 usuarios para manejar 6 aplicaciones o canales
de autogestién; aun el cliente pueda con este volumen de credenciales debe acudir a
otros canales para completar su solicitud. Con esta propuesta buscamos mejorar la

experiencia y eliminar todos los puntos de dolor del customer journey.

2.2. Solucién Propuesta

Mediante la implementacién Todo Claro APP buscamos unificar bajo un mismo usuario
y plataforma todos los servicios que el cliente tenga contratado con la empresa. Es decir
gue sea posible realizar el proceso de pago, contratacidon, adquisicion de paquetes,
musica y video streaming, cloud, configuracion de wifi, tracking, chat con representante,
entre otras funcionalidades, en una sola aplicacion en su version Web o Mobile sin

necesidad de movilizarse o llamar.

2.3. Modelo de Negocio:

A Por la naturaleza de nuestro negocio y por ser un valor afiadido de autogestion, el
modelo de Negocios de nuestra app es Free o gratuito, con lo que aumentamos el nivel

de satisfaccion de los clientes y las posibilidades de éxito de la app movil.
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La sostenibilidad de este modelo de negocios radica en que limitaremos el uso de
recursos humanos y espacios fisicos de atencién, lo que nos generara una baja en los
gastos. Ademas, con los productos a la venta (In-App Purchases) que tendremos en la
app, sumamos un canal de venta no presencial donde los clientes pueden comprar

productos y servicios de manera autbnoma y con menos gastos de manejo.

¢, Qué ventajas tiene este modelo y como se rentabiliza? Muchos negocios con apps
moviles tienen como objetivo incrementar su base de usuarios o simplemente hacer
branding y con un servicio free lo consiguen. En nuestro caso, lograremos gestionar de

manera efectiva las necesidades de nuestros clientes, quienes podran servirse de

2.4. Objetivos Estratégicos:
e Aumentar los ingresos por ventas en un 10% en los préximos 2 afos.
e Aumentar en un 22% los pagos de facturas de servicios desde la aplicacién en los
préximos 18 meses.
e Reduccién enun 20% de las visitas y llamadas a los Centros de Atencién al Cliente

en los préximos 2 afios.

2.5. Mapade procesos:

En funcion de los objetivos estratégicos y operativos se han identificado los siguientes

procesos:

Procesos Estratégicos

Gestion del Servicio al Gestion de Calidad y

Gestién Estratégica Publicidad y Marketing .
= ~ = Cliente Procesos

Procesos Claves

Desarrollo de la Aplicacién

Definicion de los objetivos | Analisis de los requerimientos Disero de la aplicacion
Necesidades e Satisfaccion
del Cliente Mantenimiento, del Cliente
i Control y
Actualizaciones

Implementacién del proyecto Pruebas de Aceptacién Construccién de la aplicacién

Procesos de Soporte
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2.6. Marketing
a) Andlisis del mercado

En el mercado de las telecomunicaciones de la Republica Dominicana, el ISP con mayor
namero de lineas activas es Claro, quien posee un 53% de la cuota del mercado,
consiguiente a este Altice Hispaniola un 36.6%, Viva Dominicana un 5.5%, Wind Telecom

1.8% y el 3.1% restante distribuidos en proveedores mas pequenos.

Analizando los canales digitales y /o aplicaciones de los principales competidores,
ninguno de ellos posee tantas facilidades y flexibilidad para el cliente como Todo Claro
APP. Esto nos indica que, en comparacion con el sector, dicha iniciativa marca un camino

de innovacion y atencion diferencial basada en la voz del cliente.

b) Objetivos de comunicacion

o Posicionar a Todo Claro APP en el top of mind de los consumidores, como el
canal principal para realizar sus interacciones con la empresa.

o Lograr el reconocimiento de la aplicacion generando trafico y aumento de
registros

o Educar al buyer persona sobre la facilidad y los beneficios de utilizar la
aplicacion.

o Educar al buyer persona sobre la facilidad y los beneficios de utilizar la
aplicacion.

o Cultivar en el consumidor que al utilizar esta herramienta esta tomando
acciones de prevencion al no entrar en contacto con otras personas como

ocurre al visitar un centro Claro.

c) Plan de comunicacién

En el desarrollo de la comunicacion de Todo Claro App, elaboramos un plan con una
duracion de 1 afio para trabajar el posicionamiento y reconocimiento de la misma.
Basicamente la ejecucion del mismo iniciara con gran fuerza en un primer trimestre y en
el segundo se hara una labor de revision mientras se continua con una promocion de

mantenimiento. Luego de esto se retomara la intensidad en un tercer trimestre para pasar
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a una revision final del rendimiento. Esto aplica para tanto para la comunicacién interna

como la externa.
2.7. Recursos Humanos

El equipo encargado de poner en funcionamiento la App Todo Claro estard compuesto
por varios profesionales, porque como sabemos desarrollar una aplicacion movil no es

algo de lo que se pueda encargar una sola persona.

o Desarrollador/es de aplicaciones moviles
o Desarrollador backend

o Analistas Voz de Cliente

o Equipo Atencion Personalizada

o Scrum Master

2.7.1. Organigrama

I

VP VP VP Mercadeo VP Tecnologia VP Servicio al VP Ventas
Finanzas Operaciones Comunicacion Informacion Cliente " ERE

Direccion
Gestionde
Sistemas

s

Proyecto
Todo Claro

App
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2.8. Plan De Financiacién

Ingresos por ventas 24.22 39.59

Beneficio neto 3.68 5.99

Inversion Inicial 0.66

FC Operativo 174.16 191.81

Coste Capital 10% Promedio
ROI 557.58% | 907.58%
VAN (Valor Actual Neto) $316.19

TIR (Tasa Interna de Rentabilidad) 26397.56%

* Plazo de retorno de la inversion: Se recuperaria en el primer afio; Valor de

Beneficio neto corresponde solamente a la App.

Los resultados correspondientes a los valores de evaluacion de la inversién en el
desarrollo de la App Todo Claro son bastante favorables y plantean un excelente
panorama para su implantacién en la empresa. Es importante destacar que la inversién
gue se realizara en este proyecto de mejora se estaria recuperando en el primer afio de
operacion; de igual modo, la tasa interna de rentabilidad arroj6 un valor de 26397.56% lo

gue confirma lo favorable que es proceder con su ejecucion.

3. One Page Plan

A continuacién, presentamos el cuadro de mando estratégico de todo el proyecto de
desarrollo de la herramienta, el cual toca los principales puntos (problematica, beneficios

para el cliente - empresa y rentabilidad) del mismo en una sola pagina.
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éQué es Todo Claro App?
Es una Canal de Atencién al Cliente totalmente digital que
ofrece al usuario la flexibilidad de gestionar, adquirir, reportar o
solicitar todos los productos que desee con Claro Dominicana.

Beneficios para el cliente Beneficios para la empresa

Unificacion de todos los cana-

V Acceso desde su Movil o Web les presencial, telefénico y web

Disponibilidad de asistencia 24

v horas al dia desde el lugar Ahorros en costes operativos
donde se encuentre

Eliminaciéon de procesos de Aumento de % de penetracion
v contratacién presenciales digital y ventas

Informacidn oficial y actualiza-
V da en el momento que lo desee Centralizaciéon de los datos

Funcionalidades

Hola, Mariar Para alcanzar este buyer

ideal, se empleard un
plan de comunicacion
durante 1 afio para lograr
Sox0: Hombres v el posicipn_amiento y
Mifenes reconocimiento de la

Tienda en Linea

Pagos

Compra de paquetes
Adquisicion de nuevos
servicios

=/a

TARGET

ig;gf-“s afios  herramienta no solo para
laboralmente el cliente externo sino
Lodaidad: también el interno.

epublica

Dominicana

Promociones
Preguntas frecuentes
Claro Cloud

Otros servicios
opcionales

Modelo de Negocios Free o gratuito

con funcionalidad de In-App Purchase

INDICADOR Afio 1 Aiio 2 Promedio

ROI 557.58% 907.58% 732.58%
VAN $316.19 * Plazo de retorno
i de inversion sera
en el primer ano.
TIR 26397.56%

Gestidn de equipos loT y/o Wifi
Soporte Técnico Online
Tracking de solicitudes,
reportes y compras

Los resultados correspondientes a los valores de evaluacion de la inversion
en el desarrollo de la App Todo Claro son bastante favorables y plantean
un excelente panorama para su implantacion en la empresa.

Luisa Silvia
Pichardo Herrera

El equipo detras de Todo Claro App

1§

Nathalia
Paulino
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