nae,

Retos y
oportunidades del
sector de las
telecomunicaciones
ante la COVID-19




NAe, DARETOGOBEYOND

En este white paper realizamos un primer anélisis de cémo esta crisis influye sobre la industria de las telecomunicaciones y cuales son los retos
y las oportunidades que se plantean para las empresas de este sector, asi como las principales lineas de acciéon que en Nae identificamos a corto

y medio plazo.

La busqueda de soluciones

globales

La crisis que ha generado la
COVID-19 esta poniendo a
prueba los mecanismos que
cohesionan la sociedad y los
engranajes de la economia
global.

Nos enfrentamos a

importantes desafios que haran
que nos cuestionemos muchos

elementos del anterior statu
quo. También nos planteamos
acelerar algunos incipientes
procesos de transformacion
que ciudadanos y empresas
vislumbran ahora como mas
necesarios y urgentes.

Ningun sector escapa a estas
reflexiones y al impulso de
superar la crisis y prepararse
mejor para la siguiente,
avanzando hacia un mundo
mas seguro y esperanzador.

El sector de las
telecomunicaciones no es
unicamente participe de los
retos sociales y econémicos,
sino que se postula como un
actor clave.

Un sector esencial ante unas
reglas de juego nuevas

La crisis ha alterado el
tablero de juego para la
sociedad y las empresas, y
hace pensar que algunos
cambios podrian ser
permanentes en el medio y
largo plazo.

El sector de las
telecomunicaciones tiene
una especial
responsabilidad, como
industria esencial parala
economia global enla
sociedad de la informacién y
el conocimiento, y como
habilitador del ecosistema
digital.

Durante el inicio de la crisis
se ha visto que los servicios
de telecomunicaciones son
un pilar fundamental sobre el
que se sostienen la sociedad
y los mercados. Y de su
resiliencia depende, en gran
medida, la respuesta ala
crisis y la recuperacion que
sin duda seguira.

Pueden identificarse varios
ambitos en los que se daran
importantes desafios y,
también, oportunidades para
el sector, que aceleraran
procesos de transformacion
que ya estaban en marchay
abriran, posiblemente, otros
nuevos.

“Desde la Il Guerra
Mundial, no se habia
planteado a nuestro pais
ningun otro desafio en el
que todo dependiera tanto
de nuestra actuacion
solidaria mancomunada.”

ANGELA MERKEL
18/03/2020
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“Creemos que la
pandemia de la COVID-19
ha acelerado la transicion
a una sociedad digital en,
al menos, una década, y
esta tendencia continuara
mas adelante. Vemos que
se incrementa la vision del
acceso de banda ancha
como una necesidad
fundamental para la
humanidad. Creemos
también que las
compaiiias que venden
banda ancha y soluciones
de capacidad de red veran
sus negocios acelerados
comparados con el
escenario pre-crisis.”

WALL STREET RESEARCH ANALYSTS
MKM Partners, 12/03/2020

“La nueva ‘Plataforma de
Resiliencia de la Red
Mundial’ de la ITU ayudara
a Gobiernos y empresas a
asegurar que sus redes se
mantienen estables y que
los servicios estan
disponibles para todo el
mundo.”

HOULIN ZHAQ, ITU SECRETARY-GENERAL
23/03/2020

“Tres sectores
permanecen indemnes
(hasta ahora) al impacto
de la COVID-19:
telecomunicaciones,
sanidad y seguros.”

BLOOMBERG QUINT RESEARCH
23/03/2020

“Los operadores de
telecomunicaciones
reconocen que sus
clientes confian mas en
sus servicios durante la
cuarentena — para
trabajar, hacer ejercicio y
mantener la conexion
social — aunque, al mismo
tiempo, estan
experimentando algunas
dificultades econémicas.”

TOMAS LAMANAUSKAS, PARTNER,
ENVISION ASSOCIATES LTD FOR ITU NEWS

23/03/2020

“En los primeros dias de la
crisis, el sector de las
telecomunicaciones ha
parecido estar mas
preparado que cualquier
otra parte de la sociedad.”

IAN MORRIS, LIGHTREADING
INTERNATIONAL EDITOR

20/03/2020
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Responsabilidad Social Corporativa e imagen

de marca

Gobiernos, empresas y ciudadania perciben el sector como esencial para
el funcionamiento de sociedad y economia. Estos actores, sociales y
econdmicos, esperan de las empresas de telecomunicaciones que actuen
con agilidad y firmeza para garantizar la continuidad de los servicios y
ayudar a paliar los efectos de la crisis y acelerar la recuperacion.

Por otro lado, las telecomunicaciones han sido,
tradicionalmente, un “valor refugio” para los mercados
bursatiles, y su comportamiento se analiza con atencion
para interpretar la evolucién de las crisis. Los Gobiernos,
a su vez, buscan rapidamente el alineamiento con las
compafniias de telecomunicaciones y, al mismo tiempo,
ponen en marcha medidas de proteccion de las mismas.

Es importante generar un discurso corporativo
coherente, que transmita seguridad y posicione a las
telecomunicaciones como actores responsables y
comprometidos con la sociedad y la economia, tanto
durante la crisis, como una vez superada.

En este sentido, se han visto
algunos movimientos que
reafirman su compromiso para
mitigar los efectos de la crisis,
como los siguientes:

Ampliacion sin coste de
limites de descargay
velocidad de acceso

Refuerzo de los procesos de
mantenimiento de red.

Suspension de las
portabilidades.

Comparticion de datos de
usuarios para ayudar a las
administraciones en la
gestion de la crisis,
preservando la
confidencialidad

Compra de material
sanitario.
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Respuestas ante la contraccién del mercado

Aunque el sector de las telecomunicaciones es uno de los menos
impactados por la crisis, los planes de crecimiento pueden verse
comprometidos. La economia mundial parece dirigirse a su primera gran
recesion desde la crisis financiera de 2008. Sin la intervencién de los
Gobiernos en una escala no vista desde la Segunda Guerra Mundial, el

desempleo podria dispararse.

La contraccion de la economia mundial, probablemente,
lleve a algunos operadores a grandes dificultades (caida
de demanda, cancelaciones, impagos...). Los precios por
servicios podrian verse afectados, incluso a pesar de una
explosion de la captacion retenida. También crecera la
morosidad y, ante una caida de la rentabilidad, se podrian
requerir medidas agresivas de reduccion de costes.

En este escenario, sera inevitable la comparticion, e
incluso consolidacién, de todas las infraestructuras telco
alrededor de un numero muy reducido de grandes redes
fijas y moviles, de alcance nacional en cada pais.

Esto podria poner en riesgo el ritmo y volumen de
despliegue de infraestructuras (fibray 5G), en un
momento en el que son precisamente estas
infraestructuras las que garantizaran el futuro en
situaciones similares.

No obstante, la inevitable paralizacion de la inversién
durante el confinamiento podria generar una bolsa de
recursos destinados a estas nuevas redes.

Sera necesario que gobiernos y
empresas de
telecomunicaciones
encuentren el equilibrio 6ptimo
entre criterios puramente
microecondémicos y el bien
comun, en un mundo todavia
mas globalizado.

Bajo la hipo6tesis de una crisis en
“V”, en la que la demanda
rebote y sufra algunos cambios
(incluso positivos), es
fundamental que los operadores
mantengan la vista elevada 'y
consoliden sus estrategias de
disponibilidad y continuidad de
red, asi como su crecimientoy
evolucion tecnologica, mientras
luchan contra los efectos de la
crisis y las tensiones en los
mercados.
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La resiliencia del servicio

Las redes estan soportando la carga sin grandes problemas de manera
general, aunque no sin alguna degradacion puntual. No obstante, la
prueba ha sido benigna, porque los patrones han cambiado poco y las

redes IP son muy robustas. No asi la voz movil.

Por otro lado, las prisas para implementar el teletrabajo, y
la inexperiencia, nos llevaran a un aumento de los
problemas de seguridad que puede tener impactos serios
en las empresas. Mas alla del refuerzo del negocio de la
seguridad surge la necesidad de desarrollar practicas
resilientes frente a los ataques.

Las actuales reticencias sobre algunos proveedores van a
reforzarse y habra accién directa de los Gobiernos. Muy
probablemente esto represente acciones sobre
proveedores tradicionalmente considerados aliados y
nuevos entrantes. Seran necesarias acciones para
identificar, evaluar y, probablemente, sustituir
plataformas tecnoldgicas.

Un adecuado analisis de riesgos, y sus planes de accion
asociados, sera clave para mejorar la fortaleza y
escalabilidad de las redes, de manera que puedan
absorber con garantias de continuidad cualquier
incremento en la demanda de servicios desde el punto de
vista de ancho de banda, concurrencia y latencia.

Los Gobiernos y la presién que puedan gjercer, junto con
algunos proveedores de tecnologia “homologados”,
pueden ser un aliado poderoso en la ejecucién de las
acciones que de este nuevo analisis se deriven.

Sin embargo, donde si ha
habido problemas serios es en
algunos servicios over-the-top:
servicios de atencién (también
de los propios operadores),
educacion, venta on-line, etc.
Por ejemplo, la Administracion
publica ha visto muy tensionado
el funcionamiento de los
canales digitales para atender a
los ciudadanos durante la crisis.
Esta situacion debe ser

corregida en el futuro.

La resiliencia, escalabilidad y
capacidad excedentaria van a
ser mucho mas importantes
todavia en el escenario post-
crisis.
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Diversificacion y crecimiento de los servicios

La percepcion de los servicios de telecomunicaciones como criticos y la
evolucion de la demanda haran que se aceleren los planes de mejora
tecnoldgica impulsada por los Gobiernos, combinando regulacién con
dinero barato y efecto tractor: aceleraciéon de despliegues 5G vy fibra
(XGSPON), de cobertura en zonas rurales y aparicion de backhauls

alternativos.

La singular paralizacién de la economia hara que mas
adelante la captacion, el churn y las portabilidades sigan
patrones ahora desconocidos. Los operadores han
entregado servicios de manera gratuita durante la crisis.
Poner en valor y monetizarlos rapidamente (aumentando
las suscripciones) sera clave para que estos servicios no
se vuelvan parte del paisaje por el que el cliente no quiere

pagar.

El shock cultural de la crisis modificara los patrones de
consumo y la actividad on-line, generando
oportunidades.

Han caido las barreras para las teleconferencias, el
teletrabajo y los tramites on-line. El entretenimiento se
asocia indiscutiblemente al video online, frente a la
televisién convencional.

Por otro lado, en el segmento empresas y corporativo
crecera la demanda de servicios digitales: mayor ancho
de banday aplicaciones de teletrabajo, migracién a cloud,
seguridad, inteligencia artificial (IA), internet de las cosas
(IoT), movilidad... Y sera una oportunidad muy relevante.

También hay que tener en cuenta que surgiran
proveedores de nicho para la nueva demanda.

Es muy probable que el
comportamiento de los usuarios
finales se vea modificado en
cuanto a la priorizacion de
precio vs calidad y seguridad. El
driver principal, hasta ahora, era
el precio, bajo la asuncion de
que los servicios de
telecomunicaciones son una
commodity y "todos ofrecen lo
mismo".

Pero en el nuevo escenario, la

busqueda de mas seguridad
puede modificar las prioridades
de los usuarios, principalmente
en B2B, e impulsar
definitivamente ciertas
tecnologias como la IAy el loT.
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La digitalizacion para potenciar el talento

Desde el ambito tecnolégico, los escritorios all-in-one (con todas las
funcionalidades necesarias) y con aprovisionamiento sin contacto (sin
intervencion del usuario), pueden ser un discurso valioso para este nuevo
lanzamiento del teletrabajo. Las operaciones tanto internas como
externas se digitalizardn por completo con modelos “Zero Touch”, redes
“auténomas™ y servicios autoprovisionados y virtualizados.

La paralizacién de la actividad ha separado de manera
evidente los trabajos que son esenciales de los que no lo
son tanto, y es el momento para reordenar la fuerza
laboral y definir e implantar nuevos modelos operativos.

Las empresas encontraran en las operadoras de
telecomunicaciones un aliado para el teletrabajo, que ya
no sera una opcion, sino una de las formas mas
importantes de trabajar.

Las organizaciones y las personas todavia no estan lo
suficientemente preparadas, por lo tanto, serd necesario
realizar procesos de up-skilling y de transformacion de
toda la fuerza laboral. El trabajo digital va a ser el nuevo
agilismo.

Mas cerca del cliente

El marketing digital y el conocimiento del cliente para
poder segmentar las acciones en canales digitales
estaran a la orden del dia. Aquellas empresas de
telecomunicaciones con una mayor implementacion y
madurez previa a la crisis han reaccionado mejor.

Esto no significa necesariamente un aumento de ventas,
pero los clientes ven el valor en aumentar sus
competencias digitales y en maximizar su interaccion por
canal on-line, en detrimento de los canales tradicionales.

Por contra, los canales
telefénicos han demostrado que
no escalany las tiendas se van a
ver afectadas de manera
permanente por el parén. La
digitalizacion y el escalado de
los canales de captaciony
atencion se van a acelerar.

Las soluciones de sistemas de
los operadores de
telecomunicaciones no estan
reaccionando, en todos los

casos, con la rapidez necesaria
para afrontar la crisis.

Los procesos deben
simplificarse y los sistemas que
los soportan también.
Probablemente, a partir de
ahora las herramientas de big
data e inteligencia artificial se
usen de forma mas amplia,
dando lugar a un mercado
efectivo.
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LLa sostenibilidad del negocio

El negocio parece asegurado para las telecomunicaciones, pero un
escenario de recesidn generara enormes tensiones de caja. Hay un
potencial muy elevado de contraccion de la demanda y un posible ciclo

de deflacion.

La crisis desencadenara a corto plazo un aumento del
llamado churn no voluntario, es decir, aquel en el que el
cliente no decide marcharse, sino que se ve forzado a ello
(por ejemplo, pymes y auténomos dando lineas de baja
por cese de actividad).

Sera necesaria la generacion de nuevas politicas de
captacion, fidelizacion y retencion, mucho mas flexibles
y proactivas.

También se debera revisar la definicion de los productos
y desarrollar discursos personalizados para cada
segmento. Las telecomunicaciones seguiran impulsando
la sustitucion de pre-pago por post-pago (en mavil), la
convergencia de servicios y la construccién de ofertas
mas agresivas de bajo costo para asegurar el ingreso.

Empieza a acelerarse la separacion de los negocios de
infraestructuras y de servicios, como estrategia de
evoluciéon que en Nae definimos como “Telco
SuperLigero”.

En el ambito de las fusiones y
adquisiciones (M&A), aunque
algunas operaciones han
quedado momentaneamente en
pausa, el mercado es optimista
al respecto del sector, que
pronto reanudara la generacion
de acuerdos.

Aumentara la presion de fondos
de inversion y private equity, a
la caza de operadores con
"problemas de caja“, quienes

veran en sus activos el capital
liquido que necesitan para
poder recuperarse del golpe y
afrontar las inversiones que les
permita seguir transformando
sus operaciones.
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Cliente Canal digital

El desafio de ser mas agiles

La industria de las telecomunicaciones tiene un importante reto a corto
plazo: actuar de manera agil para posicionarse como lider y saber
anticiparse a las consecuencias de esta crisis sanitaria y econémica.

Los nuevos patrones de comportamiento empujan la digitalizacion de
todos los procesos, empezando por los de relacion con clientes y
proveedores, hasta alcanzar a toda la sociedad.

Identificar y priorizar con rapidez las acciones necesarias permitira
aprovechar la oportunidad para llevar a cabo una auténtica
transformacién digital de las operaciones, desde la empatia con los
clientes y la responsabilidad de prestar servicios esenciales para
ciudadania, empresas y Gobiernos.

Las acciones prioritarias en el corto plazo tienen que ver con la defensa
de la cartera actual de clientes, el refuerzo del canal digital, la
simplificacion y digitalizacién de las operaciones y el aseguramiento de la
calidad, seguridad y disponibilidad de las redes y los servicios.
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Las oportunidades para el sector

Cliente Canal digital
Ahora, mas que nunca, es fundamental una Maximizacion del canal digital para la
orientacién al cliente y a los nuevos captacioén y retencion del cliente y la
patrones de uso y comportamiento post transformacion agil y eficiente del negocio:

COVID-19:

* Revision de la estrategia de oferta y pricing para
cada canal, asociada al nuevo patron de consumoy
necesidades de servicios.

* Revision de la estrategia de convergencia vs
unbundling de servicios.

* Targetizacion basada en patrones de
comportamiento de los clientes, para la
personalizacién y recomendacion.

* Creacion de nuevos modelos de propension al
churn, mas flexibles, agiles y adaptativos.

* Refuerzo de la oferta de digitalizacién, cloud y
seguridad para B2B. Nuevos paquetes para el
teletrabajo y la seguridad de que puedan ser
verticalizados.

* Reajuste del ecosistema de partners para crear
productos digitales exitosos.

* Establecimiento de planes y tests de
aseguramiento de la calidad y robustez de activos
de red y espectro, bajo escenarios mas agresivos.

* Garantia de seguridad en redes corporativas de
segmento B2B.

* Reorganizacion de los planes de despliegue y
consolidacién agil de cambios, maximizando la
capacidad de inversion.

*  Optimizacién de los nuevos escenarios de costes y
adaptaciény consolidacion de nuevos
procedimientos de creacion y operacion de red.

» Identificacion de proveedores estratégicosy del
grado de exposicion a los mismos.

+ Mejora de redes de cliente (CPE, WiFi, etc.).

Revision del canal digital mediante sprints agiles
y testing, que maximicen la conversion como
resultado inmediato.

Transformacion del canal digital en el canal
principal para la prevencion de churn, con
politicas especificamente disefiadas.

Refuerzo de los canales conversacionales (WS,
RSC, RRSS) mediante un equilibrio adecuado
entre robots y personas.

Lanzamiento de servicios especificos que
digitalicen la atencién, incluyendo estrategias de
desbordamiento funcional para los canales no
digitales y refuerzo de los procesos logisticos.

Priorizacion de la APP y el cliente registrado.

Simplificacion de la operacion de la mano de la
automatizacion, priorizando aquellos procesos
criticos cuyo volumen de ejecucion se vera
incrementado.

Minimizacion de la intervencion humana y
simplificacion maxima del canal telefonico,
dotando de objetividad y eficiencia a los procesos,
para asegurar una respuesta agil y proactiva a
reclamaciones, consultas y facturacion, que
prevemos puedan aumentar en el corto plazo.

Maximizacion de la digitalizacion en la operacion de
red, en procesos como la gestion de incidencias y
alarmas o la aplicacién automatica de
reconfiguraciones (Zero-touch) en base a datos en
tiempo real.
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La visidon estratégica a medio y largo plazo

La crisis asociada al confinamiento esta destinada a generar un efecto
duradero en la industria de las telecomunicaciones.

Como hemos comentado, sera el disparador definitivo de la digitalizacién
completa de la sociedad y esto dara lugar a telecomunicaciones
completamente digitales.

Los canales de relacién y los presenciales o telefénicos seran
transferidos a “socios especializados” dentro de un contexto de
simplificacion de las operaciones. Se crearan nuevos operadores, y
nuevas marcas, que abandonaran la herencia existente y se ofreceran
nuevas experiencias mucho menos intrusivas.

Las nuevas necesidades de los clientes reforzaran el despliegue de redes,
intensificando la fibra, tanto en alcance como capacidad (mas de 1
Gbps), e infraestructuras moéviles como 5G (en diferentes bandas),
ademas de aumentos de capacidad en 4G.

El grado de cobertura de las nuevas redes dependera enormemente de
la recuperacion de la demanda y de la intervencion gubernamental.

La tendencia a la consolidacion de la infraestructura se acentuara,
incluso con posible recomendacion de los Gobiernos, y se producira la
convergencia hacia un nimero muy reducido de grandes redes por pais.
El numero de operadores prestando servicios sobre esas infraestructuras
consolidadas aumentara.
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Ante nuevos retos, nuevas respuestas

La industria de las telecomunicaciones es el sistema nervioso que mantiene el
ecosistema digital unido durante la crisis. Y esta evolucionando rapidamente para
convertirse en la columna vertebral que sustentara los futuros cambios. Un escenario
con retos como los que ahora mismo se intuyen exige respuestas disruptivas que
enumeramos a modo de resumen:

*  Creacién de una nueva marca completamente
digital enfocada a las nuevas prioridades y
patrones de comportamiento de la sociedad post
COVID-19

*  Separacion radical de la capa de servicio y de la
capa de infraestructura, respondiendo a la
tendencia de modelos de compafiia “Telco
SuperLigero”.

* Radicalizacién en el uso de tecnologias Big Data y
Al en la evolucion hacia modelos de operaciones
ultra simplificadas y de compaiiia data-driven.

«  Transformacion del canal digital para el 90% de la
relacion con el cliente y desarrollo de nuevas
estrategias para los puntos de venta.

*  Apuesta estratégica explicita por uno de los dos
papeles extremos en el proceso de consolidacion
de infraestructuras: propia o de terceros.

« Refuerzo decidido de las infraestructuras de red y
sistemas para absorber la exigencia creciente y
hacer frente a mayores requisitos de calidad y
resiliencia.




Atrévete air mas alla

En Nae perseguimos provocar el cambio retando y
acompafando en la transformacidén de organizaciones, de
manera personal y cercana, mediante una consultoria de
principio a fin.

Quieres saber como podemos ayudarte?
Contacta con nosotros:

Jordi Meya
Director Sector Telecomunicaciones

+34 666596316
jordi.meya@nae.global

nae.global
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