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Smartphones dominan el acceso a InternetSmartphones dominan el acceso a Internet



Argentina: Smartphones vs No SmartArgentina: Smartphones vs No Smart

62% Smart62% Smart



Argentina: Uso de datos mArgentina: Uso de datos móóvilesviles





EvoluciEvolucióón Redes Celularesn Redes Celulares



Comparativo velocidad descarga.Comparativo velocidad descarga.



Para uso Interno 

Source: EMC Digital Universe with Research and Analysis by IDC, The Digital Universe of 
Opportunities: Rich Data and the Increasing Value of the Internet of Things, April 2014.

2020

44
ZETTABYTES

10x
MORE

Digital Universe 2014
2013

ZETTABYTE = 1,000,000,000,000,000,000,000 bytes 

4.4
ZETTABYTES



Mainframe, Mini Computer
Terminals

1.000.000’s
USUARIOS

1.000’s
APPS

LAN/Internet    Client/Server
PC

100.000.000’S
USUARIOS

10.000’S
APPS

ExplosiExplosióón de uso de Datosn de uso de Datos

Mobile    Cloud     Big Data    Social
Mobile Devices

1.000.000.000’S USUARIOS
10.000.000.000’S DISPOSITIVOS

1.000.000’S
APPS

1.000’S
servidores



Google MapsGoogle Maps

Define la mejor ruta de acuerdo al trDefine la mejor ruta de acuerdo al trááfico.fico.

Movilidad + Cloud computing en acciMovilidad + Cloud computing en accióónn







Privacidad?  Ya noPrivacidad?  Ya no……



Sistemas debe salir de su burbuja!



Muchos Proyectos Muchos Proyectos --> Todos Urgentes> Todos Urgentes

Proyectos
Urgentes Crecimiento

IncendiosDia a Dia

Inestabilidad de los Sistemas  / Equipo Frustrado / Usuarios Disconformes

AntesAntes



Foco en lo Importante. (Foco en lo Importante. (-- es +)es +)

Cero 
Tolerancia

El cliente 
primero

Al lado del 
NegocioSimplicidad

Sistemas siempre disponibles, Equipo comprometido. 
ASESORES DEL NEGOCIO

AhoraAhora

Honestidad
Con poder de 

decisión



Cero Tolerancia a FallasCero Tolerancia a Fallas

• Inicialmente temor al “castigo”. 

• ¿A quien le puedo echar la culpa?

• Logramos asimilar errores y de ahí

construir.

• La base fue la confianza

• Empoderar al área de IT



• Simplificamos el proceso de desarrollo

• Foco solo en los proyectos que agregan 

valor.  Proyectos Cortos!

• Simplificamos la oferta comercial. (de 

1200 a 30 planes vigentes)

Solo 7 para clientes nuevos

• Si se puede evitar un desarrollo, mejor

• Se puede implementar en el Cloud?

SimplicidadSimplicidad



Mejoras ProcesoMejoras Proceso

Problema Acción

“Muy dificil cancelar una linea” Cancelación inmediata a través de cualquier 
canal

“Tengo que llamar 3 veces para que me 
hagan un ajuste”

Ajustes en línea, inmediatos.

Errores recurrentes en el servicio 0 Tolerancia a las fallas

Asesores desmotivados Participación en las decisiones

Gestión orientada al Tiempo de Atención 
-> Rellamado y Revisita

Cambio en las prioridades. A largo plazo 
disminuye el ingreso de llamadas

Atender rápido “Somos guardianes de la Experiencia”
Atender bien y Resolver

Time to Market 
“Así es el producto/servicio”
Convivir con errores y fallas

Intelligence to Market “Construimos juntos 
el Producto/Servicio”
0 tolerancia a errores y fallas

Atención limitada a Calls y CACs Atención en Redes sociales (FaceBook, Tw, 
SMS, Chat)



Fans Facebook ArgentinaFans Facebook Argentina



Twitter  Followers ArgentinaTwitter  Followers Argentina





El Cliente PrimeroEl Cliente Primero

Nuestros objetivos (bonos) dependen del NPS.

En todos los niveles. (desde analista hasta Director!)



Fin.  Fin.  
Muchas Gracias.Muchas Gracias.


