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Cada vez mas usuarios
dependen de los smartphones Y
segun una encuesta de
Google el 71% de los usuarios no
salen de su casa sin ellos e incluso
un 30% renunciaria a la TV por
estos
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7,095,476,818

TOTAL WORLD POPULATION
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1,856,680,860

ACTIVE SOCIAL NETWORK USERS

06,072,950,124%

MOBILE SUBSCRIBERS

URBAN

INTERMET PENETRATION

SOCIAL NETWORKING PENETRATION

MORBILE PENETRATION

Wea Are Sooial « Sowrces: US Census Bureau, IntemetWorldStats, CHRIC, Tencent, Focabook, [TL, ClA




Units

Smartphones dominan el acceso a Internet
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Argentina: Smartphones vs No Smart

Participacion de smartphones

100%
90% A
80% -
70%
60%
50% +—
40% -
30%
20% +
10%
0%

2008

Fuente: Carrier v Asoc.

2009

2010 2011 2012

B Smartphones M NoSmart

62% Smairt

2013~

2014~



Argentina; Uso de datos moviles
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i’é’t SOCIAL PENETRATION BY COUNTRY

YERSION 1: BASED ON ACTIVE USERS OF THE LARGEST ACTIVE SOCIAL NETWORE IN EACH COUNTRY
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Evolucion Redes Celulares
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Comparativo velocidad descarga.
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ZETTABYTE = 1,000,000,000,000,000,000,000 bytes

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.




Explosion de uso de Datos

1.000’S

servidores 1.000.000'S

APPS

1.000.000.000’S USUARIOS
10.000.000.000’S DISPOSITIVOS

mwti'wmwtiw 32 P /AN @RIV -‘:E»rf - :;
LR R o T
ripre e

Mobile Cloud Big Data Social
Mobile Devices

100.000.000’S
USUARIOS

it 1 LU b B

10.000'S
APPS

5 4 RO Y 14 ROy LAN/Internet ~ Client/Server
F ’ a4 N PC
1.000.000's 1.000's
USUARIOS APPS

! iE Mainframe, Mini Computer

Terminals




Google Maps
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Privacidad? Ya no...
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Sistemas debe salir de su burbuja!



Muchos Proyectos -> Todos Urgentes

Proyectos
Urgentes

Crecimiento

P
pim—

Dia a Dia

Inestabilidad de los Sistemas / Equipo Frustrado / Usuarios Disconformes



Foco en lo Importante. (- es +)
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Cero Tolerancia a Fallas

N

YO NO
FUI

Inicialmente temor al “castigo”.
;A quien le puedo echar la culpa?
Logramos asimilar errores y de ahi
construir.

La base fue la confianza

Empoderar al area de IT




Simplicidad

« 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

« Sise puede evitar un desarrollo, mejor

* Se puede implementar en el Cloud?




Mejoras Proceso

“Muy dificil cancelar una linea”

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

Errores recurrentes en el servicio
Asesores desmotivados

Gestion orientada al Tiempo de Atencion
-> Rellamado y Revisita

Atender rapido

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

Atencion limitada a Calls y CACs

Cancelacion inmediata a través de cualquier
canal

Ajustes en linea, inmediatos.

0 Tolerancia a las fallas

Participacion en las decisiones

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

“Somos guardianes de la Experiencia”
Atender bien y Resolver

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

Atencion en Redes sociales (FaceBook, Tw,
SMS, Chat)




Fans Facebook Argentina

- Argentina Facebook Statistics

Socialbakers Facebook Stais > Argentina

Here you can see all Facebook Pages that we are currently monitoring in Argentina. You can also find the TOP 10
Facebook Pages of specific groups like brands, celebrities, places, etc.

Make sure to check out our advanced social media measurement tool, Analytics. for analysis of specific Facebook
Pages. Twitter Profiles, or YouTube Channels.

TOP 10

Pages Brands Media Entertainment Sport  Celebrities Society Community Place

& Page Local Fans - Fans ER Rating
%

1 @ Quimes cerveza 3950 128 4 153 881 0.309% 5}
[

2 § Cocacola 3559 572 90328 922  0010% {7}
3 [ mamaLuccnet 3085 105 3 468 406 1.276%  }
4 @ Claro Argentina 2588 261 2719 759  FindinAnaytics | 6 )
5 <> Samsung Argentina 2462 277 2 769 101  FindiAnaiytics | 7 )
.

- - . . . ‘

6 [ rFrizze 2421307 2506097 FndmAnaptics 5}



Twitter Followers Argentina

& Profile Foliowing - Followers - F
Socialbakers Gi3) 1. @R Ricky Sarkany (@RickySarkany) ® 484 785 284 |
> Analytics
2. € Cclaro Argentina (@ClaroArgentina) © 261 140 446 457
> Builder
> Listening 3. (© carbarino (@garbarino) ® 948 378 715
>  Ad Analytics
4. Fravega (@fravegaonliine) & 3 996 353 042
5. [ Movistar Argentina (@MovistarArg) © 145 114 338 148 |
Free Resources
[ i
o e 6. [B Personal Argentina (@PersonalAr) @ 106 432 331 359
= SoclaiMa ket Reports 7 § Coca-Cola Argentina (@CocaColaAr) © 1818 249 802
*  Socially Devoted i}
L T s 8. < Samsung Argentina (@SamsungArg) @ 858 221 032
T SRR 9 |l Estado Subtes BA (@subteba) 4 220 344

* BLOG



Royal Dutch Airlines
KL KLM

Adios Amigos! *NEDMEX

le

adys
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Gracias por este gran campeonato,

estamos orgullosos v los esperamos en
casa #VivaMéxico




El Cliente Primero

¢{Recomendaria nuestro servicio?

TI1111002

Detractores Promotores

0

Ratio Promotores Netos
(estandar de calidad)

Promotores - Detractores x 100

Total entrevistados

Nuestros objetivos (bonos) dependen del NPS.

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