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Reforma en Telecomunicaciones

* Reforma de Telecomunicaciones (jun/13)

* Creacion IFT (sep/13)

* Declaracion Preponderancia (mar/14)
Se imponen 278 obligaciones en 143 Medidas asimétricas:

Obligacion Obligaciones

Interconexion 15
Enlaces 26
Comparticion de Infraestructura 57
Desagregacion 151
Proteccion al Usuario 25
Tarifas 4

Total 143 medidas 278

* Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion (jul/14):

Tarifa de Interconexion $0 Ago/14
Eliminacion cobro LDN Ene/15
Portabilidad en 24 hrs Feb/15
Colaboracion con la Justiciay 911 Oct/16




IFT ha emitido 6 Reportes de Cumplimiento

Oift

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE LAS
OBLIGACIONES ASIMETRICAS,
OBLIGACIONES DE DESAGREGACION DE
ELEMENTOS DE RED PUBLICA DE
TELECOMUNICACIONES LOCAL Y DEL
CUMPLIMIENTO DE SUS TITULOS DE
CONCESION DEL AGENTE ECONOMICO
PREPONDERANTE EN EL SECTOR DE
TELECOMUNICACIONES

enero - marzo 2016
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“‘Las medidas de preponderancia impuestas a TELMEX y TELNOR en el
Anexo 2" de la resolucion, han sido cumplidas en cuanto a la
presentacion de lainformacion requerida.

Al Trimestre correspondiente al presente informe, y a reserva de verificar su
cumplimiento efectivo, TELMEX y TELNOR estan en cumplimiento
respecto de las medidas de interconexion, capital social y desagregacion.



Reforma en Telecomunicaciones

Preponderancia Revision Bienal

En 2016 cumplimos 2 afios como Preponderantes. IFT esta obligado a realizar
una evaluacion bienal, que le permite eliminar, mantener o adicionar
obligaciones.

Para ello, del 7/abr al 16/jun abrid una Consulta para opinar sobre la Efectividad
de las medidas del AEP en Telecomunicaciones.

Recibid 445 comentarios:

420 de personas fisicas
13 comentarios de consultores e Instituciones
12 comentarios de Operadores

A continuacion se muestran los comentarios de Televisa, ATT vy
Telefonica:
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GONZALO MARTINEZ POUS, representante logal de las empresas OPERBES, S.A,
DE CV., BESTPHONE, SA. DE CV., CABLEVISION, SA DE CV., CABLEMAS
TELECOMUNICACIONES, SA DE C.V., CABLE ¥ COMUNICACION DE CAMPECHE,
SA DE CV, CABLEVISION RED, SA DE CV., TLAXCABLE, SA DE CV,
TELECABLE DEL ESTADO DE MEXICO, S.A. DE C.V,, TVI NACIONAL, SA DE CV,,
TELEVISION POR CABLE DE TABASCO, SA DE CV, TELE AZTECA, SA DECV,,
GRUPO CABLE TV DE SAN LWIS POTOSL SA DE CV. Y MEXICO RED DE
TELECOMUNICACIONES, 8. DE R.L. DE C.V., pesonabdad que acredio en témincs de
a3 coplas de los testmonos notanees gue ahibo & presenie escrilo, companezoo ante
50 Urdad de Politica Reguistons § sxporme

Con motwo del procodmento de corsuls publica o que s ercueies syeis W
efectvidad on terminos de competenca de las medides irpussiss 8 Agenie Fcondmico
Preponderante en of secior de telecomunicacones en o resclucidn PAFT/EXTOS03 1478
@ %echa 6 de mazo de 2074, (en 0 sucesivo “as Meddas de Preponderancia” 0 “as
Madicas™), y con fundamenio en ol ariouo 51 de & Ley Federal de Telecomuncaciones y
Radiodfusidn. mis representadas acuden a presentr comentarios en 0s sguenies
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INSTITUTO FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES §

Av. Insurgestes Sar No. 1143, gl JL” 15 AM1110
Colonia Nochebuena, Benito Judrez, o
Delegnesdn Benno Juirez, 1
México, D.F_ 03720, 2 i

Reforencin: Comentarine a b Consebia Bublics de In efectivided on
termmos de competencea de s inedidas impuestas al Ageme
Econdmico Preponderanme en el sector de
1elecomunicaciones

ANTONIO DIAZ HERNANDEZ, on mi cardcter de representanse legal de ATAT
COMERCIALIZACION MOVIL, S DE R DE CV, AT&T
COMUNICACIONES DIGITALES, S. DE R.L. DE C.V, AT&T NORTE, S DE R.L.
DE C.V, ATAT DESARROLLO EN COMUNICACIONES DE MEXICO, S. DE
RL DECV.,y GRUPO AT&T CELULLAR, S. DE RL. DE C.V,, (en su conjumo en
adelonte “AT&T"), persoalidod gue lenge debidamente acreditada aste ese Instio
Federal de Telecomunicacsones (“IFT o “Insttuto™), con domicilio pama olr y reciber
notificaciones el ubicado en Paseo de ks Tamarindos No. 90, Piso 24, Colomia Bosques de
las Lomsas, C.P. 03120, Méxica, D.F , respetuosamente compaderco y expongo:

L El 6 de abnl de 2016, mediamie Acuerdo PAFTOSMIGTII, of Pleno del Imssituto
Foderal de Telecomunicaciones (en 10 sucesivo, “Instilute™ o “IFT™), emtit el “Acuerdo
medianie el cml el Pleno ded Instituio Fedemnl de Telecomunicaciones determina el inicio
de In consulta pablica, en relaciin con la cfectivided en ¥rminos de competencia de ks
medadas  impuestas al Agente  Econdmico  Preposderanie en el secior de  las
telecomumicaciones™ (AMX), otorgando us plazo de 30 Sas Mibiles, los cuales comieron
del 07 de abnd al 19 de mayo de 2016

11, Medianie sesion celebrada of 18 de mayo de 2016, o Pleno de ese H. Instingto resolvid
smplar ¢l plazo de & consubta piblica amtes refenda por un plazo de 20 diss kibiles
adicionales, mismo que finakizara el 16 de junio de 2016,

HIL En relocion a la consula pablica antes referida, en tiempo v forma, 1o0s comentarios de
ATET son los siguientes

1.« En relackin con s efectividad en términas de competencia de las medidas impuestas sl
Ageme Econdmico Prepoadernnte en of sector de s selecomunicaciones, se scomgpuiin al
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Yelefon

Telefomica

15 de junio de 2016

Manifestaciones a la "Consulta piblica de la efectividad en
termines de competencia de las medidas impuestas al
Agente Econdmico Preponderante en el sector  de
telecomunicaciones™ convocada por el Instituto Federal de

Telecomunicaciones
Indice:
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Planes de inversion sin precedentes

Inversion privada en telecomunicaciones, mmdp

) 66
Movil. 49 )
\ 18 A@
Fila  popentes  [as
201 201
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Pérdida de participacion de mercado del AEP

Participacién de mercado, puntos porcentuales

- - -2.1%
-1.3%

-7.0%
Telefonia Banda Ancha Telefonia
Fija Fija Mbévil
FUENTE: Reportes trimestrales IFT, OECD, INEGI, reportes de compaiiias, datos propios

Ya existen en el mercado de telecomunicaciones condiciones de competencia efectiva
"~ Consolidacién de operadores

Reduccioén considerable de precios

Precio de la canasta de telefonia fija e internet “OECD High 2” de
OCDE-Teligen, $ nominales, (posicién vs paises OECD)

$30 (#12)

$18 (#5) v D

marzo marzo
2013 2016
Precio de la canasta de telefonia mévil con 30 llamadas y
100MB de OCDE-Teligen, $ nominales (ranking vs paises OECD)
$15 (#15)
$5#1) | D
marzo marzo
2013

2016

Acceso a mas servicios de mayor calidad

4° pais de la OECD con mayor crecimiento de
banda ancha fija

Cobertura de banda ancha de alta

7 5% conexiones Internet
calidad en el ~60% de los hogares
mexicanos

mas de 10 Mbps (9% en
2014)

Actualmente hay 8 OMVs



Las autoridades han reconocido la existencia de competencia efectiva

“La puesta en marcha del marco regulatorio del sector
resultante de la reforma, en un plazo relativamente corto,
generd las condiciones propicias para un mayor
crecimiento y una reduccion de precios, inducido por la
competencia efectiva.”

“Lo anterior [evolucién del mercado] ha dado lugar a una
reconfiguracion de los mercados, asi como a una
renivelacion de incentivos y condiciones de competencia
efectiva.”

- IFT, No. 4/2016, 25 de enero de 2016
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“De esta manera, explico, se logro un cambio
estructural en los sectores, se elevd a rango
constitucional la politica de integrar a México a la
sociedad de la informacion y el conocimiento
mediante un mayor acceso a las tecnologias de la
informacion, asi como a los servicios de radiodifusion
y telecomunicaciones en condiciones de competencia
efectiva.”

- Ruiz Esparza, en comunicado de la SCT del 21 de
noviembre de 2014
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“Antes, [...], la falta de una competencia efectiva en el sector
[...] inhibia la actualizacion tecnoldgica y la llegada de
inversiones de nuevas empresas que pudieran ofrecer mds y
mejores servicios a menores precios. Actualmente, gracias a
la Reforma de Telecomunicaciones, los mexicanos contamos
con un mayor acceso a servicios de calidad y mds baratos.
[...] Esto se debe a que ahora existe mayor competencia en
Telecomunicaciones.”

- 42 informe de Gobierno, 1 de septiembre 2016
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“En telecom, México impulsa competencia efectiva. La
entrada de nuevos operadores de telefonia movil representa
el inicio de mayor competencia en el mercado, y con ello
existe un margen para bajar los precios, asegurd el director
general de Politica de Telecomunicaciones de Radio y
Television de la SCT, Andrés Cruz Vielma.”

- Andrés Cruz Vielma, en comunicado de la SCT del 13 de
agosto de 2015
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Competencia efectiva,... Actores Politicos y Econdémicos

Christine Lagarde, directora del FMI: “La apertura del sector de las telecom a una mayor competencia ha
redundado en un abaratamiento de los precios de los servicios y en un aumento de la inversion extranjera
directa en el sector”.

Cristina Ruiz Velasco, directora de asuntos extrernos de AT&T: “Por la reforma, es un gran momento
para invertir en el sector, la confianza que han generado las reformas propicio la inversion que se
anuncio de 3,000 mdd al 2018”.

Enrigue Pena Nieto: “Las acciones derivadas de la reforma constitucional en materia de telecom propiciaron
un crecimiento real de la inversion en infraestructura por parte de los operadores de telecom de 34.8% en el
ultimo semestre del 2015, en relacion con el afio anterior”. “La reforma de telecom generé6 mayor
competencia, lo que se ha traducido en mejores servicios a menor costo. Con dicha reforma se ha
fomentado la competencia, lo que esta generando que los pagos sean mas accesibles”.

Gabriel Contreras, presidente del Ifetel: “Después de la reforma del sector se ha tenido un incremento de
157% de la penetracion de la banda ancha movil desde inicios de 2012 a la fecha. Tenemos mas penetracion
en el sector telecom, mas usuarios, mejor calidad y con mejores precios”.
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gue han hablado de los avances de la Reforma.



Competencia efectiva,... Actores Politicos y Econdémicos

Agustin Carstens: “Los mexicanos viven condiciones de estabilidad y baja inflacion, gracias a las reformas
estructurales que, ademas de favorecer y propiciar la competencia, se traducen en importantes reducciones de
precios en los servicios de telecomunicaciones”.

Aldo Sanchéz Coord. De Planeacion estrategica del IFT: “La reforma verdaderamente ha generado confianza en
los inversionistas y esto se ve reflejado en la caida de los precios y, en la confianza de inversionistas, tanto
nacionales como extranjeros”.

Andrew Wyckoff, Titular de la direccion para Ciencia, Tecnologia e Industria de la OCDE: “Se ve la caida de
precios, las suscripciones se incrementaron, el grado de penetracion, se ve el crecimiento del sector como
parte del PIB, la IED y estas son cosas positivas desde nuestro punto de vista. ....".

Carlos Ponce, subprocurador de Telecomunicaciones de Profeco: “En lo que va del ano la Profeco ha recibido
108 mil quejas en todos los sectores, de los cuales el 20% estan relacionados con el sector de telecom. Entre las
razones de la disminucion esta la mayor competencia entre empresas que ha generado la reforma en las
telecomunicaciones”.

Cesar Giles, Adscrito a direccion general de difusion del BID: “Las condiciones de competencia que introdujo la
reforma telecom conforman uno de los cambios mas importantes en la historia del pais en las ultimas décadas”.

gue han hablado de los avances de la Reforma.



Principales Ciudades TELEVISA y MEGACABLE

@ Ciudades Megacable
Ciudades Televisa

Poblacion cubierta:

Megacable + Televisa: 61.38
millones de habitantes,
equivalentes al 71.1% de Ila
poblacion total urbana en México

(1)

Megacable: 20 millones de
habitantes (23.16% del total de la
poblacion urbana)
Televisa: 42.39 millones de
habitantes (49.13% del total de la
poblacion urbana)

Fuente: Informacion Comercial Megacable y Televisa

Principales Ciudades TELEVISA: Acapulco, Aguascalientes, Campeche, Celaya, Ciudad del Carmen, Ciudad Juarez, Ciudad
Victoria, Chihuahua, Coatzacoalcos, Coérdoba, Cuernavaca, D.F., Ensenada, Matamoros, Mexicali, Mérida, Monterrey, Monclova,
Oaxaca, Pachuca, Parral, Poza Rica, Puerto Vallarta, Querétaro, Reynosa, Saltillo, San Luis Potosi, Tampico, Tijuana, Tlaxcala y
Villahermosa

Principales Ciudades MEGACABLE: Cabo San Lucas, Ciudad Obregon, Colima, Culiacan, Durango, Guadalajara, Hermosillo,
Mazatlan, Morelia, La Paz, Lebn, Los Mochis, Piedras Negras, Puebla, Querétaro, Tepic, Toluca, Torredn, Tuxtla Gutiérrez, Veracruz,
Xalapa y Zacatecas



Principales Paquetes Residenciales de la Competencia

@ £
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http://www.google.com.mx/url?url=http://es.123rf.com/clipart-vectorizado/set_de_television.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwj99YeSwNXMAhVO0GMKHSHYCDU4FBDBbgglMAg&usg=AFQjCNFlirW_HJtuQZ8IskSRNY9X8kMaAw

infinitum. en Paquete
z , ERERER

—=Fxceso de Velocidad

oo infinitum. | ., Mbps | Hasta20Mbps | Hasta 100 Mbps

—Fxceso de Velocidad

[J® celutaro4dy 645 200 ILIMITADOS |  ILIMITADOS
) LlamadasLocas 100 ILIMITADAS |  ILIMITADAS
sin limite de tiempo

s@ Minutos LADA LIMITADOS |  ILIMITADOS |  ILIMITADOS

P @°  MinosLaba LIMITADOS | ILIMITADOS |  ILIMITADOS
ClaroCvid \

o b oo SINCOSTO | SINCOSTO | SINCOSTO
ooncienosymés. ’ E

Wi moévil en infinitum.

Adquiere lo ultimo en tecnologia
con cargo a tu Recibo

Crédito TELMEX

Velocidades adicionales

Contrata un Paquete $389 y elige

} Hasta 20 Mbps Hasta 50 Mbps Hasta 200 Mbps

por $110 ADICIONALES por $310 ADICIONALES por $l,010 QBI,\(A:EOSNALES

AL MES

la velocidad que quieras

AL MES
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Valores agregados

CORREO
PERSONALIZADO

Utiliza una cuenta
de correo
electrénico con
el nombre de tu
Negocio para verte
mas profesional
ante tus clientes.
victor@minegocio.com.mx

PAGINA
WEB

Disefia tu pagina
web, date a conocer
en Internet y
aumenta tus ventas.
Con esta
herramienta tus
clientes podran
encontrar tu
Negocio facilmente
cuando lo necesiten.

RESPALDO DE
COMPUTADORA

Lainformacion
importante de
tu Negocio
permanecera
segura y disponible,
incluso si algo
le llegara a suceder,
siempre contaras
con una copia que
se genera de forma
automatica, para
no interrumpir
tu trabajo.

SEGURIDAD
INTERNET
PREMIUM

Deja de preocuparte
por la seguridad de
tus computadoras.

Ahora estan
protegidas contra
cualquier amenaza
en Internet.

FACTURACION
ELECTRONICA

Genera facturas
por Internet de
forma rapida y

segura de acuerdo
a las disposiciones
fiscales.

SERVIDORES
VIRTUALES
NEGOCIO

Contaras con un
SERVIDOR VIRTUAL
en el que podras
alojar tus archivos
y aplicaciones de
negocio de forma
inmediata para
disponer de ellos
desde cualquier
lugar y en cualquier
momento.

iLO mejor es que cuentas con un equipo de especialistas para ayudarte a configurarlias y utilizarlas!




Irus

Infinitum Mail

Navegacion Segura N
Claro Video Valores Infinitum

Claro Musica
Linea de Crédito Telmex p—

P ; .- TELMEX.
Linea de Crédito Inbursa PN st contigo

Octubre 2015.
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Capacidad de nuestra Red en México o
para conexion al Internet

= Actualmente la Red de Telmex tiene una
capacidad de 10 Terabits por segundo.

{ P * Estacapacidad de manejo de trafico equivale a
* ou Tuhe e gue en cada segundo simultdneamente en el
* A Q! Internet se realice alguna de las siguientes
B Ay & actividades:

‘:-."1: “\‘\ i

» 2.5 millones de usuarios viendo
peliculas en High Definition.

» 7 millones de usuarios visualizando
fotos.

» 3 millones de usuarios escuchando
canciones.

» 100 millones de usuarios jugando en
linea (Gamers).

> 85 millones de usuarios escuchando
estaciones de Radio.

» 6 millones de usuarios visualizando
videos en Youtube.

UN SOLO OBJETIVO: ENFOQUE en |a SATISFACCION cie NUESTROS CLIENTES
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TOTAL INTERNET ACTIVE SOCIAL UNIQUE ACTIVE MOBILE
POPULATION USERS MEDIA USERS MOBILE USERS SOCIALUSERS

INDICADORES GLOBALES
(Junio 2016)

7.395 3.419 2.307 3.790 1.968

BILLION BILLION BILLION BILLION BILLION

URBANISATION: 54% .. PENETRATION: 46% .. PENETRATION: 31% .o PENETRATION: 51% ~ PENETRATION: 27%

s: Populat | n UN, US Cen Bur V‘ nternet: ITU, Intern etW IdStats\ICI A national government trg ussocmtlons
SocvalGMobl I Fac book.T Kon tckt Livelntarnet.r kk tureBeat, Niki Aghaei; Mobl GSMAI o Ilg
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Niveles de Penetracion en México

(Junio 2016)
USUARIOS ACTIVOS USUARIOS ACTIVOS CONEXIONES USUARIOS ACTIVOS
DE INTERNET DE REDES SOCIALES MOVILES DE REDES SOCIALES

MOVILES

65.0 65.0 103.5 52.0

MILLONES MILLONES MILLONES MILLONES

PENETRACION :67% PENETRACION:57% VS POBLACION:81% PENETRACION: %1%

¢ Sowocex N US Cernun Breos itemaWaolditaty Foosbod . G SMA Indigeos
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HORAS PROMEDIO DE USO DE INTERNET POR
DIA EN EL MUNDO (JUNIO 2016)

AVERAGE DAILY USE AVERAGE DAILY USE AVERAGE DAILY USE AVERAGE DAILY
OF THE INTERNET OF THE INTERNET OF SOCIAL MEDIA TELEVISION
VIA A PC ORTABLET VIA AMOBILE PHONE VIA ANY DEVICE VIEWING TIME

A Yy we

<<
are, <A are,
social Soh social
index

3H57M 2H06M 1HA47M 2H 24M

Source: GlobalWeblndex, Q4 2015. Based on a survey of internet users aged 16:64. Averages alsofactor nen-users.
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HORAS PROMEDIO DE USO DE INTERNET POR H
DIA EN MEXICO (JUNIO 2016)

AVERAGE DAILY USE AVERAGE DAILY USE AVERAGE DAILY USE AVERAGE DAILY
OF THE INTERNET OF THE INTERNET OF SOCIAL MEDIA TELEVISION
VIA A PC OR TABLET VIA AMOBILE PHONE VIA ANY DEVICE VIEWING TIME

Y we E Y we

S
are, <A are,
social Soh social
index

4tH 36M 3H25M 3H 1M 2H 12M

Source: GlobalWeblndex, Q4 2016. Based on a survey of internet users aged 16-64. Averages alsofactor non-users.



Principales redes sociales usadas en el mundo
(Junio 2016)

Vs 2015
eceaoox | T
A WsE R,
00 I
P ™

WECHAT _

B REDES SOCIALES

MESSENGER / VOIP
WHATS APP

rvrerest [N
CE VI [ N

-

v S et com ooy 1 ihmeardzsos addand s oras rebcas e ond s ortwiu readts aormect o ot28 Janwra 206



Principales redes sociales activas
(Junio 2016)

Vs 2015

A\ FACEBOOK

N
VI
o

WHATSAPP

FACEBOOK
MESSENGER

|

A TWITTER 16%
GOOGLE+ 15%

SKYPE

<

—
o

INSTAGRAM 2

PINTEREST

LINKEDIN

. REDES SOCIALES

" MESSENGER/ VOIP

TUMBLR WHATS APP

I

P

+ Sowroe: GlobalWebndex, Q4 2015. Baned on 0 surmy of mtemet wersaged 1664 "ow Dato hos besn rebomd
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VOIRI4V HINOS

S3NIddITHd

ODIXaN

T o s
I
E R s

AV

VISAVIVIN

ONOX ONOH

FHOdVONIS

NIVdS

avn

E-COMMERCE (JUNIO 2016)

0419 JONWIS

vsn

AN

PORCENTAJE DE LA POBLACION QUE HIZO USO DE

Source: GlobalWeblndex, Q4 2015. Based on a survey of internet users aged 1664 Note: Data has been re-based to show national penetration.
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Principales Aplicaciones de Internet
% de habitantes que usan Internet

Inf bienes musica/ e- play/ e- e-

e-mail . . . .. Lectura . e-gob  e-salud
& servicios  video educacion games comercio banco
Dinamarca * 90 87 54 60 74 58 66 87 72 57
Nueva Zelanda 20 74 55 21 34 19 53 65 40 35
Estados Unidos 88 91 78 57 78 36 71 61 65 80
Peru 80 93 67 8 67 5 5
Inglaterra * 80 79 26 51 65 45 49 37 50
México 70 64 52 25 28 43 36 26 17
Chile 80 35 50 52 16 22 18 16 21 27
Uruguay 79 82 71 47 72 32 38 12 17
Brasil 70 67 46 59 39 51 31 22 65 43
EU27 * 68 64 24 58 63 39 45 44 31 58
Espana * 64 66 40 4 52 12 11 37 30 44
Corea 60 50 66 19 34 86 42 45 67 19
Colombia 58 62 29 37 63 6 6 4,1
Italia * 53 35 32 7 30 8 4 26 16 32
Turquia * 26 33 28 33 36 28 8 14 26 26
Ecuador 26 32 1 32 1 3 1 1 0
El Salvador 2 1 68 7 3 0 1 1

En México existe un rezago en las aplicaciones para: e-educacion, e-

Google You
gobierno, e-salud y facturacién electronica

Fuente: ITU, Measuring the Information Society 2013 y para Estados Unidos, Pew Internet & American Life Project Tracking surveys (2014) * Eurostat. Internet Activities Individuals. European
Commission 2015. http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/eurostat’/home. Per(: Estadistica de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciéon en los Hogares 2013. Instituto
Nacional de Estadistica e Informética. Ecuador: Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC's) 2013, Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) 2015. Colombia: Indicadores
béasicos de tenencia y uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion - TIC 2014 DANE. Brasil: TIC GOVERNO ELECTRONICO 2013 Comité Gestor da Internet no Brasil Chile: 5ta.
Encuesta sobre Accesos, Usos, Usuarios y Disposiciones de pago por Internet en Zonas Urbanas y Rurales de Chile, Subtel 2014. Uruguay:http://www.gruporadar.com.uy/01/wp-
content/uploads/2013/10/El-perfil-del-internauta-uruguayo-2013-presentaci%C3%B3n-p%C3%BAblica.pdf Corea: 2015 Survey on the Internet Usage, Korea Interneten & Security Agency 2013.
México: Estudio Habitos del Usuario 2016, AMIPCI.
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En México, la entidad mas utilizada es Google (Youtube con un 41%).



Que pasa en un minuto en Internet 2016 en el mundo

EXCELRCOM
©2016 Excelacom, Inc.
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¢Qué opina el cliente cuando se queda sin Internet?

:Qué afectamos? ¢Qué sentimientos
generamos?

0%o ) -,
®» "o p< “Que frustracion”
) <» “Me enoja muchisimo”
Redes Noticias ~ Entretenimiento “No puedo hacer nada...ni ver la
Sociales tele o escuchar mi musica”

e ®
) “ e
8 I%‘w .“1) iEs una crisis! Se usa para todo

)/ y todo el tiempo”

Finanzas Educacion Comunicacion

“Mi vida cambia, pierdo mucho
... entre otras tiempo

Quedarse SIN Internet es perder practicidad, comodidad,
comunicacion y rapidez.

Fuente: TNS Global, Estudio ‘NeedScope Internet’ 2016. UN SOLO OBJETIVO: ENFOQUE en la SATISFA[:[:IGN de NUESTROS CLIENTES
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Resumen de los 21 Programas prioritarios para la mejora de la

calidad y servicio

Planta Externa

* Rehabilitacion de distritos,
distribuidores generales, cables
principales y secundarios.

» Presurizacion y hermeticidad de la red.

« Reemplazo de Médems, fuentes de
alimentacion y sustituciéon de micro
filtros.

» Rehabilitacion linea del cliente.

Planta Interna
« Descongestionamiento de centrales
« Reemplazo de tarjetas NALS-A.

« Transporte y acceso en centrales AAA.

» Reacondicionamiento de TBAs y
sustitucion de baterias.
 Mejora a plataforma VSI.

Recurso Humano y mejora en los
procesos de trabajo

Participacion en destajo y tiempo
extra.

Prueba de validacion de la entrega del
servicio (Garantia Infinitum).
Aseguramiento del servicio en el puerto.
Verificacion de la calidad de servicio al
cierre de la queja.

Incrementar la productividad en la
jornada de trabajo.

Capacitacion a técnicos y supervisores
en el proceso de trabajo y equipos de
medicion.

Capacitacion del TEPE.

Cubrimiento de equipos de medicion de
voz y datos.

Implementacion de turnos y horarios.
Mejora de la comunicacion CAP-COPE.
Optimizacion del recurso humano.

M (NS 3JETIVO: ENFOQUE en |2 SATISFACCION e NUESTROS CLIENTES
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Mejorar:

Rentabilidad y
Viabilidad Financiera.

Enfoque en la
Satisfaccion al
cliente:

Calidad,

Productividad y
Experiencia del
Cliente.

de los telefonistas

Aumentar los ingresos via mas servicios y productos.

Retencion de clientes através de productos y
servicios de Voz y Banda Ancha en paquetes.

Obtener nuevos clientes con la promocion de los
beneficios adicionales.

Impulsar el mercado PyME con los nuevos paquetes y
beneficios.

Aprovechar la infraestructura instalada y disponible.
Optimizar el uso de los recursos.

Desarrollo de acciones que mejoren la Calidad y
Servicio.

Mejorar nuestra imagen y presencia con el cliente.
Aumentar la eficiencia de los procesos productivos.

Oportunidad en la entrega y reparacion del servicio con
calidad.

Atencion al Cliente en los dias y horarios de su
preferencia.

UN SOLO OBJETIVO: ENFOQUE en |2 SATISFACCION cle NUESTROS CLIENTES
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Aldea Digital

== 420 mil 848

personas

+ Educacion Q

* Emprendimiento

* Tecnologia m
* Salud : ]
¢ Cultura, Empleoy “

fallereg e

visitantes

=
* Ofrecio mas de 30 talleres, para todas las personas sin 54%
importar nivel sociogcondmico y conocimientos digitales. oo
Visitantes de
65 paises, de
los 9 continentes

+ 107 conferencistas

a8

Temas sobre: Emprendimiento, medios digitales, salud, medio ?

ambiente, ciberseguridad y tecnologia.
w o

UN SOLO OBJETIVO ENFUI]UE en la SATISFACCION cle NUESTROS CLIENTES ELIVIEX
®
-ta contigo

Personas de todos los
niveles socioeconomicos
y sin importar su nivel de
conocimientos digitales

dnos

a 87 anos




FUNDACION

C&T/df ﬂm

Aldea Digital
&

®
+ 50

conexion a exceso de velocidad de

100 Gigabits

Mas de 2.7 millones de visitas
a aldeadigitalmx.com

160 mil reproducciones de
conferencias y talleres en linea

M4s de 137 mil personas conectadas
desde un dispositivo movil

posiciones en
zona de navegacion con

32

Récords Guinness

i\\( El evento de inclusion digital mas grande del mundo
con la participacion de mas de 420 mil personas.

ﬁ( Aprende.org por ¢l mayor nimero de personas
conectadas a una plataforma educativa en 8 horas.

ﬁ( Museo Soumaya por el mayor nimero
de recorridos virtuales al museo.

if( Construye tu Ciudad por el mayor nimero
de niios y adolescentes participantes en
el diseiio de espacios publicos.

UN SOLO OBJETIVO: ENFOQUE en |2 SATISFACCION cle NUESTROS CLIENTES ELIVIEX
7 R U - cortico




infinitum

Exceso de Volocidad

Aldea Digital

lelce/srF infinitum

osathtuo | Alden Digital
FUNDACION fﬂ% & iy Infisltom

Caréf g//m

A
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/ FUNDACION

[ Inicio ] Registrate [ Certificate ] Entrar ]

7 Educacién y cultura
[ Serachare
Q salud

Conoce acerca de

FUNDACION

C (=] 7‘/0.1‘ ﬂm

¢No tenemos lo que buscas?
( Envia tus sugerencias aqui )

Conoce la nueva aplicacién
@- Pl acommeahon ¢ Garroso 66 106 (¥ 06 0 6 4 Mok
> o

VO: ENFOQUE SATISFACCION cic NUESTROS CLIENTES
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XLI Convencion Nacional
de Sindicato de Telefonistas
\ de la Republica Mexicana

atencion,...
Graclas!



