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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es dar a conocer y explicar al lector
la evolucion de las telecomunicaciones desde el inicio de las comunicaciones en el
mundo, para posteriormente enfocar los esfuerzos de este estudio en el desarrollo
que se ha presentado en México, especialmente en este sector y como esto ha
ayudado a impulsar la evolucion y crecimiento de la industria de la telefonia movil
en el pais, con el fin de presentar un analisis de la oferta de servicios que tienen
actualmente las empresas de telefonia maovil, explicar qué son los servicios
adicionales y hacer un andlisis detallado de los servicios de entretenimiento,
también conocidos como servicios de contenidos moviles que permiten la
personalizacion de los teléfonos méviles a través de imagenes, videos, musica y
contenido genérico entre otros.

A través de este estudio se busca presentar como los productos innovadores
en el mercado con una estrategia de comercializacion inicial bien definida pueden
lograr una gran aceptacion por parte de los usuarios en el mercado, lo que permitié
el crecimiento de éstos en ingresos y la generacidn de nuevas empresas que
brindaran servicios similares. Sin embargo, al mismo tiempo se detalla como estas
empresas, proveedoras de contenido, y las operadoras de telefonia mévil, no
buscaron continuar desarrollando estrategias para comercializar y evolucionar estos
servicios de acuerdo a las nuevas tendencias del mercado, haciendo que en
consecuencia este segmento de la industria cayera en ingresos y relacion entre las
empresas comercializadoras, pero sobre todo afectando directamente la relacion
con el cliente final.

Para el desarrollo de la presente investigacion se trabaj6é en conjunto con los
gerentes del area de contenido de la empresa Telefonica Movistar México e
integrantes de las empresas proveedoras de contenido moévil con el fin de entender
desde cada punto de vista las practicas realizadas y la vision de cada una de ellas
hacia el futuro de la empresa y de los contenidos.

Con base a este estudio se presentan conclusiones y recomendaciones a
trabajar para servicios de contenido y entretenimiento que pueden servir como base
a los proveedores de contenidos y los operadores de telefonia movil para futuras
actividades; y que también pueden ser utilizadas como recomendaciones para
empresas de otro sector o industria.



INTRODUCCION

Las operadoras de telefonia movil conforman su oferta de productos con
planes prepago, pospago y servicios adicionales, los cuales brindan al usuario
funcionalidades adicionales para el uso de su teléfono mévil como son: los mensajes
cortos de comunicacion (SMS), navegacion por internet movil, servicios de valor
agregado como llamadas y mensajes por cobrar, y los servicios de entretenimiento
0 servicios de contenido que tienen la principal funcion de personalizar el teléfono
movil de los usuarios pero sobre todo el de mantenerlo entretenido con diferentes
tipos de contenidos siempre a disposicion del cliente.

Los servicios de contenidos moviles han sido percibidos por las operadoras
y los clientes como productos basicos, sin embargo, estos servicios han tenido un
gran avance y evolucion, pasando de ser contenidos simples a una oferta de
productos atractivos que buscan ir con las tendencias del mercado. Estas
caracteristicas permitieron a las operadoras generar grandes ingresos y captar
bases de usuarios abundantes en cada una de las categorias y servicios que se
lanzaban, fueron percibidos como potencializadores de ingresos en momentos
criticos para las empresas.

Sin embargo, las operadoras de telefonia mdvil, en especial Telefonica
Movistar México, mantuvieron una constante comunicacion en servicios
convirtiéndola en invasiva para el usuario, y esto aunado a malas practicas
realizadas por algunos de los proveedores de contenidos generaron el descontento
de los usuarios, causando quejas y en ocasiones hasta migraciones de usuarios
entre operadoras, reflejado en el nUmero de usuarios en los servicios, asi como en
los ingresos del area y de la empresa.

Asi mismo, la evolucion de las tecnologias de comunicacion y de los teléfonos
inteligentes (Smartphones), han generado una gran penetracion y aceptacion en el
mercado; facilitando la descarga de los contenidos sin costo y la comunicacion
rapida a través de aplicaciones, lo que ha hecho que los servicios de contenidos
pierdan valor y cada vez sea menos su uso y su generacion de ingresos.

PROBLEMATICA

El problema a estudiar y detallar en este documento es como la falta de una
estrategia clara, enfocada a la evolucion del mercado de las telecomunicaciones, a
la evolucion de los productos y servicios dentro de éste y la falta de atencion hacia
los clientes, impactaron los ingresos y continuidad de los servicios de contenidos,
repercutiendo directamente en la empresa y los proveedores generadores del
mismo.



JUSTIFICACION

El mercado de las telecomunicaciones se mantiene en constante evolucion,
lo que ha afectado a las categorias de esta industria e impactando directamente a
la telefonia movil y a los servicios de contenidos méviles.

Los servicios de contenidos mdviles han sido una gran fuente de ingreso
dentro de los operadores moviles, ayudando a generar una amplia base de usuarios
que utilizan estos servicios para la personalizacion y entretenimiento en su teléfono
movil. Sin embargo, el auge y aceptacion de los teléfonos inteligentes (Smartphone),
los cambios en el mercado: la facilidad para los usuarios de tener acceso a internet
movil y WiFi, la descarga de contenido de entretenimiento gratuito, asi como la
facilidad de las personas para comunicar a través de redes sociales sus opiniones
e inquietudes sobre productos y servicios han hecho que éstos, como los servicios
de contenidos, se vean impactados en su aceptacion y uso; afectando a las
operadoras y proveedores de contenidos.

OBJETIVOS

1. Identificar los usos y actividades de los usuarios de teléfonos moviles; los
objetivos y préacticas de los operadores moviles desde el inicio de la
comercializacion de los servicios de contenidos moviles, que permitieron el
desarrollo y la evolucion de los servicios de valor agregado.

2. ldentificar los tipos de servicios de contenidos moéviles que generaron el éxito
en su operacién, asi como identificar las mejores practicas llevadas a cabo.

3. Identificar las malas préacticas de los proveedores de servicios de contenidos
moviles y cdmo afectaron al operador y a los usuarios de telefonia mévil.

4. Presentar una nueva estrategia para la comercializacion de los servicios de
contenidos moviles de acuerdo a las tendencias actuales del mercado.

HIPOTESIS

La presente investigacion pretende encontrar los fundamentos que
sostengan la importancia de implementar una correcta estrategia de producto, que
no solo se enfoque en la generacién de ingresos a la compafiia, sino también en
crear productos y servicios atractivos al cliente que se renueven continuamente y
permitan la continuidad de los mismos a través de los diferentes cambios que
presente el mercado.

Por lo anterior, la problematica planteada en la presente investigacion se
relaciona con las acciones llevadas a cabo por las operadoras de telefonia movil,
en especial Telefonica Movistar México, y los proveedores de contenidos, asi como



el uso de la comunicacion, malas practicas y la evolucién del mercado que afectan
el manejo de los productos y servicios (ver tabla A).

Tabla I. Planteamiento del problema, hipétesis y objetivos de la Investigacion

PREGUNTAS

HIPOTESIS

OBJETIVOS

ACCIONES

P1. (Cémo y cuando
inicia la oferta de
contenidos moviles en el
mercado mexicano?

H1. Inicia con el boom
de la telefonia mévil en
México durante la
década del afio 2000,
con el acelerado
crecimiento del envio de
mensajes cortos (SMS)
y el gusto de los
usuarios por
personalizar sus
teléfonos moviles.

O1. Identificar los usos y
actividades de los
usuarios de teléfonos
moéviles, asi como los
objetivos y practicas de
los operadores que
permitieron el desarrollo
y evolucién de los
servicios de valor
agregado.

ALl. Estudiar la evolucion
de las comunicaciones
en el mundo y en
México para identificar
los usos y actividades
de los usuarios que
permiten la evolucion
hacia los servicios de
contenidos méviles.

P2. ¢ Como se generd el
éxito de los servicios de
contenidos moviles?

H2. Se dio por la
variedad en la oferta de
contenidos mdviles, el
éxito en su esquema de
cobro, y esfuerzos
agresivos de
comunicacion para la
captacion de usuarios

02. Identificar tipos de
contenidos moviles su
operacion, mejores
practicas mnque
permitieron el éxito de
los servicios de
contenidos moviles.

A2. Clasificar los tipos
de servicios de
contenidos moviles,
segmenténdolos por:
categoria, tipo de
contenido, precio, medio
de comunicacion, forma
de contactacion,
recurrencia de cobro,
proveedor /
desarrollador, etc.

P3. ¢ Qué detond la
caida de los servicios de
contenidos moviles?

H3. Las malas practicas
de los proveedores de
contenidos respecto a
los cobros hacia los
usuarios.

O3. Identificar malas
practicas de los
proveedores de
servicios de contenidos
moviles y si éstas
afectaron a los
operadores y a los
usuarios directamente.

A3. Revisar y comparar
si la operacion de los
proveedores de
servicios de contenidos
moviles esta alineada a
los lineamientos del area
de contenidos de la
empresa.

P4. ;Cbémo esta
evolucionando el
mercado del
entretenimiento movil?

H4. El mercado de
entretenimiento se
transforma a
aplicaciones moviles con
contenido evolucionado
y cobros en una sola
exhibicion.

O4. Presentar una
nueva estrategia para
comercializar los
servicios de contenidos
de acuerdo a las
tendencias actuales en
el mercado.

A4. Analizar las
tendencias en el
entretenimiento movil al
dia de hoy, el tipo de
oferta en el mercado y
los gustos y
necesidades actuales de
los usuarios.
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Capitulo 1. MARCO TEORICO Y CONCEPTAL

El objetivo del presente capitulo es presentar como la forma de comunicacion
ha evolucionado a través del tiempo, exponiendo puntualmente la aceptacion y
evolucion hacia la telefonia mévil, desarrollando planes, productos y servicios
enfocados al beneficio del usuario final. Este andlisis se realiza con el objetivo de
presentar y revisar las estrategias comerciales de los servicios de valor agregado
de la telefonia mévil, en especifico de los llamados servicios de contenidos moviles,
para brindar una propuesta de accion con la finalidad de impulsar esta area y a
todos sus involucrados.

1.1. Marketing de servicios

De acuerdo a la definicidon que nos presenta Lovelock (2010), “un servicio es
todo acto o funcion que una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente
intangible y no da como resultado ninguna propiedad; la produccién de éste puede
0 no vincularse a un producto fisico”. (p.10)

Asi mismo, Las caracteristicas principales de los servicios descritas por
(Lovelock, 2010) son:

e Intangibilidad: es la caracteristica basica de los productos que no se
pueden probar, sentir, ver u oir antes de comprarlos.

¢ Inseparabilidad: con frecuencia los servicios no se pueden separar de la
persona o vendedor, es decir, la creacion o realizacion del servicio puede
ocurrir al mismo tiempo que su consumo, ya sea éste parcial o total.

e Heterogeneidad: la prestacion de un servicio puede ser diferente de otras
“‘unidades”, esto se debe a que no se puede asegurar el mismo nivel de
produccion desde el punto de vista de la calidad. Asi mismo, desde el
punto de vista del cliente también es dificil juzgar la calidad con
anterioridad a la compra.

e Perecibilidad: los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden
almacenar.

e Propiedad: la falta de propiedad es una diferencia basica entre la industria
de servicios y de productos, porque un cliente solamente puede tener
acceso a utilizar un servicio determinado. El pago se hace por el uso,
acceso o arrendamiento de determinados elementos.

e Posicionamiento: es ofrecer a los clientes un servicio que sea percibido
por ellos como unico y diferenciado de la competencia; existen tres tipos:

o Posicionamiento ideal del consumidor: consiste en determinar qué es
lo que el consumidor desea respecto de la clase de servicio que se
ofrece
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o Posicionamiento ideal de la empresa: consiste en determinar qué es
lo que la empresa quiere reflejar al consumidor como su servicio ideal.

o Posicionamiento deseado: consiste en determinar como llegar a la
situacion ideal para el consumidor y la empresa, la cual representa la
guia general para el Marketing Mix. (p.12)

De acuerdo a lo expresado en la descripcion de los servicios y sus
caracteristicas, podemos ver como en las Ultimas décadas, los servicios han tenido
un gran impulso en el mercado en general debido a diferentes cambios en la
sociedad, como han sido: cambios en las estructuras familiares, cambio en las
expectativas de la vida diaria, aumento del tiempo libre, mayor cantidad y
complejidad de productos, niveles de desempleo, mayor complejidad en los
requerimientos de informacion y comunicacién

1.2 La oferta de telefonia movil como servicio.

La oferta de telefonia mévil para mucha gente puede ser el tipo de teléfono
movil que tiene, sin embargo, lo que en realidad se esta ofreciendo a los usuarios
es un servicio de contratacion que consta de una oferta de servicios afiadidos a su
tarifa mensual o saldo prepagado que es utilizado a través de un teléfono movil. Los
servicios ofrecidos son: oferta pospago, prepago y servicios adicionales.

1.2.1 Oferta Pospago

Los planes de contratacion pospago, consisten en el cobro de una cantidad
basica mensual que incluye la renta, médulos y servicios adicionales contratados y
utilizados en el mes en curso por el usuario que seran facturados en la fecha de
corte. Dentro de este tipo de servicio, se encuentra la modalidad pospago hibrido,
el cual consiste en la contratacion de un plan de renta mensual de servicios que
opera bajo la misma mecanica de un pospago, con la diferencia de que no genera
cobro de excedentes y, posibilita también la recarga eventual de saldo a través de
tarjetas telefénicas prepagadas u otro sistema disponible para este efecto.
(Telefonica Movistar México, 2015, pag. 7)

1.2.2 Oferta Prepago

La oferta prepago es la contratacion de los servicios mediante el abono de
saldo a través de tarjetas telefonicas prepagadas o por cualquier otro medio
establecido: recarga electronica, u otro medio que establezca la operadora movil
previamente. (Telefonica Movistar México, 2015, pag. 7)

Dentro de esta modalidad, el cliente adquiere un teléfono mévil con la
operadora y realiza un pago por un monto en especifico, ya sea en mostrador o a
través de una tarjeta prepagada, con la que el usuario abona una cantidad de dinero
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o saldo a su numero telefonico y puede realizar llamadas de voz, envio de mensajes
SMS o navegar por Internet. Una vez que el saldo se agota, la linea telefonica
asignada por el operador no podré realizar llamadas salientes, envio de mensajes
SMS o realizar una navegacion movil hasta que el usuario vuelva a realizar una
recarga a su teléfono movil. (Telefonica Movistar México, 2015, pag. 7)

1.2.3. Servicios Adicionales

Los servicios adicionales son servicios que el usuario de telefonia mévil
puede contratar de manera separada y complementaria sin ser obligatorios, los
cuales no seran requisito necesario a su servicio original contratado durante la
vigencia del contrato. En todo momento, el cliente podra acudir a cualquier punto de
contacto (centro de atencion al cliente, nimero telefénico de asistencia, pagina web)
para obtener informacion de los servicios adicionales vigentes, contratacion y
cancelacidon de los mismos. La cancelacién de éstos no afectara la prestacion del
servicio de telefonia que ofrece la compafia y no libera al cliente de pagar los
adeudos generados por los servicios adicionales que haya recibido hasta el
momento de la cancelacion. (Telefonica Movistar México, 2015, pag. 5)

1.2.3.1 Servicios de Contenidos Moviles

Los servicios de contenidos se encuentran dentro de los servicios adicionales
y son la comercializacién de productos mdviles, en donde un cliente hace una
peticion de éste por mensaje SMS (Short Message Service, por sus siglas en
inglés), a una marcacion corta, la cual es registrada y entregada en su teléfono movil
para hacer uso de ellos en el momento de su eleccion. Los productos a entregar
son: musica, imagenes, juegos, fondos de pantalla, entre otros; con la finalidad de
personalizar el teléfono mavil del usuario para diferenciarlo de otros y hacer un uso
mas interactivo. (Telefonica Movistar México, 2012, pag. 3)

Los productos y servicios de contenidos moviles son desarrollados por
proveedores de servicios para telecomunicaciones, que se enfocan en buscar las
tendencias del mercado y los gustos de los usuarios, con la finalidad de crear
productos atractivos que el cliente descargue para su entretenimiento. Estos
servicios son presentados por los proveedores a las operadoras de telefonia mévil
quienes revisan el producto y de ser atractivo y aceptado se dara acceso al
proveedor para que se conecte con la operadora con la finalidad de llegar al usuario
y que éste pueda solicitar el contenido para hacer uso de él.

La operadora mévil, en este caso, funciona como un distribuidor de servicios
al cliente, es quien realiza el cobro del servicio y quien recibe las peticiones de parte
de los usuarios, asi como también se encarga de la entrega del contenido, de dar
atencion al cliente a cualquier queja que se presente y de verificar que los servicios
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cumplan con las especificaciones y lineamientos previamente definidos para dar
una buena atencion.

1.2.3.1.1 Tipos de servicios de contenidos

Actualmente los servicios de contenido pueden clasificarse por el tipo de
producto que ofrecen y la forma de cobro, ya sea un cobro por una peticion Unica
del cliente o el cobro recurrente para la entrega continua del producto.

Servicio de suscripcioén de contenidos: servicio de cobro recurrente,
donde los clientes se inscriben de manera voluntaria de acuerdo a las
reglas y lineamientos desarrollados por el proveedor de telefonia; los
cuales consisten en otorgar al cliente el acceso a la navegacion por
internet del servicio y asi realizar la descarga de imagenes, videos,
juegos, etc., de manera continua cada vez que el cobro del servicio es
realizado. La periodicidad del cobro sera definida entre el operador y el
proveedor. (Telefonica Movistar México, 2012, pag. 3)

Servicio de suscripcion de informacidn: servicio de cobro recurrente
donde el cliente se inscribe de manera voluntaria de acuerdo a las reglas
y lineamientos desarrolladas por los operadores de telefonia mévil; los
cuales consisten en otorgar al cliente mensajes de contenido de texto
cada vez que el cobro del servicio es realizado. La periodicidad del cobro
sera definida entre el operador y el proveedor. (Telefénica Movistar
México, 2012, pag. 3)

Servicios de alertas de informacion: servicio ofrecido por una marca
de productos o servicios del mercado, al que el cliente se suscribe a
través del envio de un mensaje SMS, que por lo general tiene un precio
bajo, para que continuamente hacerle llegar informacion de esta marca.
Los mensajes entregados no tienen costo para el cliente. (Telefonica
Movistar México, 2012, pag. 3)

Compra de contenidos por evento: compras de contenido a través del
teléfono mévil de contenidos en una sola exhibicion. El contenido puede
variar entre texto, imagenes, juegos, videos, entre otros; y solo sera
entregado cada vez que el cliente lo solicite. (Telefénica Movistar México,
2012, pag. 3)

1.2.3.1.2 Metodologia para la adquisicion y cancelacion de los servicios
de contenidos moviles

La adquisicién de contenido para personalizar el teléfono mévil es muy facil
de realizar por parte de los usuarios; el proceso para la compra de éste depende
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del tipo de servicio deseado, el cual puede ser una compra por evento que se realiza
una sola vez por el usuario, o puede ser por suscripcion, en la cual el usuario se da
de alta en el servicio una vez y la plataforma realiza cobros recurrentes al usuario
hasta que realice la solicitud de baja. (Contreras, 2011, pag. 1)

Para realizar la contratacion a una suscripcion de servicio de contenidos
moviles, el usuario puede realizarlo a través del envio de un mensaje SMS o a través
del Portal WAP (Wireless Application Protocol, por sus siglas en inglés); en el Anexo
B se presenta el proceso de contratacion de los servicios de contenidos moviles
para su revision. (Contreras, 2011, pag. 5)

Asi mismo, si un usuario ya no desea mantener su suscripcion al servicio de
contenido, éste puede realizar la baja a través de diferentes canales de baja:
enviando un mensaje SMS con la palabra baja a la marcacion correspondiente, a
través del portal WAP del servicio o realizando una llamada telefonica al call center
del proveedor o del operador quienes tienen la facultad de realizar la baja a través
de paginas WEB creadas especificamente para esta instruccion. El proceso de baja
se puede revisar en el Anexo B. (Contreras, 2011, pag. 13)

1.3 Estrategia Comercial de los Servicios de Contenidos de la
Telefonia Movil en México

Para este estudio nos enfocaremos en los servicios de entretenimiento,
conocidos también como servicios de contenidos méviles que tienen como finalidad
personalizar el teléfono movil con diferentes contenidos para diversion y distraccion
del usuario, volviéndolo a éste mucho mas amigable al usuario que solo un aparato
para realizar llamadas.

Asi mismo, la informacién presentada es parte de mi experiencia en el area
de Contenidos de la empresa Telefénica Movistar México del afio 2009 al 2015,
donde tuve la oportunidad de conocer este segmento de la industria de manera
profunda, asi como ser parte de su crecimiento, evolucién, aceptacién del mercado
y también de su caida en el mercado con los cambios en tendencias que crecen
cada dia en el segmento de las telecomunicaciones y comunicaciones moviles.

Con base en mi experiencia podemos ver como actualmente todos los
operadores de telefonia movil cuentan con un mayor o menor niumero de servicios
de contenidos méviles que les ayudan de manera constante a generar ingresos a la
compainiia, a través de la contratacion de los mismos que en su mayoria son una
suscripcién y realizan uno o dos cobros recurrentes a la semana para entregar a
cambio al usuario el contenido de su eleccion.

Sin embargo, debido a la evolucion del mercado ahora enfocandose a
teléfonos inteligentes, o Smartphones, en los cuales se puede descargar contenido
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de cualquier indole sin la necesidad de hacer una compra por evento 0 una
suscripcion a un servicio en especial, los ingresos de los servicios de contenidos
se han visto afectados de una manera dréstica, repercutiendo en las operadoras de
telefonia movil pero sobre todo en los proveedores de contenidos, empresas que al
no realizaron a tiempo estrategias comerciales enfocadas a la evolucion del
mercado, a las nuevas tendencias en entretenimiento y que tuvieron una reaccion
lenta ante estos cambios, se dio como resultado una oferta poco atractiva y moderna
para los operadoras y sobre todo para sus usuarios.

1.3.1. Inicio de los Servicios de Contenidos en México

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente de Contenidos de Telefénica
Movistar México, Antonio Duarte, quien fungié en este puesto del 2007 al 2012,
podemos conocer los inicios de los servicios de contenidos moviles y las actividades
y estrategias comerciales que se llevaron a cabo durante este periodo para entender
como fue que se dio el crecimiento tan acelerado de estos servicios, reflejandose
principalmente en los ingresos de la operadora y de los proveedores de contenidos
moviles. El formato de las entrevistas realizadas a proveedores y gerentes del area
se puede revisar en el Anexo A.

A principios de los afios 2000, la telefonia celular present6 un cambio
representativo en el mercado mundial y mexicano, al popularizarse el envio de
mensajes cortos de texto, SMS, permitiendo a los usuarios de telefonia movil
comunicarse de manera escita, rapida y no solo por llamadas de voz. Esta nueva
comunicacién impacto fuertemente en el mercado, llegando a todos rapidamente y
permitiendo desarrollar diferentes servicios de comunicacion e interaccién a través
del mévil, generando asi el inicio de los servicios de contenidos maviles.

En un inicio los servicios de contenidos no fueron tan bien aceptados por los
operadores de telefonia maévil, Telcel, lusacell y Nextel; solo Telefonica Movistar
México tras muchas revisiones y negociaciones se decidié a comercializarlos. Estos
servicios se percibieron como un servicio adicional sin gran atractivo a las
funcionalidades principales de un teléfono celular (llamadas y envio de mensajes
SMS), y contribuian en menos del 5% de los ingresos de la compafiia, su relevancia
en la operacién diaria era muy baja para la operadora.

Poco a poco, tras muchos esfuerzos e inversion por parte de la operadora
pero sobre todo por los proveedores de contenido, los servicios comenzaron a tener
mas aceptacion, siendo que para el afio 2004 pasaron de ser servicios adicionales
poco atractivos a la operadora a ser métodos para la generacion de permanencia
de uso en el movil y consumo de saldo, generando una mayor recarga en los
usuarios, esto debido a la entrega de productos sencillos que permitian al usuario
personalizar su teléfono movil con fondos de pantalla, tonos musicales y/o juegos
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simples. Con estos resultados tan satisfactorios es que las demas operadoras del
pais deciden iniciar con la comercializacion de los servicios de contenidos también.

Cabe mencionar, que para ese entonces las capacidades de los teléfonos
moviles eran limitadas y que los servicios de contenidos eran Unicamente por
evento, es decir, a través de una solicitud Unica, en la que el usuario enviaba un
mensaje de texto con la peticion del contenido en especifico y al contar con el saldo
correspondiente éste era debitado y el producto entregado en ese momento,
actividad que se realizaba una sola vez o cada vez que el usuario lo solicitaba de
manera manual.

Durante esta época, la comunicacion de los servicios a los clientes de la
operadora movil era a través de inversiones en television, radio e impresos
realizadas en su totalidad por los proveedores de contenido.

Sin embargo, la tecnologia presentada en los teléfonos mdviles fue
desarrollandose y con esto evolucionaron las capacidades de los servicios de
contenido también, iniciando asi el uso de datos mdviles que para ese entonces era
muy simple y de poca usabilidad entre los usuarios. Con esta evolucion, se crearon
diversos canales de entrega de los productos de contenidos, como los portales
WAP, que son los portales moviles propios de las operadoras y proveedores de
contenido, navegados a través de internet moévil, que para ese momento
presentaban una oferta simple de productos y servicios al alcance de los usuarios
a través de un click en el icono precargado dentro del celular o ingresando a la
direccién del sitio deseado desde su navegador movil.

Otro de los canales desarrollados, fue el menu Sim Browsing, menu
interactivo con navegacion propia dentro de la tarjeta Sim del movil, la cual no
requiere conexion a Internet para poder funcionar; en ésta los servicios y productos
son precargados y el usuario puede hacer la adquisicién de éstos a través de clicks
en el contenido de su preferencia. Hasta este momento, toda compra de productos
seguia realizdndose por evento con un cobro Unico.

Los servicios de contenidos moviles cada vez presentaban una mayor
aceptacion en el mercado, por lo que proveedores de contenidos moviles vieron una
gran oportunidad y al evaluar el mercado en otros paises, encontraron un modelo
de cobro recurrente, conocido como club de suscripcion, en donde los usuarios
mandaban una palabra clave a una marcacion corta sin costo e inmediatamente
guedaban suscritos a éste para asi poder descargar el contenido de su interés de
manera continua. El éxito de este modelo consistia en que el usuario solo tenia que
hacer la peticion de la suscripcién una vez y la plataforma del proveedor y del
operador en conjunto realizaban el cobro del servicio con montos pequeios de
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manera recurrente, por lo general dos veces a la semana, lo que permitia mejorar
la cobrabilidad e ingresos del servicio.

Asi mismo, el modelo también consistia en ofrecer la descarga ilimitada de
contenido a los usuarios. En un inicio la oferta presentada era limitada, un solo tema
con suficiente contenido sobre éste, pero conforme los servicios eran mas
aceptados, mas evolucionaban, lo que se fue segmentando en diferentes categorias
como: musica, juegos, videos, informacién y contenido adulto; para ese momento la
oferta se basaba en estas categorias para su comunicacion y captaciéon de nuevos
usuarios, presentando asi resultados muy exitosos. Posteriormente se evolucion6 a
los servicios “all you can eat”, los cuales ya integraban la mayoria de las categorias
(por lo general el contenido adulto era manejado en servicios por separado) y
contaban con abundante contenido de cada una, con la finalidad de poder ser
descargado en cualquier momento por los usuarios sin importar el nimero de
descargas. Este modelo tenia la promesa de actualizar su contenido de manera
semanal para dar una gran variedad a los usuarios que hicieran uso del mismo.

Este modelo fue presentado en 2008 a las operadoras por uno de los
proveedores de contenidos moviles mas fuertes e importantes del segmento. La
aceptacion de este modelo en el mercado superoé las expectativas, dando pie a la
generacion de una gran cantidad de nuevos proveedores de contenidos méviles que
ofrecian servicios similares con contenido poco diferenciado entre ellos.

En ese mismo afio el modelo fue presentado a los deméas operadores de
telefonia en México, pero en ese momento no fue aceptado porgue no creyeron en
su potencial; pero una vez que evaluaron los resultados obtenidos por uno de los
operadores, fue que las otras operadoras decidieron iniciar con este modelo de
negocio.

El gran éxito del modelo se debid a dos razones principalmente:

. El modelo se baso6 en la tendencia del mercado en adquirir bienes y
servicios en abonos pequeios. Al evaluar que los usuarios prepago no
realizaban recargas de un valor alto para el uso de sus teléfonos, el
poder adquirir los servicios y uso de ellos con un pago menor facilitaba
la compra y cobro de éstos. Por ejemplo: la compra por evento de un
real tone (tono real para el moévil) tenia un precio de $13.00 que debia
de ser pagado en una sola exhibicion y solo se podia comprar esa
cancién en ese momento; en cambio a través de una suscripcion el
usuario podia adquirir de 10 a 20 real tones pagando $60 al mes en
cobros parciales de manera recurrente.
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. Los ingresos generados por este modelo de negocio fueron muy altos
comparados con los bajos costos generados y la menor inversion en
medios necesaria para dar a conocer los servicios.

1.3.2. Caso de éxito en la comercializacion de contenidos

Para el caso particular de un operador, gracias a la generacion de los
ingresos alcanzados, la gerencia de Contenidos dentro del area de Servicios de
Valor Agregado, comenz0 a tomar gran relevancia para la realizacion de acciones
y estrategias para la compafiia que aceleraran los ingresos en el momento en que
éstos se vieran afectados, un ejemplo es, para el afio 2007, los ingresos del area
eran de $150 millones de pesos totales al cierre del mismo; siendo que para el afio
2012, los ingresos eran de $150 millones de pesos promedio de manera mensual,
datos confirmados por Antonio Duarte durante la entrevista realizada para este
estudio.

Durante el afio 2009, periodo en el que ingresé al area de Contenido de
Telefénica Movistar experimenté el éxito que se habia generado con estos servicios
y las primeras estrategias comerciales que se estaban creando. Este incremento en
los ingresos permitié a las operadoras cerrar acuerdos con empresas importantes
en el rubro de servicios de valor agregado y de contenidos, con la finalidad de crear
productos bajo la marca del operador, también conocidos como marca blanca.
Algunos de los proveedores de servicios con los que se cerraron los acuerdos
fueron: Huawei, Terra, OnMobile, Tiaxa, entre otros; con los que se crearon
productos innovadores para su tiempo como fueron Monitos SMS (se afiadian
emoticones a los mensajes SMS redactados por los usuarios), Primera Plana (la
recepcion de las noticias mas importantes del dia que podian ser leidas a través de
un portal WAP), Entretonos (cancién de espera en el teléfono mévil que escucha el
gue realiza la llamada en lo que la otra persona contesta), etc. Asi mismo se
generaron acuerdos con las principales disqueras del pais: Warner Music, Sony
Music, Universal Music y EMI; también con empresas comercializadoras de
videojuegos como: EA y Gameloft; y con empresas de contenido adulto como
Playboy.

Como complemento a esta evolucion, se desarrollaron canales de
comunicacién propios de la operadora para promocionar los servicios marca blanca
con los clientes; como el canal broadcast, que es el envio de mensajes masivos a
la base de clientes de la operadora con la finalidad de captar nuevos usuarios en
los servicios, este canal era el medio con mas altos resultados y mejor percibido por
los proveedores. Otros canales con los que se contaba era: invitaciones en los
mensajes de recarga, en los mensajes de llamada perdida y banners en el portal
WAP con diferentes posiciones y tamafios.
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Estos medios de comunicacion fueron muy exitosos, generaron bases de
usuarios muy grandes viéndose reflejado en los ingresos de los servicios y en la
compainiia, sobre todo a través del broadcast, ya que se realizaban envios masivos
de mensajes a grandes bases de clientes de manera diaria, con una eficiencia de
hasta un 5% de usuarios captados en cada envio. Esta comunicacién no contaba
con ningun plan de envio o enfoque de cuidado al cliente, tenia la finalidad de solo
ampliar las bases de usuarios y asi generar mayores ingresos.

1.3.3. Afectacion de los usuarios por los Servicios de Contenidos

En el afio 2012 el area de Contenidos de Telefonica Movistar México
presenta un cambio, pues el gerente actual decide iniciar otras actividades y en su
lugar queda Marcos Montiel, con quien trabajamos de la mano las estrategias que
se estaban implementando junto con nuevas actividades y nuevos problemas que
no se habian presentado anteriormente. Esta nueva situacion la podemos revisar
en el siguiente analisis.

Para inicios del afio 2012 los servicios de contenidos méviles eran un éxito
en el mercado presentando una gran estabilidad en los ingresos, lo que nos
mantenia al equipo de Contenidos trabajando constantemente en campafas de
comunicacién de nuevos servicios de contenidos moviles o en servicios ya
existentes, con la finalidad de seguir incrementando los ingresos del area. Sin
embargo, como todo producto en el mercado, debido a la falta de una estrategia de
evolucion en los servicios, una manera clara de contactacion a los usuarios y
utilizando los mismos canales de comunicacion continuamente, éstos comenzaron
a presentar una caida en el ingreso promedio de los servicios de contenidos
moviles, siendo lo mas notorio el impacto en la captacién de nuevos usuarios, pues
éstos ya se habian cansado de recibir tantos mensajes de invitacion a los servicios
de una manera continua con el mismo contenido, haciendo que los usuarios se
guejaran y que la compaiiia tomara medidas al respecto. Debido a esto, se crearon
las listas negras, las cuales consistian en ingresar a todos los usuarios que no
deseaban recibir comunicacién en una base y asi eliminarlos de las listas de
usuarios a contactar utilizadas en los envios broadcast y de darlos de baja de todos
los servicios en los que se encontraran suscritos.

Al mismo tiempo, identificamos otros problemas importantes que no se
habian considerado; muchos usuarios de los servicios comenzaron a presentar
guejas de que su saldo de recarga no les rendia el mismo tiempo que antes lo hacia,
y al revisar se dieron cuenta que se debia a que los servicios de contenidos que
tenian contratados les estaban mermando su saldo, razén por lo que solicitaban a
la compafia los dieran de baja y adicional no los dejaran suscribir a los servicios,
generando asi otra lista negra de suscripcion; en la mayoria de los casos, los
usuarios no reconocian haberse suscrito a los servicios lo que representaba un
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conflicto interno entre la compafiia y los proveedores de contenido, pues se les
acusaba a los proveedores de realizar malas practicas en su operacion diaria.

Otro de los problemas mas grandes que se presentaron fue que al tener
operacion con un gran numero de proveedores de contenido y un pequefio equipo
de trabajo en el area de Contenidos, era complicado llevar la mejor administracion
y revision de los servicios, o que muchos proveedores aprovecharon para realizar
malas practicas, es decir, suscribir a usuarios a los servicios sin que éstos los
hubieran solicitado, asi mismo crearon comunicacién engafiosa con la cual los
usuarios al leer el contenido o dar un click en algin banner dentro el portal WAP no
se daban cuenta que se suscribian a los servicios.

Al empezar a presentarse estos casos de manera continua, se tomaron
medidas para mitigar estas acciones; como primera accién se solicitd6 a los
proveedores el desarrollo de aplicativos WEB a través de los cuales el area de
Atencion a Clientes dentro de la empresa pudiera solicitar la baja de los usuarios de
manera inmediata a través de paginas de internet desarrolladas especificamente
para esto, asi se evitaria seguir realizando cobros a los clientes y minimizar el
namero de quejas presentadas en el area y en la compafia, con lo que se esperaba
dar una mejor atencion a los clientes y generar una mejor imagen de la empresa en
el mercado.

1.3.4. Nuevas estrategias comerciales

Posteriormente, para finales del afio 2013, las empresas presentaron un
cambio, ahora se daba un giro hacia un enfoque dirigido al cliente, centrandolo como
eje principal en la toma de decisiones para nuevas ofertas, productos y servicios.
En esta estrategia, que se mantiene al dia de hoy, el principal enfoque es dar al
cliente una oferta de productos y servicios transparente y de calidad en todo
momento, actividad y estrategia confirmada por Marcos Montiel durante su
entrevista sobre este tema.

La estrategia fue rapidamente adoptada e implementada por las operadoras,
incluyendo el area de contenidos y repercutiendo en los proveedores de estos
servicios; se presentaron mas actividades de implementacion para la correcta
administracion de los servicios, ahora no solo se tenian los aplicativos WEB para la
gestion de las bajas de los usuarios en los servicios; se atacé el problema de raiz,
incluyendo un paso adicional en el proceso de alta en los servicios de contenidos
moviles, en donde todos los usuarios que se quisieran suscribir a cualquier producto
por cualquiera de las canales presentados, debia de dar una doble confirmacién a
la hora de la suscripcion; con esta accion se hacia un alta mucho mas confiable y
transparente hacia el usuario, minimizando el nimero de quejas presentadas ante
la compafia, pero impactando el nimero de nuevos usuarios en los servicios;
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situacion que observé durante mi trabajo dentro del area de Contenidos y que nos
fue repercutiendo constantemente en todas las actividades y estrategias que
realizabamos.

Asi mismo, otras de las actividades que realizamos, fue la implementacion
de una nueva plataforma para la administracién y gestion de los cobros mensuales
hacia los clientes, con la finalidad de cumplir con la politica de cobros maximos al
mes, la cual consistia de 8 cobros al mes como méximo. El objetivo principal de ésta
implementacion, era que todos los proveedores de contenido se conectaran a ella,
con lo que le cedian el control para la realizacion de los cobros a los clientes y se
evitaban las malas practicas de algunos proveedores que realizaban mas cobros de
los permitidos a un solo usuario.

Esta implementacion tardé aproximadamente un lapso de dos afios,
guedando lista para mediados de 2015; pero una vez que todos los proveedores
quedaron conectados y se cumplieron las politicas de alta y baja, asi como el
correcto cobro de los servicios, los servicios de contenidos pasaron de ser
percibidos como un generador de quejas a ser habilitadores para la generacion de
ingresos de una manera correcta y efectiva.

Actualmente, desde mediados de 2015 a la fecha, el area de contenidos ha
presentado una mayor evolucion, en donde se esta adaptando a los cambios del
mercado hacia los teléfonos inteligentes, el uso de aplicaciones para la descarga de
contenido, sobre todo manteniendo la estrategia de dar productos de valor y calidad
al cliente; por lo que se ha decidido enfocar los servicios de contenido hacia
productos diferenciados, que no repliqguen o reinventen productos actuales del
mercado, como los mismos servicios ya existentes o nuevas versiones de
aplicaciones exitosas, como Netflix o Spotify; sino identificar las necesidades
actuales de los clientes, de servicios de entretenimiento con una oferta accesible
pero que les permita disfrutar de nuevas maneras de diversion y pasar el tiempo sin
ser la tradicional descarga de canciones, videos, juegos, imagenes, etc., a las que
el usuario tiene acceso de una manera rapida y sencilla a través de Internet.

Ante estas acciones, muchos proveedores han presentado resistencia al
cambio y han mantenido sus servicios sin una evolucién, causando la terminacién
de la operacién entre ambas partes. Actualmente, la operacién de servicios de
contenidos se ha reducido en gran numero, tanto de servicios como de proveedores,
pero otros proveedores se han mantenido al aceptar el cambio presentado por las
operadoras y estan generando una constante evolucion, creando nuevas ofertas,
atractivas y de calidad al cliente que permiten competir con servicios y aplicaciones
exitosas en el mercado.
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1.4 Propuesta de Estrategia Comercial para los Servicios de
Contenidos

De acuerdo a la informacion revisada anteriormente, a continuacion, describo
planes de accion y estrategias comerciales que las operadoras moviles y los
proveedores de contenido moévil pueden llevar a cabo para mejorar el desempefio
de los servicios de contenidos moviles y por consiguiente incrementar los ingresos
del area y de cada una de las empresas.

La primera estrategia comercial que podria implementarse y que iria en linea
con la oferta actual de las operadoras, es la paquetizacion de una oferta de
productos; en la cual el cliente al recargar su saldo o dentro de su renta mensual
definida con servicios de voz y mensajeria SMS de manera ilimitada, pueda disfrutar
de un servicio de valor agregado, como puede ser un servicio de contenido, por
ejemplo, un servicio de futbol. La operadora puede realizar una alianza estratégica
con una marca importante y de renombre en el mercado, para que se desarrolle el
servicio movil de éste y el usuario obtenga beneficios exclusivos.

Un ejemplo de esta estrategia es: Telefonica Movistar México que
actualmente cuenta con el patrocinio de la Seleccion Mexicana de Futbol, con quien
podria hacer sinergia para desarrollar un servicio de contenido para los usuarios,
donde éstos pueden obtener estadisticas, imagenes, pero sobre todo contenido
exclusivo como notas y entrevistas antes de que salgan al publico en general por
medios de comunicacion masivos, asi como la oportunidad de ir a partidos para ver
a la seleccibn con la experiencia de conocer a los jugadores, a través de
promociones focalizadas. De esta manera los servicios de contenidos moviles ya no
solo se enfocarian al envio de contenido comun, sino ahora se convertirian en
generadores de experiencias de 360° al cliente, donde adicional a la recepcién de
los contenidos tradicionales, el usuario pueda tener acceso a contenido exclusivo,
promociones focalizadas a los clientes de la operadora que no podrian tener con
otro operador o a través de otra empresa o canal; podran vivir experiencias y
vivencias personales que solo la marca y el servicio de contenido movil pueda
ofrecer a sus usuarios de manera exclusiva. .

La segunda estrategia comercial estrategia a desarrollarse por parte de los
proveedores de contenidos es realizar la alianza estratégica con empresas como
Spotify, Netflix, Blim, Uber, etc.; que cuentan con servicios innovadores y atractivos
para los usuarios con gran aceptacion por parte de ellos que han marcado una fuerte
evolucion y tendencia en la forma de utilizar los Smartphones. Con estas alianzas
los proveedores de contenido serian quienes realicen el cobro de los servicios a los
usuarios de la operadora, sirviendo como intermediarios, y que se replique el
modelo de cobro recurrente; es decir, si el usuario no cuenta con el monto completo
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para la utilizacién del mismo en el momento del cobro correspondiente, se le pueda
dividir el monto total en varios, para que sean cobrados de manera periddica y asi
no perder el ingreso del mismo.

Actualmente los operadores ya cuentan con alianzas con empresas como
Spotify y estan generando nuevas alianzas con Netflix, Blim, Uber; en donde han
creado un beneficio a los usuarios al dar un descuento en la renta mensual pero no
han apoyado en el consumo de datos. Por lo que los operadores pueden aprovechar
esta alianza para generar paquetes de comercializacion de estas aplicaciones a
través de sus redes de datos con precios preferenciales, con lo que los servicios de
contenidos moviles estarian evolucionando a servicios digitales moviles, tendencia
que se esta presentando actualmente en la industria de las telecomunicaciones y
del entretenimiento.

Debido a lo comentado anteriormente, es esencial hacer hincapié en que el
mercado cambia y evoluciona constantemente, ahora el cliente tiene mucho mas
poder que antes en la toma de decisiones y en la comunicacion de su satisfaccion
0 insatisfaccion de los productos y servicios hacia otros usuarios; es debido a esto
gue las empresas no pueden continuar trabajando con un mismo producto o servicio
a través del tiempo sin darle una evolucion al mismo, si ho se entiende la curva de
vida del producto, la evolucion del mercado, las tendencias y la voz del consumidor,
el mismo puede llegar a morir en un tiempo acelerado llegando a impactar a la marca
y a la misma empresa.

Es una época de cambios, de productos atractivos que ganan interés por
parte de los consumidores en cuestion de horas, pero que al mismo tiempo pierden
interés en un periodo muy corto de tiempo. La evolucién en el segmento de las
telecomunicaciones es la clave para el desarrollo de las empresas, y es por esto
que las estrategias comerciales de cualquier producto y servicio tienen que estar
bien establecidas y analizadas en el corto y mediano plazo para poder asegurar su
evolucion e interés para el largo plazo.
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Capitulo 2. HISTORIA Y EVOLUCION DE LA TELEFONIA MOVIL
EN EL MUNDO

En el capitulo anterior se presento el detalle de los servicios de telefonia mévil
y la evolucion en especifico que los servicios de contenidos han tenido a través del
tiempo, asi como su caida en el mercado por una falta de estrategia comercial en
los mismos. Sin embargo, antes de continuar con este estudio y las estrategias a
desarrollarse, es importante conocer cdmo iniciaron las comunicaciones desde su
origen y como fueron evolucionando hacia las telecomunicaciones que conocemos
hoy en dia.

Iniciemos con la definicion de telecomunicacion dada por el Diccionario
Espafiol de Ingenieria (2014), la cual consta de “toda transmision y recepcion de
seflales de cualquier naturaleza que contenga signos, sonidos, imagenes o
cualquier tipo de informacién que se desee comunicar a cierta distancia”.

Las telecomunicaciones son una infraestructura basica del contexto actual;
la capacidad de poder comunicar cualquier orden militar o politica de forma casi
instantanea fue radical en muchos acontecimientos historicos de la Edad
Contemporanea, sin embargo las telecomunicaciones constituyen al dia de hoy un
factor social y econdmico de gran relevancia sobre todo en conceptos de la
globalizacion para la sociedad de la informacion y del conocimiento, que se
complementa con la importancia de las actividades mercantiles, financieras,
bursatiles y empresariales. Asi mismo, los medios de comunicacion de masas se
valen de las telecomunicaciones para compartir contenidos al publico. (Vazquez,
2015, pag. 13)

Las telecomunicaciones incluyen muchas tecnologias como la radio,
television, teléfono y telefonia mévil, comunicacién de datos, redes informéticas e
internet. Gran parte de estas tecnologias, que nacieron para satisfacer necesidades
militares o cientificas, han convergido en las ahora llamadas tecnologias de la
informacion y comunicacién, de gran importancia en la vida diaria de las personas,
las empresas e instituciones. (Vazquez, 2015, pag. 14)

2.1 Inicio de las Comunicaciones

Los primeros pasos de las comunicaciones fueron en los afos 3,500 AC a
partir de signos abstractos dibujados en papel hechos de hojas de los arboles; hacia
el aflo 1184 AC se inici6 la transmision de mensajes a distancia con sefales de
fuego, en donde se usaba un sistema de recepcion y transmision de informacion
solo en la noche, éste consistia de dos caminos separados por una colina y
dependiendo del nimero de antorchas y su colocacion el mensaje podia ser leido;
un ejemplo de esta comunicacion fue el mensaje enviado a la ciudad de Alejandria,
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se utilizaron 173 antorchas y la transmision tuvo una duracion de alrededor de una
hora y media. (Sistema de las Telecomunicaciones, 2016, pag. 1)

Otro de los medios mas efectivos en ese entonces para la transmision de
mensajes, era la carrera de larga distancia (origen del Maraton), en donde una
persona llevaba un mensaje de un sitio a otro corriendo a través de kilometros de
distancia, sin embargo, este medio de comunicacion era muy arriesgado, ya que en
ocasiones el portavoz del mensaje moria al intentar entregar el mensaje. En los
afos 490 AC la victoria de Atenas sobre Grecia fue transmitida por un hombre que
al poco tiempo de entregar el mensaje murié por el esfuerzo extenuante que realizo.
(Sistema de las Telecomunicaciones, 2016, pag. 1)

Mas adelante se continuaron desarrollando nuevas formas de comunicacion,
como la transmision de mensajes con gestos y movimientos hechos con los brazos
realizados por personas situados en sitios altos; pero debido a que la vision era
complicada los mensajes podian no llegar completos, razén por la que se
desarrollaron métodos auditivos como los telégrafos de tambor, los cuales
transmitian la informacion a través de cédigos realizados con sonidos. (Sistema de
las Telecomunicaciones, 2016, pag. 2)

Hacia los afios 360 AC se crearon los telégrafos de agua y humo, los cuales
eran utilizados por indigenas de diferentes regiones y grandes imperios; para el afio
150 AC el imperio Romano, habia desarrollado telégrafos de humo con una longitud
total de 4,500 kilometros, utilizados para la sefializacion militar. (Sistema de las
Telecomunicaciones, 2016, pag. 2)

Los avances en comunicacion continuaron por afos y siglos, siendo en el
afio 1794 DC, durante la Revolucién Francesa que Claude Chape, desarrolla el
telégrafo Optico con su propio alfabeto, el cual utilizaba una estructura metalica por
donde pasaban rayos de luz que al moverla formaba el alfabeto para transmitir el
mensaje deseado. La transmisién del mensaje tomaba de 2 a 6 minutos, leerlo e
interpretarlo alrededor de 30 minutos. (Sistema de las Telecomunicaciones, 2016,

pag. 3)
2.2 Principios de las Comunicaciones Modernas

El inicio de las telecomunicaciones modernas se dio en el siglo XIX gracias a
Samuel Findley Breese Morse, inventor y pintor nacido en Charlestown (Estados
Unidos), quien en 1835 realizo la presentacion al mundo de un telégrafo para
comunicacién con su propio codigo, el cual fue bien aceptado pero que todavia
requeria de una mayor especializaciéon. En 1840, Morse patenta su codigo, cédigo
Morse, y fue en 1844 que lo perfecciona realizando asi la primera transmision
telegréafica entre Washington y Baltimore el 14 de mayo de ese afio; con este hecho
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se da el inicio de las comunicaciones entre estados y paises de una manera
uniforme. (Sistema de las Telecomunicaciones, 2016, pag. 5)

En 1849 fue construida la primera linea de larga distancia para transmisiones
telegréaficas entre Berlin y Frankfurt y es en 1850 que a través de cableado marino
se logra enlazar Inglaterra y Francia. En 1861, Philip Reis presenta el primer
teléfono con posibilidades de transmision a 90 metros. (Sistema de las
Telecomunicaciones, 2016, pag. 5)

Los avances en las telecomunicaciones continuaron durante este siglo,
siendo el 14 de febrero de 1876 que Alexander Graham Bell patenta el primer
teléfono, sistema compuesto por un micréfono y un parlante; con lo que se inicia el
desplegado de telecomunicacién en 1877 y se instala la primera linea telefénica en
Boston Somerville. (Sistema de las Telecomunicaciones, 2016, pag. 7)

En 1878, se instala en New Heaven, EUA, la primera central telefénica, con
la que se inicia la comunicacién popular entre diferentes regiones de Estados
Unidos. Estas primeras centrales telefénicas necesitaban de operadoras que
realizaran el proceso de conexion entre la persona que llamaba y la persona que
contestaba, y fue hasta 1892, que se logra el primer intercambio telefénico
automatico usando una marcacion sin operadora. (Sistema de las
Telecomunicaciones, 2016, pag. 7)

En 1896, el italiano Guillermo Marconi, patenta un dispositivo de
perfeccionamiento en las transmisiones de impulsos y sefales eléctricas, con lo que
evoluciona la radiotelegrafia. EI 28 de marzo de 1899 la sociedad se asombra con
la primera comunicacion por radio entre Inglaterra y Francia a través del Canal de
la Mancha, y el 12 de diciembre de 1901, Marconi establecié la primera
comunicacién transocednica entre Gran Bretafla y Canada. (Sistema de las
Telecomunicaciones, 2016, pag. 9)

En el afio 1906, se construye en América el primer sistema para transmision
de voz a través de ondas electromagnéticas, dando origen asi a la era electronica.
El primer intercambio telefénico automatico se da en el afio 1909 entre las ciudades
de Berlin y Munich en Alemania; continuando asi la comunicacion entre diferentes
paises, alcanzando una gran cobertura alrededor del mundo, y es en 1915 que la
Compaiiia de Telégrafos del Oeste, en Estados Unidos, transmite la palabra por
radiotelefonia desde Vermont a San Francisco, y desde Hawai hasta Paris. (Sistema
de las Telecomunicaciones, 2016, pag. 11)

Durante todo el siglo XX continuaron los grandes avances en las
telecomunicaciones, comprendiendo desde el telégrafo, el radio, la television y mas;
sin embargo, es en la época de la Segunda Guerra Mundial que se dan importantes
y marcados avances en todas las areas, evolucionando las comunicaciones entre
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los paises y la gente. La television inicia a partir de este medio y es la primera forma
en que la gente empieza a conocer el mundo y su situacion actual; este avance
marca el comienzo a la era de la comunicacion moderna que actualmente sigue
evolucionando, manteniendo al mundo conectado y enterado de todo lo acontece
en él. (Sistema de las Telecomunicaciones, 2016, pag. 20)

2.3 Evolucion de la Telefonia Movil

La telefonia surgié como una alternativa a la comunicacion por cable a finales
del siglo XIX, en un principio fue utilizada para la comunicaciéon maritima, pero a
partir de la década de 1920 comenzaron los intentos para aplicarla también a la
comunicacién mavil en tierra. En 1923, el cuerpo de policias de Victoria, Australia,
utilizé por primera vez la comunicacion inalambrica en coches, siendo estos
primeros usos restringidos al uso gubernamental; fue hasta los afios 40 cuando
comenzo a expandirse al publico en general, dando asi el comienzo de la telefonia
movil. (Joskowincz, 2015, pag. 31)

De acuerdo al Diccionario Espafiol de Ingenieria (2014) la telefonia movil o
telefonia celular, es “la comunicacién inalambrica a través de ondas
electromagnéticas” en la cual se utilizan dispositivos denominados teléfonos
moviles o teléfonos celulares, aparatos indispensables para la comunicacion de las
personas en la actualidad.

El primer servicio de telefonia mévil comercial aparecié en 1946, en Estados
Unidos, con la compafiia AT&T, operando en poco tiempo en mas de 100 ciudades
y autopistas; lo que pronto se expandié y para 1964 ya se contaba con mas de 1.5
millones de usuarios de telefonia maovil. (Joskowincz, 2015, pag. 38)

Los primeros equipos eran grandes y pesados, por lo que estaban casi
exclusivamente destinados al uso en vehiculos. Si bien para los afios 40 el equipo
ocupaba toda la cajuela del vehiculo, en los afios 60 su tamafio se habia reducido
al de una maleta gracias al invento del transistor. Estos sistemas todavia no eran
teléfonos moviles, cada teléfono funcionaba en areas cortas por lo que no alcanzaba
a cubrir la demanda que se estaba generando, el servicio se convirti6 en un
privilegio para unos cuantos afortunados. (Joskowincz, 2015, pag. 38)

Para la década de los afios 60, todas las grandes compaifias de
telecomunicaciones conocian el concepto de telefonia celular, la interrogante era
saber qué compaifia lograria hacer funcionar la idea, siendo ésta a nivel técnica,
econdmica, y sobre todo quién conseguiria la patente en primer lugar. Finalmente,
los Laboratorios Bell presentaron un sistema que cumplia con los requisitos, su
patente fue aprobada en 1972. Un afio después, en 1973, el equipo de Motorola,
liderado por Martin Cooper, demostré el primer prototipo funcional de un teléfono
celular “personal”. (Joskowincz, 2015, pag. 53)
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2.4 Generacion de Telefonias Moviles

La tecnologia mévil estad con nosotros desde la década de los afios setenta,
evolucionando continuamente, lo que ha hecho que la tecnologia que hoy
conocemos no sea similar a la tecnologia original. Esta evolucién ha sido casi
transparente para los usuarios, sin embargo, se puede observar claramente por el
publico en general, en las reducciones de costos de servicios, en el incremento en
las funcionalidades de los teléfonos moviles, y sobre todo en las diferentes
generaciones de telefonia celular que hemos visto a través del tiempo.

2.4.1 Primera Generacion

El 3 de abril de 1973, Martin Cooper directivo de Motorola realiz6 la primera
llamada desde su teléfono movil desde una calle de Nueva York a su mayor rival en
sector de la telefonia: Joel Engel, de los Bell Labs de AT&T. Este fue el primer
modelo que se conoci6, sin embargo, el desarrollo y mejora del primer teléfono
celular personal continuo y fue en el afio 1984 que se empezd a comercializar al
publico en general. (Gonzalez Mata, 2012, pag. 16)

Al mismo tiempo, en 1981, el fabricante Ericsson lanz6 al mercado un sistema
de canales de radio analdgicos, con lo que se presenta el primer sistema de
telefonia movil en el mundo tal como se conoce hoy en dia. En 1986, este fabricante
modernizo el sistema lo que permitié alcanzar un mayor numero de usuarios y
avanzar en la portabilidad de los terminales. (Gonzalez Mata, 2012, pag. 16)

2.4.2 Segunda Generacion

En la década de 1990 nace la segunda generacion, bajo el sistema conocido
como GSM (Sistema Global para las Comunicaciones Moviles, del inglés Global
System for Mobile Communications), el cual utiliza frecuencias de comunicacién
mas altas que la anterior. El desarrollo de esta generacion tiene como piedra angular
la digitalizacion de las comunicaciones, ofreciendo una mejor calidad de voz en las
llamadas entre usuarios; se aumenta el nivel de seguridad de las mismas y se
simplifica la fabricacién de la terminal; permitiendo a las operadoras de telefonia
movil migrar de una sefial analoga a una sefal digital sin tener que hacer cambio
de elementos de hardware. (Gonzélez Mata, 2012, pag. 17)

El estandar que se ha utilizado alrededor del mundo en la telefonia movil ha
sido el GSM, el cual trata de un estandar europeo con las siguientes caracteristicas:

o Buena calidad de voz

o Roaming

o Implementacioén internacional

o Terminales de peso y tamafio reducido a un precio accesible

29



. Instauracion de un mercado competitivo con diferentes operadores y
fabricantes. (Gonzalez Mata, 2012, pag. 18)

El GSM fue el estandar por mucho tiempo, sin embargo, empezé a ser
insuficiente debido a que ofrecia un servicio de voz y datos de baja velocidad
comparada con las necesidades del mercado de requerir servicios multimedia con
mayor capacidad de transferencia de datos del sistema. En este momento, se
empieza a gestar la idea de la red 3G, pero como la tecnologia CDMA (Code
Division Multiple Access) no estaba lo suficientemente desarrollada se opté por
implementar una velocidad intermedia denominada 2.5G. (Gonzalez Mata, 2012,
pag. 18)

2.4.3. Generacion 2.5G

El desarrollo de la tecnologia incrementaba cada vez més, haciendo obsoleta
la velocidad 2G, dando entrada a la tecnologia 2.5G, la cual generé una mayor
transferencia de datos a través del lanzamiento de las tecnologias GPRS y EDGE.

e GPRS (General Packet Radio Service) permite velocidades de datos
desde 59 kbit/s hasta 120 kbit/s

e EDGE (Enhace Data Rates for GSM Evolution) permite velocidades de
datos hasta 382 kbit/s. (Gonzalez Mata, 2012, pag. 18)

2.4.4 Generacion 3G

La generacién 3G nace de la necesidad de aumentar la capacidad de
transmision de datos para poder ofrecer servicios como la conexion a Internet desde
el movil, videoconferencia, television y la descarga de archivos, es en este momento
qgue el desarrollo tecnolégico ya posibilita un sistema totalmente nuevo UMTS
(Universal Mobile Telecomunications System), que utiliza tecnologia CDMA, la cual
permite alcanzar velocidades realmente elevadas (de 144kbit/s hasta 7.2 Mbit/s).
(Gonzalez Mata, 2012, pag. 19)

2.4.5 Cuarta Generacion, 4G

La generacion 4G o LTE (Long — Term Evolution), es la evolucion tecnoldgica
gue ofrece al usuario de telefonia maovil, internet con mas rapidez y un mayor ancho
de banda que permite, entre muchas cosas, la recepcion de television en alta
definicion. (Gonzalez Mata, 2012, pag. 22)

2.5 Operador de telefonia movil

De acuerdo al Instituto Federal de Telecomunicaciones, en su documento
Comparativo sobre el mercado de operadores moviles virtuales se define que un
operador de telefonia mavil o proveedor inalambrico es una compaifiia de teléfono
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gque proporciona servicios para los usuarios de teléfonos moviles. Actualmente,
existen dos tipos de operadores de telefonia movil:

e Operador de red movil (MNO): propietario de los activos de lared y de la
ejecucion del servicio a los usuarios

e Operador de red movil virtual (MVNO): que compra al por mayor el
servicio de un MNO y vende a sus propios clientes. (pag.3)

2.5.1 Principales operadoras maoviles en el mundo

El mercado de la telefonia movil ha desempefiado en los Ultimos afios un
gran crecimiento impulsando la economia en general; la venta de teléfonos méviles
ha superado los 300 millones de unidades en 2016, creciendo mas de un 20%
comparado con el afio anterior. Esta situacion ha obligado a las compafias
telefénicas de todo el mundo a hacer un gran esfuerzo por crecer a ese ritmo,
presentando reduccién en sus ofertas para hacerlas mas competitivas y al mismo
tiempo, ofrecer un servicio de calidad a sus usuarios. (Luna, 2016)

Entre los principales operadores moviles en el mundo que se han destacado
se encuentran los siguientes:

2.5.1.1 Vodafone Mobile

Dentro de la pagina Web de Vodafone Group Plc. Vodafone Mobile, 2016
podemos estudiar la historia de la compafiia. Actualmente la empresa es un
operador de telefonia mdvil, telefonia fija y de routers (dispositivo que permite
conectar al mismo tiempo uno o varios equipos o redes de area local), de Reino
Unido; tiene presencia significativa en Europa, Oriente Medio, Africa y Asia Pacifico
a través de empresas filiales, empresas mixtas e inversiones asociadas a la
compainia.

Vodafone es el segundo operador de telecomunicaciones mas grande del
mundo en numero de clientes, por detras de China Mobile. Inicié operaciones en
1985, como un pequefio operador de telefonia movil, y después de 30 afios se ha
convertido en un negocio global, volviéndose una de las marcas més valiosas del
mundo. Al afio 2016 opera en alrededor de 30 paises y cuenta con mas de 400
millones de clientes en todo el mundo. La compafia se ha enfocado en realizar
fuertes inversiones en su operacion, logrando crear una red sélida que permite
ofrecer servicios de gran valor en sus servicios méviles, lineas fijas y banda ancha,
con soluciones que escalan y se adaptan a los cambios en el mercado y en los
negocios.

Vodafone es una marca que le gusta el cambio y lo ha demostrado desde
sus inicios, como en 1991 cuando habilitaron la primera llamada itinerante maovil
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internacional del mundo. En 2002, establecieron nuevos estandares para las
comunicaciones moviles con acceso a internet movil, y recientemente, introdujeron
el servicio de transferencias de dinero y han presentado teléfonos ultraportatiles de
bajo costo muy atractivos para un fuerte porcentaje de la poblacion con un poder
adquisitivo medio — bajo.

Asi mismo, mantiene un compromiso con la comunidad en la que opera al
crear la Fundacion del Grupo Vodafone, financiada por contribuciones anuales del
Grupo. Esta asociacion cuenta con una red de 27 fundaciones en diferentes paises
gue apoyan las actividades de participacion comunitaria de la empresa.

2.5.1.2 China Mobile Limited

China Mobile Limited, también conocida como China Mobile o CMCC, es el
mayor operador de telefonia movil de China y del mundo por la cantidad de usuarios
con la que cuenta. La empresa es propiedad de la Republica Popular China y fue
creada en 1997, a partir de la entonces empresa monopdlica China Telecom.
Actualmente cuenta con un 67.5% del mercado de comunicaciones moviles en la
China Continental; posee y administra redes de telecomunicaciones moviles de
escala nacional en las 31 provincias, regiones autbnomas y municipios directamente
administrados en el Continente China. (China Mobile, 2016)

2.5.1.3 Verizon Wireless

Verizon Wireless es un operador de telefonia movil de Estados Unidos
fundado en el afio 2000, es el mayor operador mévil del pais con mas de 80 millones
de clientes, seguido por AT&T Mobility. Verizon Wireless es también la mayor
empresa de Estados Unidos, su red cubre a una poblacién de aproximadamente
290 millones en los Estados Unidos. La compafiia fue el resultado de la fusién entre
varios operadores de telefonia maovil incluyendo Bell Atlantic Mobile, AirTouch
Communications, entre otras. Actualmente utiliza la tecnologia 3G CDMA vy
tecnologia 4G desde mediados del 2011. (Verizon Wireless, 2016)

2.5.1.4 T — Mobile

T — Mobile es un operador de red movil establecido en Alemania, es una
subsidiaria de Deutsche Telekom; tiene 150 millones de suscriptores
aproximadamente, convirtiéndola en la sexta operadora movil por cantidad de
usuarios y la cuarta multinacional mas grande del mundo después de Vodafone,
Telefénica y América Movil. T — Mobile en los Estados Unidos cuenta con mas de
33 millones de clientes y es la cuarta red de telecomunicaciones inalambricas mas
grande. Esta operadora tiene una presencia sustancial en once paises europeos:
Austria, Croacia, Republica Checa, Alemania, Hungria, Macedonia, Montenegro, los
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Paises Bajos, Polonia, Eslovaquia, y el Reino Unido; asi como en los Estados
Unidos, Las Islas Virgenes y Puerto Rico. (T - Mobile, 2016)

2.5.2. Operadores Moviles Virtuales

Un operador de red inaldmbrica virtual, operador mévil virtual o MVNO (en
inglés, Mobile Virtual Network Operator), es una compafia de telefonia mévil que
no posee una red propia de radio, sus servicios los ofrece a través de la red de otra
empresa con red propia, con quien debe suscribir un acuerdo previamente. (Rebollo,
2008, pag. 7)

Los MVNO existen como figura comercial en un gran nimero de paises de
Europa, destacando Reino Unido y paises escandinavos; sin embargo, han llegado
a muchos mas paises del mundo entre los que destacan Canada, Estados Unidos,
Australia, Espafia, Chile y México (Rebollo, 2008, pag. 7)

2.5.2.1 Mercado Mundial

De acuerdo con los datos provistos por la GSMA Intelligence (GSMAI), el
namero de Operadores Moviles Virtuales (MVNQO'’s) en el mercado de redes moviles
llegé casi a mil compafiias debido a las politicas regulatorias que se han
implementado a favor de la competencia del sector. Se destaca el caso de los
reguladores europeos, quienes han tenido una participacion particularmente activa,
dando prioridad a la implementacion de politicas de acceso a los operadores
virtuales sobre la autorizacién de las fusiones entre los operadores de red movil
existentes. (Coordinacion General de Planeacion Estratégica, 2016, pag. 3)

En los datos presentados, se muestra que los MVNO'’s siguen siendo mas
prevalentes en los mercados maduros, donde la penetracién en el nimero de
conexiones ha superado al 100%. Europa es el hogar de dos tercios de los MVNQO’s
para mercado residencial, seguido de Asia y el Pacifico, y América del Norte. Por el
contrario, en otras regiones del mundo como Latinoamérica, Africa, Medio Oriente
y la Comunidad de Estados Independientes siguen en periodo de desarrollo.
(Coordinacién General de Planeacién Estratégica, 2016, pag. 3)
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Grafica 2.1 Numero de MVNO, Comparativo internacional, a enero de 2016.
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Fuente: Elaboraciéon propia con datos de la Coordinacion General de
Planeacion Estratégica, 2016

2.5.2.2. Tendencias politicas en el mercado de los MVNOQO’s

En los ultimos afios, la intervencidn reguladora en los paises emergentes ha
pretendido crear un entorno favorable para el desarrollo de los operadores virtuales
con el fin de aumentar la competencia en el mercado de las telecomunicaciones
moviles. Los reguladores de América Latina han sido Argentina, Chile y Colombia.
(Coordinacién General de Planeacién Estratégica, 2016, pag. 4)

En cambio, en los mercados maduros no es necesaria una politica de acceso
para los operadores virtuales como una medida que fomente mas competencia en
el mercado, en su lugar esta herramienta regulatoria se utiliza para mantener el nivel
de competencia existente. (Coordinacion General de Planeacién Estratégica, 2016,

pag. 4)
2.5.2.2.1. Tendencia en precios

La regulacion de precios no es comun en el mercado de los operadores
virtuales y la mayoria de los reguladores se han abstenido de regular el precio del
acceso mayorista de manera estricta. En su lugar las autoridades nacionales de
regulacién tienden a dejar los precios en funcién de las negociaciones comerciales
de los operadores. (Coordinacion General de Planeacion Estratégica, 2016, pag. 4)

2.5.2.2.2. Tendencias politicas relacionadas con la tecnologia

Las obligaciones relacionadas con la tecnologia son inusuales y en la
mayoria de los marcos regulatorios no especifican si los operadores virtuales deben
ofrecer accesos a todas las tecnologias que tienen disponibles. (Coordinacién
General de Planeacion Estratégica, 2016, pag. 4)

La evolucion de las telecomunicaciones ha marcado un gran cambio en la
manera de comunicarnos entre las personas desde el siglo XX, la comunicacion a
través de la telefonia movil ha sido de gran impacto para nuestra sociedad, al
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evolucionar de una simple llamada telefénica a una utilizacion mas compleja de
sistemas de comunicacion evolucionados, lo que est4 transformado al mundo en su
totalidad, manteniéndolo comunicado en todo momento e impulsando a la
globalizacion a través de inversiones internacionales en diferentes paises y
sociedades. (Coordinacion General de Planeacion Estratégica, 2016, pag. 4)

Esta evolucion, aunque ya inicié del siglo pasado se seguird presentando
constantemente durante los siguientes afios y en todos los paises del mundo de
una manera agresiva para todos, impactando también a México, uno de los paises
mas potenciales para la industria de las telecomunicaciones. (Coordinacion General
de Planeacion Estratégica, 2016, pag. 4)
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Capitulo 3. HISTORIA Y EVOLUCION DE LA TELEFONIA MOVIL
EN MEXICO

La evolucion en las comunicaciones y telecomunicaciones es una tendencia
que se ha dado a través del tiempo en todo el mundo, y para esta situaciéon México
no es la excepcion. Es por esto que a continuacion se presenta un estudio de la
introduccion de la telefonia en México y su evolucion a la telefonia movil para llegar
a los servicios que hoy en dia conocemos.

3.1 Inicio de la Telefonia en México

La telefonia en México es introducida en el afio 1878 con el primer enlace
realizado con éxito entre México y Tlalpan logrando que en 1881 la telefonia se
ampliara a mas zonas de la Republica; fue para 1883 que se realizd la primera
conferencia telefonica internacional entre Matamoros, Tamaulipas y Brownsuville,
Texas, logrando una gran aceptacion de la gente; alcanzando asi para 1890, 1,110
suscriptores de teléfono en su totalidad. (Archundia, 1991, pag. 18)

Desde ese entonces, el Unico proveedor de servicio de telefonia fue la
Compainiia Telefénica Mexicana, hasta que en 1905 inicia operaciones la Compafiia
Telefénica Mexicana Ericsson, desatando una saludable competencia entre las dos
empresas. En un inicio las redes de ambas empresas no estaban interconectadas,
por lo que los usuarios de una empresa no podian comunicarse con la otra; fue
hasta el afio 1947 que las redes de ambas compafiias lograron interconectarse,
creando asi la compafia “Teléfonos de México S.A.”. (Archundia, 1991, pag. 33)

En 1958 se da un paso de gran trascendencia, cuando las compafiias
extranjeras controladoras de Telmex venden sus acciones a inversionistas
mexicanos, y es en el afio 1972, que Telmex se convierte en una compafiia del
estado, pues el gobierno adquiere el 51% de las acciones de la empresa. En el afio
1981, Telmex se convierte en la inica compaifiia prestadora de servicios de telefonia
en México cuando adquiere Telefénica de Ojinaga. (Archundia, 1991, pag. 37)

Al mismo tiempo, este periodo es de gran importancia, ya que es el momento
en el que inicia el servicio de telefonia movil en México. En 1977 se solicito a la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) una concesion para instalar,
operar y explotar un sistema de radiotelefonia mévil en el Distrito Federal; pero fue
hasta el afio 1981 que se inicié la comercializacion de este servicio, el cual inicié
operaciones como un teléfono en el auto, con el cual se logré en un lapso de 8
meses, dar servicio a 600 usuarios. (Archundia, 1991, pag. 38)
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3.2 La Telefonia Movil en México y su evolucién

La telefonia movil en México inicia con la marca Telcel, como el primer
operador de radiotelefonia mévil; quien es propiedad de la empresa Radiomovil
DIPSA, la cual fue integrada por Teléfonos de México para la administracion de la
radiotelefonia movil. (Alba, 2007, pag. 10)

Los comienzos de Radiomovil DIPSA S.A de C.V. en la telefonia celular
fueron en 1987, cuando la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT)
autoriza la instalacion del sistema celular en la ciudad de Mexicali, modificando la
concesion al afio siguiente con lo que se permite operar la telefonia mévil a nivel
nacional. (Alba, 2007, pag. 10)

En octubre de 1989, Radiomovil DIPSA S.A. de C.V., a través de su marca
Telcel inicia operaciones de telefonia celular en la ciudad de Tijuana, donde
proporciona el servicio a usuarios mexicanos y estadounidenses. En 1990, inicia la
comercializacion en el Distrito Federal y Area Metropolitana con la finalidad de que
en pocos meses después se expandieran las operaciones hacia el centro del pais,
logrando asi rebasar los prondsticos ambiciosos en nimero de usuarios, los cuales
se incrementaban mes a mes. (Alba, 2007, pag. 10)

La segunda empresa en brindar servicios de telefonia movil en el territorio
nacional fue lusacell, quien inicia sus operaciones en 1987 en la Ciudad de México
y que para su crecimiento fue adquiriendo empresas que ofrecian el servicio mévil
de manera local en el centro del pais, convirtiéndose en el operador mas grande de
telefonia mévil de ese momento. (Alba, 2007, pag. 11)

Pero en 1994, México sufre una gran crisis econdémica que afecto
fuertemente a todos los rubros de comunicacion, por lo que las empresas de
telefonia movil modificaron su estrategia. lusacell al tener un poder dominante en
ese entonces, decidié enfocarse a los clientes de alto poder adquisitivo con planes
de renta a precios elevados. Mientras tanto, Telcel adopté una estrategia que le
permitiera subsistir a la crisis, con lo que decidi6 acercar sus planes a precios
medianamente accesibles a la base de la pirdmide y asi impulsar los primeros
planes de prepago bajo el nombre “Amigo Telcel” (hnombre que todavia utiliza).
Posteriormente lusacell, copié la estrategia y lanzo planes similares bajo el nombre
de “Viva”. (Alba, 2007, pag. 11)

Al pasar los ultimos afios de la década de los 90, Telcel, lusacell y otras
concesionarias de los servicios, como Pegaso PCS (ahora Telefonica Movistar
México), Nextel y Unefon (propiedad de Grupo Salinas) comenzaron a invertir
masivamente para incrementar y modernizar parte de la infraestructura que estaba
siendo usada en ese momento. A la vez, con la evolucion de la tecnologia, el tamafio
de los teléfonos que iba reduciéndose junto con el precio en el servicio y las
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alternativas de prepago en constante crecimiento, iban acercando poco a poco al
ciudadano al mundo de la telefonia movil. (Alba, 2007, pag. 11)

Al inicio del nuevo milenio, la evolucion tecnolégica de las redes dio un giro
radical a lo que debia ser la telefonia movil en México, pasando de ser un articulo
de lujo a casi ser una necesidad. Esta nueva tendencia de mercadotecnia, junto con
la inversion en los sistemas de tecnologias de las operadoras actuales y junto a la
entrada de nuevos empresarios como el equipo espafiol Telefénica Movistar, quien
compro diferentes operadores de telefonia mévil en México, permitié una evolucion
fuerte en el sector que se sigue manteniendo al dia de hoy y que no se ve cuando
vaya a detenerse. (Alba, 2007, pag. 12)

3.3 Operadores de Telefonia Moévil en México

La telefonia movil en México se ha vuelto una necesidad basica para los
usuarios de telefonia en el pais, casi todas las personas cuentan con un teléfono
movil y se encuentran en comunicacion o disponibilidad las 24 horas del dia. Esta
comunicacién se debe a los esfuerzos de los operadores de telefonia movil en
México que han buscado llegar a la poblacion de la Republica en su totalidad a
través de grandes inversiones para lograr una comunicacion factible y de calidad a
los usuarios. Los tres grandes operadores méviles son: Telcel, Telefénica Movistar
y AT&T, que junto con los operadores de telefonia virtual han desarrollado el sector
de las telecomunicaciones y de la telefonia movil en México.

3.3.1 Telcel

Telcel es el operador mévil propiedad de la empresa mexicana Radiomovil
DIPSA, S.A. de C.V., con presencia en todo México, con la finalidad de ofrecer
servicios de telefonia movil, telefonia fija, servicios de banda ancha, entre otros
servicios. Asi mismo, también es una empresa subsidiaria de la empresa mexicana
América Mdvil y filial de Grupo Carso. (Gonzéalez Pote, 2010, pag. 7)

Inicia operaciones a principios de 1980, cuando un grupo de accionistas
buscaban cubrir el vacio de un servicio que no existia en México, el de la telefonia
celular, y deciden invertir principalmente en el operador movil Telcel, junto con el
proveedor sueco Ericsson para los equipos de conmutacién. (Gonzalez Pote, 2010,

pag. 7)

A partir de esto, Telcel empieza un gran recorrido de inversion en
infraestructura y comercializacion de servicios, que se ven afectados en 1994 por la
crisis economica que se presentdo en México. Debido a esto, la empresa decide
enfocar sus esfuerzos llegando a la masa de la poblacién con planes econémicos
de pago anticipado, planes prepago, lo que le permite subsistir y seguir invirtiendo.
A partir de esta experiencia Telcel comienza una serie de inversiones para

38



modernizar su infraestructura en red, por lo que sigue adelante con la expansion de
la cobertura y modernizaciones a los equipos existentes en el pais. (Gonzalez Pote,
2010, pag. 8)

Al inicio del nuevo siglo, en el afio 2002 Telcel implementa su Red en el
estandar GSM, la primera en ser instalada en México, paralela a sus otros sistemas
de comunicacion y a la infraestructura de la competencia, como lusacell con su red
CDMA, y Telefonica Movistar México quien en 2003 y 2004 implementé también el
sistema GSM, por lo que a partir de ese momento es que Telcel presenta
competencia directa. Sin embargo, Telcel, aprovechando el tiempo de respuesta de
sus competidores, realizd grandes inversiones en publicidad y estrategia lo que le
permitié posicionarse como lider del mercado al contar con el mayor nimero de
usuarios de telefonia celular en México. (Gonzélez Pote, 2010, pag. 9)

Para el Afo 2007 Telcel, continué con inversion y evolucién de su red, en
este tiempo implementé un inicio de la tecnologia 3G agregandola a su Red GSM.
Para el afio 2011, esta tecnologia evoluciona con una mayor velocidad de
navegacion y entrega de contenido, por lo que es comunicada al mercado como la
red 3.5G de Telcel. (Gonzélez Pote, 2010, pag. 9)

Gracias a sus esfuerzos y estrategias, en 2012, Telcel contaba con poco mas
de sesenta y cinco millones de usuarios y mantiene concesiones para operar en las
9 regiones de México, cubriendo mas de ciento noventa mil poblaciones del pais, a
través de su cobertura 3G y GSM. Asi mismo ha evolucionado en sus servicios y
tiene una gran oferta compuesta por servicios de video llamada, streaming, servicios
de banda ancha moévil (BAM) y telefonia fija con tarjeta SIM. Adicionalmente cuenta
con la mayor red de tecnologia entre todas sus marcas de teléfonos celulares.
(Gonzélez Pote, 2010, pag. 9)

Para finales de 2012, Telcel lanza al mercado su red 4G con una cobertura
de 10 ciudades, pero con planes de expansion de su red hacia toda la Republica
Mexicana. (Gonzalez Pote, 2010, pag. 9)

3.3.2 lusacell y Unefén

lusacell inici6 operaciones en 1987 en la ciudad de México y éarea
metropolitana bajo la razon social lusacell, S.A. de C.V. Sus origenes se inician con
el Grupo IUSA, empresa dedicada al cobre, conductores y cables, propiedad de
familia Peralta; la cual decidi6 incursionar en el mercado de telefonia moévil, negocio
naciente y en crecimiento en la ciudad de México. (Sosa, 2007)

En ese entonces, lusacell era el operador mévil mas grande del pais gracias
a la adquisicion de pequefias empresas que ofrecian servicios en el centro, norte y
sur del pais; sin embargo, en 1994 la economia del pais sufrié una fuerte crisis lo
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gue causo el colapso del sistema financiero; afectando directamente a la empresa,
perdiendo una gran cantidad de clientes que no podian mantener el servicio
ofrecido, ya que solo mantenia una oferta Pospago (planes de renta mensual de
alto valor); situacion que fue aprovechada por Telcel en aquel entonces el segundo
operador movil del pais, al ofrecer el servicio con pagos mas econémicos de manera
adelantada. (Sosa, 2007)

lusacell se quedd con un mercado pequefio de nivel socioeconémico alto,
mientras que Telcel se enfoco en las clases media y baja, lo que causé que la
empresa perdiera terreno y en 1995 quedar como el segundo operador de telefonia
movil. A consecuencia, la compafiia lanzo la oferta Prepago Viva, pero a pesar de
sus esfuerzos no pudo recuperar el puesto de primer operador. (Sosa, 2007)

En 2001, Vodafone y su subsidiaria Verizon Communications adquirieron, de
manos de la familia Peralta el 74% de lusacell, pero la situacion de ésta fue precaria,
tenia una deuda creciente, pérdida constante de suscriptores; se sumaron nuevos
competidores, como la empresa espafiola Telefénica Movistar y la empresa
mexicana Unefdn; pero la mala estrategia enfocada hacia el nivel socioeconémico
alto del pais, hicieron que Vodafone tomara la decision de vender la empresa en
2003 a Movil@cces, proveedor de comunicacion movil, propiedad de Ricardo
Salinas Pliego, quien a su vez era duefio en sociedad de Unefon, razén por la cual
se mantuvieron las operaciones separadas en un inicio, debido a que su socio en
Unefén, Grupo Saba no queria absorber la gigante deuda de lusacell y la fuga de
clientes lo que les perjudicaria. (Sosa, 2007)

En 2004, Ricardo Salinas Pliego logré renegociar la deuda de lusacell,
extendiéndola hasta el 2015, y comenzd negociaciones con Unefén para compartir
la red instalada, permitiendo la expansion a nivel nacional del operador de bajo
costo. En marzo de 2007, lusacell y Unefén finalmente se unieron en una sola
compafiia; compartiendo red, recargas telefénicas, planes de prepago y pospago y
una base de 3.2 millones de usuarios, lo que equivale al 3.2% del mercado, muy por
detras del lider Telcel con el 80% de participacién y Movistar con el 12%.(Sosa,
2007)

A pesar de su integracion como empresas, las marcas se mantenian
separadas; Unefén por su parte se enfoca a clientes de bajo perfil econémico,
mientras que lusacell se enfoca a un nivel medio — alto de la poblacion. Sin embargo,
a pesar de los diferentes esfuerzos de la empresa, Ricardo Salinas Pliego decide
vender la compaiia a AT&T, empresa estadounidense de telecomunicaciones,
quien anuncia la compra el 7 de noviembre de 2014 por cantidad de 2,500 millones
de ddlares, incluyendo su deuda. (Expansion en alianza con CNN, 2015)
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3.3.3 Nextel

En el articulo de la revista Mundo Ejecutivo, en su articulo “Nextel, 15 afios
de evolucion tecnoldgica en México” publicado en mayo de 2013, encontramos la
historia de Nextel en México. Bajo la razon social Comunicaciones Nextel de México
S.A. de C.V,, la empresa inicia operaciones en México en 1998, con un grupo
pequefio de empleados y usuarios en el Distrito Federal, Guadalajara y Monterrey.

La incursion surgi6 a través de la adquisicion de concesiones de
radiocomunicaciones especializadas de flotilla (trunking), la cual ya operaba con
gran aceptacién en Estados Unidos, trabajando como proveedor convergente de
radio, telefonia y mensajes. Gracias a estas concesiones, Nextel tuvo que cubrir
importantes criterios como: suficiente capacidad de espectro y cobertura en los
sitios de interés economico.

En 2002, Nextel de México, con el fin de convertirse en un jugador mas
competitivo cambia su estructura de organizaciébn privada a una compafia
independiente y es comprada por la empresa norteamericana NIl Holdings Inc, con
base en Reston Virginia, manteniendo su nombre comercial Nextel, como estrategia
de reconocimiento en el mercado mexicano.

Como primera estrategia se planea la digitalizacion de su red, lo que
implicaba el incremento de nimero de lineas de usuario y un espectro mucho
mayor, iniciando con la gestion para el derecho de interconexion entre operadoras,
siendo en 2005 que el gobierno lanza una licitacion de espectro, permitiendo a la
empresa lograr la interconexion deseada, y asi en 2009 se presentara como un
operador de telefonia movil formal.

Las acciones tomadas permitieron a la empresa incrementar el nUmero de
usuarios, pero su participaciéon de mercado se mantuvo por debajo del 5% frente a
competidores como Telcel, con una participacion de mercado del 80%, Telefénica
Movistar con una participacion del 12% y lusacell y Unefén con una participacion
del 3% en combinacion.

En 2012, Nextel lanza su nueva red Evolution, que permite el acceso a redes
sociales, compartir fotografias, navegar por Internet, descargar videos y hacer video
llamadas, manteniendo su producto diferenciador: llamadas PTT (Push To Talk)
gue diferenciaba a la marca de otros operadores.

Sin embargo, a pesar de los constantes esfuerzos de la compafia por
mantener y captar nuevos usuarios, €stos no son suficientes y hace que la
compafia presente perdidas constantes, llevando a NIl Holdings en México a
declararse en bancarrota a principios de 2015. Con esta situacién, se presenta al
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mercado la compafia para venta, siendo adquirida por AT&T, quien anuncia la
compra oficial el 30 de abril del mismo afio. (Expansion en alianza con CNN, 2015)

3.3.4 AT&T

La Corporacion AT&T, por su nombre en inglés American Telephone and
Telegraph, es una compainiia estadounidense de telecomunicaciones, la cual provee
servicios de voz, video, datos e internet a negocios, clientes y agencias del gobierno.
Durante su larga historia, AT&T ha sido, en ocasiones, la compafiia telefénica mas
grande del mundo, el operador de television mas grande de los Estados Unidos de
América, y hasta fue calificado como monopolio. (Osorio, 2014)

La American Telephone and Telegraph Corporation (Corporacion
Estadounidense de Teléfono y Telégrafo) comenzo con el propdsito de manejar la
tltima red telefonica a larga distancia de los Estados Unidos de América en el afio
de 1885, compitiendo directamente con la empresa Bell Telephone Company,
fundada por Alexander Graham Bell y sus socios en 1880; comprada por American
Telephone and Telegraph Corporation en 1899, creando asi un monopolio telefénico
en los Estados Unidos. (Osorio, 2014)

Durante la mayor parte del siglo XX, AT&T controlaba veintidés Compafias
Operativas Bell, las cuales eran proveedoras de servicios telefonico local a gran
parte de Estados Unidos; asi mismo, monopolizaron también la telefonia de larga
distancia a través de su subsidiaria de larga distancia AT&T Long Lines. En 1925,
AT&T cred una nueva unidad llamada Laboratorios Telefénicos Bell (Bell Labs), en
donde se investigaron y desarrollaron proyectos como: la astronomia radial, el
transistor, el sistema operativo UNIX y el lenguaje de programacion C, sin embargo,
la compafiia matriz no siempre aprovecho los logros generados. (Osorio, 2014)

El monopolio telefénico finalizé en enero de 1982, cuando se resolvié una
demanda de antimonopolio por parte del Departamento de Justicia de los Estados
Unidos hacia AT&T, bajo este acuerdo AT&T se separaria de sus compafiias de
servicios operativos locales, a cambio, se le permitié entrar en el negocio de las
computadoras. Posteriormente, en enero de 1984, los servicios locales de AT&T
fueron separados en siete compariias independientes unas de otras, generando que
el valor de la compalfiia se viera reducido en un 70%. La compafia continu6 con el
servicio de larga distancia, aunque perdié varios clientes en los afios siguientes ante
la competencia. (Osorio, 2014)

Después de que su intento de entrar al mercado informatico fallara, en 1991
AT&T absorbié6 NCR Corporation, esperando generar beneficios en las areas de
redes UNIX y los ordenadores personales, pero no logré conseguir beneficios
tecnoldgicos y financieros sustanciales tras la fusion. En 1996, NCR se separ6 de
AT&T debido a una nueva ley de telecomunicaciones (Telecomunications Act)
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implantada en los Estados Unidos. Al mismo tiempo, los servicios de fabricacion de
equipos y los Laboratorios Bell de AT&T se convirtieron en Lucent Technologies
(una nueva compaifiia independiente). (Osorio, 2014)

En 1990, AT&T contraté a Michael Armstrong, antiguo ejecutivo de IBM como
principal oficial ejecutivo. La vision de Armstrong era convertir a AT&T, de un
proveedor de larga distancia, a todo un supermercado global de las
telecomunicaciones. La estrategia mas significativa de Armstrong fue comprar una
gran cantidad de activos dentro del mercado de la television por cable. Después de
adquirir TCl y Media One, AT&T se convirtié en el proveedor de television por cable
mas grande en los Estados Unidos. En 1999 AT&T adquiridé el Laboratorio de
Investigaciones Olivetti & Oracle Research Lab, de Olivetti y Oracle Corporation. En
2002 finalizaron las labores de investigacion en el laboratorio. (Osorio, 2014)

Con la reduccion de costos de larga distancia y la debilidad del mercado de
servicios de telecomunicaciones a finales del siglo pasado, AT&T no pudo aguantar
todas las deudas que provocaron sus distintas inversiones en otros mercados, lo
que llevé a la compafia a una reorganizacion en octubre de 2000, moviendo sus
unidades de telefonia mévil y banda ancha a secciones independientes, de manera
gue pudieran levantar por su cuenta el capital necesario para las operaciones diarias
y cuyo fin pudiera ser extender la red mundial. (Joskowincz, 2015, pag. 42)

Durante 2001, AT&T se separd por completo de los servicios de telefonia
movil y banda ancha, creando asi tres nuevas compariias independientes AT&T
Wireless, AT&T Broadband y Liberty Media. En el afio 2002, Comcast
Communications Corporation adquiri6 AT&T Broadband, y en 2004 AT&T Wireless
se fusion6 con Cingular Wireless y en 2005 con SBC Communications.
(Joskowincz, 2015, pag. 42)

A partir de 2008, la compafiia decide retirar de manera paulatina los teléfonos
publicos de las calles, luego del masivo abandono de la poblacion después de la
expansion de la telefonia mévil. (Joskowincz, 2015, pag. 42)

3.3.4.1 Fusion AT&T México — lusacell — Unefén — Nextel

Como estrategia de expansion por parte de AT&T hacia nuevos territorios, la
empresa compra dos operadoras con presencia en México, con red y operaciones
instaladas en el pais, asi como con una base de usuarios previamente captada.
(Juéarez, 2015)

El 7 de noviembre de 2014, AT&T acordé con el Grupo Salinas, adquirir bajo
los términos del acuerdo alcanzado, toda la red movil de lusacell y Unefon,
incluyendo las licencias, activos de red, tiendas minoristas y los contratos de
aproximadamente 8.6 millones de suscriptores. De la misma manera, en enero de
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2015, AT&T, luego de haber concretado la compra de lusacell, anuncié la compra
de Nextel de México. (Juarez, 2015)

El 24 de agosto de 2015, se lanza oficialmente al mercado mexicano AT&T
México, a través de la campafa “Unidos somos mejores, lusacell y Nextel unidos
somos AT&T”, mostrando en su publicidad los logos de las tres operadoras. Sin
embargo, como parte del plan de estandarizacion de marcas comerciales AT&T
elimino las marcas comerciales lusacell, Unefon y Nextel antes del inicio de 2017,
con la finalidad de nacionalizar la red de telefonia de la empresa. (Juarez, 2015)

3.3.4.2 AT&T México

AT&T Meéxico (AT&T Digital S. de RL de CV o AT&T Comunicaciones
Digitales, S. de R.L. de C.V) es una operadora de telefonia mévil, cuya sede se
encuentra en la Ciudad de México. Actualmente tiene presencia en el 70% de la
Republica Mexicana y atiende el 8% del mercado mexicano de telefonia movil al
cierre del 2015, siendo el tercer operador de telefonia movil en México, detras de
Telcel y Telefonica Movistar. (AT&T Noticias, 2016)

El servicio de internet movil 4G LTE ha alcanzado una cobertura de 44
millones de personas y 41 ciudades al cierre de 2015 y ha sumado 593,000 clientes
netos de telefonia moévil en el dltimo trimestre de este afio, esto debido a la oferta
de datos que ha presentado al mercado y que ha sido bien aceptada por los usuarios
de diferentes operadoras que se han migrado de su operadora habitual a esta
nueva, brindando beneficios como llamadas y mensajes de texto y redes sociales
ilimitadas para ser utilizados en México, Estados Unidos y Canada, sin costo
adicional. (AT&T Noticias, 2016)

3.3.5 Telefénica Movistar

Telefébnica S.A. es una empresa multinacional espafiola de
telecomunicaciones, con sede central en Madrid, Espafia, situada como la
compafiia de telecomunicaciones mas importante de Europa y la quinta del mundo.
(Telefénica Espafa, 2016)

Desde el 1 de mayo de 2010, la marca Telefénica se reserva exclusivamente
para el papel institucional de la empresa y para sus tres divisiones geograficas. Para
la comercializacion de los servicios y productos de la empresa, la compafia tiene
dos marcas comerciales principales: Movistar para Espafia e Hispanoamérica y Vivo
para Brasil. (Telefénica Espafia, 2016)

La empresa fue fundada en 1924 con la denominacion de Compafia
Telefénica Nacional de Espafia (CTNE) y tenia a su cargo el monopolio del servicio
telefénico en Espafia. En 1945, el Estado Espafiol adquirié una participacion de la
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empresa del 79.6% pero debido a una ampliacién del capital por diversos socios
mediante la oferta publica de acciones, en 1995 y 1999 la empresa se privatizo en
su totalidad. (Telefonica Espafia, 2016)

En los afilos 1990 cambié su nombre por Telefénica, S.A. y cre6 una filial
llamada Telefonica de Espafia, con operaciones y actividades en Espafa.
Posteriormente adquirié la parte de Telefonica Internacional la cual no poseia y se
fusionaron. (Telefénica Espafa, 2016)

Actualmente Telefénica esta implantada en mas de 20 paises de Europa y
América y da servicio de telefonia movil, telefonia fija, Internet de banda ancha,
entre otros servicios. (Telefonica Espafia, 2016)

3.3.5.1 Marcas comerciales

Telefénica opera en la actualidad segun el territorio, con varias marcas
comerciales: Movistar, Vivo y Terra (global) son las mas importantes. Asi mismo,
también contaba con la marca O2 para el resto de Europa, la cual actualmente ya
no forma parte del grupo. (Telefénica Espafia Quienes, 2016)

3.3.5.1.1 Movistar

Movistar es la marca comercial con la que opera Telefénica para todos sus
productos y servicios en Espafia y Latinoamérica, excepto Brasil, desde el 1 de
mayo de 2010. (Telefénica Espafia Quienes, 2016)

Inicialmente, Movistar fue el nombre comercial utilizado por la ex — filial
Telefénica Moviles, para el inicio de la distribucién de los servicios de telefonia movil
digital (GSM) en Espafia, comenzando operaciones el 25 de julio de 1995; sustituyd
paulatinamente a MoviLine, marca comercial a través de la cual Telefénica Mdviles,
prestaba sus servicios de telefonia movil analégica (AMPS) en el pais, hasta su
extincion el 31 de diciembre de 2003. (Telefonica Espafia Quienes, 2016)

A través de esta marca, la empresa comercializa servicios de telefonia mévil,
telefonia fija, internet, servicios de valor agregado y television. (Telefénica Espafia
Quienes, 2016)

3.3.5.1.2 Vivo

Vivo es la marca comercial con la que opera Telefonica en Brasil, integrando
telefonia fija, telefonia movil, internet y television; nace en 2003 como un joint
venture con Portugal Telecom, pero fue adquirida integralmente por Telefénica en
el segundo semestre de 2010. Actualmente, es la compafia lider del mercado
brasilefio en telefonia fija y movil, tras la absorcion a principios de 2015 de la
operadora GVT. (Telefonica Espafia Quienes, 2016)
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3.3.5.1.302

02 era la marca comercial con la cual operaba Telefonica en el resto de
Europa, principalmente en Reino Unido y Alemania; proviene del nombre original de
la division de telefonia mévil del grupo britAnico de telecomunicaciones BT,
adquirido por Telefonica en 2006. En el afio 2014 fue vendida como parte de la
estrategia del grupo. (Telefénica Espafia Quienes, 2016)

3.3.5.2 Productos y servicios

A partir de 2007, y como parte de un proceso de reorganizacion corporativa
y de convergencia, Telefonica comenzo a integrar todas sus filiales ordenadas bajo
la unién de servicios y tecnologias, lo cual determind una nueva estructura
organizativa en torno a tres regiones geograficas: Espafia, Latinoamérica y Europa.
(Telefénica Espafia Quienes, 2016)

Telefdnica, a través de su grupo empresarial, da servicios relacionados con
las siguientes areas de negocio:

a) Telefonia fija: en Espafia y varios paises de Latinoamérica, a través de
la linea telefénica tradicional o mediante fibra éptica.

b) Telefonia mévil: en Espafia y la mayor parte de Latinoamérica a traves
de la marca Movistar y Vivo en Brasil.

c) Internet de banda ancha: en Espafia y Latinoamérica, a través de la linea
de telefonia tradicional o mediante fibra Optica.

d) Television digital: en Espafia Movistar y parte de Latinoamérica a través
de cable y satélite, con el nombre comercial de Movistar TV y en Brasil
también via satélite con Vivo TV.

e) Contenidos y media: a través de su participacion en diversas empresas
de comunicacién y entretenimiento.

f) Transmisién de datos: a través de diversas filiales. (Telefénica Espafia
Quienes, 2016)

3.3.5.3 Estructura empresarial

Telefénica es una de las mayores compafiias de telecomunicaciones del
mundo por capitalizacion bursétil y nimero de clientes, con presencia en Europa y
Latinoamérica; cuenta con una de las mejores redes fijas, méviles y de banda
ancha, asi como una oferta innovadora de servicios digitales, lo que esta generando
una transformacion hacia una “Telco Digital”, posicionandola para satisfacer las
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necesidades de sus clientes y capturar el crecimiento en nuevos ingresos.
(Telefénica Espafia Estructura, 2016)

Actualmente, esta presente en 24 paises y cuenta con una base de clientes
que supera los 300 millones de usuarios. La compafiia dispone de uno de los
perfiles mas internacionales del sector al generar mas de un 76% de su negocio
fuera de su mercado doméstico, y se constituye como el operador de referencia en
el mercado de habla hispano — portuguesa. (Telefonica Espafa Estructura, 2016)

El Grupo ocupa la sexta posicion en el sector de las telecomunicaciones a
nivel mundial por capitalizacion bursétil; es una empresa totalmente privada, con
mas de 1.5 millones de accionistas directos y cotiza en el mercado continuo en
diversas bolsas. (Telefénica Espafia Estructura, 2016)

En Latinoamérica, la compafiia se posiciona como operador lider en Brasil,
Argentina, Chile y Perl, cuenta con operaciones relevantes en Colombia, Costa
Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, México, Nicaragua, Panama, Uruguay y
Venezuela. (Telefénica Espafia Estructura, 2016)

3.3.5.4 Telefdnica Investigacion y Desarrollo

Telefonica Investigacion y Desarrollo, es la filial al 100% del grupo espaiiol
Telefénica, constituida en el afo 1988 con la mision de potencializar la
competitividad del grupo mediante la innovacion tecnolégica. En la actualidad es el
primer centro privado de I+D de Espafia, tanto para actividad y recursos como por
namero de empleados, cuenta con mas de 1,200 tecndlogos y cientificos en las
disciplinas de Telecomunicaciones e Informatica. Asi mismo, es una de las primeras
empresas europeas por participacion en proyectos internacionales de investigacion,
cuenta con certificacion ISO 9001 (calidad) desde 1994 y, desde 1998, la ISO 14001
(sobre proteccion del medio ambiente). (Telefonica Investigacion y Desarrollo, 2016)

3.3.5.5 Fundacion Telefénica

Fundacién Telefonica fue creada en 1998 por acuerdo de la Junta General
de Accionistas, con el objetivo de articular la accion social y cultural en los paises
en los que estan presentes las empresas del Grupo. El compromiso social de la
Fundacion se orienta a través de acciones y proyectos en los que intervienen las
tecnologias de la informacion. (Telcel, 2016)

3.3.5.6 Telefénica México

Telefénica México es la filial de la empresa esparfola Telefénica S.A. en
México, que opera bajo la marca Movistar y a traves de: Telefonica Movistar México,
Atento México, Adquira México, Terra Networks México. (Telefonica México, 2016)
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Actualmente, Movistar México no tiene los mismos negocios con los que
cuentan sus hermanas en Latinoamérica debido a que la ley mexicana limita mucho
a las empresas de telecomunicaciones extranjeras. (Telefonica México, 2016)

Telefénica Movistar en México esta estructurada por:

e Telefénica Movistar México: opera servicios de telefonia movil, bajo la
marca Movistar

e Movistar Empresas México: opera servicios de voz y datos a empresas y
corporaciones, bajo la marca Movistar Empresas.

e Atento México: suministra servicios de call center, bajo la marca Atento.

e Terra Networks México: opera portales y contenido, bajo la marca Terra
(Telefénica México, 2016)

3.3.5.6.1 Telefénica Movistar México

Telefénica Movistar México es la segunda empresa proveedora de servicios
de telefonia movil en México, por detras de Telcel. Al cierre de 2015, Movistar
contaba con mas de 21 millones de clientes, mas de 350 puntos de atenciéon a
clientes en todo el Pais y con la red de telefonia celular mas avanzada de México
usando las tecnologias GSM, GPRS, EDGE, 3G y 4G. (Telefénica México Quienes
Somos, 2016)

3.3.6 Oferta de Servicios de Telefonia Moévil en México

En México existen operadoras de telefonia moviles y virtuales que ofrecen
diferentes tipos de oferta a los usuarios, sin embargo, la oferta en el mercado esta
marcada y dirigida por las tres operadoras moviles que existen: Telcel, AT&T y
Telefonica Movistar México.

La oferta de servicios se encuentra compuesta por los planes de contratacion:
(i) prepago libre de plazo, (ii) planes tarifarios de renta basica mensual libre de plazo
o con plazo forzoso, (iii) planes hibridos de renta basica mensual libre de plazo o
con plazo forzoso, (iv) cualesquiera otros planes que la operadora llegue a
instrumentar en el futuro que sean convenientes y queden registrados ante el
Instituto Federal de Telecomunicaciones (I.F.T.). (Telefonica Movistar México, 2015,

pag. 7)
3.3.6.1 Oferta de servicios Telcel

Telcel es el operador movil en México con mayor antigiiedad en el pais y con
el mayor nimero de usuarios de telefonia mévil, contando con aproximadamente el
70% del mercado actualmente. Se ha distinguido por tener estrategias agiles y
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enfocadas a los cambios que demanda el entorno del pais, por lo que lanza al
mercado ofertas competitivas y atractivas para sus usuarios y los de otras
compainiias. (Gonzalez Pote, 2010, pag. 9)

3.3.6.1.1 Oferta Pospago

La oferta pospago de la operadora Telcel actual es llamada Telcel Max Sin
Limites, la cual cuenta con minutos, mensajes de texto (SMS) sin limite en México,
E.U.A. y Canada, variando en la cantidad de MB de cada variante. (Telcel, 2016)

Tabla 3.1 Oferta “Telcel Max Sin Limites” de Telcel para planes pospago, a
diciembre de 2016.

Telcel MaxSin ~ TelcelMaxSin ~ TelcelMaxSin ~ Telcel MaxSin ~ Telcel MaxSin  Telcel Max Sin ~ TelcelMaxSin  Telcel Max Sin

Especificaciones  Limites 1000 Limites 2000 Limites 3000 Limites 5000 Limites 6000 Limites 7000 Limites 9000 Limites 12000
Rentamensual | $ 199.00/ $ 299.00 $ 399.00( $ 499.00{ $ 599.00 $ 799.00{ § 1,049.00 § 1,349.00

Minutos llimitados [limitados [limitados llimitados [limitados [limitados llimitados [limitados

SMS llimitados [limitados [limitados llimitados [limitados [limitados llimitados [limitados

Navegacion en

Internet 1000 MB 2000 MB 3000 MB 5000 MB 6000 MB 7000 MB 9000 MB 12000 MB
llimitado por [limitado por [limitado por [limitado por [limitado por [limitado por [limitado por [limitado por
promocion: promocion: promocion: promocion: promocion: promocion: promocion: promocion:

Whatsapp, Whatsapp, Whatsapp, Whatsapp, Whatsapp, Whatsapp, Whatsapp, Whatsapp,
Facebook y Twitter | Facebook y Twitter | Facebook y Twitter | Facebook y Twitter | Facebook y Twitter | Facebook y Twitter | Facehook y Twitter : Facebook y Twitter
Roaming en E.UA. | Roaming en E.U.A. | Roaming en E.U.A. | Roaming en E.U.A. | Roaming en E.U.A. | Roaming en E.U.A. | Roaming en EU.A. | Roaming en E.UA.

Beneficios y Canada sin costo | y Canada sin costo | y Canada sin costo | y Canadd sin costo | y Canad sin costo | y Canada sin costo | y Canada sin costo | y Canada sin costo
incluidos adicional adicional adicional adicional adicional adicional adicional adicional
Beneficios Claro Videosin | ClaroVideosin | ClaroVideosin | ClaroVideosin | ClaroVideosin | ClaroVideosin | ClaroVideosin | Claro Video sin
adicionales Costo costo €osto costo costo Costo costo costo

Fuente: Elaboracién propia con datos de la Oferta Pospago de la Empresa Telcel,
publicada en junio de 2016

3.3.6.1.2 Oferta Prepago

Telcel en su oferta prepago que cuenta con diferentes variantes y beneficios
dentro de su plan “Amigo”, el cual se posiciond en el mercado desde la devaluacién
en México de 1994, y con la que ha logrado captar una gran cantidad de usuarios a
lo largo del tiempo. (Telcel, 2016)
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Tabla 3.2 Oferta “Amigo Telcel” de Telcel para oferta prepago, a diciembre

de 2016.
Amigo Optimo Plus sin
Beneficios Amigo Sin Limite Amigo por Segundo Frontera Paquetes Amigo Sin Limite
Recarga Minima de $20 Desde $10 Desde $10 Minima de $20
Minutos Ilimitados Costo $1.42 el segundo Costo $1.49 el minuto Ilimitados
SMS llimitados Costo $0.85 Costo $0.98 Ilimitados

Navegacion por
Internet

Desde 30MB a 2,000 MB

Costo $0.85 por MB

Costo $1.98 por MB

Desde 30MB a 2,000 MB

Beneficios
incluidos

*Llamadas entrantes sin
costo en México E.U.A.y
Canada
*Facebook y Twitter nacional
*Whatsapp en México, E.U.A.
y Canadd

*Utilizar los segundos,
mensajes y megas al mismo
costo en México, E.U.A.y
Canada
*Llamads de México a E.UAyY
Canada sin costo de larga
distancia
*Llamadas de E.U.A. y Canada
a México sin costo de
roamingy larga distancia
*3 numeros gratis para usar
en México, E.U.A. y Canada
sin larga distancia y roaming

*Utilizar los minutos,
mensajes y megas al mismo
costo en México, EUA.y
Canada
*Llamads de Méxicoa EUAY
Canada sin costo de larga
distancia
*Llamadas de E.U.A. y Canada
a México sin costo de
roamingy larga distancia
*5 nUmeros gratis para usar
en México, E.U.A. y Canada
sin larga distancia y roaming

* El paquete puede ser
solicitado por evento o de
manera recurrente, el usuario
decidey hace la peticion al
centro de atecion
* La compra del paquete
puede ser realizada de
manera recurrente con cargo
a tarjeta de débito o crédito
*Llamadas entrantes sin
costo en México E.U.A.y
Canada
*Facebook y Twitter nacional
*Whatsapp en México, E.U.A.

Vigencia

De 1 a 40 dias, dependiendo
del monto de recarga

Hasta que el saldo se terminé

Hasta que el saldo se terminé

De 1 a 40 dias, dependiendo
del monto de recarga

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Oferta Prepago de la Empresa Telcel,
publicada en junio de 2016

3.3.6.2 Oferta de servicios AT&T

AT&T ingresa al mercado mexicano en 2015 con la compra de lusacell y
Nextel, adquiriendo asi el 8% del mercado, el cual ha ido ganando participacién de
mercado de otros competidores a través de su fuerte campafa de ingreso en el
mercado y atractivas ofertas prepago y pospago que han lanzado al mercado.
(Juéarez, 2015)

3.3.6.2.1 Oferta Pospago

AT&T trae al mercado diferentes planes de contratacion pospago bajo el
nombre “AT&T”, ofreciendo beneficios al mercado como son minutos, SMS, GB en
México, E.U.A. y Canada, asi como meses gratis de renta o precios preferenciales
en los equipos de acuerdo al plan de contrataciéon. (AT&T Planes, 2016)
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Tabla 3.3 Oferta “AT&T” de AT&T para oferta prepago, a diciembre de 2016.

Beneficios AT&T con Todo LACARE] AT&T a Tu Manera AT&T con Todo Damos Mas
Renta mensual Desde $199 a $1,399 Desde $349 a $849 Desde $199 a $999 Desde $349 a $849
Minutos
(México, E.U.A.y Canada) llimitado llimitado Illimitado llimitado
SMS
(México, E.U.A.y Canadd) llimitado llimitado llimitado Ilimitado

Navegacion en Internet

Desde 500MB a 8.25GB

Desde 1GB a 4.25GB

Desde 1GB a 9GB

Desde 1GB a 4.25GB

Navegacion adicional

Desde 500MB a 8.25GB

Desde 1GB a 4.25GB

Desde 500MB a 4GB

Desde 1GB a 4.25GB

Beneficios incluidos

*Redes sociales ilimiadas por
promocion (Facebook, Facebook
Messenger, Twitter, Whatsapp)

*AT&T Unidos Norteamierica

(comunidad con mas de 137
millos de usuarios AT&T en
México, E.U.A. y Canadd)
*Radio Prip

*Redes sociales ilimiadas por
promocion (Facebook, Facebook
Messenger, Twitter, Whatsapp)
*Radio Prip

*Redes sociales ilimiadas por
promocion (Facebook, Facebook
Messenger, Twitter, Whatsapp)
*AT&T Unidos Norteamierica
(comunidad con mas de 137
millos de usuarios AT&T en
México, E.U.A. y Canada)
*Radio Prip

*Redes sociales ilimiadas por
promocion (Facebook, Facebook
Messenger, Twitter, Whatsapp)
*AT&T Unidos Norteamierica
(comunidad con mas de 137
millos de usuarios AT&T en
México, E.U.A. y Canada)
*Radio Prip

Beneficios adicionales

*Hasta 3 meses gratis de renta al
llevar el nimero de otra
operadora movil
*Precio preferencial en equipos
a contrar el plan deseado
*Planes a 12, 18y 24 meses
(plazo a elegir)

*Precio preferencial al contratar
un numero fijo con llamadas

entrantes ilimitadas

*Precio preferencial en equipos
a contrar el plan deseado
*Planes a 12, 18y 24 meses
(plazo a elegir)

*Forma de pago de contado o
diferidos a 12, 18 0 24 meses sin
intereses

*No tienes que comprar un
equipo para poder tener acceso
aeste plan

*Sin plazo forzoso, ni contrato

*No tienes que comprar un
equipo para poder tener acceso
aeste plan
*S6lo es necesario comprar los
meses de servicio que se desea
el plan
*Puedes también ponerle
servicio a una tablet o cualquier
otro equipo liberado de
cualquier operadoray tienes la
opcién de cambiarlo en el
momento deseado
*Pago de contado o a meses sin
intereses

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Oferta Pospago de la Empresa AT&T,
publicada en junio de 2016

3.3.6.2.2 Oferta Prepago

AT&T incursiona en el area de prepago presentando al mercado ofertas
competitivas e innovadoras para sus clientes bajo la marca AT&T con la que por un
monto de recarga el usuario puede disfrutar de llamadas, mensajes, navegacion por
internet, redes sociales y Radio Prip. (AT&T Planes, 2016)
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Tabla 3.4 Oferta “AT&T” de AT&T para oferta prepago, a diciembre de 2016.

Beneficios AT&T Unidos Prepago Recarga Plus AT&T $800 Recarga Plus AT&T $1,200
Recarga Minima de $10 $800 $1,200
Minutos llimitados llimitados llimitados
SMS Ilimitados llimitados Ilimitados

Navegacion por Internet

Desde 40MB a 7,000 MB

1.2GB mensuales

1.2GB mensuales

Beneficios incluidos

*Recargas $10 y $20 incluyen
Whatsapp
*Recargas de $30 a $100
incluyen Whatsapp, Facebook,
Facebook Messenger Twitter
*Recargas de $150 a $1,000
incluyen de Whatsapp,
Facebook, Facebook
Messenger, Twitter, Instagram y
Snapchat
*Radio Prip ilimitado

*Redes sociales incluidas:
Whatsapp, Facebook, Facebook
Messenger, Twitter, Instagram y

Snapchat

*Utilizar los segundos, mensajes
y megas al mismo costo en
México, E.U.A. y Canada
*Llamads de México a E.U.Ay
Canada sin costo de larga
distancia
*Llamadas de E.U.A. y Canada a
México sin costo de roamingy
larga distancia
*3 nUmeros gratis para usar en
México, E.U.A. y Canada sin
larga distancia y roaming

*Al pagar 4 meses de servicio se
reciben 2 meses de servicio

*Al pagar 6 meses de servicio se
reciben 3 meses de servicio

Beneficios adicionales N/A adicionales adicionales
De 1 a 60 dias, dependiendo del
Vigencia monto de recarga 6 meses 9 meses

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Oferta Prepago de la Empresa AT&T,
publicada en junio de 2016

3.3.6.3. Oferta de servicios Telefonica Movistar México

Telefénica Movistar se ha vuelto el competidor en el segmento con las ofertas
mas innovadoras para el mercado, las que en ocasiones ha llegado a ser replicadas
de manera muy semejante por la competencia. Con esta oferta, este operador ha
logrado mantener una participacioén de 22% del mercado. (Telefénica México, 2016)

3.3.6.3.1. Oferta Pospago

La oferta actual con la que cuenta Telefénica Movistar México es llamada
“Vas a Volar” y consta de: llamadas y SMS ilimitados a cualquier compania, redes
sociales ilimitadas (Facebook, Twitter y Whatsapp), y roaming en EUA y Canada sin
costo adicional; de acuerdo al monto de renta mensual por pagar es la cantidad de
GB con la que usuario contara para poder navegar por Internet. (Movistar Productos

y Servicios, 2016)
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Tabla 3.5 Oferta “Vas a Volar” de Telefénica Movistar México para planes
pospago, a diciembre de 2016.

Especificaciones Vas aVolar 0.5 Vas avolar 1 Vas avolar 1.5 Vas avolar 2 Vas avolar 3 Vas avolar 5
Renta $199 al mes $349 al mes $449 al mes $549 al mes $749 al mes $999 al mes
Minutos limitados limitados limitados limitados limitados limitados
SMS limitados limitados limitados limitados limitados limitados
Navegacion en Internet 2GB 4GB 5.5 GB 7GB 10GB 15GB
Redes sociales Redes sociales Redes sociales Redes sociales Redes sociales Redes sociales
incluidos incluidos incluidos incluidos incluidos incluidos
L (Facebook, Twittery  (Facebook, Twittery : (Facebook, Twittery ; (Facebook, Twittery : (Facebook, Twittery | (Facebook, Twittery
Beneficios incluidos Whatsapp) Whatsapp) Whatsapp) Whatsapp) Whatsapp) Whatsapp)
RoamingenEUAY { RoamingenEUAyYy : RoamingenEUAyY i RoamingenEUAy : RoamingenEUAyY | RoamingenEUAy
Canada sin costo Canada sin costo Canada sin costo Canada sin costo Canada sin costo Canada sin costo
adicional adicional adicional adicional adicional adicional
o Spotify Premium por { Spotify Premium por | Spotify Premium por ; Spotify Premium por i Spotify Premium por | Spotify Premium por
Beneficio adicional $49 adicionalesal | $49 adicionalesal | $49 adicionalesal | $49 adicionalesal | $49adicionalesal | $49 adicionales al
plan de renta plan de renta plan de renta plan de renta plan de renta plan de renta

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Oferta Pospago de la Empresa
Telefénica Movistar México, publicada en junio de 2016

3.3.6.3.2. Oferta Prepago

Actualmente, la oferta prepago con la que cuenta Telefénica Movistar México
a sus clientes es “Prepago Simple” y consta de: minutos de voz y SMS ilimitados,
una tarifa por MB preferencial y redes sociales incluidas dependiendo del monto de
recarga que se haga. Los beneficios otorgados tienen una vigencia especifica y va
relacionada directamente con la recarga realizada. (Movistar Productos y Servicios,
2016, pag. http://www.movistar.com.mx/home)

Tabla 3.6 Oferta “Prepago Simple” de Telefénica Movistar México para
planes prepago, a diciembre 2016.

$10/$20 $200 $250 $300
Minutos limitados limitados limitados limitados limitados limitados limitados limitados
SMS limitados limitados limitados limitados limitados limitados limitados limitados
Navegacion por Intemet Noincluida 50 MB 100 MB 360 MB 650 MB 12GB 15GB 268
Tarifa por MB adicional $0.79 $0.79 $0.79 $0.79 $0.79 $0.79 $0.79 $0.79
Redessociales Redes sociales Redes sociales Redes sociales Redessociales Redes sociales Redes sociales
Whatsaop ircido inclidas ¢ inchidas ¢ incluidas incluidas inclidas ¢ incluidas incluidas
5nur:2rpos o | (Facebook Toitery ¢ (Facebook, Twitery | (Facebook, Twitery : (Facebook, Tuitery | (Facebook, Tuitery : (Facebook, Twitery : (Facebook, Twittery
Berefosinctidos | ngico Whatsapp) i Whatsapp) | Whaisapp) Whatsapp) Whatsapp) i Whatsapp) Whatsapp)
EUA Canadé’ RoamingenEUAy : RoamingenEUAy | RoamingenEUAY i RoamingenEUAY | RoamingenEUAY | RoamingenEUAy i RoamingenEUAY
y Canada sin costo Canaddsincosto | Canaddsincosto | Canadasincosto | Canaddsincosto Canaddsincosto : Canada sincosto
adicional aficonal | adicioral adicional adicional adicional adicional
Vigencia 7dias 7dias 12 dias 25 dias 30dias 30dias 30dias 30dias

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Oferta Prepago de la Empresa
Telefénica Movistar México, publicada en junio de
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3.3.6.3.3. Oferta Prepago Movistar On

La empresa Telefonica Movsitar dentro de su oferta prepago ha lanzado al
mercado una nueva forma de utilizar y cuidar el saldo de la recarga de sus usuarios
prepagos a través de su oferta Movistar On, publicado dentro de su pagina de
internet en el afio 2016.

Movistar On es un sistema de control de saldo para usuarios prepago, donde
ellos mismo pueden elegir en qué servicios y la cantidad en la que quieren gastar
su saldo recargado; es decir, asignan de acuerdo a sus preferencias y a su saldo la
cantidad de minutos, SMS o0 megas que quieren consumir; o en su defecto, pueden
seleccionar de una lista de paquetes previamente diseiiados, los cuales ya cuentan
con aplicaciones y servicios de voz y SMS de acuerdo a lo que mas les convenga
al usuario. (Movistar On, 2016)

El éxito de este sistema radica en contar con un medidor que muestra el gasto
al momento de los beneficios seleccionados, con lo que el usuario puede saber
detalladamente en qué estd gastando su dinero y qué utiliza con mas frecuencia.
Asi mismo cuenta con la capacidad de ajustar las selecciones las veces que desee
con lo que el usuario siempre puede personalizar su servicio y eficientar su saldo,
ya que él puede decidir en qué momento cambiar un beneficio por uno de menor
costo.

De esta manera, el usuario esta pagando por los minutos, SMS y MB que en
realidad est4 consumiendo. La forma de pago puede ser por recarga, o tarjeta de
crédito o de débito. Este sistema opera bajo el sistema operativo Android y a partir
de un teléfono movil de gama baja.

3.3.7 Oferta de Servicios Adicionales de la Telefonia Mévil en México

Los operadores de telefonia movil actualmente cuentan con diferentes
subcategorias y servicios dentro de los servicios adicionales, los cuales han sido
muy atractivos para los usuarios pues hacen que su teléfono movil tenga mas
funcionalidades que la simple llamada telefonica. Estos servicios son opcionales
para el usuario y su contratacion tiene un costo adicional ya sea en cargo a factura
o debitando el monto desde su saldo de recarga.
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Tabla 3.7 Servicios adicionales de telefonia movil de las operadoras Telcel,

AT&T y Movistar, a diciembre 2016.

Telcel

Movistar

*Llamadas por cobrar
*Notificador de llamadas
*Llamada en espera *Buzon de voz
*Transferencia de llamadas *Larga distancia mundial *Buzdn de llamadas
*Multiconferencias *Roaming AT&T *Llamadas por cobrar
Llamadas *Buzdn Inteligente *Voz HD *S0OS
*Consulta de saldo
*Pasa saldo
*Amigo *Recarga SOS
Saldo *Planes *Cobertura *Luego pagas
*Mensajes de Texto (SMS) *Mensajes por cobrar y prepagados
*Paquetes SMS Plan de Renta *SMS Plus
*Mensajes Multimedia (MMS) *Consulta de saldo
*SMS por cobrar *Mensajes multimedia
*SMS respuesta pagada *Monitos Movistar
Mensajeria *Mensajes escritos *MMS tarifa *Firma tu mensaje
*Proteccion Movil Telcel *Proteccion de datos
*Rescate Inbursa *Respaldo de contactos
*Antivirus *Proteccion de equipos AT&T *Portal de seguridad
Seguridad *Control Parental *Qstodio *Proteccion de equipo
*Asistencia SOS
**CASA *911 Emergencias *Asistencia legal
Asistencia **RUTA *Codigos de emergencia **2424
*Entretonos
*Primera Plana
*Aprende *Google Play Music *Notificador de Facebook
Entretenimiento / |{*Contestone *Momentonos *Spotify Premium
Contenidos *Claroideas *Facebook Switch *Tienda de entretenimiento

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Oferta de Servicios Adicionales de las
empresas Telcel, AT&T y Telefénica Movistar México, publicada en junio de 2016

3.3.8. Operadores Moviles Virtuales en México

En México, en el afio 2013 se presentd la reforma al sector de
telecomunicaciones, la cual trajo consigo una ola de nuevas empresas de telefonia
movil, bajo el esquema de Operador Movil Virtual (MVNO), pero la dominancia de
Telcel y la escasa sofisticacion de sus ofertas no permitieron desarrollar sus planes
de negocio. (Kapellman, 2015)

A partir de 2014, incursionaron en el mercado mexicano Virgin Mobile, Tuenti,
Cierto, Maz Tiempo, QBOCel, entre otros sobre la red de Telefénica Movistar
México y Telcel, los cuales pretendian captar 8 millones de clientes en su primer
afio de operacion, equivalentes al 7.6% del mercado. Sin embargo, para el cierre
del mismo afio, solo habian logrado captar 0.38% de las lineas de telefonia mouvil,
equivalentes a 400 mil suscriptores. (Kapellman, 2015)
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El poco éxito de estos nuevos operadores se considera a la falta de

sofisticacion y diferenciacion de sus ofertas, frente a las que ofrecen Telcel,
Telefonica Movistar México y el resto de los operadores que poseen infraestructura
propia; los MVNO estan compitiendo por el mismo perfil de usuarios entre ellos, que
son jovenes que usan redes sociales, pero al mismo tiempo no han sabido realizar
una estrategia enfocada a este nicho de mercado. (Martinez, 2015)

A pesar de las dificultades que presentaron los MVNO, durante 2015 varias

Figura 3.1 Operadores Moviles en México

compafiias que ofrecen servicios de television de paga y minoristas han mostrado
interés en el lanzamiento de sus propios operadores moviles virtuales para
completar sus ofertas, tal es el caso de Televisa, Izzi y autoservicios como Wal Mart,
Coppel y Chedraui, entre algunos otros. (Martinez, 2015)

Expectativa a mayo de 2015
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» Participacion de mercado por usuarios en México operadores

Los OMVs en México dificilmente alcanzaran
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iniciar operaciones.

Alcierrede 2014
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Nextel 2.7%
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Gvil
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Fuente: (Martinez, 2015)
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3.4. Principales Proveedores de Contenido en México

Los operadores moviles de telefonia tienen como parte de su negocio para
la generacion de ingresos de manera acelerada alianzas con diferentes
proveedores de contenido movil, que permiten la compra de imagenes, tonos,
juegos, 0 suscripciones a servicios de entrega recurrente de este tipo de contenido
con cobros continuos que permiten el flujo de ingreso de manera rapida y en el
momento. En el mercado existen un gran numero de proveedores de contenido, a
continuacion, se nombran los mas importantes que ofrecen una oferta diferenciada
en sus productos y servicios.

3.4.1 Terra Networks S.A.

Terra Networks S.A. o Terra es la filial dedicada a contenidos y portales de
Internet para computadora y movil por parte del Grupo Telefénica de Espafa; fue
fundada en 1999 por un grupo de espafioles dedicado a la creacion de portales de
internet. Terra empezd siendo rapidamente un actor principal dentro del mercado
de servicios de internet debido a la compra de varias empresas latinoamericanas,
asi como la creacion y lanzamiento de portales en Estados Unidos y América Latina,
convirtiéndose en lider de esta area en el mercado de habla castellana. (Nufiez,
2006)

Durante 2003 y 2004, Terra pudo ampliar su negocio en Espafa, Brasil y
Chile, lanzando una serie de alianzas, como Disney, equipos de futbol como Real
Madrid y Barcelona, entre otras; asi mismo tiempo creé comunidades virtuales en
torno a diversos servicios: juegos en lineas multijugador con funcionalidades
avanzadas. (Nufiez, 2006)

En febrero de 2005, Telefénica anuncia el plan de compra por el total de
Terra, que fue aprobado y cerrado para mediados de afio. Con esto, Terra se
convierte en la marca oficial del Grupo Telefénica para contenidos y servicios
basados en internet. (Nufiez, 2006)

3.4.2 Huawei Technologies Co. Ltd.

Huawei Technologies Co. Ltd., es una empresa privada multinacional china
de alta tecnologia fundada en 1987, especializada en investigacion y desarrollo,
produccion electronica y equipamiento de comunicaciones; provee soluciones de
redes personalizadas para operadores de la industria de telecomunicaciones.
Huawei provee a mas de 35 de los mayores operadores de telecomunicaciones del
mundo e invierte anualmente el 10% de sus ganancias en investigacion y desarrollo;
ademas de sus centros de investigacion y desarrollo en China, tiene cedes en
Suecia, Estados Unidos, Ecuador, Irlanda, Venezuela, Colombia, México, India y
Rusia. (Huawei, 2016)
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Asi mismo, provee redes de telefonia fijas, moviles, comunicaciones de
datos, redes Opticas, software, servicios y terminales telefénicos, etc.; y fabrica
teléfonos méviles cada vez mas aceptados en el mercado. Sus productos son
instalados en méas de 100 paises, entre América Latina, Alemania y Asia. También
ha sido reconocido como uno de los lideres en la industria y uno de los pocos en el
mundo en ofrecer soluciones 3G completas. (Huawei, 2016)

3.4.3 OnMobile

OnMobile Global Limited es una de las empresas mas importantes en el
segmento de los servicios de valor agregado, operando con la mayoria de los
operadores de telefonia movil; ofreciendo servicios de contenido mavil, servicios de
envios multimedia, tonos para el celular, servicios de mdusica, productos de
entretenimiento como futbol, juegos, encuestas, peliculas, etc. La empresa fue
fundada en el afio 2000 en Bangalore, India y da servicio en 59 paises en los cinco
continentes; tiene cedes en Asia, Europa y Estados Unidos, e iniciara actividades
en Africa proximamente. OnMobile es la primera empresa india que cotiza en bolsa
desde 2008. (OnMobile, 2016)

3.4.4 Tiaxa

Tiaxa es una empresa lider a nivel mundial en la entrega de nano — créditos,
otorgando 10 millones de pequefios créditos cada dia en 20 paises; asi mismo
provee servicios de infraestructura e incremento de ingresos al mercado de telefonia
movil, aumentando la lealtad de sus clientes y mejora le eficiencia con que se
gestiona la base de usuarios prepago, contribuyendo a los ingresos de los
principales operadores de telefonia mévil del mundo. (Tiaxa, 2016)

Con mas de 60 implementaciones en 28 clientes en 20 paises, que forman
parte de 11 grupos de operadores maoviles que en conjunto tienen mas de 1.500
millones de usuarios finales, procesa mas de 40 mil millones de transacciones
anualmente y gestiona mas de 1.500 millones USD de ingresos anuales. (Tiaxa,
2016)

La oferta de servicios administrados se basa en una combinacion de
plataformas de software, métodos de negociacion, andlisis de comportamiento de
usuarios e inteligencia de negocios y servicios, en los &mbitos de tarificacion, cobro,
gestion de saldo de usuarios y servicios financieros moviles, para actualizar mejoras
importantes en la eficiencia, el uso del terminal mévil e ingresos. (Tiaxa, 2016)

Tiaxa tiene su oficina central en Alemania, presencia directa en Argentina,
Brasil, Chile, China, Colombia, Hong Kong, México, Peru, Filipinas, Tailandia y
Vietnam, y socios comerciales adicionalmente en Ecuador, Emiratos Arabes, Kuwait
y Nigeria. (Tiaxa, 2016)
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De acuerdo a lo revisado en este capitulo, México ha presentado una
evolucion en los sistemas de comunicacion de telefonia tanto fija como mévil hasta
llegar a tener de la misma manera todos los servicios de telecomunicaciones que
se encuentran en el mundo, convirtiendo a nuestro pais en una plataforma
Importante para que inversionistas y empresas nacionales e internacionales decidan
invertir en infraestructura y servicios a nivel de cualquier otro pais de Europa o
Estados Unidos.

Asi mismo la apertura del mercado mexicano al dejar entrar empresas de
inversion extranjera y permitir el desarrollo de nuevas estrategias de negocios como
los MVNQO’s nos hace ver como la sociedad mexicana esta evolucionando y
asemejando las estrategias que se realizan en el extranjero. Sin embargo, aunque
ya hayan entrado al mercado es importante dar seguimiento a estas actividades
para ver si logran sobrevivir a través del tiempo o si seran intentos de negocios a
los que la sociedad mexicana todavia no esta preparada, lo que hara que puedan
morir en el mercado antes de lograr demostrar el potencial que estas empresas
traen consigo.
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Capitulo 4 - MARCO JURIDICO DE LAS TELECOMUNICACIONES
EN MEXICO

Una vez que hemos revisado la situacion actual de las telecomunicaciones y
hecho un enfoque al mercado mexicano y su competencia, es importante revisar las
leyes, cambios y el marco juridico que se han presentado en materia de las
telecomunicaciones en el pais para conocer mejor hacia dénde va esta industria.

El marco juridico general de las telecomunicaciones en México se encuentra
a disposicién de los tres poderes de la nacién: legislativo, ejecutivo y judicial; siendo
cada uno responsable de éste en diferentes alcances.

Dentro al informe proporcionado por los Tribunales Especializados en
Compentencia Econdmica Telecomunicaciones y Radiodifusiones, en su pagina del
Marco Juridico de las Telecomunicaciones publicado en la pagina de
Observatel.com en el afio de 2010, podemos apreciar los cambios que ha sufrido la
ley referente al tema de las telecomunicaciones en nuestro pais.

4.1. Disposiciones del Poder Legislativo

El Poder Legislativo es el poder encargado de realizar las leyes y sus
modificaciones, con la finalidad de regular en nombre del pueblo los derechos y las
obligaciones de sus habitantes alineado a las disposiciones constitucionales. Bajo
esta premisa, es el Poder Legislativo, el encargado de revisar los articulos de la
Constitucion que afectan a las telecomunicaciones y realizar las correctas
modificaciones para brindar al pueblo las mejores leyes y soluciones en temas de
comunicacion en su beneficio.

4.1.1. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece el marco
general que habra de regir el desarrollo de las telecomunicaciones, al establecer en
primer lugar, que ser& el Congreso de la Union quien tendrd la facultad para dictar
leyes sobre vias generales de comunicacion (art. 73); adicional establece también
los principios que deben de regir en la administracion de los recursos econémicos
de que disponga el Estado (art. 134).

Por otra parte, el articulo 28 Constitucional, reconoce a la comunicacion via
satelital como area prioritaria para el desarrollo nacional, por lo que el Estado al
ejercer en ella su rectoria, protegera la seguridad y soberania de la nacion al otorgar
concesiones o permisos que mantendran o estableceran el dominio de las
respectivas vias de comunicacion.

En este mismo articulo, se establecen las bases para que el Estado pueda
concesionar la prestacion de servicios publicos, su uso, aprovechamiento y
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explotacion de bienes de dominio de la Federacion, como lo son las redes publicas
de telecomunicaciones. De la misma manera, se establecen los principios
constitucionales en materia de competenciay libre concurrencia, aplicables también
a los servicios de telecomunicaciones y radiodifusion.

4.1.2 Leyes y reglamentos

Dentro del area de telecomunicaciones y radiodifusiones se encuentran
diferentes cuerpos normativos que regulan indirectamente las actividades que se
desarrollan dentro de éstas, como es: la Ley Federal de Competencia Econdmica,
la cual regula las actividades que realizan los prestadores de servicios y las
autoridades en la materia; o bien, la legislacion electoral que establece las
disposiciones relacionadas con los llamados “tiempo de Estado” en radio y
television.

Sin embargo, estas leyes son ordenamientos cuyo objeto no ha sido la
regulacion especifica de las telecomunicaciones o la radiodifusion, sino que surgen
para regular materias distintas, que pueden incidir en otras actividades. A
continuacion, se describen las leyes y reglamentos federales que han surgido en
México, con el fin de regular los servicios de telecomunicaciones y radiodifusion.

a) Ley de Vias Generales de Comunicacion

Ley que data de 1940, la cual en un principio regulaba lo relacionado con las
telecomunicaciones y radiodifusion; sin embargo, debido a la especializacion
requerida en estos temas, a lo largo del tiempo se han creado diversos Libros de la
Ley de las Vias Generales de Comunicacion (LVGC), con la finalidad de crear leyes
especificas. De esta ley, surgen la Ley Federal de Telecomunicaciones (LFT) y la
Ley Federal de Radio y Television (LFRTV).

b) Ley Federal de Radio y Television

La LFRTV fue publicada en el Diario Oficial de la Federacién (DOF) el 19 de
enero de 1960 y tiene por objeto regular el servicio de radiodifusion, entendido como
“aquel que se presta mediante la propagacién de ondas electromagnéticas de
sefiales de audio o video; haciendo uso, aprovechamiento o explotacion de las
bandas de frecuencia del espectro radioeléctrico atribuido por el Estado
precisamente a tal servicio, con el que la poblacion puede recibir de manera directa
y gratuita las sefiales de su emisor utilizando los dispositivos correspondientes para
ello” (Art. 2, LFRTV).
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C) Ley Federal de Telecomunicaciones

La LFT fue publicada en el DOF el 7 de junio de 1995, con el objeto de
‘regular el uso, aprovechamiento y explotacién del espectro radioeléctrico, de las
redes de telecomunicaciones y de la comunicacion via satélite”. (Art. 1, LFT).

Esta ley establece que el servicio de radiodifusion se sujetara a lo dispuesto
por la LFRTV, con independencia de que los servicios de telecomunicaciones que
se presten a través de las bandas de frecuencias atribuidas a los servicios de
radiodifusidon que se regiran por lo dispuesto en la LFT. Otro de los aspectos
relevantes de la LFT es que regulan la naturaleza y atribuciones del Instituto Federal
de Telecomunicaciones (IFT), como oOrgano regulador en materia de
telecomunicaciones y radiodifusion.

4.2 Disposiciones del Poder Ejecutivo

El marco de las telecomunicaciones y la radiodifusion establece que ambas
son vias generales de comunicacion representadas en el espacio aéreo situado
sobre el territorio nacional, donde se propagan las ondas electromagnéticas y cuyo
dominio corresponde a la nacién para su explotacién, uso y aprovechamiento; las
cuales solo podran ser otorgadas por el Poder Ejecutivo Federal, de acuerdo a lo
gue sefala el articulo 27 Constitucional.

4.2.1 Reglamento de Telecomunicaciones

Reglamento de la Ley de Vias Generales de Comunicacion que tiene por
objeto “regular la instalacion, establecimiento, mantenimiento, operacion vy
explotacion de redes de telecomunicacion que constituyan vias generales de
comunicacién y los servicios que en ellas se prestan, asi como sus servicios
auxiliares y conexos”. (Art. 1 de Reglamentos de Telecomunicaciones) y fue
publicado en el DOF el 29 de octubre de 1990.

4.2.2 Reglamento del Servicio de Telefonia Publica

El reglamento del servicio de telefonia publica fue publicado en el DOF el 16
de diciembre de 1996, con el objeto de regular el establecimiento, operacion y
explotacion de empresas comercializadoras de telefonia publica, asi como la
prestacion del servicio que se realiza a través de aparatos telefonicos de uso
publico.
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4.2.3. Reglamento para la Comercializacion de Servicios de
Telecomunicaciones de Larga Distancia Nacional e Internacional

Reglamento que regula el establecimiento, operacidon o explotacion de
comercializadoras de servicios de telecomunicaciones de larga distancia nacional e
internacional, la cual fue publicada en el DOF el 12 de agosto de 2005.

4.2.4 Disposiciones complementarias

Ademas de los reglamentos anteriormente sefialados, es importante
considerar que existen disposiciones que regulan el funcionamiento de érganos
reguladores y prestadores de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion del
Estado, y distribuyen las facultades entre las autoridades que regulan directamente
el sector, en los que se encuentran:

e Decretos de creacion de érganos reguladores y prestadores de servicios
(IFT, Telecomunicaciones de México, etc.)

e Reglamento Interior de la Secretara de Comunicaciones y Transportes

e Reglamento Interior de la Comision Federal de Telecomunicaciones

e Estatuto Organico de Telecomunicaciones de México

4.2.5 Titulos de Concesion

Los Titulos de Concesion unicamente regulan los derechos y obligaciones
respecto de un determinado operador, sin embargo, en ellos encontramos el marco
y las directrices sobre las cuales el Estado considera que debe ejercer su rectoria
en materia de telecomunicaciones y radiodifusion.

4.3 Disposiciones del Poder Judicial

La Suprema Corte de Justicia de la Nacién es quien se ha pronunciado
respecto a la interpretacion de las normas constitucionales relacionadas con
telecomunicaciones y radiodifusién; destacando los asuntos resueltos como:

e Accion de inconstitucionalidad 26/2006 (Publicada en el DOF el 20 de
agosto de 2006)

e Controversia Constitucional 7/2009 (Publicada en el DOF el 9 de febrero
de 2010) (Tribunales Especializados en Compentencia Economica
Telecomunicaciones y Radiodifusiones, 2010).

4.4 Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), Organo regulador y
prestador de servicios

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es un 6rgano autbnomo con
personalidad juridica y patrimonio propio, independiente en sus decisiones y
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funcionamiento; se encuentra conformado por el Pleno, el cual esta formado por
siete comisionados con voz y voto, una Secretaria Técnica, una Autoridad
Investigadora y un Centro de Estudios. Asi mismo, esta integrado por una
Coordinacion Ejecutiva, siete Unidades y seis Coordinaciones Generales. (Insituto
Federal de Telecomunicaciones, 2016)

La funcion principal del IFT es promover el desarrollo eficiente de la
radiodifusién y las telecomunicaciones en el pais, llevando a cabo tareas de
competencia, regulacion, promocion y supervision de la explotacion del espectro
radioeléctrico, las redes y la prestacion de los servicios de radiodifusion y
telecomunicaciones. (Insituto Federal de Telecomunicaciones, 2016)

Asi mismo, el IFT tiene como otra de sus funciones principales el abordar de
manera especifica los derechos de los usuarios de telefonia fija y moévil, de acuerdo
a las facultades que le otorg6b la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusiéon. Algunas acciones que debe de emprender el Instituto son:

e Hacer del conocimiento de la PROFECO cuando las empresas que
ofrecen servicios de telecomunicaciones incurran en violaciones
sistematicas o recurrentes a los derechos de los usuarios o consumidores
previstos en la ley.

e Disefiar mecanismos de informacion a los usuarios para que tomen
decisiones informadas sobre la concentracion de servicios de
telecomunicaciones

e Disefiar politicas, lineamientos y mecanismos orientados a proteger los
derechos de los usuarios, asi como fomentar la inclusion digital y a las
telecomunicaciones de las personas con discapacidad.

e Reglas del Servicio Local

¢ Reglas del Servicio de Larga Distancia Nacional e Internacional

e Planes técnicos fundamentales

e Normas Oficiales Mexicanas (NOM’s) (Insituto Federal de
Telecomunicaciones, 2016)

De la misma manera, cuenta con la facultad de Imponer sanciones a través
de procedimientos administrativos a las empresas de telecomunicaciones o
radiodifusiébn que incumplan los mandatos establecidos en la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, con sus obligaciones establecidas en sus
titulos de habilitantes o en disposiciones reglamentarias o administrativas. (Insituto
Federal de Telecomunicaciones, 2016)
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4.5 Nueva Ley de Telecomunicaciones en México

El 11 de junio de 2013 se publicé una reforma constitucional histérica en
telecomunicaciones y radiodifusion, el principal objetivo de la reforma era aumentar
la competencia en los mercados de telecomunicaciones y de radiodifusion. La
publicacién de una nueva ley convergente se previo para diciembre de 2013, sin
embargo, las negociaciones politicas tardaron mas de lo esperado y la nueva Ley
Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion fue promulgada hasta el 14 de julio
de 2014, entrando en vigor el 13 de agosto de 2014. (Hernandez, 2014)

Esta ley elimind la Ley Federal de Telecomunicaciones de 1995 y la Ley
Federal de Radio y Television de 1960, introduciendo un nuevo marco regulatorio
basado en los principios de la reforma constitucional. (Hernandez, 2014)

La Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL) se fundo el 8 de
agosto de 1996, que en un inicio era la institucion encargada de regular las
telecomunicaciones en México, migrando al IFT, Instituto Federal de
Telecomunicaciones, creado como una entidad constitucional con nuevos poderes
(incluyendo en materia de competencia econémica) y disefio institucional, reglas
especificas de transparencia y de contacto con la industria regulada. (Hernandez,
2014)

Los servicios de telecomunicaciones y radiodifusiones son considerados
como derechos humanos y servicios publicos al resolver la implementacion de las
obligaciones impuestas por la reforma. (Hernandez, 2014)

La ley establece un nuevo régimen de autorizacion, excluyendo espectro,
llamado concesién Unica, que permite la provision de todos los servicios. Esta
concesion Unica solo puede otorgarse a personas fisicas o0 morales de nacionalidad
mexicana, sin embargo, no existe limitaciébn para la inversién extranjera en los
servicios de telecomunicaciones y hasta un 49% en los servicios de radiodifusion.
Para los comercializadores de los servicios de telecomunicaciones, éstos requieren
de una autorizacion especifica otorgada por el IFT, con lo que se esperaba impulsar
el mercado de los Operadores Méviles Virtuales en México. (Hernandez, 2014)

La finalidad de la actualizacion de esta ley, se establece un nuevo conjunto
de derechos a favor de los usuarios de telecomunicaciones y radiodifusion

o Poder consultar de manera gratuita el saldo del movil

. La libre eleccién de compafia mévil

o Acceso a internet

o Servicios para discapacitados

o Obligaciones en materia de seguridad y justicia (Hernandez, 2014)
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4.5.1. Principales disposiciones de la Ley de Telecomunicaciones

La Ley de Telecomunicaciones marca un tema muy importante en materia de
regulacion, que es la preponderancia: la cual aplica para las empresas que cuentan
con una participacion nacional mayor al 50% de usuarios. (Insituto Federal de
Telecomunicaciones, 2016)

El 6 de marzo de 2014, el IFT declar6 como agentes preponderantes a Telcel
y Telmex en el sector de las telecomunicaciones y Televisa en el sector de
radiodifusion, con la intencion de Telcel de vender parte de su negocio con el fin de
dejar de ser una operadora preponderante y asi hacer una competencia mas justa
para el mercado, generando asi mayor inversién de operadores extranjeras en el
mercado mexicano (Insituto Federal de Telecomunicaciones, 2016)

4.5.2 Principales beneficios para los usuarios y las audiencias

La reforma a la Ley de Telecomunicaciones brindo a los usuarios de telefonia
fija y movil nuevos beneficios que se han visto reflejados con éxito en las actividades
diarias de los mismos (Insituto Federal de Telecomunicaciones, 2016)

1. Prohibicion de la discriminacion

2. Eliminacion de la Larga Distancia Internacional

3. Tarifa cero en terminacion de llamadas

4. Tarifas y planes con cobro por segundo

5. Inclusién de apartado especifico con derechos de los usuarios

6. Inclusién de apartado especifico para usuarios con discapacidad

7. Inclusién de apartado especifico para derechos de las audiencias

8. Establecimiento de la figura de la defensoria de audiencia

9. Culminacioén con la Television Digital Terrestre el 31 de diciembre de 2015

10. Multiprogramacion en television radiodifundida

11. Administracién del espectro en beneficio de los usuarios

12.Otorgamiento de concesiones en beneficio de los usuarios

13.Fijacién de contraprestaciones con base al interés general

14.Neutralidad en la red

15. Prestacion de servicios de telecomunicaciones a poblaciones no servidas por
medio de la red publica compartida

16.Comercializadora como nuevos jugadores

17.Prohibicion de intervencion en llamadas telefonicas

18.Bloqueo de teléfonos reportados como robados o extraviados

19. Confidencialidad de informacion de usuarios en redes publicas

Transparencia de informacion (Insituto Federal de Telecomunicaciones,
2016)
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El cambio en la Ley de Telecomunicaciones que inicié en 2013, trajo una
evolucién y mejora en el sector al presentar una competencia justa entre los
participantes, con lo que los usuarios obtienen mejores beneficios como precios y
servicios que ahora estan incluyendo y haciendo hincapié un sector de la poblacién
gue estaba olvidado, como es el caso de los discapacitados visuales o auditivos.
Asi mismo, se presentan beneficios como el desbloqueo de teléfonos mdviles que
permite la libre competencia entre empresas y una mayor toma de decisiones para
los usuarios para satisfacer sus necesidades y corregir sus insatisfacciones.
(Insituto Federal de Telecomunicaciones, 2016)

Estos cambios nos permiten ser un pais mucho mas competitivo, con
estrategias igualitarias para competidores nacionales e internacionales y da una
apertura que otras empresas de telefonia o de teléfonos maoviles puedan ingresar al
pais y ofrecer productos y servicios competitivos para el mercado mexicano.
(Insituto Federal de Telecomunicaciones, 2016)
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Capitulo 5. LA TELEFONIA MOVIL EN MEXICO EN LA
ACTUALIDAD

Ya hemos revisado la evolucion en México de las telecomunicaciones, asi
como los cambios en las leyes que han permitido mejorar la competencia de la
industria en México y satisfacer las necesidades de los clientes; sin embargo, este
es un mercado en constante evolucién por lo que es importante estudiar la situacion
actual y hacia dénde va con la finalidad de poder generar las mejores estrategias
comerciales para el sector.

5.1 Situacioén actual de la Telefonia Moévil en México

De acuerdo a un estudio realizado por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, IFT, referente al uso de la telefonia celular en México para el
cierre del afio 2015, los principales usos generados por los usuarios en su teléfono
movil son:

Gréfica 5.1 Principales usos de la Telefonia Movil en México 2015
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Fuente: (IFT, 2015, pag. 10)

Al detallar el comportamiento del mercado, observamos como el uso de la
telefonia movil presenta variaciones positivas en el cierre de 2015. (IFT, 2015, pag.
11)

El servicio de telefonia movil para el cuarto trimestre de 2015 registré un
incremento del 2.5% en los minutos de voz cursados en la red, esto a nivel total
operadoras. Durante este trimestre se agregaron 1.34 millones de minutos totales
cursados, lo que represent6 1.3% de incremento respecto al mismo periodo del afio
anterior. (IFT, 2015, pag. 33)
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Gréfica 5.2 Tréfico total minutos cursados de todos los operadores moviles,
por trimestre del 2008 al 2015
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Fuente: (IFT, 2015, pag. 33)

En relacién al numero de usuarios de telefonia mévil, se observa una
tendencia al alza si se compara con el mismo periodo del afio anterior, al pasar de
102.6 a 103.9 millones de usuarios totales, alcanzando al cierre del cuarto trimestre
una densidad de 86.8 usuarios promedio de telefonia movil por cada 100 habitantes.
(IFT, 2015, pag. 34)

Gréfica 5.3 Variacion de usuarios maoviles en el total de operadores moviles,
por trimestre del afio 2008 al 2015 (miles de Usuarios)
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Fuente: (IFT, 2015, pag. 34)

Respecto a la composicion del mercado por tipo de segmento, prepago y
pospago, al cierre del cuarto trimestre de 2015, se reportaron 16.3 millones de
usuarios pospago, los cuales representan 15.7% del total de los usuarios con
teléfono movil. En tanto que, en la modalidad prepago, el nimero cerré en 87.6
millones de suscripciones, lo que representa el 84.3% del total de los usuarios. (IFT,
2015, péag. 35)
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Gréfica 5.4 Composicion del mercado segun el tipo de usuario, por trimestre
del afio 2008 al 2015
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Fuente: (IFT, 2015, pag. 35)

Los mensajes SMS enviados por las redes de telefonia celular movil,
observaron una disminucién de 25.4% respecto del segundo trimestre del 2013, lo
que equivale a un promedio de 139 mensajes enviados por suscripcién en el periodo
reportado. Esta tendencia se explica en gran parte por el uso de nuevas tecnologias
para el envio de mensajes mediante el servicio de internet movil. (IFT, 2015, pag.
36)

Gréfica 5.5 Evolucion del envio de mensajes cortos en el total de los
operadores maviles, por trimestre del afio 2008 a 2015.
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Fuente: (IFT, 2015, pag. 36)
5.2 Evolucion del mercado moévil en México

El acelerado crecimiento y maduracion que estan presentando las
telecomunicaciones moviles se encuentra estrechamente vinculado al proceso de
evoluciéon e innovacion del mercado de los teléfonos mdéviles. Desde esta
perspectiva, basta considerar que aquellos dispositivos, que, hasta hace algunos
afios, eran empleados exclusivamente para realizar llamadas telefénicas, hoy
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ponen a disposicion del usuario una amplia gama de funciones que complementan
las necesidades elementales de comunicacion.

El mercado de dispositivos moviles se segmenta en dos tipos: Feature
Phones y Smartphones. Un teléfono movil Feature Phone, es aquel que cuenta con
las funciones de servicio de voz, mensajeria y navegacion WAP, mientras que un
Smartphone es considerado asi cuando ademas de contar con las funciones de
servicio de voz y mensajeria, posee caracteristicas avanzadas, tales como pantalla
Touch Screen, Wi — Fi, capacidad para bajar aplicaciones, habilidad de editar
documentos, un sistema operativo actualizable, entre otras. (Esquivel, 2015)

En la proporcion del numero de lineas méviles en operacion al cierre de 2015,
los Smartphones alcanzaron una penetracion de 71.6%, superando los prondsticos,
lo que equivale a 76.4 millones de dispositivos en funcionamiento y representa un
crecimiento anual de 43.2% (Esquivel, 2015)

Figura 5.1 Evolucion de la Penetracion de Teléfonos Inteligentes del afio 2008 a
2015

2008 2009 2010 2011 2012 2013¢/ 2014°/ 2015/
2.63% 4.6% 8.8% 15.4% 24.4% 34.7% 49.2% 71.6%

Fuente: (Esquivel, 2015)

Para finales de 2016 se espera que los teléfonos inteligentes representen el
81.5% del total de lineas moviles, desacelerando su crecimiento en comparacion
con afios anteriores. Esta dinamica se atribuye a diversos factores, entre los que
destacan:

e Disminucién de precios: el cambio tecnolégico y una agresiva
competencia por parte de los fabricantes ha impactado el precio de los
equipos.

e Incremento de la oferta de dispositivos de gama baja: la aparicion de
teléfonos inteligentes de bajo costo ha resultado ser un motor para el
avance de la industria. Estos equipos, a pesar de tener menores
capacidades de memoria y procesamiento, han tenido gran éxito con los
nuevos usuarios, que buscan equipos que cumplan con funciones
basicas, acceso a mensajeria instantanea, redes sociales y navegacion
a internet a un precio accesible.

e La existencia de equipos de una nueva gama intermedia, que puede ser
considerado de nivel alto por sus capacidades técnicas, pero a precios
menores. (Esquivel, 2015)
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5.2.1 Competencia entre marcas y modelos de teléfonos moviles.

De acuerdo al informe realizado por Fernando Esquivel para la CIU en 2015,
Evolucion del mercado de Smartphones en México en 2015 se aprecia el siguiente
detalle:

El ecosistema de los teléfonos moviles en México se ha vuelto muy
competitivo, sobre todo con la introduccion de los Smartphones, pues se han
presentado un gran niumero de fabricantes que lanzan constantemente al mercado
teléfonos de diferentes gamas y con variedad de caracteristicas generando asi una
competencia fuerte y agresiva, tanto en diversidad de modelos como de
comunicacion hacia el cliente.

e Al cierre de 2015, Samsung se consolidé como el principal fabricante
de equipos inteligentes en el pais, elevd su nivel de participacion de
mercado a 28.8%; ésto se logré debido a la combinacion de una oferta
de equipos para todas las gamas y esfuerzos publicitarios que se
traducen en un alto reconocimiento de marca.

e Por su parte, LG, fabricante de electrénicos y teléfonos mdviles, logré
posicionarse como el segundo fabricante de México, con una
participacion de mercado de 15.9%. La estrategia realizada por la
marca se basé en ofrecer al mercado mas de 30 modelos con
diferentes disefios y caracteristicas

e En tercer lugar, se encuentra la marca Apple, proveedor que continda
con una especializacién en dispositivos de gama alta, enfocados en
un segmento de la poblacion con un alto consumo de tecnologia y
fidelidad a la marca, cuenta con 13.5% del mercado.

e Por debajo de estas empresas, se encuentran Nokia, con una
participacion del 10.7%, Motorola con el 8.0%, Alcatel con el 6.3% y
Sony con el 5.7%; marcas muy populares y de gran aceptacion en
aflos anteriores, que no pudieron alcanzar la evolucién vy
especializacion de las marcas ahora lideres del mercado.
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Grafica 5.6 Participacion del Mercado de Smartphones en México al
cierre del afio 2015
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Un tema importante a mencionarse, es el crecimiento presentado durante el
afio 2015 de las empresas mas pequefias como BMobile, Blu y Mobo, que
representan en conjunto el 5.1% del mercado nacional y que se espera continten
creciendo mediante la oferta de equipos de gama baja. (Esquivel, 2015)

Al apegarnos a esta tendencia, el prondstico esperado para finales del afio
2016, es que el total de los usuarios moviles operen con un equipo inteligente; sin
embargo, es una meta bastante ambiciosa, pues aln no se alcanza una adopcién
universal de las telecomunicaciones moviles, pues la penetracion de servicios
moviles al cierre de 2015 alcanzé el 71.6%; es decir, persiste un diferencial de
28.4% de personas en el pais que no cuentan con una linea moévil o con cobertura
para aprovechar estos servicios. (Esquivel, 2015)

5.2.2 La evolucion de los sistemas operativos méviles

Hace 8 afos, en el mercado se presentaba el dominio del sistema operativo
Symbiam de Nokia en los teléfonos moéviles; Windows Mobile se colocaba en la
segunda posicién y BlackBerry en la tercera posicién; pero en 2007, con el
nacimiento del Smartphone moderno, el iPhone y el sistema operativo iOS por el
fabricante Apple, se dio un giro importante en el mercado evolucionando la telefonia
movil en percepcién y utilidad. (Universidad de Alicante, 2015, pag. 17)
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El nuevo sistema operativo iOS dio paso al sistema operativo Android de
Google, mayor competidor de i0S, el cual fue lanzado pocos meses después del
anuncio del iPhone; dando pie a grandes cambios en la interfaz de Windows Phone,
BlackBerry, Symbian, entre otros. La constante evolucion y aceptacion de estos
sistemas operativos, propicié la salida de Symbian de Nokia en 2012, dando entrada
a Windows Phone 8 y de los teléfonos Nokia Lumia con este sistema operativo.
(Universidad de Alicante, 2015, pag. 17)

Actualmente, los sistemas operativos mas importantes son:

iOS: es el sistema operativo movil de Apple, el cudl es usado en
dispositivos con pantalla tactil como el iPod Touch, iPad e iPhone. En
2007, fue anunciado junto con el iPhone original, exclusivamente para el
iPhone y con el nombre de iPhone OS. Con el tiempo, méas funciones
fueron agregadas al sistema operativo como la tienda de aplicaciones, la
organizacion de aplicaciones en carpetas, Facetime para videollamadas,
recordatorios, etc.; asi se evolucioné a un sistema operativo mucho mas
funcional y atractivo para los usuarios, confirmado su aceptacion y su
penetracion en el mercado.

Android: es el sistema operativo mévil de Google. Al igual que iOS, fue
anunciado en el 2007, sin embargo, el primer teléfono Android fue
lanzando en 2008. A diferencia de iOS, este sistema operativo es
considerado mas libre, ya que permite la personalizacion de la interfaz y
el desarrollo de aplicaciones con menos restricciones; puede ser
instalado en cualquier dispositivo moévil que cumpla con los
requerimientos del sistema. Estas acciones, permitieron la aceptacion y
el liderazgo dentro de la industria.

Windows Phone: es el sistema operativo de Microsoft; fue sacado al
mercado alrededor del afio 2000 como Windows Mobile. En el 2010, tuvo
un cambio masivo en su interfaz con el lanzamiento de Windows Phone
7, luego el lanzamiento del Windows Phone 8 y su implementacion en los
teléfonos Nokia Lumia y las tabletas Surfac; tuvo un nuevo auge en
popularidad y se convirti6 en el tercer sistema operativo mévil mas
popular. Sin embargo, para el cierre del 2015, el sistema operativo perdié
gran aceptacién entre los usuarios, ocasionando que la mayoria de los
usuarios se migraran a sistemas como Android y iOS (Universidad de
Alicante, 2015, pag. 18)

5.2.3 Evolucion de las aplicaciones moviles

Hoy en dia, con la evolucidn tecnoldgica a la que estamos expuestos somos
MAas propensos a tener un abanico de herramientas que nos dan la oportunidad de
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eficientar nuestras actividades diarias. En este sentido, la movilidad que nos
permiten las conexiones tecnoldgicas en tiempo real nos ofrecen muchas mas
posibilidades que a las que estamos acostumbrados. La realidad es que con le
evolucion tecnoldgica que vivimos, nuestros hébitos y nosotros mismo estamos
cambiando, sin embargo, lo interesante de este cambio es que nos ayuda a
desarrollarnos y no a quedarnos estancados.

El crecimiento que esta presentando el mercado de las aplicaciones (APPS)
es impresionante en plataformas como Android y iOS; se ha aumentado el nUmero
de descargas respecto del 2013, en el que se presenté un boom en la descarga y
uso de las mismas. Las descargas principales se centran a nivel de usuario,
generalmente los contenidos més atractivos son: entretenimiento, masica, redes
sociales, ocio y tiempo libre y compras; pero el uso mas destacado es la mensajeria
instantanea movil (MIM). (Deloitte, 2014, pag. 15)

La evolucién que esta sufriendo el mercado de las aplicaciones no sigue una
linea continua, ya que los usuarios han evolucionado de la misma manera que el
mercado. Durante los afios 2012 y 2013 el nimero de descargas era desmedido, el
consumidor buscaba conocer nuevas aplicaciones y usarlas. Sin embargo, en este
momento los usuarios se muestran menos activo a la hora de realizar este tipo de
descargas, la interaccion con nuevas aplicaciones ha disminuido debido a razones
como la propia mejora de las APPs o precio de alguna de ellas. (Deloitte, 2014, pég.
16)

Actualmente, todavia existen diferentes &mbitos de mercado por explorar en
donde pueden desarrollarse futuras aplicaciones, por esta razén, muchas marcas y
desarrolladores estdn aprovechando este nicho de mercado para crecer. Es
importante mencionar, que esta estrategia debe estar bien fundamentada, ya que el
usuario es cada dia mas consciente del alcance que tiene en su teléfono movil.

5.2.3.1 Evolucion de las aplicaciones de mensajeria instantanea movil
(MIM)

La mensajeria instantanea mévil (MIM) es un servicio de comunicacion en
tiempo real entre dispositivos como computadoras, tabletas, celulares, etc.; ésta ha
evolucionado desde los 90’s y hoy en dia se ha sofisticado y adoptado como parte
de su uso cotidiano. La MIM se basa en el uso e instalacion de programas o
aplicaciones conocidas, en una computadora o teléfono movil; una vez instalados
dos personas o mas pueden interactuar enviando mensajes de texto, mensajes de
voz, imagenes, videos, etc. (Deloitte, 2014, pag. 25)
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Algunos de los servicios de MIM mas importantes son:

e Whatsapp: aplicacion que gand gran popularidad rapidamente entre los
usuarios y que fue adquirida por Facebook en 2014; funciona en sistemas
operativos i0S, Android, Windows Phone, entre otros.

e Skype: es el cliente de mensajeria instantanea de Microsoft, en el cual
se pueden comunicar los usuarios con videollamadas.

e Facebook Messenger: cliente de mensajeria instantanea de Facebook,
que hoy en dia se ofrece Unicamente en dispositivos moviles o0 mediante
la pagina de Facebook.

e Google Hangouts: servicio de comunicaciones, que incluye un
componente de mensajeria instantdnea como GTalk (Google Talk) y lo
gue fuera mensajeria de Google+.

e iMessage: servicio de mensajeria instantanea de Apple que permite
conversaciones desde cualquier dispositivo de Apple. (Deloitte, 2014,
pég. 26)

La utilizacion de este tipo de mensajeria frente al SMS ha crecido de una
manera increible durante el afio 2014 hasta la fecha; gran parte de los usuarios
prefiere comunicarse mediante MIM antes que realizar una llamada telefénica. Este
éxito se debe a la percepcion de ser mas barato por los usuarios a pesar de la
disponibilidad de paquetes de SMS ilimitados, que ofrecen las operadoras; en
opinion de los usuarios, es mas barato el envio de MIM gue los SMS, sobre todo si
es a traves del uso del WiFi.

Si bien, en muchos casos, podria tratarse de solo una opinién, ya que los
consumidores ya no pagan tarifas especiales para SMS, mientras que los servicios
MIM usan los datos que seran deducidos del total de sus planes con menos
visibilidad que el consumo de un SMS tradicional. Adicional, la mayoria de las
comunicaciones MIM incluyen fotos y/o videos, ademas de los mensajes basados
en texto.

El mercado de las telecomunicaciones en México y en el mundo se mantiene
en una constante evolucion, lo que al inicio era la tendencia, llamadas, mensajes
SMS, servicios de contenidos en teléfono con funcionalidades béasicas o intermedias
para ese momento, una década después ya son obsoletos, ahora la comunicacién
se realiza a través de Smartphones y con aplicaciones de entretenimiento mucho
mas avanzadas, los mensajes SMS quedaron atras y ahora la comunicacion escrita
se realiza con aplicaciones MIM en las cuales no solo se hace el envio de mensajes
de textos, sino de imagenes, videos, audios, etc., lo que ha alcanzado una
penetracion en el mercado en un corto plazo y manteniéndose en la preferencia de
la gente constantemente.
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Esta tendencia no va a parar aqui, los teléfonos moviles cada dia avanzan
mas y lo que el dia de hoy conocemos como novedoso, en un plazo de seis meses
a un afo ya no lo sera, sera comun, viejo y en ocasiones obsoleto.

Los mercados evolucionan, las tendencias cambian, lo moderno termina y lo
anico constante es el cambio, y sobre esto es que todos los involucrados en las
comunicaciones moviles es que debemos de estar pendientes para ir al mismo paso
y no quedarnos atras, ya que de no contar con estrategias y actividades innovadoras
y enfocadas a los cambios se corre el riesgo de perderse entre todos los
competidores e incluso hasta quedar en el olvido.
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Capitulo 6. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1. Interpretacion e integracion de los resultados

La industria de las telecomunicaciones es el segmento que ha presentado
una mayor evolucién en el mundo, desde sus inicios en la forma de transmitir
mensajes entre personas, hasta llegar a la transformacién de la comunicacion a lo
gue conocemos hoy como telefonia movil; este avance se acelerd a inicios de la
década del afio 2000, cuando se presento6 el mayor auge en el desplegado de la red
de telecomunicaciones para llegar a un gran nimero de usuarios, alcanzando una
penetracion de teléfonos moviles del 97% en la poblacion a nivel mundial para
finales de 2015, de acuerdo a los datos de la GSMA Intelligence reportados a
principios de 2016. .

Para este cambio, México no ha sido la excepcion, ha tenido una gran
inversién en redes de telecomunicaciones por parte de diferentes operadoras de
telefonia moévil, tanto nacionales como extranjeras, alcanzando una mayor
penetracion de lineas telefénicas moviles en los usuarios y una excelente
aceptacion en los lanzamientos constantes de los teléfonos méviles de diferentes
marcas y gamas que han ingresado al mercado por diferentes fabricantes y
compafiias de renombre.

La evolucion de las telecomunicaciones permitié que los operadores moviles
desarrollaran ofertas competitivas para los usuarios, con planes prepago y pospago
que se adaptaran a las necesidades de los usuarios, asi como también dio inicio al
desarrollo de servicios adicionales para brindar mas beneficios a los clientes. Dentro
de estos servicios adicionales se encuentran los servicios de entretenimiento,
también conocidos como servicios de contenidos moviles, que permiten a los
usuarios la personalizacion de sus teléfonos méviles y sobre todo el pasar horas de
distraccion y de entretenimiento en éste.

Los servicios de contenidos mdéviles comenzaron su comercializacion con la
finalidad de personalizar los teléfonos moviles y a su vez generar la entrega de
contenido basico como forma de entretenimiento; sin embargo, la gran aceptaciéon
gue tuvieron por parte de los usuarios hizo que evolucionaran dia con dia logrando
una mayor penetracion en el mercado, incrementando las bases de usuarios de los
servicios, mejorando el contenido y sobre todo desarrollando nuevos esquemas de
cobros que incrementaron los ingresos de las operadoras y de los proveedores
generadores de contenidos.

Al inicio estos servicios tuvieron poca aceptacion por las operadoras, fue
Telefénica Movistar México quien creyd en ellos e inicié actividades, dando como
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resultado una gran aceptacion por parte de los usuarios y generando ingresos
constantes, haciendo que otras operadoras aceptaran incluir estos servicios en su
oferta comercial hacia el cliente. Debido a ésto, los servicios de contenidos
continuaron evolucionando, innovando su modelo de cobro y desarrollando
diferentes estrategias de comercializacion para incrementar la captacion de nuevos
usuarios e ingresos.

Sin embargo, a pesar de la buena aceptacion que se tuvo por parte de los
operadores y usuarios, al no realizarse una estrategia clara para definir la forma de
comercializar los servicios de acuerdo a la evolucion del mercado; enfocando los
servicios a solo generar dinero, asi como al no poner atencion a la fuerza que los
clientes estaban ganando con la incursion y apogeo de las redes sociales, no
analizar la amenaza que representaba la evolucion de los teléfonos moviles
inteligentes, Smartphones, para la descarga de contenido de mejor calidad, y sobre
todo de contenidos gratuitos; y el abuso de las operadoras en la comunicacion a
través de los canales internos, a los clientes actuales y potenciales causé un
desgaste fuerte en el uso de los servicios de contenidos maviles viéndose reflejado
en los ingresos del area y de las compafiias involucradas.

La falta de estrategias comerciales claras hizo que los servicios de
contenidos moviles perdieran fuerza, que las operadoras los vieran mas como un
riesgo para perder clientes a través de quejas y de afectaciones en su saldo, que
como un apoyo para la generacién de ingresos. Estos servicios se convirtieron en
un riesgo para la operadora, lo que se reflejé en la disminucion de los ingresos de
la misma y de los proveedores de contenidos, pero sobre todo se afectd la relacion
entre ambas partes, lo que ha generado que muchos proveedores de contenidos se
vean en la necesidad de cerrar su negocio. Debido a esto, es que algunos
proveedores de contenidos han buscado dar un giro al negocio con la finalidad de
continuar brindando servicios al consumidor y mantener la relacion con las
operadoras, lo que ha sido complicado pues el mercado sigue evolucionando y
éstos no han conseguido encontrar la mejor estrategia para lograrlo.

6.2. Conclusiones

Al revisar el caso de estudio detallado observamos la evolucién que han
tenido las comunicaciones y telecomunicaciones en el mundo y en nuestro pais;
entendemos como la comunicacién entre las personas ha cambiado a través del
tiempo, y como la evolucion de la telefonia mévil ha presentado gigantescos
cambios, impactando en la oferta de productos, servicios y funcionalidades, las
cuales teniamos la certidumbre que algun dia llegarian a implementarse pero que
nos sorprenden con la velocidad con las que podemos tenerlas en la palma de la
mano cada vez mas rapido.
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A partir de esto, nuestro primer punto de estudio es revisar la evolucion de la
telefonia mévil, la cual inicié con equipos de comunicacién tan grandes que tenian
que ser transportados en las cajuelas de los coches y con un servicio de voz tan
bésico que las llamadas no eran claras y contaban con poco alcance; a través del
tiempo estos equipos evolucionaron a lo que hoy conocemos como teléfonos
moviles los cuales caben en nuestra mano facilmente y que permiten una
comunicacion clara en voz, asi mismo se ha desarrollado la comunicacion escrita
de manera instantanea y videollamadas que permiten la comunicacion auditiva y
visual entre dos 0 mas personas que pueden llegar a estar en diferentes continentes
y con diferentes horarios.

Este cambio en los teléfonos mdviles, el pasar de terminales sencillas con
pocas funcionalidades a un gran numero de beneficios, ha generado que los
productos y servicios de las operadoras moviles evolucionen también, pasando de
planes sencillos enfocados en un inicio a cobro por minuto por llamada, hasta llegar
a la oferta tan competida de hoy en dia de los operadores en donde se brindan a
los usuarios planes con llamadas ilimitadas, mensajes SMS sin costo, larga
distancia sin costo a E.U.A. y Canada y una oferta de GB muy competitiva para que
los usuarios puedan navegar en internet de manera casi ilimitada y entretenerse
continuamente.

Esta evolucion se ve reflejada en los productos y servicios adicionales que
las operadoras junto con desarrolladores y proveedores ofrecen a sus clientes con
la finalidad de ofrecer a sus usuarios una mayor cantidad de beneficios que permitan
la generacion de ingresos para ambas partes.

Es asi que nuestro segundo punto a evaluar fueron los servicios adicionales,
en este caso los servicios de entretenimiento o servicios de contenidos moviles, los
cuales en un inicio fueron muy bien aceptados por los usuarios de telefonia movil
pero que debido a la falta de un seguimiento constante y a la creacion de estrategias
claras enfocadas a las tendencias del mercado presentaron afectaciones fuertes
gue resultaron en la caida de los ingresos y el cierre de mucho de ellos.

Los servicios adicionales surgen como un complemento a las funciones
basicas de la telefonia movil, de éstos se desprenden los servicios de contenidos
moviles que permiten personalizar el teléfono movil de los usuarios con la finalidad
de hacerlo méas entretenido. Estos servicios tuvieron un comienzo dificil al no ser
aceptados inmediatamente por las operadoras moviles, sin embargo, a través del
esfuerzo de estrategias de desarrollo y actualizacion hacia productos atractivos;
inversiones constantes en publicidad y comunicacion continua de los servicios a
través de los canales propios de las operadoras, es que se logré una muy buena
aceptaciéon por parte del mercado viéndose reflejado directamente en los ingresos
de los operadores y de los proveedores de contenido.
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Los resultados que presentaron superaron las expectativas generadas y fue
gracias a esto que las operadoras los vieron como aceleradores para la generacion
de ingresos cuando éstas se vieran afectadas en los ingresos esperados por la
compafiia. Asi mismo, estos servicios ayudaron al desarrollo de nuevos canales de
comunicacion para contactar a mas usuarios, lo que adicionalmente desarrolld
nuevos canales de comunicacion hacia terceros. Sin embargo, los operadoras
moviles y los proveedores de contenidos se confiaron en que las actividades diarias
en ese momento eran buenas y generaban ingresos estables sin ver a detalle las
tendencias que presentaba el mercado como: la aceptacion de los teléfonos
inteligentes, Smartphones, la rapida penetracion que tuvieron y sobre todo la
evolucion en el tipo de contenido, el cual ya se podia encontrar facilmente en
internet sin tener que estar pagando por él un monto adicional; lo que afect6
directamente el negocio de los servicios de contenido movil.

Este cambio en el mercado tan acelerado inicié y potencializé la caida en
ingresos de los servicios de contenidos moviles, ya que éstos carecian de una
estrategia clara de comercializacibn que permitiera ir con las tendencias del
mercado y mantener los ingresos. La falta de visién por parte de las operadoras y
de los proveedores de contenidos hacia el desarrollo de mejores productos que
fueran atractivos en el mercado hizo que los ingresos disminuyeran drasticamente
de manera continua y sobre todo que los usuarios ya no los vieran como productos
atractivos, sino como productos conocidos carentes de innovacion; afectando
directamente el negocio de las operadoras, pero sobre todo de los proveedores que
en muchas ocasiones solo contaban con este negocio.

6.3. Recomendaciones

La primera recomendacion a hacer a los operadores de telefonia movil es
realizar una mayor inversioén en recursos y tiempo para el andlisis de las tendencias
gue se estan presentando a nivel global en la tecnologia y las telecomunicaciones
para asi realizar el desarrollo de productos y servicios que avancen con estrategias
de comercializacion innovadoras. El continuo estudio de las tendencias permitira
crear estrategias y productos enfocadas hacia la era nueva era digital que se esta
presentando. Asi mismo, se debe de tener presente la evolucién de los teléfonos
moviles, los cuales continuamente presentan mejores funcionalidades y beneficios
haciendo que los usuarios puedan obtener contenido de entretenimiento de manera
rapida y sin costo a través de la navegacion por internet en el mismo; o la creacion
de éste por el usuario por medio de la toma de fotografias que pueden ser
manipuladas con aplicaciones especiales que son descargadas facilmente de las
tiendas de aplicaciones de los teléfonos. Derivado de esto, es que los operadores
tienen que hacer un esfuerzo en revisar e impulsar los servicios de entretenimiento

81



trabajando en conjunto con los proveedores de contenidos para evolucionar e
innovar los productos y servicios que conocemos al dia de hoy.

La segunda recomendacion para este tema, es la creacion de servicios de
entretenimiento integrales, que adicional a la funcion tradicional de entrega de
contenidos den al usuario beneficios como experiencias, noticias o contenido
exclusivo antes de que salgan al mercado en general. Un ejemplo de esto seria:
aprovechar el patrocinio de la Seleccion Mexicana de Futbol con el que cuenta una
de las operadoras (en este caso Telefonica Movistar México), con quien podrian
realizar una alianza junto con la Federacién Mexicana de Futbol para el desarrollo
del servicio del contenido bajo un esquema de negocio que beneficie a todas las
partes donde se brinde a sus usuarios contenido exclusivo con primicia de tiempo,
experiencias para que los usuarios puedan ir a ver un partido de manera gratuita al
participar en una actividad o simplemente como estrategia de fidelizacion premiar a
los usuarios con videos, imagenes exclusivas o actividades como visitas a los
vestidores de las instalaciones donde entrenan los jugadores, etc.; esto apoyado
con campafas de comunicacion a través de medios internos de la operadora e
inversiones en canales externos que permitan impactar a los usuarios de una
manera positiva aumentando la permanencia de los usuarios en los servicios de
contenidos moviles e incrementar la base de usuarios del servicio y del operador.

Una tercera recomendacion es proponer a los proveedores de contenidos
moviles que realicen alianzas estratégicas con empresas de tendencia como Netflix,
Spotify, Blim y similares a quienes podrian apoyar su sistema de pago a través del
modelo de cobro recurrente, con la finalidad de aumentar su base de usuarios e
incrementar la cobrabilidad de estos servicios.

Otra recomendacion para los operadores moviles junto con los proveedores
de contenidos es que pueden realizar alianzas estratégicas con fabricantes de
teléfonos moviles para que precarguen en éstos sus servicios de contenidos
integrales permitiendo su uso desde el momento en que el usuario lo active,
volviendo més atractivo el celular por ya contar con beneficios adicionales desde la
compra.

Definitivamente hay muchas estrategias que podemos desarrollar para
mejorar el negocio de los servicios de contenidos moviles, sin embargo es necesario
que para lograr ésto las partes involucradas trabajen alineados a un mismo objetivo
para asi impulsar en conjunto las actividades y recuperar el mercado que se ha
perdido al no realizar las estrategias de evolucién y comercializacion pertinentes en
el momento adecuado; todo ésto bajo analisis continuos del mercado, revision de
tendencias y evoluciones del sector lo que permitird impulsar el negocio de los
involucrados con resultados satisfactorios y sobre todo brindar los mejores
beneficios al usuario.
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3G CDMA

Aplicaciones

Aplicativo de baja

APP

Area de Atencion a
Clientes

Baja de un servicio de
contenidos moviles

Banners

Broadcast

Call Center

Capacidad de espectro

GLOSARIO

Abreviacion de tercera generacion de transmision de
voz y datos a través de telefonia mévil.

Tipo de programa informatico disefiado como
herramienta para permitir a un usuario realizar
diversos tipos de trabajos.

Programa informatico disefiado para facilitar la baja
de los usuarios suscritos a un servicio de contenidos
moviles.

Abreviacion utilizada para los programas informaticos
conocidos como aplicaciones.

Area de una empresa que ofrece relacionarse con
sus clientes, la cual busca complacer las
expectativas del usuario.

La cancelacién de un servicio de contenidos moviles
por parte de un usuario de manera voluntaria en el
momento que lo deseay a través del canal de
comunicacion que mas le convenga.

Formato publicitario en Internet, en donde se incluye
una pieza publicitaria dentro de una pagina WEB,
con el fin de atraer trafico hacia la pagina de Internet
del producto del anunciante, la cual es pagada para
su inclusion.

Envio de mensajes masivos a la base de clientes de
la operadora con la finalidad de captar nuevos
usuarios en los servicios.

Centro de llamadas (por su traduccién al inglés)
donde agentes, asesores, supervisores 0 ejecutivos,
entrenados realizan o reciben llamadas desde o
hacia clientes, socios comerciales, otras compaiiias y
otros.

Una de las variedades de de tecnologia de
almacenamiento que se utilizan en las computadoras
y telefonia movil.
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Certificacion 1ISO 14001

Certificacion 1ISO 9001

Click

Cliente

Club de suscripcion

Cobertura

Compainiia estatalizada

Consumidor

Contenidos por cobro
recurrente

Contenidos por peticién

Certificacion con el propdésito de apoyar la aplicacion
de un plan de manejo ambiental en cualquier
organizacion del sector publico o privado.

Norma internacionalmente reconocida que establece
los requisitos de un Sistema de Direccidon de Calidad
para una compafiia de servicio.

Accion de pulsar cualquier boton o tecla del
dispositivo apuntador (mouse, touchpad o trackball)
de la computadora, con lo que se desea el sistema
apliqgue un proceso o haga alguna seleccion en
especifico.

El contratante de los servicios cuyos datos aparecen
en la base de usuarios de la operadora.

Servicio de suscripcién recurrente a través del movil,
al cual el usuario se inscribe de manera voluntaria
para hacer la descarga del contenido deseado en el
momento solicitado.

Area geogréfica en la que se dispone de un servicio
de telecomunicaciones

Conjunto de disposiciones y operaciones mediante
las cuales el Estado asume, en forma variada, la
administracion de empresas privadas, de grupos de
empresas o de la totalidad de ciertos sectores
econémicos manejados anteriormente por
particulares.

El contratante y ejecutor de los servicios cuyos datos
aparecen en la base de usuarios de la operadora.

Servicio de suscripcién con cobro automatizado
realizado desde la plataforma del cobro del operador
y el proveedor para poder hacer la entrega de la
informacion correspondiente al usuario suscrito.

Entrega de contenido, imagenes, videos, canciones,
etc.; el cual el usuario solicita una vez y de tener el
saldo correspondiente se le hace la entrega del
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Derecho de
interconexion

Direccion del sitio WEB

Emoticon

Equipos de conmutacion

Espectro de frecuencia

Feature Phone

Gama alta

Gama baja

mismo; es de manera unica y no se hara de manera
repetida.

Constituye una técnica que responde a la necesidad
de hacer interactuar las distintas infraestructuras
(redes) con tecnologias y disefios diferentes, con la
finalidad que los usuarios conectados perciban el
servicio como si se tratara de una sola red.

Direccién que corresponde a una pagina de Internet
gue contiene un contenido o informacién en
especifico. La direccion es introducida en un
buscador para que despliegue la informacion
solicitada.

icono gestual utilizado en una conversacion escrita
para comunicar algun sentimiento a través de un
gesto o representar graficamente una idea de la
persona que lo utiliza.

Accion de establecer una via, un camino, de extremo
a externo entre dos puntos, un emisor y un receptor,
a través de equipos de transmision.

Se caracteriza por la distribucion de amplitudes para
cada frecuencia de un fenémeno ondulatorio que sea
superposicion de ondas de varias frecuencias.

Teléfono movil que cuenta con las funciones de
servicio de voz y mensajeria.

Teléfonos maviles considerados como emblematicos
de cada empresa fabricante, retinen todas las
caracteristicas, componentes, avances, tendencias e
innovaciones que proporciona toda la tecnologia
movil para el momento del lanzamiento.

Teléfonos moviles con plataformas que no soportan
muchas utilidades, asi como tienen caracteristicas
menores que otros teléfonos, cuentan con poca
memoria y minima capacidad de almacenamiento
interno, asi como herramientas menores, poco
acceso a redes y aplicaciones.
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Gama de teléfonos
moviles

Gama intermedia

GB

I.F.T.

+D

Interfaz

Internet movil

Joint venture

Lenguaje de
programacion C

Categorizacion de los teléfonos maoviles de acuerdo a
sus especificaciones.

Teléfonos moviles con pantallas de mayor calidad,
pero de menor tamafio, resolucion y profundidad; en
la mayoria de los casos funcionan con una version
anterior a la mas actual del sistema operativo mas
reciente. Los procesadores con los que cuentan no
tienen tanta potencia como los de mejor gama. En
esta gama también se encuentran los teléfonos que
en su momento se catalogaban como gama alta pero
gue con los avances fueron desplazados.

Corresponde al concepto de Gigabyte, que es la
unidad de almacenamiento que equivale a mil
millones de bytes. Es definido asi ya que es una
medida gigante para almacenamiento de
informacion.

Instituto Federal de Telecomunicaciones, es el
organismo encargado de supervisar el uso y la
prestacién de servicios adecuados, asociados a la
radiodifusion y a las telecomunicaciones en México.

Area de Investigacion y Desarrollo dentro de la
empresa Telefénica Movistar.

Dispositivo capaz de transformar las sefiales
generadas por un apartado en sefales
comprensibles por otro.

Acceso a internet desde un dispositivo movil que
permite visualizar paginas web desde un navegador
y acceder a otros servicios que ofrece Internet.

Tipo de acuerdo comercial de inversién conjunta a
largo plazo entre dos 0 mas empresas que se unen
para formar una nueva, en la cual se una un producto
tomando en cuenta las mejores tacticas del mercado.

Lenguaje de programacion mas popular para crear
software de sistemas operativos, actualmente
también es utilizado para crear aplicaciones.
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Listas negras

Llamada itinerante movil

Llamadas PTT

(Push to Talk)

Marcacion corta

MB

Mensajeria instantanea
movil (MIM)

Mensajes cortos SMS

Mensajes de invitacion

Minutos de voz cursados
enlared

Listas en las que se ingresan a todos los usuarios
gue no desean recibir comunicacion en una base y
asi eliminarlos de las listas de contactacién utilizadas
en los envios de broadcast.

Capacidad para enviar y recibir llamadas en redes
moviles fuera del area de servicio local del propio
operador.

Método para hablar en linea de comunicacion,
apretando un botén para transmitir y liberandolo para
recibir.

Numero de marcacion corta de 3, 4, 5 o 6 digitos,
propiedad de la operadora y libremente asignada por
esta Ultima a los proveedores de contenidos, por la
cual iran dirigidos los mensajes escritos de los
clientes para interactuar con el servicio de
suscripcion.

Abreviacion utilizada para el concepto de megabyte,
utilizada para la medicion de datos informaticos;
corresponde a un millén de bytes.

Forma de comunicacion en tiempo real entre dos o
mas personas basada en texto; éste es enviado a
través de dispositivos conectados a una red como
internet.

Conocido también como servicio de mensajes
simples, mas conocido como SMS (por sus siglas en
inglés short message service); servicio disponible en
los teléfonos méviles que permite el envio de
mensajes de texto entre teléfonos mdoviles.

Mensajes SMS enviados a los clientes para formar
parte de un servicio de contenidos moviles.

Corresponden a los minutos de las llamadas de voz
desde un teléfono movil utilizados a través de las
redes de telefonia mdviles.
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Navegador por Internet
movil

Oferta ilimitada

Oferta limitada

Operador de
radiotelefonia moévil

Operador Movil Virtual

Operadora movil

Palabra clave

Pantalla tactil

Paquetizacion

Permanencia de uso en
el movil

Planes de contratacion

Software, aplicacién o programa que permite el
acceso a internet movil, interpretando la informacion
de distintitos tipos de archivos y sitios WEB para que
puedan ser visualizados.

Servicios de contenidos moviles que cuenta con una
cantidad ilimitada de productos para ser
descargadas.

Servicios de contenidos moviles que cuenta con una
cantidad limitada de productos para ser descargadas.

Compaiia telefénica que provee de servicios de
telefonia a clientes de telefonia movil.

Compaiiia de telefonia mévil que no posee una red
propia de radio; para poder dar servicio debe recurrir
a la cobertura de red de otra empresa con red propia
con las que firma un acuerdo.

Compaiiia telefonica que provee servicios de
telefonia movil a clientes interesados.

Palabra unica que el cliente debe de enviar por un
mensaje SMS, para que pueda suscribirse a un
servicio de contenidos moviles.

Pantalla que mediante un toque directo sobre su
superficie permite la entrada de datos y érdenes al
dispositivo, y a su vez muestra los resultados
introducidos previamente, actuando como medio de
entrada y salida de datos.

Proceso de agrupar datos, productos o servicios en
grupos o paquetes segun un protocolo o lineamientos
especificos.

Tiempo en el que un usuario utiliza su teléfono movil.

Planes pospago que consisten en el cobro de una
cantidad basica mensual que incluye diferentes
servicios otorgados por la operadora.
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Planes pospago

Planes pospago hibrido

Planes prepago

Plataforma de cobro

Plataforma del operador

Plataforma del
proveedor

Portal de internet

Consisten en el cobro de una cantidad basica
mensual que incluye la renta, modulos y servicios
adicionales contratados y utilizados en el mes en
curso por el usuario que seran facturados en la fecha
de corte.

Consisten en planes pospago con una renta mensual
basica en el cual al ser alcanzada se cancelan los
servicios hasta que el usuario haga una recarga
adicional a su linea telefénica, funcionado, asi como
un plan prepago también.

Contratacion de servicios de telefonia movil mediante
el abono de saldo a través de tarjetas telefénicas
prepagadas o por cualquier otro medio previamente
establecido por la operadora.

Plataforma tecnolégica de un proveedor
especializado en hacer el cobro de los servicios a los
clientes y administrar las politicas de cobro definidas
por el operador.

Plataforma tecnoldgica de la operadora a la cual se
conecta el proveedor de contenidos maviles, de
acuerdo a los lineamientos de la primera, para poder
llegar al cliente y hacer la entrega del contenido
correspondiente.

Plataforma tecnoldgica utilizada por el proveedor de
contenidos moviles para el uso y entrega de los
productos, la cual opera de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la operadora.

Sitio web que ofrece al usuario, de forma facil e
integrada, el acceso a una serie de recursos y
servicios relacionados al mismo tema. Incluye
enlaces, buscadores, foros, documentos,
aplicaciones, compra electrénica, etc. Esta dirigido a
resolver necesidades de informacion especifica de
un tema en particular.
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Portal WAP

Precarga

Productos marca blanca

Proveedor de telefonia

Proveedores de

servicios de contenidos
moviles

Radio Prip

Radiocomunicaciones
especializadas de flotilla

Real tone

Recarga

Red ADSL

Protocolo de aplicaciones inalambricas por sus siglas
en inglés; es un estandar abierto internacional para
aplicaciones que utilizan las comunicaciones
inalambricas, asi como el acceso a servicios de
Internet desde un teléfono movil.

Carga de aplicaciones desde el operador y el
fabricante que vienen en el teléfono moévil desde la
venta de éste.

Productos y servicios baja la marca del operador y
gue cumple con las especificaciones y lineamientos
de la operadora.

Compaiia telefénica que provee de servicios de
telefonia movil a clientes interesados en el servicio.

Proveedores que desarrollan y comercializan
productos y servicios de contenidos moviles para la
personalizacion del teléfono mavil.

Solucién de comunicacién instantanea exclusiva para
usuarios AT&T México que permite permanecer en
contacto con amigos y familiares

También conocido como trunking; corresponde a una
flotilla de radios fijos 0 méviles que comparten un
grupo de canales de una estacion de repeticion, con
su disponibilidad controlada automaticamente por un
sistema de comunicacion.

Tono que forma parte de una cancion utilizado como
sonido del teléfono movil para identificar una llamada
o la recepcion de un mensaje.

Adquisicion de tiempo aire a la linea, de la operadora
correspondiente, que realiza el Usuario o Suscriptor
mediante los diferentes medios disponibles.

Bucle de abandono digital asimétrico, tipo de
conexiéon que permite la transmisién de datos a alta
velocidad.
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Red CDMA

Red con estandar GSM

Red movil

Redes interconectadas

Redes sociales

Roaming

Saldo de recarga

Servicios “all you can

eat”

Servicios Adicionales

Acceso multiple por divisién de cédigo, se emplea en
comunicaciones inaldmbricas por radiofrecuencia,
aunque puede usarse en sistemas de fibra 6ptica o
de cable; se utiliza para la transmision de datos a alta
velocidad.

Sistema global para las comunicaciones méviles, es
un sistema estandar de segunda generacion para la
transmision de datos a través de la red movil.

Comunicacion inalambrica a través de ondas
electromagnéticas sobre la que se comunica la
telefonia movil.

Diferentes redes conectadas entre si, con el objetivo
de dar un servicio de comunicacion de datos que
involucre diversas redes con diferentes tecnologias
de forma transparente para el usuario.

Sitios de internet que permiten a las personas
conectarse con sus amigos e incluso realizar nuevas
amistades, de manera virtual, y compartir contenidos,
interactuar, crear comunidades sobre intereses
similares, etc.

Capacidad de cambiar de un area de cobertura a otra
sin interrupcion del servicio o pérdida en conectividad
de la telefonia movil.

Monto con el que cuenta un usuario prepago que le
permiten realizar diferentes actividades desde su
teléfono movil.

Servicios de contenidos moviles en los cuales el
usuario puede descargar toda la oferta de productos
de manera ilimitada.

Servicios que los usuarios pueden contratar a la
operadora de manera separada y complementaria a
su plan, sin ser obligatorios, y que pueden ser
cancelados en el momento en que el usuario lo
desee, sin afectar su contrato o relacién con la
operadora.
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Servicios de Banda
Ancha Movil (BAM)

Servicios de Contenidos
Moviles

Servicios de Valor
Agregado

Sim Browsing

Sistema de
radiotelefonia moévil

Sistema operativo

Sistema operativo Unix

Sistemas de tecnologias

Smartphone

Servicios que ofrecen una velocidad mayor para la
transmision de datos.

Comercializacion de productos digitales, en donde un
cliente hace peticion del producto a través de un
mensaje SMS a una marcacion corta, y si el usuario
cuenta con saldo, éste sera entregado a su movil
para hacer uso del mismo.

Servicios dentro de la oferta de un operador movil
gue le brindan al usuario una mayor cantidad de
servicios para maximizar el uso del teléfono movil.

Menu interactivo con navegacion propia dentro de la
tarjeta Sim del movil, la cual no requiere conexién a
Internet para poder funcionar.

Consiste en ofrecer el acceso via radio a los
abandonados de telefonia, de manera tal que puedan
realizar y recibir llamadas dentro del &rea de
cobertura del sistema.

Programa o conjunto de programas que en un
sistema informético gestiona los recursos de
hardware y provee de servicios a los programas de
aplicacién, ejecutandose en modo privilegiado.

Sistema operativo portable, multilateral y
multiusuarios, desarrollado desde 1969 por la
empresa AT&T.

Conjunto de elementos orientados a tratamientos y
administracion de datos e informacién, organizados y
listos para su uso posterior, generados para cubrir
una necesidad u objetivo.

Tipo de teléfono movil construido sobre una
plataforma inalambrica movil, con mayores
capacidades de almacenamiento de datos y realizar
actividades, semejante a la de una minicomputadora,
y con una mayor conectividad que un teléfono movil
convencional.
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SMS

Streaming

Suscripcion

Suscriptor

Tabletas

Tarjeta SIM

Tecnologia 3G

Tecnologia 4G

Conocido también como servicio de mensajes
simples, mas conocido como SMS (por sus siglas en
inglés short message service); servicio disponible en
los teléfonos méviles que permite el envio de
mensajes de texto entre teléfonos moviles.

Distribucién digital de multimedia a través de la red
de computadoras, de manera que el usuario
consume el producto en paralelo mientras se
descarga.

Forma de comercializacion recurrente, al cual el
usuario se une con una accion dnica y continua por
un periodo largo definido o hasta que el usuario lo
cancela.

El contratante de los servicios cuyos datos aparecen
en la base de usuarios de la operadora.

Dispositivo electronico que tiene un tamafo
intermedio entre el ordenador y mévil. Sus
caracteristicas principales son: ligereza, manejo
intuitivo utilizando las manos, su elevada autonomia
y la no dependencia de otros accesorios
complementarios.

Tarjeta capaz de ser desmontada del Equipo en
cualquier momento, ya que dentro de sus
funcionalidades almacena la clave de servicio del
usuario. Esta clave es usada para identificar en la red
de la operadora la linea propiedad del usuario.

Corresponde a la abreviacion de tercera generacion
de transmision de voz y datos a través del teléfono
movil mediante un servicio universal de
telecomunicaciones moviles.

Corresponde a la abreviacion de cuarta generacion
de tecnologias de telefonia movil, sucesora a la
tecnologia 2G y 3G.
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Tecnologia EDGE

Tecnologia GPRS

Telco Digital

Telecomunicaciones

Telefonia

Telefonia fija

Telefonia movil

Telefonia movil analoga
(AMPS)

Telefonia movil digital
(GSM)

Acronimo para Enhaced Data Rates for GSM
Evolution (tasas de Datos Mejoradas para la
Evolucion del GSM). Tecnologia de telefonia movil
celular, que actia como puente entre las redes 2G y
3G. Considerada como la evolucion del GRPS.

Servicio general de paquetes via radio, creado para
la transmision de datos mediante conmutacion de
paquetes.

Nombre genérico utilizado para designar una
empresa de telecomunicaciones.

Toda transmisién y recepcion de sefales de
cualquier naturaleza, tipicamente electromagnéticas,
gue contengan signos, sonidos, imagenes o
cualquier tipo de informacién que se desee
comunicar a distancia.

Sistema a la que se conectan redes de
telecomunicaciones, utilizado para llamadas
telefénicas entre dos o mas partes.

Servicio de telecomunicaciones que consiste en la
posibilidad de tener comunicacién bidireccional,
hablar y escuchar, a través de un teléfono (aparato
receptor) conectado a una red por medio de un
cable.

Dispositivo movil que un usuario utiliza de manera
diaria para sus actividades de comunicacion y
entretenimiento.

Sistema de telefonia movil de primera generacién
(1G), voz anéaloga, desarrollado por los laboratorios
Bell, implementado por primera vez en 1983 en
Estados Unidos.

Sistema global de comunicaciones moviles, para la
transmision digital de voz y datos con una gran
calidad que se extendi6é por el mundo. También
conocido como 2G.
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Teléfono movil

Teléfonos inteligentes

Teléfonos ultraportétiles

Television digital

Trunking

Usuarios pospago

Usuarios prepago

Videollamadas

WiFi

Aparato telefénico de pequefio tamafio, portatil, sin

cables externos, para poder hablar desde cualquier
lugar, siempre que sea dentro del area de cobertura
del servicio que lo facilita.

Tipo de teléfono mévil construido sobre una
plataforma inalambrica maovil, con mayores
capacidades de almacenamiento de datos y realizar
actividades, semejante a la de una minicomputadora,
y con una mayor conectividad que un teléfono movil
convencional.

Teléfonos maoviles de mayor ligereza, arranque
instantaneo, mayor autonomia, interfaz tactil,
materiales y disefios de vanguardia.

Formato de televisién que ofrece mayor calidad en la
transmision y recepcion de imagenes y sonidos que
una television tradicional o analoga.

También conocido como flotillas de
radiocomunicaciones especializadas; corresponde a
una flotilla de radios fijos 0 moviles que comparten un
grupo de canales de una estacion de repeticion, con
su disponibilidad controlada automaticamente por un
sistema de comunicacion.

Cliente que contrato un plan pospago o pospago
hibrido a la operadora, para que le asignen una linea
telefonica y los beneficios de la contratacion.

Cliente que adquiere un plan prepago con la
operadora, para la asignacion de una linea telefonica
y los beneficios del plan.

Conversacion en video, en vivo, de persona a
persona a través de la red o Internet. Puede ser
realizada entre personas en la misma zona o que se
encuentran a larga distancia.

Mecanismo de conexion de dispositivos electronicos
de forma inalambrica.
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ANEXO A

Preguntas para entrevista- Cuestionario

1. Cuestionario a Gerente de Contenidos de Telefénica Movistar

México

Nombre:

Puesto actual:

Empresa donde labora actualmente:

Tipo de empresa:

Puesto en Telefénica Movistar México:

Duracion en ese puesto en Telefénica Movistar México:

Funciones principales como Gerente de MKT de Contenidos en Telefonica
Movistar México:

1.
2.
3.

©No o

10.

11.

12.

13.

14.
15.

Para ti, ¢ qué son los servicios de contenidos maoviles?

Cuando llegaste al &rea de contenidos, ¢,cémo funcionaban éstos?

¢, Como eran percibidos los contenidos por otras areas y por los
clientes?

¢, Cuanto representaban los contenidos en ese momento para la
compafia?

¢, Como empezo la evolucion de los contenidos en el mercado?

¢ Qué son las suscripciones de contenidos moviles?

¢ Por qué iniciaron los servicios de suscripcién marca Movistar?

De acuerdo a tu experiencia, ¢por qué crecieron tanto los servicios de
contenidos méviles en el mercado?

En ese entonces, ¢,qué era lo mas importante para la empresa de los
servicios de contenidos moviles?

¢, Crees que fueron un motor importante en la empresa para generar
ingresos?

De acuerdo a tu experiencia, ¢,cual fue el mejor momento de los
servicios de contenidos moviles?

¢, Qué canales de comunicacion se utilizaban para dar a conocer los
servicios?

¢, Crees que era una buena estrategia de comunicacion?

¢, Crees que los servicios de contenidos mdviles presentaron una caida?
¢,Cuando fue que los servicios de contenidos méviles empezaron a
caer?
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16.
17.

18.

19.

2.

¢, Cuales fueron las acciones tomadas para mitigar esta situacion?
Actualmente trabajas con un proveedor de contenidos, ¢ Como ves el
mercado de los contenidos en este momento?

¢, Crees que se pueda levantar el negocio y volver a ser lo que eran
antes? ¢ Coémo lo harias?

¢, Como ves a los servicios de contenidos moéviles en 5 afios?

Cuestionario a Proveedor de Contenidos

Nombre

Puesto actual

Empresa donde labora actualmente

Tipo de empresa

Funciones principales

1.
2.

10.

11.
12.
13.

14.
15.

¢ Desde cuando estas trabajando en esta industria?

¢ En qué empresa trabajabas cuando eras proveedor de servicio de
contenidos para Telefénica Movistar México?

¢, COmo era la relacion entre ustedes y TEMM?

¢En qué empresa trabajas actualmente como proveedor de servicio de
contenidos para Telefonica Movistar México?

¢ Como es la relacion actualmente entre ustedes y TEMM?

Para ustedes, ¢,qué representaba ser proveedor de TEMM, en ingresos
y percepcion ante la competencia?

¢ En algin momento la situacion con Telefénica Movistar México
cambio? ¢A qué se dio ese cambio y como los impact$?

A partir de ese momento, ¢,como fue su estrategia?

¢,Qué ha pasado con la compaiiia?

De acuerdo a tu experiencia, ¢cual fue el mejor momento para los
servicios de contenidos moviles y por qué?

¢, Cudl ha sido el peor momento de los servicios contenidos maoviles?

¢, Hacia dénde va el mercado?

¢, Pueden los servicios de contenidos moviles sobrevivir en esta
evolucion?

¢, Como ves a los servicios de contenidos moéviles en 5 afos?

Desde tu punto de vista, ¢ cual seria la mejor estrategia para que estos
servicios continuaran funcionando en el mercado?
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ANEXO B

1. Metodologia para la adquisicion de los servicios de contenidos
moviles

De acuerdo al detalle que proporciona Angel Contreras en su documento
“Lineamientos para Servicios de Contenidos de Suscripcion” del afio 2011, la
adquisiciéon de contenidos moviles para personalizar el teléfono movil es muy
sencillo de realizar por parte de los usuarios y depende del tipo de servicio deseado.

1.1. Compra de contenido por evento

Los contenidos por evento corresponden a la compra de un contenido en una
sola ocasion. La metodologia consiste en:

1. Elusuario que desea el contenido envia un mensaje SMS con la palabra
clave del producto deseado a la marcacion corta correspondiente.

2. La plataforma de cobro de la operadora detecta la solicitud del usuario y
revisa que cuente con el saldo suficiente para la compra.

3. De contar con el saldo, la plataforma del operador debita la cantidad y
avisa a la plataforma del proveedor para que éste le haga la entrega del
contenido.

4. La plataforma del proveedor registra la solicitud y a través de un mensaje
SMS le hace llegar al usuario el producto seleccionado. El mensaje llega
con el remitente de la marcacion corta a la cual se solicité el contenido
previamente.

5. En el caso de que el usuario no cuente con el saldo correspondiente no
se debitara ninguna cantidad y no se hara la entrega del contenido.

Esta operacion es Unica y si el usuario desea recibir un contenido adicional
tiene que volver a realizar el mismo proceso desde el inicio. (pag.1)

1.2. Servicios de Suscripcién de Contenidos

A diferencia de la compra de contenido por evento, los servicios de
suscripcion tienen como principal objetivo entregar productos para personalizar el
teléfono moévil de manera recurrente sin que el usuario tenga que estar haciendo la
compra de manera manual, asegurando asi el ingreso del servicio con cobros
continuos.

Existen diferentes maneras para que un usuario se de alta en el servicio:
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Alta a través del envio de un SMS

1.

El usuario que desea suscribirse al servicio de contenidos moviles debe
de enviar un mensaje SMS con la palabra clave del producto deseado a
la marcacion corta correspondiente, el envio de este mensaje no tendra
costo para el usuario.

La plataforma del proveedor detecta la solicitud del usuario y manda un
SMS de respuesta para confirmar la suscripcion del usuario al servicio.

El usuario debe de responder a este mensaje enviando sin costo a la
misma marcacion la palabra correspondiente.

La plataforma del proveedor al recibir la confirmacion del alta, suscribe al
usuario al servicio y manda un mensaje SMS de confirmacion sin costo
al usuario.

Posterior al alta del servicio, la plataforma de cobro intentara realizar el
primer cobro del servicio y de ser exitoso debitara el saldo
correspondiente y notificara a la plataforma del proveedor para que haga
la entrega del contenido.

La plataforma del proveedor registra la solicitud y a través de un mensaje
SMS le hace llegar al usuario el producto seleccionado.

Si el usuario no cuenta con el saldo suficiente no se debitar4 ningun
monto de su saldo y no se le entregara el contenido.

De manera continua, dependiendo del periodo especificado entre la
operadora y el proveedor de contenido, la plataforma de cobro intentara
realizar el cobro del servicio para hacer la entrega del contenido
repitiendo el mismo proceso antes mencionado.

Los intentos de cobro se realizaran indefinidamente hasta que el usuario
solicite la baja del servicio por cualquiera de los métodos disponibles por
parte del proveedor del contenido y de la operadora. (Contreras, 2011,

pag. 6)

Alta a través del Portal WAP

1.

El usuario que desea suscribirse al servicio de contenidos moviles a
través del Portal WAP debe de dar click en el botén correspondiente en
el portal WAP del servicio para la suscripcion del mismo.

La plataforma del proveedor detecta la solicitud del usuario y debera
redireccionar al usuario a una segunda pagina donde deberd de
confirmar su suscripcién.
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El usuario debe confirmar su suscripcibn dando click en el botén
correspondiente.

La plataforma del proveedor al recibir la confirmacion del alta suscribe al
usuario al servicio y manda un mensaje SMS de confirmacion sin costo
al usuario.

Posterior al alta del servicio, la plataforma de cobro intentara realizar el
primer cobro del servicio y de ser exitoso debitard el saldo
correspondiente y notificara a la plataforma del proveedor para que haga
la entrega del contenido.

La plataforma del proveedor registra la solicitud y a través de un mensaje
SMS le hace llegar al usuario el producto seleccionado.

Si el usuario no cuenta con el saldo suficiente no se debitara ningun
monto de su saldo y no se le entregara el contenido.

De manera continua, dependiendo del periodo especificado entre la
operadora y el proveedor de contenido, la plataforma de cobro intentara
realizar el cobro del servicio para hacer la entrega del contenido
repitiendo el mismo proceso antes mencionado.

Los intentos de cobro se realizaran indefinidamente hasta que el usuario
solicite la baja del servicio por cualquiera de los métodos disponibles por
parte del proveedor del contenido y de la operadora. (Contreras, 2011,

pag. 8)

2. Metodologia para la Cancelacion de un Servicio de Contenido Movil

Si un usuario desea darse de baja de un servicio de suscripcion puede
hacerlo en el momento que lo desee sin costo alguno por cualquiera de las opciones
presentadas por el operador y el proveedor de contenidos.

Baja a través el envio de un SMS: el usuario debe de enviar a la
marcacion corta del servicio un mensaje de texto con la palabra “baja”, la
cual la plataforma del operador reconocera e inmediatamente cancelara
la suscripcion al servicio.

Baja a través del Portal WAP del servicio: dentro del Portal WAP del
servicio se debe de tener siempre un boton para cancelar la suscripcion,
en el cual el usuario puede hacer click cuando lo desee e inmediatamente
se generara la baja al servicio.
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e Baja através del call center del proveedor: dentro del servicio se tiene el
namero de atencion al cliente del proveedor al cual el usuario puede
llamar cuando desee e inmediatamente se generara la baja del servicio.

e Baja a través del call center de la operadora: el usuario puede
comunicarse en el momento que lo desee al centro de atencion al cliente
de la operadora y ésta a través de una pagina Web especifica generara
la baja inmediata al servicio.

En el momento que se realice la baja al servicio sin importar el canal
seleccionado, la plataforma de cobros dejara de realizar cobros e intentos de cobro
al usuario. El usuario puede volver a suscribirse al servicio de su eleccién en el
momento que lo desee. (Contreras, 2011, pag. 13)
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