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Índice de penetración de Internet en América Latina
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NOTAS: (1) Latin American 
Internet Usage and Population 
Statistics were updated for June 
30, 2009. (2) CLICK on each 
country name to see detailed 
data for individual countries and 
regions. (3) Population numbers 
are based on data from the
U.S. Census Bureau. (4) The 
most recent usage comes mainly 
from data published by 
Nielsen-Online , ITU , and 
trustworthy local sources. (5) 
Data on this site may be cited, 
giving the due credit and 
establishing an active link back to
Internet World Stats . (6) For 
definitions and help, see the 
site surfing guide. Copyright © 
2009, Miniwatts Marketing 
Group. All rights reserved.

LATIN AMERICA
Población 

Número de. 
Usuários 

% de la 
población Crecimento 

% 
Usuarios

PAÍS
(2009 Est.) (Penetración) (2000-2009)

Am. Lat.

Argentina 40,913,584 20,000,000 48.90% 700.00% 11.60%

Bolivia 9,775,246 1,000,000 10.20% 733.30% 0.60%

Brazil 198,739,269 67,510,400 34.00% 1250.20% 39.30%

Chile 16,601,707 8,368,719 50.40% 376.20% 4.90%

Colombia 43,677,372 18,234,822 41.70% 1976.90% 10.60%

Costa Rica 4,253,877 1,500,000 35.30% 500.00% 0.90%

Cuba 11,451,652 1,450,000 12.70% 2316.70% 0.80%

Dominican 
Republic 9,650,054 3,000,000 31.10% 5354.50% 1.70%

Ecuador 14,573,101 1,634,828 11.20% 808.20% 1.00%

El Salvador 7,185,218 763,000 10.60% 1807.50% 0.40%

Guatemala 13,276,517 1,320,000 9.90% 1930.80% 0.80%

Honduras 7,833,696 658,500 8.40% 1.546.3 % 0.40%

Mexico 111,211,789 27,400,000 24.60% 910.20% 15.90%

Nicaragua 5,891,199 155,000 2.60% 210.00% 0.10%

Panama 3,360,474 778,800 23.20% 1630.70% 0.50%

Paraguay 6,995,655 530,300 7.60% 2551.50% 0.30%

Peru 29,546,963 7,636,400 25.80% 205.50% 0.60%

Puerto Rico 3,966,213 1,000,000 25.20% 400.00% 0.60%

Uruguay 3,494,382 1,340,000 38.30% 262.20% 0.80%

Venezuela 26,814,843 7,552,570 28.20% 695.00% 4.40%
TOTAL 569,212,811 171,833,339 30.20% 865.70% 100.00%

http://www.census.gov/
http://www.nielsen-online.com/
http://www.itu.int/
http://www.internetworldstats.com/
http://www.internetworldstats.com/surfing.htm
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Una estrategia integral de manejo de documentos 
electrónicos

• Emisión de documentos (facturas, estados de cuenta)
• Distribución (impresión y franqueo)
• Análisis
• Pago Electrónico

Capitaliza las oportunidades de la nueva era de 
documentos electrónicos

Solución de Segunda Generación

¿Qué es Oracle E-Billing?
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E-Billing está creciendo MUY rápidamente
• Segmento de mayor crecimiento de CRM
• Ayuda a reducir costos y generar ingresos
• Disparado por iniciativas Verdes y nueva regulación gubernamental

Producto con probado Retorno de la Inversión 
• Usado por 200 millones de usuarios y con 1 billón de estados de cuenta 
• Los usuarios de autoservicio hablan entre 60% y90% menos al Call Center
• Ahorros adicionales por no uso de papel (paper turn-off) y reducciones de entre 

2 y 4 días en la cobranza

Atractiva Aplicación
• Por su personalización reduce el churn e incrementa la lealtad 
• La consolidación y los analíticos generar una mucho mejor experiencia al 

usuario
• Aplicación siempre disponible y fácil de usar que mejora la satisfacción del 

usuario

¿Qué es Oracle E-Billing?



Componentes del Retorno de la Inversión 
en E-Billing (reportado por los casos de 
éxito):
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26% de 
Reducción 
de proceso 
de Pagos 
Manuales

3% de 
Mejora en 
días de 
Cobranza

51% de 
Supresión de 
Papel

72% de 
Reducción de 
llamadas al 
Call Center



6

¿Por Qué e-Billing es Relevante para la 
Atención a Clientes?

• Los  clientes y 
los negocios 
ponen más 
atención a la 
información que 
impacta sus 
finanzas

Logan Orviss – Abril 2007

Mercadotecnia y 
Promociones
16%

Otras
6%

Finanzas / Tarjetas de 
Crédito

Facturación y 
Cuenta 
79%

Saldo del 
Mes
Pagos 
Realizados

• 55% - 80% de las llamadas al CAT son 
relacionadas con la ‘factura’ o la cuenta

Comunicaciones

Planes
Info Ctas
Pagos

Marketing & 
Promociones
16%

Equipos
17%

Facturación y 
& Cuenta
55%

Otros
12%
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¿Por Qué los Clientes Valoran el Autoservicio?
Los Modelos de Interacción están Cambiando

• Expectativas de Servicio en Ascenso

Autoservicio en
Web

Uso de Internet+ =

Costo

V
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Atención 
Telefónica

Costo

V
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um
e n

Auto Servicio  
en Web

IVR

Auto Servicio en Web

IVR Atención 
Telefónica
(Asistido)

A B

Demandas de
Productividad 
de
la Compañía

− Servicio y soporte 24x7x365
− Consistencia a través del canal
− Prontitud
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Para una empresa que tiene 1,000,000 clientes  y consigue un 25% de 
cancelación de facturación en papel, puede representar…

 Ahorrar 312 tons / 280 tons métricas de 

papel

 Ahorrar 623 tons / 565 tons métricas de 

árboles

 Evitar 312 tons / 280 tons métricas de 

sólidos

 Ahorrar 5.1M gal. / 19M litros de agua

 Evitar 1.6M lbs / 725 tons métricas de 

gases de invernadero

Oracle está comprometido a que nuestros clientes 

consigan estos beneficios a través de nuestra tecnología

¿Cuál es el Impacto del eBilling en las 
Iniciativas Ecológicas?
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Mejores prácticas para una adopción acelerada

• Llevar el conocimiento al cliente final
• Informar a los usuarios de las capacidades on-line a través del Call Center
• Envío de mensajes invitando al uso del servicios on-line
• Incluir en todas las comunicaciones de marketing (papel, televisión y web) la liga 

URL al portal.

• Incentivos de uso
• Positivo: Ofertar promociones o puntos por utilización del portal

 Vinculado por ejemplo al pago autompaticio y sin envío de papel
• Negativo: “omitir” detalles de llamadas en estados impresos

 Proveer detalles sólo a través del portal

• El Contenido correcto
• Una “experiencia” personalizada – visión consolidada de la relación
• Combinación de datos se tiempo real e históricos
• Facilidad de uso y buena informacipón – proveer respuestas  a las 10 preguntas 

mas comunes en el Call Center
• Proveer a un “click de distancia” todos los otros serviços online;
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Puntos Claves para Asegurar la Adopción 
del Cliente

• Conocimiento de su existencia
• Los agentes de atención informan a los clientes de la opción en línea
• Mensajes del IVR para dirigir a los clientes al sitio web
• Anuncios impresos, televisión y en web que incluyan información de conexión

• Incentivos
• Positivos: Dar al cliente ofertas exclusivas en línea y puntos

- Acciones como Registro, Auto Pago, and Supresión de Envío

• Negativos: Cargos por preparar, imprimir y enviar estados de cuenta y reportes
- Eliminar detalles de estados impresos

• Contenido de Importancia
• Experiencia de usuario personalizable – vista consolidada
• Combinar datos históricos y en tiempo real para proveer de información 

completa
• Fácil de usar e informativo – resumen :: analíticos :: 10 FAQ’s más frecuentes
• Proveer de un punto de entrada para otros servicios importantes
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Del PDF al E-Billing
PDF

• Reduce costos de impresión y 
envío 

• Imágen fiel de factura física
• No genera una  “experiencia”
• Mayor dificultad de contestar 
preguntas del usuario

• PDF no genera tráfico en el 
portal

• Requiere mayor capacidad de 
proceso para generar las 
facturas en PDF

E-Billing

• Maximiza las posibilidades de reducción 
en costos de envío

• Factura “dinámica” generando una 
“experiencia”:

• Mayor tiempo de navegación en el portal 
(aumento de tráfico)

• Reducir el volúmen de llamadas al call 
center

• Lealtad: datos analíticos combinando 
datos históricos

• Consolidación de diversos sistemas de 
Billing

• Generación  de PDF sobre demanda

• Transforma el canal web en un medio de 
comunicación con el cliente

• Reducción del time-to-market de 
campañas de marketing
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Telecomunicaciones Energía Serv Financieros Seguros

Soluciones de E-Billing a través de Múltiples Industrias

Otros
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• $100M USD/año en reducción de llamadas

• $40M USD/año en ahorros de impresión y 
distribución

• Tasa de adopción mayor al 66%

• Mejora en lealtad y reducción de churn

• Conversión de tráfico en ventas incrementales

Beneficios de E-Billing

Tamaño
• $44B  USD en ventas, 68M de clientes, 70K 

empleados
Retos
• Incrementar satisfacción de clientes y lealtad
• Incrementra la rentabilidad a través del autoservicio
• Mejorar la eficiencia operacional

Verizon Wireless (USA)

Caso de Éxito – Verizon Wireless



INFORMAÇÃO CONFIDENCIAL E EXCLUSIVA PARA A REDECARD

Oracle E-Billing

¿Preguntas?
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