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Adopción del Internet en México
Calidad del Internet en México

El internet se encuentra cada
vez más accesible para todas
las personas alrededor del
mundo, y nos podemos encontrar
con nuevas compañías que
prometen mejores conexiones o
velocidades más grandes que la
competencia.

En México, sin embargo, parece
que lo opuesto está
sucediendo. De acuerdo a
un estudio publicado por Cable
en la Worldwide broadband
speed league 2018, en conjunto
con New America’s Open
Technology Institute, Google
Open Source Research y otras
instituciones de investigación
tecnológica, mientras el mundo
en general aumenta sus
velocidades promedio, México ha
retrocedido.

https://www.fayerwayer.com/2018/07/internet-mexico-lenta-cuba/

https://www.fayerwayer.com/2018/07/brazo-tecnologico-democratas-elecciones
https://www.cable.co.uk/broadband/research/worldwide-broadband-speed-league-2018/#map


https://www.cable.co.uk/broadband/speed/worldwide-speed-league/
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De acuerdo a este estudio, México cayó 29 lugares en el ranking, y actualmente se encuentra en la posición 85. De una velocidad de 

descarga de 7.59 Mbps en el 2017, hubo una pérdida de velocidad dejando el promedio en 5.69 Mbps en el 2018.



The data was collected for the second year in a row across the 12 months up 

to 29 May this year by M-Lab, a partnership between New America's Open 

Technology Institute, Google Open Source Research, Princeton University's 

PlanetLab and other supporting partners, and compiled by Cable.

https://www.cable.co.uk/broadband/speed/worldwide-speed-league/
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https://www.cable.co.uk/broadband/speed/worldwide-speed-league/
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Indicadores de Banda 
Ancha de los 
Organismos 

Reguladores de 
Telecomunicaciones 

de cada país.

IFT, MARCO INTERNACIONAL Y RECOMENDACIONES DE LA BANDA ANCHA EN EL ESCENARIO MEXICANO, pág. 37. Octubre 2017

Según informes de Cisco (Visual Networking Index) en MÉXICO se 
tienen los siguientes parámetros de la banda ancha móvil y su 
expectativa a 2020: 
• La conexión móvil promedio en 2015 fue a 1.283 Mbps. 
• El pronóstico de crecimiento de la velocidad a 4.495 Mbps para 

2020. 
• Conexión promedio por Smartphone en 2015 fue a 5.711 Mbps. 
• Pronóstico de crecimiento a 10.615 Mbps para 2020. 
• Conexión promedio por Tablet en 2015 fue a 7.866 Mbps 
• Pronóstico de crecimiento a 13.919 Mbps para 2020. 
• En 2015, la velocidad promedio de 4G fue 9.837 Mbps, la de 3G 

fue 2.262 Mbps y la de 2G 99 Kbps (para 2020 se pronostica 
15.491 Mbps, 4.464 Mbps y 127 Kbps, respectivamente) 

En 2015, la velocidad promedio de Wi-Fi fue de 5.698 Mbps, y se 
pronostica de 8.102 Mbps hacia 2020. 
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El IFT propuso las velocidades mínimas de conexión a internet fijo

y móvil que deben cumplir las proveedoras del servicio en el país.

Puso a consulta pública el anteproyecto que fija los parámetros

mínimos de banda ancha a los cuales deberán sujetarse los

prestadores de servicios de acceso a internet, y los interesados

pueden enviar sus opiniones entre el 7 de dic 2017 y 19 feb2018.

El texto menciona que en banda ancha móvil las velocidades

deben ser iguales o mayores a 1 Mbps de carga y 5 Mbps de

descarga en 2018.

Sobre las velocidades de conexión a banda ancha fija, el IFT

menciona que deberán ser iguales o mayores a un Mbps de carga

y a 10 Mbps de descarga para el próximo año, con aumentos

anuales hasta llegar a 5 Mbps de carga y 25 Mbps de descarga

en 2020.

http://www.eluniversal.com.mx/cartera/telecom/ift-propone-velocidad-minima-para-internet

Adopción del Internet en México
Calidad del Internet en México



IFT, MARCO INTERNACIONAL Y RECOMENDACIONES DE LA BANDA ANCHA EN EL ESCENARIO MEXICANO, pág. 45-47.

Velocidades de descarga de datos actualmente publicitadas para servicio fijo y móvil (Agosto 2017)

Proveedor

Velocidad máxima de descarga 

publicitada por cada paquete de 

Internet (Mbps)
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Servicio móvil:
Actualmente para el servicio móvil, los operadores no publicitan velocidades de descarga. Sin
embargo, se encontró que Telcel publicita velocidades altas de descarga. En su portal de
Internet, Telcel publicita una velocidad máxima de descarga de 20 Mbps haciendo uso de la
tecnología 4G LTE60. Como se describe más adelante, en los próximos años los operadores

estiman proporcionar velocidades de descarga mucho más elevadas con la implementación de
la nueva tecnología 5G.

En la siguiente tabla se muestran las velocidades de descarga promedio que actualmente
ofrecen a los usuarios cada uno de los operadores móviles (AT&T, Telcel y Movistar) para las
tecnologías 3G y 4G. Estos datos se obtuvieron del reporte de OpenSignal llamado “State of
Mobile Networks: Mexico” de marzo del 2017.

Servicio fijo:
A continuación se presenta una tabla en la que se muestran algunos de los principales
proveedores del servicio fijo (acceso a Internet) en México, así como las diferentes velocidades
máximas de descarga que publicitan como parte de los paquetes de Internet que ofrecen al
público.
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La Salud Digital y su contribución a la implantación de los paquetes de DCP3 en sus distintas plataformas. Fundación Slim. Pág. 4-7 Feb 2018
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https://www.eleconomista.com.mx/tecnologia/7-graficos-sobre-los-usuarios-de-internet-en-Mexico-en-2018-20180517-0077.html
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Nivel socioeconómico 2013 2017 Promedio anual de 

Población de ingresos bajos 3.6 12.7 37.0%

Población de ingresos medios bajos 23.6 28.5 4.9%

Población de ingreso medio alto 15.9 26.1 13.2%

Población de ingreso alto 8.2 11.9 9.7%

Millones de usuarios

Highlights:

Cifras en millones calculadas por Estadística 

Digital, INFOTEC y Asociación de Internet.mx con 

base en información de CONAPO e INEGI.

• Con datos del 14º del Estudio sobre los 

Hábitos de los Usuarios de Internet en México 

2018, la tasa de crecimiento promedio anual 

del número de usuarios de internet durante su 

gestión fue de 11.5%, pasando de 51.2 

millones de usuarios en 2013 a 79.1 millones 

de usuarios en 2017.

• Desde 2013 a 2017 la mayor tasa de 

crecimiento la registró la población de 

ingresos bajos, con un promedio anual de 

37%, pasando de 3.6 millones de usuarios 

a 12.7 millones de usuarios.

• El grupo de ingresos medios bajos pasó en el 

mismo periodo de 23.6 millones a 28.5 

millones, registrando la tasa de crecimiento 

más baja con 4.9%.

• El grupo de ingresos medio alto pasó de 15.9 

millones a 26.1 millones, registrando una tasa 

promedio anual del 13.2%.

• El grupo de ingresos alto pasó de 8.2 millones 

a 11.9 millones de usuarios, registrando una 

tasa de crecimiento promedio de 9.7% anual.

https://www.eleconomista.com.mx/tecnologia/7-graficos-sobre-los-usuarios-de-internet-en-Mexico-en-2018-20180517-0077.html
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Adopción del Internet en México
Distribución y Penetración de mercado

http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/estadisticas/1ite2018.pdf



http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/estadisticas/1ite2018.pdf
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http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/estadisticas/1ite2018.pdf
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http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/estadisticas/1ite2018.pdf
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IoT

https://s3.amazonaws.com/postscapes/IoT-Harbor-Postscapes-Infographic.pdf



IoT
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IoT

https://s3.amazonaws.com/postscapes/IoT-Harbor-Postscapes-Infographic.pdf



Edge Computing

DELL EMC, https://www.youtube.com/watch?v=UHTNrSENT7M



Edge Computing

NTT Innovative R&D, https://youtu.be/RjMS15V_7nQ



Qué es un Contact Center

 Área centralizada de la empresa desde la 

que se gestionan y coordinan todas las 

comunicaciones con sus clientes

 Se enmarca dentro de la estrategia CRM 

de la empresa (Customer Relationship 

Management)

 Elemento clave en una estrategia de 

marketing multicanal

http://www.tmsystem.es/blog/call-center/que-es-contact-center/



Qué es un Contact Center

http://www.virtualvoz.es/contact-call-centers/



Qué es un Contact Center
Beneficios de implementar

http://www.tmsystem.es/blog/call-center/10-ventajas-de-contratar-un-call-contact-center/

http://www.madisonmk.com/es/blog/principales-ventajas-de-los-contact-center

• La atención es rápida y 

personalizada.

• Especialistas en la 

atención al cliente.

• Refuerza la relación 

marca-cliente.

• Se llega a cualquier 

punto de la geografía con 

un coste muy reducido.

• Servicio de atención al 

cliente 7x24x365

• Permite conocer en su 

totalidad el nivel de 

servicio ofrecido.

• Sirve de herramienta 

para el análisis de los 

clientes para mejorar el 

servicio, detectar 

necesidades y nuevas 

oportunidades de 

negocio.



Enfoque al 
cliente

Liderazgo

Participación 
del personal

Enfoque 
basados en 

procesos

Enfoque de 
sistema para 

gestión

Mejora 
continua

Enfoque 
basado en 

hechos para 
la toma de 
decisiones

Relaciones 
mutuamente 
beneficiosas 

con el 
proveedor

ISO 
9001

8 principios de 
calidad

https://www.ticexperto.es/fundamentos-de-norma-copc/

https://prezi.com/gut1vubldtxj/normas-internacionales-delos-contact-center/

• Calidad del servicio y 
protección al consumidor o 
usuario final para los centros 
de contacto.

• Norma Europea aprobado por 
el CEN (Comité Europeo de 
Normalización).

Oct 2009         
EN 15838

• ISO 18295-1. Requisitos para 
los centros de contacto con 
los clientes

• ISO 18295-2. Requisitos para 
clientes que utilizan los 
servicios de centros de 
contacto de clientes

Julio 2017     ISO 
18295 (CCC)

NOM para Centro 
de Trabajo

Qué es un Contact Center
Normas regulatorias

Norma COPC 

(Customer 

Operation

Performance 

Center)

CONTACT CENTER



Qué es un Contact Center
Control de Calidad

Cómo controlar la calidad del servicio de 

atención al cliente:

 Conocer al cliente (CRM, minería de datos, 

estudios a tendencias)

 Realizar Encuestas

 Percepción de clientes satisfechos e 

insatisfechos, información valiosa.

 Factores cualitativos son tanto o más 

importantes que los cuantitativos en 

los procesos de mejora de la calidad 

del servicio.

 Supervisar el proceso

 Muestreo aleatorio para corroborar 

tiempos de atención(SW de contact 

center), grados de 

satisfacción(encuestas), ejecución de 

procesos correctamente(fichas técnicas, 

procedimientos, revisión de grabaciones 

audio/video)

 Cuidar el trato

 De que manera se trata al cliente; 

saludo adecuado; atención 

personalizada, agradable y empática; si 

se trasmite confianza y conocimiento de 

la situación y la solución al conflicto.

http://www.ctisoluciones.com/control-calidad-servicios-call-center/

Un cliente insatisfecho contará lo que le ha sucedido a entre 8 y 15 

personas, éste dato da una idea de lo perjudicial que puede resultar un 

mal servicio (Información de Asuntos del consumidor España).



Qué es un Contact Center
Métricas de Calidad

http://www.tmsystem.es/blog/call-center/metricas-call-center/

Los indicadores claves de desempeño, también conocidos como KPI’s, juegan

un rol fundamental dentro de un Contact Center para identificar si realmente se

está alcanzando las metas propuestas, la satisfacción del cliente y el valor de

la marca en el mercado. Los diferentes KPI’s existentes requieren un análisis

específico para su posterior creación y para ello es necesario recolectar todas

las métricas posibles que rodeen una interacción entre agentes y clientes.

Métrica de 
resolución de la 
primera 
llamada (First
Call Resolution.

Mejor Resolución de Contacto, Muestra el número 
de veces que un cliente tiene que llamar a un Call 
Center para resolver un problema.

Métricas e 
indicadores de 
satisfacción del 
cliente en Call 
Center.

Porcentaje de clientes que están felices y 
contentos con el trato recibido por parte de los 
agentes del Call Center.

Métricas de 
nivel de 
servicio en Call 
Center. 

Nos indica el porcentaje de llamadas que son 
contestadas dentro de un tiempo determinado, 
(calculados por los sistemas de ACD (Automatic
Call Distributor).

Métrica de 
tiempo 
promedio de 
gestión de las 
llamadas de un 
Call Center.

Cantidad de tiempo promedio que se necesita 
para gestionar una llamada.

Métrica de 
promoción en 
la red.

Número de personas que recomendarían el 
producto o servicio a su familia o amigos.



Qué es un Contact Center
Tips para optimizar

Fijación de objetivos

RRHH especializados

Herramientas adecuadas

Políticas de entrenamiento al 
personal

Supervisión constante del área

Incentivar la labor, crear climas 
agradables, fortalecer los 
vínculos y contagiar su visión

http://www.luxortec.com/blog/como-mejorar-un-callcenter/



Qué es un Contact Center
Que hacer y que no hacer

Hacer

No hacer

• No saber escuchar y carecer de 

empatía

• Conocimiento deficiente del 

producto/servicio de los 

representantes

• Falta de protocolos, políticas y 

procesos

• Falta de flexibilidad 

(empoderamiento)

• No sorprender

• Formulario de contáctenos y perfiles 

sociales que no dan respuesta

• No reconocer los errores que se 

cometen

• Prometer cosas que no se pueden 

cumplir

• No hacer seguimiento a las órdenes

• No escuchar sugerencias

• No medir ni monitorear el grado de 

satisfacción del cliente

• Complicar los procesos más de la 

cuenta para que el cliente pueda 

hacer efectiva una reclamación

• Indiferencia y falta de proactividad

• Deserción:

• Empleo de personal más selectivo

• Ofrece salarios competitivos y premios

• Provee las herramientas necesarias

• Resolución en la primera llamada

• Construir una base de conocimiento 

común

• Involucrate en el análisis para buscar la 

raíz de una situación

• Evalúa los indicadores de claves de 

rendimiento o (Assess key performance 

indicators KPIs)

• Mejorar el rendimiento

• Manejar las expectativas

• Genera oportunidades

• Enfócate en las mediciones correctas 

(1a1,  evaluación de desempeño)

• Integración

• Adopción de SW con aplicaciones para 

CCC.

• Escalabilidad compatible con las 

plataformas actuales.

https://jive.com/mx/los-4-problemas-mas-comunes-de-un-call-center-y-como-solucionarlos/

https://bienpensado.com/15-fallos-comunes-en-la-atencion-al-cliente/



Qué es un Contact Center
Modelo de atención en salud a distancia por medio de 

un Contact Center
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