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Ciudad de México, a 28 de diciembre de 2020

REPORTAN USUARIOS 8 MIL 715 QUEJAS EN LA PLATAFORMA SOY USUARIO

e De acuerdo con el Tercer Informe Trimestral de la Plataforma Soy Usuario, se resolvieron 6 mil 195 folios, 1 mil
701 se encuentran en proceso, 679 fueron canceladas y 104 desechadas por falta de seguimiento.

e Eldocumento destaca que 71.6 por ciento de los usuarios que evaluaron la atencion, indicaron estar satisfechos

e Del 1 de julio al 30 de septiembre se recibieron 8,715 inconformidades.

o El operador que atendio el mayor porcentaje de inconformidades para servicios moviles fue Telcel; en tanto
que, para servicios fijos fue lzzi.

Segln el Tercer Informe Trimestral de la Plataforma Soy Usuario que presenta el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT) en el periodo de julio a septiembre de este afio, 71.6% de los usuarios que

evaluaron la atencidn, indicaron estar satisfechos con la atencidn que se dio a sus inconformidades.

Entre los hallazgos mas importantes se desprende que, del 1 de julio al 30 de septiembre de 2020, se
recibieron 8 mil 715 inconformidades; de las cuales se resolvieron 6 mil 195 folios; mil 701 se

encuentran en proceso; 679 fueron canceladas y 140 desechadas por falta de seguimiento.

El operador que atendié el mayor porcentaje de inconformidades para servicios méviles fue Telcel; en
tanto que, para servicios fijos fue lzzi; ademads de que el tiempo promedio de atencion para servicios
moviles fue de 12.1 dias habiles; por otra parte, los operadores de servicios fijos respondieron las

inconformidades en un tiempo promedio de 9.5 dias habiles.

Entre las quejas mas recurrentes se encuentran las fallas en el servicio, con 5 mil 278
inconformidades; seguidas de cargos, saldos o bonificaciones, con 1 mil 021 casos; y portabilidad, con

787 reportes.
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Del total de inconformidades, se canalizaron a los proveedores 8 mil 031 folios, repartidos de la siguiente

manera:

Telmex

ez

ATET

Telcel
Megacable
Totalplay
Movistar
Dish

Sky

Virgin Mobile
Axtel

Blue Telecomm
Tednor

8

i3 ;

109

833285 q

Enlace TPE

Diri

Weex

Gigacable

IENTC

Maz Tiempo

Flash Maobile
Gurucomm

MCM

Hughes México
Maxcom

Pret Communique
Telecable de Meérida
Telecomunicaciones 360
Vasanta

Vive Digital

Alestra

Cierto

Freedompop
Simplii
Live Telecom
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*Dtros corresponde & las siguientes empresas, con una inconformidad cada una: AlmaTel, Cable Sur,Cablevision
Red, Consorcio Tv Cable, Grupo inten, Hypemet, Linktec, Maxicable de México, Maya Cable de Carillo Puerto,
Netwey, Sx Movil, StarTv, UC Telecomunicaciones, Ultravision, Velizquez Juarez y Asociados, Voz Telecom y

Wibaspot.-
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Por lo que hace a la relacién entre el nimero de lineas y quejas de los usuarios o suscriptores,
Megacable tuvo un mayor numero de inconformidades en el servicio de telefonia mdvil; y, para

internet movil, Telcel.
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Para los servicios de telefonia fija y televisidon de paga, la empresa que tuvo mayor nimero de inconformidades

para telefonia fija fue Totalplay; para internet fijo, Telmex.
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Respecto del grado de satisfaccion en el uso de la herramienta, el 71.6% de los usuarios que calificaron la

atencion, indicaron estar satisfechos, mientras que el restante 28.4% indicd no estar conforme.
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Adicionalmente, el informe muestra la atencién por empresa, el tiempo promedio de respuesta, el ranking de

atencion y diversa informacidén que sirve a los usuarios para conocer la manera como los operadores dan

atencion a las inconformidades.

El tercer informe trimestre del Sistema Soy Usuario 2020 podrd ser consultado en la pdagina

http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/informes-estadisticos-soy-usuario.
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el érgano auténomo encargado de regular, promover y supervisar el desarrollo
eficiente en los sectores de radiodifusion y telecomunicaciones en México, ademas de ejercer de forma exclusiva las facultades en
materia de competencia econdmica en dichos sectores, de conformidad con el Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones de los articulos 6, 7, 27, 28, 94 y 105 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el 11 de junio de 2013.

Coordinacion General de Comunicacion Social
Insurgentes Sur 1143 ler. Piso, Col. Nochebuena,
Benito Juarez. C.P. 03720
Tels. 55 50 15 40 00 ext. 4735, 2729 y 2038
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