Comunicado de Prensa
No0.031/2022

Ciudad de México, a 6 de abril de 2022.

EN 2021, MAS DE 28 MIL USUARIOS UTILIZARON
LA PLATAFORMA SOY USUARIO COMO MEDIO DE PRECONCILIACION

e En el cuarto trimestre 2021 se registraron 7 mil 378 inconformidades.

e Soy Usuario es la herramienta de preconciliacion de fdcil uso a través de internet, que permite un acercamiento
entre los prestadores de servicios de telecomunicaciones y sus clientes, con la finalidad de resolver
inconformidades.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta el informe trimestral de la plataforma Soy Usuario, en
donde se muestra que, al cuarto trimestre de 2021, la herramienta registré 7 mil 378 inconformidades de

usuarios.

Con esto, en el acumulado de 2021 se registré un total de 28 mil usuarios que decidieron acudir a la

herramienta Soy Usuario para presentar sus inconformidades.

El sistema Soy Usuario es un medio de preconciliacion a través del cual los usuarios de servicios de
telecomunicaciones pueden ingresar sus inconformidades para tener un trato directo con su prestador de
servicios. La finalidad de esta herramienta es contar con un medio rapido y eficiente en la resolucién de las

problematicas que enfrentan los usuarios.
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Del total de inconformidades registradas en el periodo de octubre a diciembre de 2021, se resolvieron 6 mil
133. Asimismo, 475 se encuentran en proceso, 621 fueron canceladas por duplicidad o por los propios usuarios

y 149 se desecharon por falta de seguimiento de los interesados.

Por tipo de servicios, el de internet fue el mas recurrido, seguido de la combinacidn teléfono e internet fijos.
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Se canalizaron 6 mil 736 folios a los proveedores para su atencién, de los cuales en 710 casos los usuarios

solicitaron la intervencién de la Procuraduria Federal del Consumidor, debido a que no llegaron a un acuerdo

con el operador.

DISTRIBUCION DE INCONFORMIDADES POR OPERADOR
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*Otros corresponde a los siguientes empresas, con una inconformidod coda uno: Alma.Tel, Cable Vision Regional,
Diveracy, Gigacoble, Her Mobile, Hughes México, Inter Cable Conexién, Maya Telecom, Oui, Pulsar, Telecable de

Caompeche, Viasat y Wimo.
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Al hacer el comparativo por cada 100 mil lineas, se observa que, en el servicio mévil, Megacable recibié el
mayor numero de inconformidades durante el periodo que se reporta, en tanto que para internet mavil, fue

AT&T la empresa con mas inconformidades.

Respecto de los servicios de telefonia e internet fijos, Telmex ocupa el primer lugar en inconformidades por
cada 100 mil lineas. Asimismo, para el servicio de television de paga, Megacable recibié un mayor niumero de

inconformidades.

MAYOR NUMERO DE INCONFORMIDADES POR CADA 100,000 LiINEAS

Inconformidades por cada 100,000 lineas, mdviles. Inconformidades por cada 100,000 lineas o suscriptores, fijos.
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Los estados de la Republica de los que proviene el mayor nimero de inconformidades son: el Estado de México

(16.67%), la Ciudad de México (16.40%), Jalisco (11.20%), Querétaro (9.19%) y Nuevo Ledn (5.20%).

ESTADOS DE LA REPUBLICA CON MAYOR NUMERO DE INCONFORMIDADES

Estado Inconformidades  Porcentaje Estado Inconformidades  Porcentaje
Estodo de México 1,233 16.71% San Luis Potosi 97 1.31%
Ciudad de México 1,211 16.41% Chiapas 88 1.19%
Jalisco 826 11.20% Sonora 88 1.19%
Querétaro 679 9.20% Colima 86 117%
Nuevo Leon 384 5.20% Tabasco 76 1.03%
Puebla 363 4.92% Baja California 72 0.98%
Guonajuato 315 4.27% Aguoscalientes 68 0.92%
Veracruz 309 4.19% Oaoxaca 64 0.87%
Hidalgo 170 2.30% Quintana roo 63 0.85%
Tamaulipas 169 2.299;, Chihuahua 61 0.83%
Morelos 142 1.92% Tlaxcala 59 0.80%
Michoacdn 115 1.56% Durango 58 0.79%
Sinaloa na 155% Baja California Sur 45 0.61%
Guerrero 12 1.52% Nayarit a 0.56%
Coahuila 107 1.45% Campeche 36 0.49%
Yucatdn 102 1.38% Zacatecas 25 0.34%
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El informe también muestra la atencién por empresa, el tiempo promedio de respuesta por operador, la
relacidn entre el nimero inconformidades y lineas o suscriptores, el grado de satisfaccidon de los interesados y
diversa informacién que sirve a los usuarios para conocer la manera de cdmo los operadores dan atencion a las

inconformidades recibidas a través de www.soyusuario.ift.org.mx.

Cabe destacar que el IFT, a través de la Coordinacion General de Politica del Usuario, otorga asesoria y
seguimiento a las y los usuarios sobre las problematicas presentadas y funge como vinculo entre los
proveedores y los interesados a fin de verificar la atencién que recibe cada una de las inconformidades.
Particularmente, en los temas relacionados con portabilidad numérica, se da seguimiento puntual hasta su
correcta conclusion. A través del seguimiento y administraciéon de la plataforma, el IFT obtiene insumos para

monitorear la calidad general de los servicios.

El cuarto informe trimestral de Soy Usuario 2021 puede ser consultado en la siguiente liga:

http://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/informes-estadisticos-soy-usuario
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el 6rgano auténomo encargado de regular, promover y supervisar el desarrollo
eficiente en los sectores de radiodifusién 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 Federacién el 11 de junio de 2013.

Coordinacidn General de Comunicacion Social
Insurgentes Sur 1143 1er. Piso, Col. Nochebuena,
Benito Juarez. C.P. 03720
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