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Ciudad de México, a 1 de septiembre de 2023.

EL IFT PRESENTA EL SEGUNDO INFORME ESTADISTICO TRIMESTRAL 2023 DE SOY USUARIO

o En el periodo que se reporta se registraron 5 mil 313 inconformidades, de las cuales, se resolvieron 4
mil 157; 506 siguen en proceso de atencion; 542 fueron canceladas y 108 desechadas.
e El servicio mds reportado fue el internet, seguido de telefonia movil.
e Los estados de la Republica con mayor nimero de reportes, por cada 100 mil pobladores, fueron
Querétaro, la Ciudad de México y Morelos.
El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta el segundo Informe Estadistico Trimestral 2023 de la
plataforma Soy Usuario, en la que se muestran los hallazgos mas sobresalientes, para que las personas usuarias

puedan contar con elementos de anadlisis que les permitan tomar decisiones mejor informadas al acceder,

contratar y utilizar sus servicios, asi como ejercer sus derechos digitales.

A través de este mecanismo, el IFT hace llegar a las empresas las inconformidades recibidas en la plataforma
con el fin de que ofrezcan una solucién a las y los usuarios. En caso de que la persona afectada no esté
satisfecha, se puede solicitar la intervencion de la PROFECO para que inicie otro proceso conciliatorio hasta que

la persona usuaria quede satisfecha.

De abril a junio, se registraron 5 mil 313 inconformidades, de las cuales, 78.2% (4 mil 157) fueron atendidas;
9.5% (506) se encuentran en proceso de resolucion; 10.2% (542) fueron canceladas por duplicidad, o por los

propios interesados y; 2.1% (108) se desecharon por falta de seguimiento de las personas interesadas.
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ESTATUS DE INCONFORMIDADES

242

Terminadas Canceladas Proceso Desechadas

El servicio que mas se reportd por los usuarios fue el internet con 2 mil 669 inconformidades, seguido de

telefonia mévil (1 mil 699), telefonia fija (671) y televisién de paga (274).

SERVICIOS REPORTADOS

699

671

274

o= =
Servicios de Telefonia Telefonia Television
Internet mavil fija de paga

Los tres estados que reportaron mayor nimero de inconformidades, respecto de 100,000 habitantes, fueron:

el Querétaro, Cuidad de México y Morelos.
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INCONFORMIDADES POR CADA 100 MIL POBLADORES

Incenformidades

Estado Inconformidades Pablacién por cada 100,000
pobladores

Querétaro 345 2,368 457 14.57
Civdad de México 022 0209944 10.01
Morelos 142 1.971,520 72

Jalisco 505 8,348,151 &.05
Estado de México 1024 16,992,418 &£.04
Muevo Leon 302 5.784,442 522
Campeche 40 928,343 43
Tamavlipas 151 3.527735 4728
Guanajuato 224 6,166,934 3.463
Quintana Roo &6 1,857,985 3.55
Puebla 224 6,583,278 340
Aguascalientes 48 1,425,607 3.37
Tlaxcala 45 1342977 3.35
Yucatdn 77 2,320,898 3.32
Hidalgo o5 3,082,841 3.08
Coahvila o4 3148, 771 299
Veracruz 234 8,062,579 29

Colima 21 731,37 2.87
San Lvis Potosi 80 2,822,255 2.83
Mayarit ]| 1,235,454 251
Sonora 72 2944840 244
Tabasco 57 2,402,598 2.37
Durango 40 1,832,550 218
Sinaloa &2 3,026,943 205
Guerrero &9 3,540,685 195
Baja California Sur 15 798,447 1.88
Chihvahua &3 3,741,889 1.48
Michoacdn 80 4,748,844 1.48
Baja California 48 3,749,020 127
Chiopas 70 5543828 126
facatecas 20 1,622,138 123
Oaxaca 45 4132148 1.09
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En el segundo trimestre de 2023, siete empresas concentraron el 91.1% de las inconformidades ingresadas.

INCONFORMIDADES POR EMPRESAS

Inconformidades

Telmex 1830
Megacable 797
Telcel 579
Izzi 455
Totalplay 401
ATET 419
Movistar 38

Por lo que hace al tiempo de atencidn, lzzi fue la empresa que dio respuesta en el menor nimero de dias

habiles, mientras que, Movistar fue la que mas tardé.

TIEMPO DE ATENCION

Dias habiles

12.2

1zzi Megacable Totalplay ATET Telcel Telmex Movistar
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Por su parte, la PROFECO dio asesoria a 5 mil 128 personas usuarias y recibié 646 casos en el que no llegaron a
un acuerdo con la empresa. Respecto de la utilizacién de la plataforma, 94.9% de las personas usuarias que

respondieron la encuesta de calidad indicaron que si la recomendarian.

RECOMENDACION DEL SISTEMA

94.9% 5.1%

El sistema Soy Usuario, creado en el afio 2015 como resultado de un un trabajo conjunto entre el IFT y la
PROFECO, se ha consolidado como una herramienta de apoyo a las personas usuarias de los servicios de
telecomunicaciones en caso de que sus servicios presenten fallas, deficiencias o ante falta de cumplimiento de

las condiciones contratadas.

Para conocer mas detalles, se invita a consultar el Segundo Informe Estadistico Trimestral 2023 del Sistema Soy
Usuario, disponible en:

https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segundo-informe-estadistico-trimestral-soy-usuario-2023



https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segundo-informe-estadistico-trimestral-soy-usuario-2023
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Las personas usuarias que deseen hacer uso de la plataforma pueden ingresar a través de

https://www.soyusuario.ift.org.mx/ o en la App Mi IFT.
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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 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de junio de 2013.

Coordinacion General de Comunicacion Social
Insurgentes Sur 1143, Col. Nochebuena,
Benito Juarez. C.P. 03720
Tels. 55 50 15 40 00 ext. 2280 y 4548

INGRESA A NUESTRO PORTAL: WWW.IFT.ORG.MX
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