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Ciudad de México a 14 de septiembre de 2017

EL INSTITUTO PUBLICA SU SEGUNDO INFORME DEL SISTEMA SOY USUARIO 2017

e EIIFT publica su Segundo Informe del Sistema Soy Usuario 2017. Del 1 de abril al 30 de junio se recibieron 2,924
inconformidades.

e EI IFT busca ofrecer informacion util a los usuarios de servicios de telecomunicaciones sobre la atencion que
brindan las empresas a las inconformidades presentadas.

e Soy Usuario es un espacio de pre conciliacion entre la empresa y los usuarios, a fin de buscar un acuerdo entre
las partes.

El Segundo Informe del Sistema Soy Usuario 2017 revela que durante el periodo comprendido entre el 1 de abril
y el 30 de junio de 2017, se recibieron 2,924 inconformidades, de las cuales el 37.5% corresponden al servicio de
telefonia movil, el 35.9% a internet, el 11.1% a telefonia fija, el 10.3% a televisidon de paga y el restante 5.2% a

problematicas que combinan dos o tres servicios.

Al respecto, el 50.6% de las inconformidades ingresadas corresponden a “fallas en el servicio”, de las cuales se
ha dado atencién al 75.5%; el 18.2% de los casos se encuentran en proceso y el restante 6.3% corresponde a
folios que fueron cancelados por duplicidad o desechados por falta de seguimiento del usuario. Los estados de
la Republica de los que provienen el mayor nimero de inconformidades son: Ciudad de México, Estado de

Meéxico, Jalisco, Veracruz, Guanajuato y Puebla.

En cuanto a la atencién a las inconformidades, los proveedores de servicios méviles brindaron una respuesta que
puso fin a la inconformidad en un promedio de 5.6 dias habiles, mientras que para los servicios fijos el promedio
fue de 11.8 dias habiles. Por su parte, la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), dio orientacion sobre
el ejercicio de sus derechos a 2,825 usuarios y recibié 425 casos solicitando su intervencion. El Segundo Informe

del Sistema Soy Usuario 2017 podra ser consultado en la pagina www.ift.org.mx.
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Es importante mencionar que Soy Usuario es una herramienta implementada de manera conjunta entre IFT y
PROFECO, de acceso via Internet, que permite a los usuarios de servicios de telecomunicaciones recibir

informacion y resolver sus inconformidades mediante un proceso de pre conciliacién.

Entre las principales ventajas para el uso de Soy Usuario se encuentran:

e Acceso permanente para el ingreso y seguimiento de inconformidades.

e Recepcion automadtica de notificaciones al correo electrénico y, en caso de solicitarlo, al teléfono movil,

sin costo para el usuario.

e Herramienta responsiva, es decir, que se puede consultar desde cualquier dispositivo mévil sin necesidad

de realizar descargas.
e Funciones de accesibilidad y seguridad de la informacién.

e Facilidad para solicitar la intervencion de la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), de acuerdo

con sus atribuciones.

e Monitoreo y apoyo constante del IFT.

Ingresa a www.soyusuario.ift.org.mx y haz valer tus derechos. Ante cualquier duda sobre el uso del sistema,

Ilama al 01800 2000 120 o escribe a atencion@ift.org.mx
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el érgano auténomo encargado de regular, promovery
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 econémica 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.
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