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TELECOMUNICACIONES

Soy Usuario es una herramienta de facil uso a través de Internet que permite un mayor acerca-
miento entre los prestadores de servicios de telecomunicaciones y sus clientes, asi como entre
los usuarios de estos servicios y las autoridades, ya que privilegia el proceso de pre conciliacion.

La plataforma obtuvo el reconocimiento de
Buenas Practicas 2016 por parte de la orga-
nizacion internacional Regulatel. Ademas fue
galardonada con el premio WSIS Champion
otorgado por la Unién Internacional de Teleco-
municaciones en el marco de la Cumbre Mun-
dial sobre la Sociedad de la Informacion 2017.

La informacién estadistica que se presenta,
contempla el numero de inconformidades ingre-
sadas del 1 de enero al 31 de marzo de 2018 y
tiene la finalidad de dar a conocer el comporta-
miento de las empresas vy la atencion que brin-
dan alos usuarios traves de la herramienta.

Entre la informacion relevante que se puede
consultar, se encuentra el servicio reportado,
el numero de inconformidades por operador,
el tipo de problematicas que presentan los
usuarios y el tiempo promedio de atencion.

Soy Usuario es resultado del Convenio de Cola-
boracion suscrito entre el IFT y la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECQO) en el 2014
y renovado el 20 de septiembre de 2016, con la
finalidad de fortalecer los mecanismos de aten-
cion e intercambio de informacion en beneficio
de los usuarios de telecomunicaciones.

Al ser un medio de pre conciliacién, una vez
expuesta la inconformidad por parte del usua-
rio, ésta es recibida y atendida directamente
por el proveedor de servicios, a efecto de brin-
dar una solucion viable. El IFT otorga asesoria
y seguimiento a todos los usuarios sobre las
problematicas presentadas y funge como vin-
culo entre los proveedores y los interesados
a fin de verificar la atencién que recibe cada
una de las inconformidades. Para los temas
relacionados con portabilidad numérica, el
Instituto da seguimiento puntual hasta su co-
rrecta conclusion. Ademas, el IFT administra la
plataforma y obtiene insumos para monitorear
la calidad general de los servicios.

Por dltimo, si el interesado no queda satisfe-
cho con la atencion brindada por la empresa,
puede solicitar la formalizacion del procedi-
miento conciliatorio ante la PROFECO.

Se invita a todas las personas que tengan al-
gun problema con su servicio a utilizar esta
valiosa herramienta.
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Durante el periodo comprendido entre el 1 de eneroy el 31 de marzo de 2018, se recibieron 3,108
inconformidades. Los Estados de la Republica donde se concentra el 67.9% de las inconformida-

des recibidas son:

1. Ciudad de México, 23%
2. Estado de México, 18.4%
3. Jalisco, 6.6%

4. Puebla, 4.4%

5. Guanajuato, 4.4%

6. Veracruz, 4.0%

7. Nuevo Leon, 3.8%

8. Querétaro, 3.3%

INFORME

o Grafico 1. Estados de la Repiblica con mayor nimero de inconformidades.
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De las 3,108 inconformidades recibidas, el 94% de los usuarios reportaron problemas en un solo servicio, mientras que el restante
6% informaron problematicas con dos o tres de sus servicios contratados. En el gréfico 2 se presenta la division por tipo de servicio
reportado por los usuarios.

1526
49.1%
938
30.1%
245 210 130
7.8% 9 4.1%
6.7% 2 35 17 5
- .
Telefonia movil Internet  Television de paga  Telefonia fija Radio o Trunking  Internety Telefono fijo, Internet  Telefonia movil Internet mas
Teléfono fijo fijoy Tv de paga mas Internet Tv de paga
@ Un servicio reportado @ Dos o mas servicios reportados

o Grafico 2. Inconformidades por tipo de servicio.
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A continuacion se presenta el grafico 3 donde
se informa el estatus de las 3,108 inconformi-

dades ingresadas. 154 Intervencion
de PROFECO*
Es de resaltar que “Terminadas” corresponde 312
a: i) inconformidades en que el proveedor dio
atencion al usuario; ii) folios en que la empre- Atencion proveedores

sa no dio respuesta en el plazo maximo de 15 y habilitadas por el IFT

dias habiles y el IFT las habilité para que, en su

caso, los usuarios solicitaran la intervencion de

PROFECO v, iii) casos enviados a PROFECO. 2466

“Proceso” se refiere a los folios que aun estan

en andlisis por parte del proveedor. “Cancela- 2154

das”, corresponde a las inconformidades que 438

fueron inhabilitadas por duplicidad o por los 151
propios interesados. “Desechadas”, hace refe-

rencia a aquellas inconformidades en que los

usuarios ya no dieron seguimiento, no obstan-

te, si hubo contacto por parte del proveedor. 33
Terminadas Proceso Canceladas Desechadas
&G Total @® PROFECO en el periodo PROFECO fuera del periodo

e Grafico 3. Estatus de inconformidades recibidas.

Nota. Los 466 casos enviados a PROFECO estan divididos en 312 folios ingresados en el periodo reportado y 154 ingresados en
meses anteriores pero que los usuarios canalizaron a PROFECO en el trimestre de enero a marzo de 2018.
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Como parte de las acciones de atencion al
usuario, la PROFECO otorgd asesoria sobre
el ejercicio de sus derechos a 3,049 (98.1%)
de los folios recibidos a través de la platafor-
ma Soy Usuario; los restantes 59 (1.9%) no
recibieron asesoria debido a que fueron folios
cancelados por duplicidad o por los propios
usuarios.

5.4%

Ademas, durante los meses de enero a mar-

Qs . . 8.1%
70, recibié 466 inconformidades en que los
interesados no llegaron a un acuerdo con su
operador.
En el grafico 4 se presenta el desglose de las 1.9%
asesorias otorgadas por PROFECO, por tipo = 46.6%
de problematica reportada.
18.5%
@ [;llas en el servicio - Portabilidad @ Pyblicidad o @ Otros
promociones
@ Csrgos, saldosy @ Contrataciones @ Desbloqueo de @ C:mbiode
bonificaciones celulares modalidad

o Grifico 4. Asesorias brindadas por PROFECO desglosadas por tipo de problematica.

Nota. Los 466 casos enviados a PROFECO estan divididos en 312 folios ingresados en el periodo reportado y 154 ingresados en
meses anteriores pero que los usuarios canalizaron a PROFECO en el trimestre de enero a marzo de 2018.

BN o INFORME ESTADISTICO 2018 . /7
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Dentro de la plataforma, los usuarios seleccionan el tipo de problematica que reportan. Asi, el nimero de inconformidades segun el
motivo reportado, se presenta en el grafico 5.

1450

Fallas en el servicio

570

Cargos, saldos y bonificaciones

Portabilidad 368

Contrataciones

254

Publicidad o promociones

168

Desbloqueo de celulares

129

Cambio de modalidad

o
(V)

Cambio de plan o paquete

w
N

Accesibilidad y no discriminacion

N
(o]

I
D
i

Garantia y equipos

o Grafico 5. Inconformidades por tipo de problematica.
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El total de inconformidades ingresadas por “Fallas en el servicio” fue de 1450, representando el 46.7% del total del inconformidades
ingresadas, cuyo desglose tanto por tipo de servicio como por estatus se presentan en los siguientes graficos.

De acuerdo con el grafico 6, las problematicas relacionadas con servicios de Internet ocupan el primer lugar, mientras que la combi-
nacion de Television de paga mas Internet, fue la menos recurrida.

Respecto del estatus, el 67.1% estan terminadas y el 18.2% se encuentran en proceso de resolucion, segun el grafico 7.

4.8%

822 1.7%
18.2% \
282
102
68
B -
I

123
30 67.1%
18
B .
||| —
Internet  Telefonia  Telefonia  Television Radio o Internet Teléfono Telefonia Internet
movil fija de paga Trunking y fijo, Internet  mévilmas  mas Tv de
Telefonia  fijoy Tvde  Internet paga
fija paga @ Terminadas @ Proceso Q Intervencion de PROFECO
@ Un servicio reportado @ Dos o tres servicios reportados ST DEEIELER
e Grafico 6. Inconformidades sobre “fallas en el servicio” por tipo de servicio. e Grafico 7. Estatus de las inconformidades ingresadas

(13 L
como “fallas en el servicio”.
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Del total de inconformidades ingresadas, se canalizaron a los prestadores de servicios 2,953 folios, eliminando los 5 casos atendidos
por el IFT y los 150 cancelados. A continuacion se presenta el grafico por operador responsable.
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o Grafico 8. Distribucion de inconformidades por operador.
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Por lo que hace a la relacion existente entre el nimero de lineas o suscriptores y las inconformidades recibidas, a continuacion se
presenta el porcentaje, contemplando a los 6 operadores con mayor nimero de inconformidades ingresadas por un solo servicio.

e Tabla 1. Distribucion de inconformidades y cantidad de lineas o suscriptores por operador, por servicios fijos.

Servicios fijos

Empresa Servicio Inconformidades Lineas o suscriptores Porcentaje
Telefonia fija 115 11,626,834 0.098909%

Telmex
Internet 648 8,423,307 0.769294%
Telefonia fija 22 824,064 0.266970%
|zzi* Internet 83 611,588 1.357123%
Tv de paga 50 829,602 0.602699%
Telefonia fija 11 1,382,359 0.079574%
Megacable Internet 111 788,385 1.407942%
Tv de paga 37 2,149,158 0.172160%

Nota.- El numero de lineas o suscriptores se tomd del Banco de Informacién de Telecomunicaciones (BIT) del IFT, disponible en https://bit.ift.org.mx/
SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer guest.jsp?appSwitcherDisabled=false&reportName=%C3%8Dndice+Descarga+de+Datos&re-
portPath=/Shared+Data/SAS+Visual+Analytics/Tablas+de+consulta/&appSwitcherDisabled=true Fecha de consulta: 04 de abril de 2018.

*Para este caso se tomaron los datos reportados bajo el nombre de “Cablevision”.
Dado que el BIT no contempla el nimero de lineas o suscriptores por dos o tres servicios, se reportan las inconformidades por un solo servicio.

BN o INFORME ESTADISTICO 2018 | {1


https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=false&reportName=%C3%8Dndice+Descarga+de+Datos&reportPath=/Shared+Data/SAS+Visual+Analytics/Tablas+de+consulta/&appSwitcherDisabled=true
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=false&reportName=%C3%8Dndice+Descarga+de+Datos&reportPath=/Shared+Data/SAS+Visual+Analytics/Tablas+de+consulta/&appSwitcherDisabled=true
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=false&reportName=%C3%8Dndice+Descarga+de+Datos&reportPath=/Shared+Data/SAS+Visual+Analytics/Tablas+de+consulta/&appSwitcherDisabled=true

‘,«" > \\,“ ‘f,,"/—"' \ o
4#SOYUSUARIO (rlNTF?ODUCC\ON‘ ) INFORME . ) C,ONC,U_JS\ONES ) ®1ft#ﬁf£€3m%£§%£§

pe

o Tabla 2. Distribucion de inconformidades y cantidad de lineas o suscriptores por operador, por servicios moviles.

Servicios moviles

Empresa Servicio Inconformidades Lineas o suscriptores Porcentaje
Telefonia movil 688 13,611,604 0.505451%
AT&T
Internet 6 11,390,703 0.005267%
Telefonia movil 399 23,990,087 0.166319%
Movistar
Internet 2 11,354,026 0.001761%
Telefonia movil 306 72,915,527 0.041966%
Telcel
Internet 1 56,352,638 0.000177%

Nota.- El nimero de lineas o suscriptores se tomé del Banco de Informacién de Telecomunicaciones (BIT) del IFT, disponible en https://bit.ift.org.mx/
SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer guest.jsp?appSwitcherDisabled=false&reportName=%C3%8Dndice+Descarga+de+Datos&re-
portPath=/Shared+Data/SAS+Visual+Analytics/Tablas+de+consulta/&appSwitcherDisabled=true Fecha de consulta: 04 de abril de 2018.

Dado que el BIT no contempla el nimero de lineas o suscriptores por dos o tres servicios, se reportan las inconformidades por un solo servicio.
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A continuacion se presenta el estatus de atencion, por operador,

o Tabla 3. Estatus de atencion a las inconformidades por operador.

! ] Intervencion B Atendidas. Inconformidades que tuvieron una
Atendidas Sin respuesta Desechadas En procesp PROFECO Total -
respuesta por parte del proveedor de servicios.
Telmex 47.80% 8.10% 0.0% 35.70% 8.40% 839 No incluye casos remitidos a PROFECO.
AT&T 86.40% 0.30% 0.10% 5.30% 7.90% 760 . : o
, B Sin respuesta. Folios que no recibieron una
Movistar 83.70% 0.0% 0.0% 4.80% 11.50% 387
Telel 77.40% 0.0% 0.30% 13.40% 8.90% 094 respuesta final en un plazo méximo de 15 dias
bz 33.00% 3.30% 11.00% 48.40% 4.40% 170 habiles y fueron habilitados por el IFT para que
Megacable 81.00% 0.60% 0.0% 11.70% 6.70% 162 el usuario decidiera si deseaba solicitar la inter-
Total Play 46.90% 0.70% 25.90% 19.60% 7.00% 88 vencion de la PROFECO.
Dish 45.50% 2.60% 5.20% 36.40% 10.40% 73 B Desechadas. Inconformidades en que el usua-
Sky edyE 17102 11102 50.00% 8.30% 35 rio no otorgé mayores elementos para la resolu-
Cablecom 0.0% 58.30% 0.0% 11.10% 30.60% 21 cién de su problematica.
Maxcom 0.0% 66.70% 0.0% 10.00% 23.30% 15 . , .
B Proceso. Folios que aun se encuentran en anali-
Axtel 13.3% 66.7% 0.0% 0.0% 20.00% 15
Cablemas 30.8% 23.1% — 15.4% 23.1% 13 sis por parte de la empresa y no se ha otorgado
Telnor 75.0% 0.0% 0.0% 8.3% 16.7% 12 una respuesta final.
Wizz 0.0% 0.0% 45.5% 45.5% 9.1% 11 B |Intervencién PROFECO. Dirigidas a la Procura-
Blue Telecomm 0.0% 30.0% 0.0% 10.0% 60.0% 10 duria por parte del usuario, contemplando solo
Enlace TPE 66.7% 16.7% 0.0% 16.7% 0.0% 6 folios ingresados en el periodo reportado.
Freedom Pop 16.7% 33.3% 33.3% 16.7% 0.0% 6
Weex 83.3% 0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 6
Virgin Mobile 20.0% 40.0% 0.0% 40.0% 0.0% 5
Vive Digital 0.0% 50.0% 0.0% 25.0% 25.0% 4
Cablevision Red 25.0% 25.0% 0.0% 50.0% 0.0% 4
Alive Telecomunicadores  50.0% 50.0% 0.0% 0.0% 0.0% 2
Alestra 0.0% 50.0% 0.0% 0.0% 50.0% 2
Flash Mobile 0.0% 50.0% 0.0% 50.0% 0.0% 2
Telecable Red 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 2
Convergia 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
Bestphone 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
Aire Cable 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
Marcatel 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
Servnet 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
StarTv 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
Telecable Reforma 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
Telecomunicaciones 360  100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1
Telum 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1 *Nota. No se contemplan los 150 folios cancelados ni los 5
atendidos por el IFT.
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El menor tiempo promedio de atencion regis-
trado para la empresas que prestan servicios
moviles, es para Freedompop y Weex con 2

dias habiles; mientras que la empresa que 5.1
registrd el mayor tiempo fue Movistar con 5.1
dias héabiles. El promedio de atencion es de
3.1 dias habiles. 4.8
4
3.9
2 2 I |
Freedompop Weex Telcel Virgin Mobile AT&T Movistar

o Grafico 9. Dias promedio de atencion a las inconformidades, por operador de servicios méviles.
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Con relacion a las empresas que prestan servicios fijos (Internet, Telefonfa y Television de paga), el tiempo promedio de respuesta, por
operador, se ve reflejado en el siguiente grafico, donde el menor tiempo es para Cablevision Red con 2 dias habiles y el mayor para
Convergia, con 20. El promedio es de 9.3 dias habiles.
20
18
1 13.5
10 1.9
9 9.4 |
5.9 6
5 |
29
« 0 B
> N > NG e < <& & AQ . > Q N A N -2
,OOQ@ & & & &"“oo o@,\q x}e‘“o & * o v z:’b N ’@@e @(’p &
& > @e% F & & & XN W X
C/%a & '\(”bo
& S
z\% e
V-\\\\Q’ &Q}ec‘

o Grafico 10. Dias promedio de atencion a las inconformidades, por operador de servicios fijos.

Nota. Los proveedores que no han brindado respuesta a las inconformidades remitidas son: Sky, Wizz, Blue Telecom, Vive Digital, Alestra, Flash Mobile, Telecable Red, Servnet, Telecable Reforma y Telum.
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Soy Usuario esta disefiado para que al recibir respuesta de la empresa, el interesado pueda calificar la atencion brindada. Para el
periodo reportado, 532 usuarios otorgaron una calificacion, misma que se encuentra dividida de la siguiente manera:

246
46.2% 286

53.7%

@ Satisfechos @ |nsatisfechos

e Grafico 11. Nivel de satisfaccion de las inconformidades.

Es de resaltar que esta funcionalidad es opcional para los interesados, razén por la cual sélo el 17.12% del total de casos terminados
reportaron su grado de satisfaccion.

BN o INFORME ESTADISTICO 2018 I 6
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En el periodo reportado se tienen los siguientes resultados:

B Del total de inconformidades ingresadas, el 49.1% corresponden al servicio de Telefonia movil,
seguido de Internet con el 30.2%

B Dentro del universo de inconformidades ingresadas, el mayor nimero de problemas reporta-
dos son aquellos relacionados con las “Fallas en el servicio”, seguidos de “Cargos, saldos y
bonificaciones” y “Portabilidad”, mientras que el tema menos recurrido es el relacionado con
“Garantia y equipos”.

B FE| tiempo promedio de atencion para las empresas que prestan servicios moviles fue de 3.1
dias habiles, mientras que para servicios fijos fue de 9.3.

B F| 53.7% de los usuarios que calificaron la atencién indicaron estar satisfechos; el restante
46.2% dijo que no se encontraba de acuerdo con la respuesta otorgada por la empresa.

CONCLUSIONES

17 .
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Soy Usuario es una herramienta de gran utilidad para el IFT y la PROFECO, ya que
tiene la finalidad de informar, proteger y orientar a los usuarios acerca de sus derechos
como consumidores de los servicios de telecomunicaciones.

Los usuarios que tengan dudas sobre el uso de la herramienta, el proceso de levan-
tamiento y seguimiento de sus inconformidades, o deseen recibir mayor informacion,
pueden hacerlo a través de los siguientes medios:

1. Via telefénica: 2. Via correo electronico:
01800 2000 120 atencion@ift.org.mx

Ingresa a la pagina de Soy Usuario:

www.soyusuario.ift.org.mx
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TELECOMUNICACIONES
You +
, Tube 8

http://www.ift.org.mx

Insurgentes Sur #1143, Col. Nochebuena, CP 03720,
Delegacion Benito Judrez, Ciudad de México
Tel 5015 4000 / 01800 2000 120

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

f v

www.profeco.gob.mx

José Vasconcelos 208, Col. Condesa, C.P. 06140,
Delegacion Cuauhtémoc, Ciudad de México
Tel: (55) 5625 6700
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