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INTRODUCCION

El sistema Soy Usuario es un medio de pre conciliacién a través del cual los usuarios de ser-
vicios de telecomunicaciones pueden ingresar una inconformidad para tener un trato directo
con su prestador de servicios. La finalidad de esta herramienta es contar con un medio rapido
y eficiente en laresolucion de las problematicas que enfrentan los usuarios. el 4 Introduccion

Al ser un medio de pre conciliacion, una vez expuesta la inconformidad por parte del usuario,
ésta es recibida y atendida directamente por el proveedor de servicios, a efecto de brindar
una solucion viable. El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), a través de la Coordina- | 4 Apartado1
cion General de Politica del Usuario, otorga asesoria y sequimiento a todos los usuarios sobre
las problematicas presentadasy funge como vinculo entre los proveedores y los interesados a
fin de verificar la atencion que recibe cada una de las inconformidades. Particularmente, a los
temas relacionados con portabilidad numérica, se da seguimiento puntual hasta su correcta
conclusion. Ademas, el IFT administra la plataformay obtiene insumos para monitorear la cali- 4 Apartado 2
dad general de los servicios.

La herramienta Soy Usuario es resultado del Convenio de Colaboracién suscrito entre el IFT y
la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO o Procuraduria) en el afo 2014 y renovado
el 20 de septiembre de 2016, con la finalidad de fortalecer los mecanismos de atencion e inter- 4 Apartado 3
cambio de informacion en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones. De tal forma que, Servicios fijos
si elinteresado no queda satisfecho con la atencién brindada por el operador, puede solicitar la
formalizacién del procedimiento conciliatorio ante la PROFECQO, la cual cuenta con dos medios
de atencion, estos son, la via electronica a través de la plataforma electronica Concilianet, si
es que el proveedor cuenta con convenio para el uso de este tipo de medios; o bien, de manera
presencial en cualquiera de sus Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO) ubicadas al inte-
rior de la Republica Mexicana.

Asimismo, en cualquiera de los dos medios, una vez presentada su queja, los consumidores
podran solicitar que el procedimiento conciliatorio sea desahogado a través de un Acuerdo
Telefonico Inmediato; éste Ultimo consiste en realizar un enlace telefonico con el proveedor de
servicios de telecomunicaciones, a través de un conciliador de la PROFECO quien dara fe de las
manifestaciones, y en caso de llegar aun acuerdo, éste sera formalizado mediante un convenio
donde sera plasmada la obligacion contraida por el operador.

La plataforma obtuvo el reconocimiento de Buenas Practicas 2016 por parte del Foro Latinoa-
mericano de Entes Requladores de Telecomunicaciones (Regulatel). Ademas, fue galardonada
con el premio WSIS Champion otorgado por la Unién Internacional de Telecomunicaciones en
el marco del Foro de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion 2017.

La informacion estadistica que se presenta, contempla el numero de inconformidades ingre-
sadas durante el periodo comprendido del 1 de abril al 30 de junio de 2020, y tiene la finalidad
de dar a conocer el comportamiento de los operadoresy la atencion que brindan a los usuarios
qgue ingresan inconformidades a través de la plataforma. Es de resaltar que, para los casos que
. se reportan en proceso, el IFT dara seguimiento hasta su conclusion, independientemente de
su fecha de ingreso al sistema y del corte trimestral reportado en el presente informe.
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Elinforme presenta 4 apartados:

e Apartado 1. Datos generales

En esta seccion se puede conocer diversa informacién, por ejemplo, la relacionada con los
estados de la Republica de los que provienen las inconformidades, su clasificacion, el perfil
del usuario y el grado general de satisfaccion respecto de la resolucién de problematicas. Asi-
mismo, se presenta la informacion relacionada con en el nimero de inconformidades frente al
numero de lineas o suscriptores, asi como las asesorias otorgadas por PROFECO y los folios que
les fueron canalizados.

4 Introduccion

4 Apartado1

e Apartado 2. Servicios moviles

4 Apartado 2

En este apartado se observa el comportamiento de los operadores de servicios moviles, del

cual resaltan datos como el porcentaje de inconformidades atendidas, el nimero de reportes

respecto de portabilidades sin consentimiento, el ranking de atenciony el tiempo de atencion
por operador.

4 Apartado 3

Servicios fijos

e Apartado 3. Servicios fijos

Elapartado 3 esta disenado para conocer a fondo laatencion que otorgaron los operadores que
prestan servicios fijos en el trimestre. Asimismo, se integra informacioén similar a la reportada
en el apartado 2, a fin de que los usuarios tengan una mejor comparativa mostrandose las mis-
mas variables y datos que para los servicios moviles.

e Apartado 4: Atencidn del trimestre anterior

En este apartado se puede conocer la informacion respecto de la atencion que se dio a los
folios que quedaron en proceso durante el trimestre comprendido en los meses de enero a
marzo de 2020.

Seinvita atodas las personas que tengan algun problema con su servicio, a utilizar esta valiosa
herramienta, ingresando a www.soyusuario.ift.org.mx

A
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DATOS GENERALES =

Total de inconformidades Introduccién

Durante el trimestre que se reporta ingresaron 7,348 inconformidades, lo que representa un
aumento del 46.9% respecto del trimestre anterior (5,003) inconformidades.

4 Apartadol
Datos generales

Grdficol.
Total de inconformidades respecto del trimestre anterior.

4 Apartado 2

4 Apartado 3
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Los estados de la Republica de los que proviene el mayor numero de inconformidades son el
Estado de México(20.1%), la Ciudad de México(18.3%), Jalisco(7.5%), Nuevo Ledn (4.7%)y Pue-
bla(4.6%). A continuacion, se presenta el porcentaje de reportes por estado y en el grafico se

resaltan los 5 estados con mayor nimero de inconformidades.

Grdfico 2.
Estados de la Republica con mayor numero de inconformidades.

Numero de .
Estado inconformidades Porcentaje

Estado de México
Ciudad de México 1343 18.3%
Jalisco
Nuevo Leon 344 4.7%
Puebla
Veracruz 322 4.4%
[CVENEINEL)
Querétaro

Tamaulipas
Hidalgo 189 2.6%
Coahuila
Morelos 143 1.9%
Yucatan
Michoacan

Baja California
Chihuahua 122 1.7%

SOY USUARIO SEG DO INFORME TRIMESTRAL

Numero de

Estado inconformidades

Porcentaje

Quintana Roo
Guerrero 108 1.5%
San Luis Potosi
Tabasco 107 1.5%
Oaxaca
Durango 90 1.2%
Aguascalientes
Sonora 80 1.1%
Sinaloa
Tlaxcala 64 0.9%
Chiapas
Colima 52 0.7%
Nayarit
Zacatecas
Campeche
Baja California Sur 22 0.2%

4 Apartado1
Datos generales

4 Apartado 2

4 Apartado 3

r\

SOY USUARIO




El 69.1% (5,080) de las inconformidades ingresadas fueron atendidas, el 20.4% (1,495) se en-
cuentran en proceso, el 9.1% (669) fueron canceladas por duplicidad o por los propios usuarios
y el 1.4% (104) se desecharon por falta de seguimiento de los interesados.

Grdfico 3.
Estatus de inconformidades recibidas.

Terminadas O Proceso Canceladas Desechadas

“Terminadas” corresponde a: i) inconformidades en que el operador dio respuesta al usuario y se
cerraron; ii) casos enviados a PROFECO por los usuarios, debido a que no estuvieron de acuerdo
con la respuesta del operador; iii) folios en que el operador no dio respuesta en el plazo maximo de
15 dias habiles y el IFT las habilité para que, en su caso, los usuarios solicitaran la intervencion de
PROFECO y; iv) folios atendidos por el IFT.

“Proceso” se refiere a los folios que aun estan en analisis por parte del proveedor.

“Canceladas”, corresponde a las inconformidades que fueron inhabilitadas por duplicidad o por los
propios interesados.

“Desechadas”, hace referencia a aquellas inconformidades en que los usuarios ya no dieron
seguimiento, no obstante, si hubo contacto por parte del proveedor.
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4 Apartadol
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Se canalizaron a los prestadores de servicios 6,670 folios, descontando 9 casos atendidos
por el IFT y 669 cancelados. Se puede observar que los 6 primeros proveedores concentran el
87.5% (5,837) del total de inconformidades remitidas (6,670).

A continuacion, se presenta el numero de inconformidades canalizadas a cada proveedor.

Grdfico 4.
Distribucion de inconformidades por operador.

Telmex
AT&T

Introduccioén

Telcel

Megacable
1zzi

4 Apartadol
Datos generales

Totalplay

Movistar

Dish

Sky

Blue Telecomm

B

4 Apartado 2

Telnor

Virgin Mobile
Axtel

Star TV

Maz Tiempo

4 Apartado 3

Maxcom
Servicios fijos

Enlace TPE

Newww

:

ENI Networks

Cable Atenas
Hypernet

Vive Digital

Weex

Cablevisién Regional
Comercializadora IECZA
Cosmocable

Flash Mobile
Gigacable
Gurucomm

Megamobile

Netwey

Ricardo Cruz Campos
Simplii

Terared

Tv Rey de Occidente
Otros*

S R

*Otros corresponde a las siguientes empresas, con una inconformidad cada una: Alestra, Altus
Telecomunicaciones, Aire Cable, Bait, Cable Sur, Consorcio Tv Cable, Diveracy, EJA Telecom,
Freedompop, Maya Telecom, MCM, Muchos Megas, Nueva Red Internet, One Way Consulting, Pret
Communique, Retemex, Riaga Tech, Sistema CV Siete, Telecomunicaciones 360, Ultravision y
Velazquez Judirez Asociados.
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Para los 6 operadores con mayor numero de inconformidades, se aplico la siguiente férmula,
a fin de verificar cual tiene un mayor numero de probleméticas reportadas, con relacion a sus
lineas o suscriptores.

NOO:fz((ZNIO,t)/(Lo,t))*100,000 e

Donde NO_, se refiere al numero de inconformidades por cada
100,000 lineas por operador o; ZNIM es el nimero total de quejas por

operador o durante el periodo ty dividido por el nimero total de li-
neas o accesos L de cada operador.

Enlatablanimero 1se observan los resultados obtenidos.

=
.
.
.
..........

4 Apartado1
Datos generales

Inconformidades
por cada 100,000

Telefonia fija 11,283,230
9,258,679

Internet fijo

Teléfono fijo mas 4 Apartado 3

Internet fijo

Telefonia movil 18,633,678

Internet movil 16,706,482

Teléfono mavil

mas Internet 151 * *
movil
Telefonia movil 76,197,707

Internet movil 68,049,340

Telcel > o
Teléfono movil

mas Internet
movil

Telefonia fija 2,130,176
Internet fijo 3,096,852
3,225,341

Tv de paga

Telefonia movil 4,127

Teléfono fijo mas

* *
Internet fijo 107

Megacable
Teléfono fijo,
Internet fijoy tv
de paga

Tv de paga mas
Internet fijo

Teléfono fijo mas

A
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Tablal. Distribuci inconformidades y cantidad de lineas o suscriptores.

Inconformidades Lineas o Inconformidades IERRREEEE o*
recibidas suscriptores por cada 100,000 K .

Telefonia fija 27 3,738,355 0.72
Internet fijo 158 4,421,288 3.57
Tv de paga 48 3,080,850 1.56

n

Telefonia movil * *

Teléfono movil
mas Internet
movil
Teléfono fijo mas 88 * *

Internet fijo 4 Apartado1

Teléfono fijo, Datos generales

Internet fijoy tv 96
de paga

Tv de paga mas g * *
Internet fijo 4 Apartado 2
3 * *

Teléfono fijo mas
tv de paga

Telefonia fija 1,623,500 4.19
Internet fijo 1,512,241 7.41
Tv de paga 1,063,953 1.50

4 Apartado 3

Teléfono fijo mas -
Internet fijo

Totalpl
alalplay Teléfono fijo,

Internet fijoy tv 96
de paga

Tv de paga mas

Internet fij

Teléfono fijo mas
tv de paga

Nota:

El numero de lineas o suscriptores se tomo del Banco de Informacion de Telecomunicaciones (BIT) del IFT, disponible en

Fecha de consulta: 14 de julio de 2020.
*No se coloca un numero especifico debido a que el BIT no contempla lineas o suscriptores por dos o tres servicios, sino por servi-
cios unicos (telefonia movil, Internet, telefonia fija y television de paga), independientemente de si se ofrecen de forma autonoma

o incorporados en un paquete de servicios.

r\
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Lo anterior indica que, para los operadores que prestan el servicio de telefonia movil, Megaca-
ble es la que recibio mayor niumero de inconformidades por cada 100,000 lineas. Respecto del
internet movil, el primer lugar lo ocupa AT&T. De manera grafica, se observa lo siguiente.

Introduccioén

CGrdfico 5.
Inconformidades por cada 100,000 lineas, moviles.

4 Apartadol
Datos generales

4 Apartado 2

4 Apartado 3

CI( H‘

<¥:1
=2 0.07

0.59 o0.05

AT&T Telcel Megacable

) Telefonia mévil 2 internet mévil

r\
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Respecto del servicio de telefonia fija, Totalplay ocupa el primer lugar en inconformidades por
cada 100,000 lineas; para el servicio de Internet, es Telmex y, para television de paga, Izzi. Ello
se ve reflejado en el grafico 6.

Introduccioén

Grdfico 6.
Inconformidades por cada 100,000 lineas o suscriptares, fijos.

4 Apartadol
Datos generales

4 Apartado 2

4 Apartado 3

. 4.19

1.31 1.56 1.50
Y ;
o 0.7 0.72 . .

Telmex Megacable 1zzi Totalplay

) Telefonia fija = Internet I; Tv de paga

r\
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Por lo que hace a los servicios reportados, el Internet fue el mas recurrido, sequido de la com- i .
binacién de teléfono fijo mas Internet fijo y, en tercer lugar, la telefonia movil. IAETTTUSIPPREE

Grdfico 7.
Inconformidades por tipo de servicio.

Introduccioén

4 Apartadol
Datos generales

4 Apartado 2

4 Apartado 3

Telefonia 2, Internet Teléfono fijo =23y Internet fijo :' Tv de paga
movil movil

r\
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Las inconformidades por fallas en el servicio fueron las mas reportadas por los usuarios, se-
guidas de cargos, saldos y bonificacionesy, en tercer lugar, los temas relacionados con porta- ..
bilidad.

Grdfico 8.
Inconformidades por tipo de problematica.

4 Apartado1
Datos generales

4 Apartado 2

4 Apartado 3

h "
Ax
=l |

@- Fallasenel O- Contrataciones @ Cambio de @ Garantiay
servicio plan o paquete equipos

@- Cargos, saldos y @- Desbloqueo Q- Cambio de
bonificaciones de celulares modalidad

@ Portabilidad O- Publicidad o @ Accesibilidad y
promociones no discriminacion
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Asesoria de PROFECO

Como parte de las acciones de atencion al usuario, la PROFECO otorg6 asesoria sobre el ejer-
cicio de sus derechos a 6,725 (91.5%) usuarios; los restantes 623 (8.5%) casos no recibieron
asesoria debido a que fueron cancelados antes de que la Procuraduria los orientara. A conti-
nuacion, puede apreciarse el desglose de las asesorias que PROFECO brindo por tipo de pro-
blematica.

Grdfico 9.
Asesorias brindadas por la PROFECO desglosadas por tipo de problematica.

4 Apartado1
Datos generales

4 Apartado 2

4 Apartado 3

@- Fallosenel O- Contrataciones Q- Cambio de @ Accesibilidad y.
servicio modalidad no discriminacion
@- Portabilidad @- Desbloqueo ® Cambio de
de celulares plan o paquete

@- Cargos, saldos y Q- Publicidad o
bonificaciones [slfelpglelello]g[H]

@- Garantiay
equipos
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Durante el periodo reportado, la PROFECO recibi6 474 inconformidades en que los interesados
no llegaron a un acuerdo con su operador, siendo 408 folios ingresados en el periodo que se
reportay 66 de meses anteriores. Asi, las inconformidades ingresadas en el periodo que fueron
canalizadas ala PROFECO (408), representan el 8.0% de los 5,080 folios terminados.

Introduccioén

CGrdfico 10.
Inconformidades canalizadas a la PROFECO.

4 Apartadol
Datos generales

4 Apartado 2

‘ - | 66

Fuera del
periodo

4 Apartado 3

CI( H‘

En el periodo

Terminadas Profeco

r\
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Perfil y satisfaccion del usuario

Para fines estadisticos, una vez que los interesados ingresan su inconformidad, de manera
opcional, proporcionan cuatro datos que permiten identificar su perfil. Asi, para el presente .
trimestre, 6,170 usuarios otorgaron respuesta, dando los siguientes resultados: AT :

Crdficoll.
Resultados de la encuesta sobre informacion estadistica.

Introduccioén

Género

4\ 42 4 Apartadol

Datos generales

XS

Hombre X 41.9@ 4.8%

36 a 59 60
anos anos en | Apartado 2

69.2% adelante

Ocupacién

Gubernamental

4 Apartado 3

Empresarial 1.6% Servicios fijos

40.8%
| Otros | ‘ Asociacién
18.4% (> IR

» Jubilado o

[acdade miCol)
’ /T 12.0% ¢ |Dosempleado,  28% P
= N )
n :

N = o M

Nivel de estudios

Posgrado
Secundaria

Primaria
Sin estudios

Licenciatura
Preparatoria
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Por lo anterior, los perfiles predominantes son los siguientes:

) Entre 36y =
m 59 afos

=
empresarial
Estudios de
Hombre licenciatura

Respecto del grado general de satisfaccion, en cuanto a la atencion de sus problematicas, Uni-
camente 771(15.2%) usuarios con inconformidades terminadas (5,080) otorgaron una califica-
cion, misma que se encuentra dividida de la siguiente manera:

CGrdfico 12.
Nivel de satisfaccion de las inconformidades.

O

Satisfechos

159

Insatisfechos

20.6%

Por lo que hace a los casos satisfechos, 297 corresponden a usuarios de operadores de servi-
cios moévilesy 315 a servicios fijos. En los apartados 2 y 3 se indicara el desglose por operador.

SOY USUARIO S NDO INFORME TRIMESTRAL
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Introduccioén

4 Apartadol
Datos generales

4 Apartado 2

4 Apartado 3

Servicios fijos

A
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APARTADO 2.

SERVICIOS MOVILES

Clasificacion de inconformidades, moéviles

A continuacion, se presenta el desglose de inconformidades por servicio y empresa, donde se
observa que la telefonia movil es el servicio mas reportado, seguido de Internet. Introduccion

CGrdfico 13.

Inconformidades por operador y servicios, moviles. { Apartado1

Datos generales

4 Apartado 2

AT&T
Servicios moviles

Telcel
Movistar

Virgin Mobile 4 Apartado 3

Maz Tiempo Servicios fijos
1zzi
Newww

Megacable

Weex

Flash Mobile
Simplii
Gurucomm

Bait

Diveracy
Freedompop

Pret Communique

SRR et ||

Telecomunicaciones
360

)Telefonia ) Telefonia movil % Internet
movil mads internet movil movil
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Teléfono mavil

Operador Teiefonia movii T ——il Internet movil
AT&T n 151 n
Telcel 452 134
Movistar 227 48
Virgin Mobile 36 17 4 Apartado 2
Maz Tiempo 5 5 Servicios méviles
1zzi n 5
Newww 5 2 0
4 Apartado 3

Megacable

Weex

Flash Mobile
Simplii
Gurucomm

Bait

Diveracy
Freedompop

Pret Communique

Telecomunicaciones 360

TOTAL
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Atencion de inconformidades, moviles

Por lo que hace a la atencion que otorgd cada uno de los proveedores durante el trimestre re-
portado, se presentan el grafico 14 con la correspondiente tabla 3, donde se observa que, para
los 3 operadores con mayor numero de folios, Movistar dio atencion a un mayor porcentaje de
sus inconformidades recibidas.

Grdfico 14.

iy . . » Introduccion
Atencion de inconformidades por operador, moviles.

4 Apartado1
Datos generales

AT&T
Telcel
Movistar 4 Apartado 2
VL . Servicios méviles
Virgin Mobile

Maz Tiempo

Newww < Apartado 3

Weex \ S

Flash Mobile
Gurucomm*
Simplii

Bait

Diveracy
Freedompop

Pret Communique

Telecomunicaciones
360

Nota: *Para el caso de Gurucomm se contempla 1inconformidad de telefonia movil y 1 de telefonia fija.
La atencién otorgada por los operadores Izzi y Megacable serd reflejada en el apartado 3.

@)Terminadas @’ Proceso ][D Desechadas &? Sin respuesta
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. : Total de
Operador Terminadas Proceso Desechadas Sinrespuesta el e ES

AT&T 784 89.2% 70 8% 19 2.2% 6 0.7% 879
Telcel 573  92.7% 44 7.1% 0 0% 1 0.2% 618
Movistar 266 94.7% 13 4.6% 0% 2 0.7% 281
Virgin Mobile 21  38.9% 29 4.6% 3.7% 2 3.7% 54

21

Maz Tiempo 6  28.6% 4 53.7% 0% 1N 52.4%
6 0

Newww 85.7% 1 19% % 0%
Flash Mobile 0 0% 2 33.3% 0%
Gurucomm* 1 50% 1 100% 0%
Simplii 1 50% 1 50% 0%
Bait 0 0% 1 50% 0%
Diveracy 0 0% 1 100% 0%
Freedompop 1 100% 0 0% 0%

0

0

oo

4 Apartado 2
Servicios moviles

Pret Communique 0 0% 0% 0%
Telecomunicaciones 1 100% 0% %
360

O [=] O =] O [=] O =} O =]
Y — BN — B RO BN N BYE

4 Apartado 3

“Terminadas” corresponde a: i) inconformidades en que el operador dio respuesta al usuario y se
cerraron; ii) casos enviados a PROFECO por los usuarios, debido a que no estuvieron de acuerdo
con larespuesta del operador.

“Proceso” se refiere a los folios que aun estan en anélisis por parte del proveedor.

“Desechadas”, hace referencia a aquellas inconformidades en que los usuarios ya no dieron
seguimiento, no obstante, si hubo contacto por parte del proveedor.

“Sin respuesta” folios en que el operador no dio contestacion en el plazo maximo de 15 dias habiles
y el IFT las habilité para que, en su caso, los usuarios solicitaran la intervencion de PROFECO.
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Las inconformidades “terminadas” refieren a los folios que tuvieron una respuesta por parte \
del operador; sin embargo, estan divididas entre las que fueron atendidas (consideradas ce-
rradas), y aquellas que los interesados canalizaron hacia PROFECO por no estar conformes con

la atencion. A continuacion, se presenta el desglose por empresa.

Crdfico 15.
Inconformidades atendidas vs canalizadas a PROFECO.
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Para realizar una comparacion equitativa, se presentan dos rankings, el primero agrupa a los
operadores con mas de 100 folios y, el sequndo, con 99 0 menos. Para ello, se tomd en cuenta
unicamente el porcentaje de folios atendidos por los operadores.

Grdfico 16.
Ranking de atencion operadores con mas de 100 folios, moviles.

AT&T | 89.20% | 784 Inconformidades
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Grdfico 17.
Ranking atencion de operadores con menos de 99 folios, moviles.

Introduccioén

Freedompop 100% TInconformidad
Telecomunicaciones 360 100% 1Inconformidad

4 Apartado1
Datos generales

Neww | 86.70% | 6 Inconformidades

4 Apartado 2

. Servicios méviles
Weex | 66.70% | 2 Inconformidades

4 Apartado 3
Gurucomm 50% | 1Inconformidad Servicios fijo

Simplii 50% 1Inconformidad

Virgin

Mobild | 38.90% | 21 Inconformidades

Bait

Diveracy

Flash Mobile

Maz Tiempo

Pret Communique
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Crado de satisfaccion, moéviles

Dentro de los 612 folios calificados como satisfechos, 297 corresponden a operadores que
prestan servicios moviles, cuya proporcion se presenta a continuacion.

Grdfico18.
Grado de satisfaccion por operador, moviles.

)ovistar Telcel Virgin Mobile Newww
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Portabilidades no consentidas .

Durante el trimestre en comento, se detectaron 89 casos ingresados por “portabilidad no con-
sentida’, mismos que fueron asignados al proveedor responsable de la reversion, es decir, se
canalizaron al operador con el que el usuario deseaba permanecer. Ello representa una dismi-
nucion del 44.4% respecto del trimestre anterior, en que se recibieron 160 casos.

Introduccioén

CGrafico 19.

’ - . 4 Apartado1
Inconformidades sobre portabilidad no consentida, por operador.

Datos generales

4 Apartado 2
Servicios moviles

4 Apartado 3

N PR

AT&T Telcel Movistar

K Inconformidades ingresadas,
J por operador, sobre otros temas

Portabilidad no consentida 6 33

D Portabilidad no consentida

Inconformidades ingresadas,
por operador, sobre otros temas 812 s
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Tiempo de atencién, méviles

El tiempo promedio de atencion fue de 9.4 dias habiles, siendo Simplii la empresa que respon- ~treeeeett
dié en el menor tiempo, mientras que Gurucomm fue la que mas tardé. Los operadores que no
dieron respuesta durante el trimestre reportado son: Bait, Diveracy, Flash Mobile, Maz Tiempo
y Pret Communique.

Grdafico 20. Introduccién

Dias promedio de atencidn a las inconformidades, por operador de servicios moviles.
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Datos generales
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Telecomunicaciones 4 Apartado 2
360
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APARTADO 3.

SERVICIOS FIJOS ,. |

Clasificacion de inconformidades, fijos

Se presenta la tabla 4 donde se aprecia que el servicio de Internet y la combinacién de teléfono | ARERE
fijo e Internet fijo, fueron los servicios que mayores inconformidades recibieron por parte de

los usuarios.

4 Apartado 2

Servicios movile

servicios, fijos.

Internet Teléfono fijo Teléfono fijo, Televisién Tv de paga Teléfono fijo
Operador o mas Internet Internet fijoy Telefonia fija mas Internet mas tv de
fijo 0 de paga o
fijo tv de paga fijo paga

Telmex
Megacable 4 ApCII’tCIdO 3
1zzi Servicios fijos
Totalplay
Dish
Sky
Blue Telecomm
Telnor
Axtel
StarTv
Maxcom
Enlace TPE
ENI'Networks
Cable Atenas
Hypernet
Vive Digital
Cablevision Regional

Comercializadora

IECZA
Cosmocable
Gigacable
Gurucomm*
Megamobile ‘
. NEEY
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% Tabla 4. | Inconformidades por operador y servicios, fijos.
Tv de paga Teléfono fijo
mas tv de .

Television >
mas Internet
paga

s Teléfono fijo Teléfono fijo,
Operador s mas Internet Internet fijo y Telefonia fija
fijo 0 de paga o
fijo tv de paga fijo

Ricardo Cruz
Campos

Terared
Tv Rey de Occidente
Alestra

Altus
Telecomunicaciones

Aire Cable
Cable Sur
Consorcio Tv Cable ...

EJA Telecom

MayaTelecom
0

4 Apartado 3
Servicios fijos

MCM 0
0 0 0

Muchos Megas 1 0
Nueva Red Internet 1 0 0 0 0 0 0
1 (1] 0 (1] 0 (1] 0

Retemex

Sistema CV Siete 1 0 0 0 0 0 0
Ultravision 0 0 0 0 0 0
(1] 0 (1] 1 (1] (1]

1
Velazquez Juarez 0
Asociados

*Se considera 1folio ingresado por telefonia fija para la empresa Gurucomm, no obstante, la atencion brindada por la empresa se ve reflejada

en el apartado 2.
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Atencion de inconformidades, fijos

Respecto de la atencién que otorgod cada uno de los proveedores, se puede observar que Tel-
mex concentra el 59.5% (2,857) de las 4,798 inconformidades ingresadas contra proveedores
que prestan servicios fijos. A continuacion, se presenta el estatus de atencion por cada uno de
los operadores.

Grdfico 21.
Atencion de inconformidades por operador, fijos.
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Telmex

Megacable

lzzi

Totalplay
Dish % 4 Apartado1
Sky
Blue Telecomm
Telnor
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Hypernet
Vive Digital
Cablevisién Regional
Comercializadora IECZA
Cosmocable

v
[ |
’
EEH
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Servicios fijos
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1,349 47.2% 2,857

115 39.0%
8 1.4% 569

Telmex
Megacable* 63 M1%
Izzi*
Totalplay
Dish
Sky
Blue Telecomm
Telnor
Axtel
StarTv

Maxcom

4 Apartado 3

Enlace TPE
Servicios fijos

ENI Networks
Cable Atenas
Hypernet
Vive Digital
Cablevision Regional

Comercializadora
IECZA

Cosmocable
Gigacable
Megamobile
Netwey

Ricardo Cruz
Campos

Terared

Tv Rey de Occidente
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Tabla 5. | Atencion de inconformidades por operador, fijos.

(o)
0 0.0 0 0.0 0 0.0 1 100.0% 1 4

Alestra
Telecorrﬁjl:iaciones 0y
Aire Cable 1 100.0% 0 0.0 0 0.0 0 0.0 1
Cable Sur 1 100.0% 0 0.0 (1] 0.0 0 0.0 1 »....8
EJA Telecom 1 100.0% 0 0.0 1] 0.0 0 0.0 1
0.0 0 0.0 0 0.0 1

1 100.0% 0
I 1 1 .

0

MayaTelecom
MCM 0 0.0

4 Apartado 2

Servicios moviles

Muchos Megas 1

Nueva Red Internet 0

1
4 Apartado 3

One Way Consulting
Servicios fijos

Retemex 1

RiagaTech 1

Sistema CV Siete 1
Ultravision

Velazquez Juarez
Asociados

“Terminadas” corresponde a: i) inconformidades en que el operador dio respuesta al usuario y se cerraron y; ii) casos enviados a PROFECO por:

los usuarios, debido a que no estuvieron de acuerdo con la respuesta del operador.
“Proceso” se refiere a los folios que aun estan en andlisis por parte del proveedor.
“Sin respuesta” folios en que el operador no dio contestacion en el plazo maximo de 15 dias habiles y el IFT las habilito para que, en su caso,

los usuarios solicitaran la intervencion de PROFECO.
“Desechadas’, hace referencia a aquellas inconformidades en que los usuarios ya no dieron seguimiento, no obstante, si hubo contacto por

parte del proveedor.

Nota.
*Para el caso de Megacable e Izzi se contemplan 4y 16 folios, respectivamente, ingresados como servicios moviles.
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A continuacion, se presenta el porcentaje, por empresa, de las inconformidades terminadas,
mismas que comprenden las atendidas (casos cerrados)y las canalizadas a PROFECO por los
usuarios, al no estar conformes con la respuesta de los operadores.

CGrdfico 22.
Inconformidades atendidas vs canalizadas a PROFECO.
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Respecto del ranking de atencion, para operadores con mas de 100 folios, se tienen los siguien-
tesresultados:

Grdfico 23.
Ranking de atencion de operadores con mas de 100 folios, fijos.

1zzi | 99.8% |483 Inconformidades

Megacable | 87% | 495 Inconformidades

Totalplay | 62.8% | 270 Inconformidades

Telmex | 13.7%
392 Inconformidades

SOY USUARIO SE DO INFORME TRIMESTRAL

o
@ 1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

Introduccioén

4 Apartado1
Datos generales

4 Apartado 2

Servicios moviles

4 Apartado 3
Servicios fijos

r\

SOY USUARIO




(]
@ 1ft INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES

El ranking correspondiente a operadores con 89 o0 menos inconformidades se presenta a con-
tinuacion:

Grdfico 24A.
Ranking de atencion de operadores con menos de 99 folios, fijos.

Hypernet 3 Inconformidades
Vive Digital 100% | 3Inconformidades
Cablevision Regional 100% | 2 Inconform!dades
% 100% | 2Inconformidades
Comercializadora IECZA 100% | 2 Inconformidades
Cosmocable 100% | 2 Inconformidades
Ricardo Cruz Campos 100% | 2 Inconformidades
Terared 100% | 2Inconformidades
Tv Rey de Occidente 100% 2 Inconformidad
Aire Cable 100% | 1Inconformidad
100% | 1Inconformidad
CaRle Sur 100% | 1inconformidad
Consorcio Tv Cable 100% | 1Inconformidad
EJA Telecom 100% | 1Inconformidad
MayaTelecom 100% | 1Inconformidad
Muchos megas 100% | 1Inconformidad
One Way Consulting 100% | 1Inconformidad
Retemex 100% | 1Inconformidad
RiagaTech 100% | 1Inconformidad
'ag ) 100% | 1Inconformidad
Sistema CV Siete 100% | 1Inconformidad
Ultravision 100% | 1Inconformidad
Velazquez Juarez Asociados 100% | 1Inconformidad

Introduccioén

4 Apartado1
Datos generales

4 Apartado 2

Servicios moviles

4 Apartado 3
Servicios fijos

Telnor | 96.6% | 56 Inconformidades

StarTv | 90.3% | 28Inconformidades

Enlace TPE | 75% | 6Inconformidades
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Grafico 24B.
Ranking de atencion de operadores con menos de 99 folios, fijos.

Maxcom | 66.7% | 6 Inconformidades

| 59% | 69Inconformidades

ENINetworks | 50% | 2Inconformidades
Gigacable 50% 1Inconformidad

Sky 0 Inconformidad
Blue Telecomm 0 Inconformidad
Axtel 0 Inconformidad
Cable Atenas 0 Inconformidad
Megamobile 0 Inconformidad
Netwey 0 Inconformidad
Alestra 0 Inconformidad
Altus

Telecomunicaciones 0 Inconformidad
MCM 0 Inconformidad
Nueva Red Internet 0 Inconformidad
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Grado de satisfaccion, fijos

De los 612 folios calificados como satisfechos, 315 corresponden a proveedores que prestan ~  “treeeeeest
servicios fijos, mismos que se muestran a continuacion.

CGrdfico 25.

Grado de satisfaccion por operador, fijos.
Introduccion
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Tiempo de atencion, fijos

Eltiempo promedio de atencion fue de 11 dias habiles. El operador que dio atencion en el menor
tiempo fue Izzi, con 1.5 dias habiles, mientras que Maxcom tuvo un tiempo promedio de aten-
cion de 30.7 dias habiles. Los operadores que no dieron respuesta en la plataforma durante
el trimestre reportado son: Alestra, Axtel, Altus Telecomunicaciones, Blue Telecomm, Cable
Atenas, Netwey, Nueva Red Internet, MCM, Megamobile y Sky.

Grdfico 26.
Dias promedio de atencion a las inconformidades, por operador de servicios fijos.
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APARTADO 4:

ATENCION DEL
TRIMESTRE ANTERIOR '-

A continuacién, se da a conocer la atencion que se dio a los 670 folios que se reportaron en
proceso durante el trimestre anterior.

Grdfico 27.
Atencion ainconformidades en proceso del trimestre anterior.

Terminadas @ Desechadas Canceladas

“Terminadas” corresponde a: i) inconformidades en que el operador dio respuesta al usuario y se
cerraron; ii) casos enviados a PROFECO por los usuarios, debido a que no estuvieron de acuerdo
con la respuesta del operador; iii) folios en que el operador no dio respuesta en el plazo maximo de
15 dias habiles y el IFT las habilité para que, en su caso, los usuarios solicitaran la intervencion de
PROFECO y; iv)folios atendidos por el IFT.

“Desechadas”, hace referencia a aquellas inconformidades en que los usuarios ya no dieron
seguimiento, no obstante, si hubo contacto por parte del proveedor.

“Canceladas”, corresponde a las inconformidades que fueron inhabilitadas por duplicidad o por los
propios interesados.

Respecto de la atencién brindada por cada empresa, se tiene el siguiente resultado.
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Tabla 6. | Atencion de inconformidades por operador, trimestre anterior. et

(=)
Alestra 0 0.0 1 100.0% 0 0.0 0 0.0
AT&T 59 57.8% 0 0.0 4 40.2% 2 2.0%
Axtel ) 20.0% 8 80.0% 0 0.0 0 00 [IRTTV
Blue Telecomm 0 0.0 2 100.0% 0 0.0 0 0.0
Cosmocable 0 0.0 0 0.0 1 100.0% 0 0.0
Dish 12 63.2% 0 0.0 7 36.8% 0 o0 W . ..3
Enlace TPE 3 75.0% 1 25.0% 0 0.0 0 0.0
Freedompop 1 100.0% 0 0.0 0 0.0 0 0.0
\zzi 1 100.0% 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Megacable 35 94.6% 0 0.0 1 2.7% 1 27% ool
Megamobile 0 0.0 0 0.0 0 0.0 1 100.0% < Apartado 2
Movistar 21 95.5% 0 0.0 1 4.5% 0 0.0 Seiciosimoviies
Newww 0 ) 1 100.0% 0 0.0 0 0.0
Sky 1 12.5% 7 87.5% 0 0.0 0 0.0
Telcel 34 91.95 0 0.0 ) 5.4% 1 2.7% < Apartado 3
Telmex 219 58.95 135 36.3% 8 2.2% 10 2.7% servicios fijos
Totalplay n 30.6% 1 2.8% 23 63.9% 1 2.8%
Tokamévil 1 100.0% 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Virgin Mobile 3 5 0
Vive Digital 0 0 0
Weex 0] 0]

“Terminadas” corresponde a: i) inconformidades en que el operador dio respuesta al usuario y se cerraron y; ii) casos enviados a PROFECO por
los usuarios, debido a que no estuvieron de acuerdo con la respuesta del operador.
"Desechadas’, hace referencia a aquellas inconformidades en que los usuarios ya no dieron seguimiento, no obstante, si hubo contacto por

parte del proveedor.

“Sin respuesta” folios en que el operador no dio contestacion en el plazo maximo de 15 dias habiles y el IFT las habilité para que, en su caso,
los usuarios solicitaran la intervencion de PROFECO.

“Canceladas”, corresponde a las inconformidades que fueron inhabilitadas por duplicidad o por los propios interesados.

A

SOY USUARIO

SOY USUARIO S NDO INFORME TRIMESTRAL



TELECOMUNICACIONES

S z .' ." : L
- . : . N @ 1ft INSTITUTO FEDERAL DE

Dentro de las inconformidades terminadas se encuentran aquellas que se consideran atendi-
das (cerradas)y las que fueron canalizadas hacia PROFECO por los usuarios, debido a que no
estuvieron de acuerdo con la atencion del operador. A continuacién, se presenta el porcentaje
por empresa.

CGrdfico 28.
Inconformidades atendidas vs canalizadas a PROFECO, trimestre anterior.
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e Del 1de abril al 30 de junio de 2020, se recibieron 7,348 inconformidades, lo que representa
un aumento del 46.9% respecto del trimestre anterior.

Introduccioén

e Loscinco estados de la Republica de donde proviene el mayor nimero de reportes son: Es-
tado de México, Ciudad de México, Jalisco, Nuevo Leon y Puebla.

e EI169.1% de lasinconformidades fueron terminadas, mientras que el 20.3% se encuentran en
proceso de atencion, mientras que el 8.1% fueron canceladas por duplicidad o por los pro- < Apartado1
pios usuariosy el 1.4% se desecharon por falta de sequimiento de los interesados. Datos generales

e El operador con el mayor numero de inconformidades para telefonia movil, respecto de su
numero de lineas, fue Megacable; para Internet movil, AT&T.

4 Apartado 2

e Telmex recibié un mayor numero de inconformidades, respecto de 100,000 lineas, para Inter- Servicios méviles

net fijo; para el servicio de telefonia fija fue Totalplay, y para television de paga lzzi.

e Los servicios con un mayor numero de incidencias reportadas son el Internet y la combina-

cion de teléfono fijo e Internet fijo. < Apartado 3

Servicios fijos

e La PROFECO asesoro a 6,725 usuarios sobre sus derechos y recibi¢ 474 casos en que los
interesados no llegaron a un acuerdo con su operador.

e Respecto al grado general de satisfaccion, el 79.4% de los usuarios que evaluaron la aten-
cion, indicaron estar satisfechos.

e Dentro de los usuarios que utilizan la plataforma, destacan hombres y mujeres de entre 36
y 59 anos, que tienen actividades dentro del ambito empresarial y cuentan con estudios de
licenciatura.

e Eloperador que atendi¢ el mayor porcentaje de inconformidades, para servicios moviles, fue
Movistar; para servicios fijos fue |zzi.

e Eltiempo promedio de atencién para servicios moviles fue de 9 dias habiles.

e Losoperadores de servicios fijos respondieron las inconformidades en un tiempo promedio
de 11dias habiles.

e Respecto de la satisfaccion por empresa, AT&T e Izzi fueron las que recibieron el mayor nd-
mero de usuarios que calificaron la atencion como satisfactoria.
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