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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 Colaboracion suscrito entre el IFT y la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO) en el 2014 y renovado el 20 de septiembre de 2016, con la finalidad de fortalecer los mecanismos de atencion
e intercambio de informacion en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones.

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 solucién viable. El IFT otorga asesoria y seguimiento a
todos los usuarios sobre las problematicas presentadas y funge como vinculo entre los proveedores y los interesados a fin
de verificar la atencion que recibe cada una de las inconformidades. Para los temas relacionados con portabilidad numérica,
el Instituto da seguimiento puntual hasta su correcta conclusion. Ademas, el IFT administra la plataforma y obtiene insumos
para monitorear la calidad general de los servicios.

Por ultimo, si el interesado no queda satisfecho con la atencion brindada por la empresa, puede solicitar la formalizacion del
procedimiento conciliatorio por parte de PROFECO, quien también otorga asesoria sobre la materia.

Se invita a todas las personas que tengan algun problema con su servicio a utilizar esta valiosa herramienta.
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Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2017, se recibieron 3,526 inconformidades. Los
estados de la Republica donde se concentra el 60.2% de las inconformidades recibidas son:

Grafico 1 = Estados de la RepUblica con mayor nimero de inconformidades.
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De las 3,526 inconformidades recibidas, el 93.1% de los usuarios reportaron problemas en un solo servicio, mientras que el
restante 6.9% informaron problematicas con dos o tres de sus servicios contratados. En el grafico 2 se presenta la division
por tipo de servicio reportado por los usuarios.

Inconformidades por tipo de servicio.
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A continuacion se presenta el grafico 3 donde se informa el estatus de las 3,526 inconformidades ingresadas.

Es de resaltar que “Terminadas” corresponde a: i) inconformidades en que el proveedor dio atencién al usuario; ii) folios en
que la empresa no dio respuesta en el plazo maximo de 15 dias habiles y el IFT las habilitd para que, en su caso, los usuarios
solicitaran la intervencion de PROFECO v, i) casos enviados a PROFECO. “Proceso” se refiere a los folios que aun estan en
andlisis por parte del proveedor. “Canceladas”, corresponde a las inconformidades que fueron inhabilitadas por duplicidad
0 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.

Grafico 3 | Estatus de inconformidades recibidas.
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Nota.

Los 409 casos enviados a PROFECO estéan divididos en 311 folios ingresados en el periodo reportado y 98 ingresados en meses anteriores pero que los usuarios
canalizaron a PROFECO en el trimestre de julio a septiembre de 2017.
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Como parte de las acciones de atencion al usuario, la PROFECO otorgé asesoria sobre el gjercicio de sus derechos a 3,466
(98.3%) de los folios recibidos a través de la plataforma Soy Usuario; el restante 1.7% no recibid asesoria debido a que fueron
folios cancelados por duplicidad o por los propios usuarios. Ademas, durante los meses de julio a septiembre, recibid 409*
inconformidades en que los interesados no llegaron a un acuerdo con su operador.

En el gréafico 4 se presenta el desglose de las asesorias otorgadas por PROFECO, por tipo de problematica reportada.

Grafico 4 | Asesorias brindadas por PROFECO desglosadas por tipo de problematica.
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Nota.

Los 409 casos enviados a PROFECO estan divididos en 311 folios ingresados en el periodo reportado y 98 ingresados en meses anteriores pero que los usuarios
canalizaron a PROFECO en el trimestre de julio a septiembre de 2017.
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Dentro de la plataforma, los usuarios seleccionan el tipo de problematica que reportan. Asi el nUmero de inconformidades,
segun el motivo reportado, se presenta en el grafico 5.

Grafico D  Inconformidades por tipo de problemaética.
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Debido a que las “Fallas en el servicio” representan el 53.2% del total de inconformidades ingresadas, a continuacion se
presenta el desglose tanto por tipo de servicio como por estatus.

Es de mencionar que, de acuerdo con el grafico 6, las probleméaticas relacionadas con servicios de Internet ocupan el primer
lugar, mientras que la combinacion de teléfono movil mas internet maovil fue la menos recurrida.

Respecto del estatus, el 66.8% estan terminadas y el 27.3% se encuentran en proceso de resolucion, segun el grafico 7.

Grafico 6 Inconformidades sobre Grafico 7  Estatus de las inconformidades ingresadas
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Del total de inconformidades ingresadas, se canalizaron a los prestadores de servicios 3,401 folios, eliminando los 5 casos
atendidos por el IFT y los 120 cancelados. A continuacion se presenta el grafico por operador responsable.

Distribucién 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 continua-
cion se presenta el porcentaje, contemplando a los 6 operadores con mayor nimero de inconformidades ingresadas por un
solo servicio.

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

Servicios fijos

o : Lineas o :
Empresa Servicio Inconformidades : Porcentaje
suscriptores

Telefonia fija 231 12,361,357 0.001869%
Telmex
Internet 882 8,866,712 0.009947%
Telefonia fija 1 1,197,125 0.000919%
Megacable Internet 93 2,284,578 0.004071%
Tv de paga 54 2,920,901 0.001849%
Telefonia fija 27 676,868 0.003989%
Totalplay Internet 75 619,653 0.012104%
Tv de paga 295 437,385 0.005716%
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: 5 de octubre de 2017. 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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Tabla 2. Distribucion de inconformidades y cantidad de lineas o suscriptores por operador, por
servicios maviles.

Servicios moviles

o : Lineas o :
Empresa Servicio Inconformidades : Porcentaje
scriptores

. Telefonia mavil 626 12,503,185 0.005007%

t&t
Internet 2 10,552,165 0.000019%
Telefonia movil 313 25,803,432 0.001213%

Movistar

Internet 1 11,533,437 0.000009%
Telefonia movil 301 72,537,853 0.000415%

Telcel
Internet 8 53,963,685 0.000015%

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: 5 de octubre de 2017. 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.

Atendidas Desechada Proceso Tali=0e7elmeltery Usel
respuesta Profeco inconformidades

Telmex 42.1% 16.5% 0.3% 32.7% 8.4% 1208
At&t 83.5% 2.8% 1.3% 7.6% 4.8% 632
Movistar 73.3% 1.2% 0.0 11.5% 14.0% 322
Telcel 85.4% 0.0 0.3% 1.9% 12.4% 315
Megacable 89.0% 0.5% 0.0 6.8% 3.7% 191
Totalplay 38.3% 1.1% 17.2% 34.5% 8.9% 180
1zzi 41.4% 5.3% 8.6% 34.2% 10.5% 152
Dish 60.8% 2.4% 8.0% 14.4% 14.4% 125
Cablecom 23.9% 9.0% 10.4% 44.8% 11.9% 67
Sky 0.0 b4.4% 0.0 15.6% 20.0% 45
Axtel 12.2% 51.2% 2.5% 26.8% 7.3% 41
Virgin Mobile 57.7% 0.0 11.5% 0.0 30.8% 26
Cablemas 28.6% 28.6% 9.5% 28.6% 4.7% 21
Maxcom 88.2% 0.0 0.0 0.0 11.8% 17
Telnor 16.7% 16.7% 83% 50.0% 8.3% 12 e Atendidas. Inconformidades que tuvieron una
Enlace TPE 45.5% 9.0% 0.0 18.2% 27 3% 1" respuesta por parte del proveedor de servicios.
Freedompop 71 4% 0.0 0.0 28.6% 0.0 7 No incluye casos remitidos a PROFECO.
Telum 0.0 20.0% 0.0 60.0% 20.0% 5 e Sin respuesta. Folios que no recibieron una res-
Weex 50.0% 0.0 25.0% 25.0% 0.0 4 puesta final en un plazo méximo de 15 dias hébiles
Telecable 0.0 25.0% 0.0 50.0% 25.0% 4 y fueron habilitados por el IFT para que el usuario
Alestra 66.7% 0.0 0.0 0.0 33.3% 3 decidiera si deseaba solicitar la intervencion de la
StarTv 33.3% 66.7% 0.0 0.0 0.0 3 PROFECO.
Wizz 33.3% 0.0 0.0 66.7% 0.0 3 ) )
- e Desechadas. Inconformidades en que el usuario
Ultravision 0.0 50.0% 0.0 0.0 50.0% 2 , »
no otorgd mayores elementos para la resolucion
Tv Rey de Occidente 100.0% 0.0 0.0 0.0 0.0 1 de su problemética.
Telecable Red 0.0 0.0 100.0% 0.0 0.0 1
Flash Mobile 100.0% 0.0 0.0 0.0 0.0 1 e Proceso. Folios que aln se encuentran en andli-
Starsatel 0.0 100.0% 0.0 0.0 0.0 1 sis por parte de la empresa y no se ha otorgado
Althus Telecomunicaciones 0.0 100.0% 0.0 0.0 0.0 1 una respuesta final.
*Nota. No se contemplan los 120 folios cancelados ni los 5 atendidos por el IFT. e Intervencion PROFECO. Dirigidas a la Procura-
duria por parte del usuario, contemplando solo
folios ingresados en el periodo reportado.
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El menor tiempo promedio de atencion registrado para la empresas que prestan servicios moviles, es para Virgin Mobile con
2.6 dias habiles; mientras que la empresa que registrd el mayor tiempo fue Freedompop con 7.4 dias habiles. El promedio
de atencion es de 4.4 dias habiles.

Grafico 9 Dias promedio de atencion a las inconformidades, por operador de servicios méviles.

Virgin Flash
Mobile Mobile Telcel Weex Movistar AT&T Freedompop
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Con relacion a las empresas que prestan servicios fijos (internet, telefonia y television de paga), el tiempo promedio de res-
puesta, por operador, se ve reflejado en el siguiente grafico, donde el menor tiempo es para Tv Rey de Occidente con 2 dias
habiles y el mayor para StarTv con 18. El promedio es de 9 dias habiles.

Grafico 10 ' Dias promedio de atencién a las inconformidades, por operador de servicios fijos.

Nota. Los proveedores que no han brindado respuesta a las inconformidades remitidas son: Sky, Telum, Ultravisién, Starsatel y Althus Telecomunicaciones.
Para el caso de Telecable Red se solicité informacién al usuario a fin de confirmar el nombre del proveedor, no obstante, no se recibié respuesta y, por lo tanto, el
folio fue desechado.
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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, 592 usuarios otorgaron una calificacion, misma que se encuentra dividida de la siguiente manera:

Grafico 11 | Nivel de satisfaccién de las inconformidades.

. Insatisfecho

L Satisfecho

Es de resaltar que esta funcionalidad es opcional para los interesados, razon por la cual sélo el 22.5% del total de casos
terminados reportaron su grado de satisfaccion.
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En el periodo reportado se tienen los siguientes resultados:

e Del total de inconformidades ingresadas, el 37.4% corresponden al servicio de telefonia movil, seguido de internet con el 35.5%

e Dentro del universo de inconformidades ingresadas, el mayor niumero de problemas reportados 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 “Accesibilidad”.

e E| tiempo promedio de atencién para las empresas que prestan servicios moviles es de 4.4 dias habiles, mientras que para servicios
fijos es de 9.

e EI66.7% de los usuarios que calificaron la atencion indicaron estar satisfechos; el restante 33.3% dijo que no se encontraba de acuerdo
con la respuesta otorgada por la empresa.

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 levantamiento y seguimiento de sus incon-
formidades, o deseen recibir mayor informacion, pueden hacerlo a través de los siguientes medios:

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

Ingresa a la pagina de Soy Usuario:

WWW.soyusuario.ift.org.mx

#SoyUsuario2017
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