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El sistema Soy Usuario es resultado del Convenio de Colaboracion suscrito entre el IFT y
la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) en el afio 2014 y renovado el 20 de
septiembre de 2016, con la finalidad de fortalecer los mecanismos de atencion e intercam-
bio de informacion en beneficio de los usuarios de telecomunicaciones. Se trata de una
herramienta de facil uso a través de Internet que permite un mayor acercamiento 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 organi-
zacion internacional Regulatel. Ademas, fue galardonada con el premio WSIS Champion
otorgado por la Unién Internacional de Telecomunicaciones en el marco de la Cumbre
Mundial sobre la Sociedad de la Informacion 2017,

La informacion estadistica que se presenta, contempla el nimero de inconformidades in-
gresadas del 1 de enero al 31 de marzo de 2019 y tiene la finalidad de dar a conocer el
comportamiento de las empresas y la atencion que brindan a los usuarios que ingresan
inconformidades a través de la plataforma.

Entre la informacion relevante que se puede consultar, se encuentran los Estados de la Repu-
blica con mayor nimero de inconformidades; el tipo de problematicas reportadas; el nimero
de folios canalizados a PROFECO; el nimero de inconformidades asesoradas por la PROFE-
CO; asi como el ranking de atencién tanto para servicios méviles como fijos.

INTRODUCCION

Al ser un medio de pre conciliaciéon, 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 vy los in-
teresados 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.
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Por ultimo, si el interesado no queda satisfecho con la atencion brindada por la empresa,
puede solicitar la formalizacion del procedimiento conciliatorio ante la PROFECO, quien
cuenta con dos medios de atencion, via electronica a través de la plataforma Concilianet o
de manera presencial en cualquiera de las 56 Delegaciones, Subdelegaciones y Unidades
de Servicios, ubicadas en la Republica Mexicana. Asimismo, en cualquiera de los dos me-
dios, una vez presentada su queja, los consumidores podran solicitar que el procedimiento
conciliatorio sea desahogado a través de un Acuerdo Telefénico Inmediato; éste ultimo
consiste en realizar un enlace telefénico con el proveedor de servicios de telecomunica-
ciones, a través de un conciliador de PROFECO quien daré fe de las manifestaciones, y en
caso de llegar a un acuerdo, éste sera formalizado en un convenio donde sera plasmada
la obligacion contraida por el proveedor.

Se invita a todas las personas, que tengan algun problema con su servicio, a utilizar esta
valiosa herramienta.
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DATOS GENERALES

Durante el periodo comprendido entre el
1 de enero y el 31 de marzo de 2019, el
sistema Soy Usuario recibié 4,529 incon-
formidades en materia de servicios de
telecomunicaciones. Los Estados de la
Republica de donde proviene el mayor nu-
mero de inconformidades son la Ciudad
de México, el Estado de México, Jalisco,
Puebla y Veracruz.

GRAFICO 1.
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Del total de inconformidades recibidas, el
81.41% de los usuarios reportaron proble-
mas en un solo servicio, mientras que el
restante 18.59% indicaron tener proble-
maticas con dos o tres de sus servicios
contratados. El servicio mas reportado es
la telefonia movil, seguido de Internet y la
combinacion de teléfono mévil méas Inter-
net movil.

ESTADOS DE LA REPUBLICA CON MAYOR NUMERO DE INCONFORMIDADES.

2651
58.53%

4

&l T F
I
CGEENNED GENNNED CE—

=
>
=&
o~

INTRODUCCION @ DATOS GENERALES SERVICIOS MOVILES SERVICIOS

Telefonia Internet Television  Telefonia Radio o é é é Tv de Teléfono
movil de paga fija trunking movil + fijo + fijo, paga + fijo + tv de
Internft Intﬁme\ ﬁInterne’; Intﬁme\ paga
- movi ijo ijoytvde ijo
p— GRAFICO 2. paga
INCONFORMIDADES POR TIPO DE SERVICIO. @ Un servicio reportado @ Dos o mas servicios reportados

T
=




252
En cuanto a la atencién brindada, el 69.5% 5.6%

de los folios ingresados en el periodo han c "
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GRAFICO 3.
—C| ESTATUS DE INCONFORMIDADES RECIBIDAS.

® “Terminadas” corresponde a: i) inconformidades en que el proveedor dio atencion al usuario; ii) folios en que la empresa 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 intervenciéon de
PROFECOQ; iii) casos enviados a PROFECO v, iv) folios atendidos por el IFT.

® “Proceso” se refiere a los folios que adn estan en andlisis 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.

Por lo que hace a las problematicas repor-
tadas por los usuarios, la principal tiene

que ver con fallas en el servicio, seguida m
de portabilidad y, en tercer lugar, cargos,
saldos y bonificaciones, tal y como se
muestra en el gréfico 4.
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GRAFICO 4.

=0 INCONFORMIDADES POR TIPO DE PROBLEMATICA.
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De las 1,270 inconformidades ingresadas
por fallas en el servicio, el 41.81% refiere
a problemas con Internet. Por lo que hace
a la atencion brindada, el 76.1% de estas r= .
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GRAFICO 5.
INCONFORMIDADES SOBRE FALLAS EN EL SERVICIO POR TIPO DE SERVICIO.
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GRAFICO 6.
— ESTATUS DE LAS INCONFORMIDADES INGRESADAS COMO FALLAS EN EL SERVICIO.
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Como parte de las acciones de atencion
al usuario, la PROFECO otorgd asesoria
sobre el ejercicio de sus derechos a 4,212
(93.0%) de los folios recibidos a través de
la plataforma Soy Usuario; los restantes 317
(7.0%) no recibieron asesoria debido a que
fueron folios cancelados por duplicidad o
por los propios usuarios. En el Grafico 7,
puede apreciarse el desglose de las ase-
sorfas brindadas por tipo de problematica

GRAFICO 7.
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Durante el periodo reportado, PROFECO
recibié 553 inconformidades en que los
interesados no llegaron a un acuerdo con
su operador, siendo 388 folios ingresados
en el periodo que se reporta y 165 de me-
ses anteriores. Asi, los casos canalizados
a PROFECO en el periodo representan el
12.3% de las inconformidades terminadas.

GRAFICO 8.

ASESORIAS BRINDADAS POR PROFECO DESGLOSADAS POR TIPO DE PROBLEMATICA.
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Soy Usuario esta disefiado para que, al 203
recibir respuesta de la empresa, el intere- 44.6%
sado pueda calificar la atencion brindada. )

) ) Insatisfecho
Para el periodo reportado, 680 usuarios
otorgaron una calificacion, misma que se
encuentra dividida de la siguiente manera:

377
55.4%

GRAFICO 9. Satisfecho
NIVEL DE SATISFACCION DE LAS INCONFORMIDADES.

Del total de inconformidades ingresadas, se canalizaron a los prestadores de servicios 4,263 folios, eliminando 14
casos atendidos por el IFT y 252 folios cancelados. A continuacion, se presenta el grafico por operador respon-
sable de la atencion.

(1901

R ) C2 @
‘ f FHFFHFSF S S S

S @ >
e K 3 - &
\0& FEr @0@ °&Q B &é\\ V}é A 0"& & é‘é& ‘O\Za&
RN Ky < Q\"q \oo@ (< 4{’9\ 009 "Q\(?&
<& Q@

GRAFICO 10.

DISTRIBUCION DE INCONFORMIDADES POR OPERADOR.
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A continuacion, se presenta el grafico 11 donde se muestra el ranking de atencion otorgada por las empresas de
servicios moviles. El color verde corresponde a un porcentaje de atencion del 80% al 100%; el amarillo del 60% al
79% vy el rojo menor al 59%
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GRAFICO 1.

RANKING DE ATENCION PARA SERVICIOS MOVILES.

Nota. Sélo se consideran folios atendidos en que los usuarios no solicitaron la intervencién de PROFECO.
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A continuacion, se presenta el porcentaje de inconformidades canalizadas a PROFECO, por empresa.

Tabla 1.
Porcentaje de inconformidades canalizadas a PROFECO para servicios moviles.

Total de inconformidades recibidas en el trimestre

Porcentaje canalizado a PROFECO*
2

Empresa
50.0%

Freedompop
Movistar 13.1%
11.7%

Telcel
AT&T 4.9%
*Nota. Para el resto de las empresas no se reportan folios canalizados hacia PROFECO. s

Durante el trimestre que se reporta, se detectaron 538 casos ingresados por “portabilidad
no consentida”, mismos que fueron asignados al proveedor responsable de la reversion, es

decir, se canalizaron a la empresa en que el usuario deseaba permanecer.

- | —
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Weex

aE—— aE——
Movistar Virgin
Mobile

Telcel

AT&T
@ Portabilidad no consentida @ Temas generales

GRAFICO 12.
=C| INCONFORMIDADES SOBRE PORTABILIDAD NO CONSENTIDA, POR OPERADOR.
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A continuacion, se presenta la relacion entre el nimero de inconformidades y el nimero de lineas para las 3 em-
presas con mayor nimero de quejas, tomando en consideracion la siguiente formula:

NQ,,=((3NI,,)/(L,,))*100,000

Donde NQ ,,se refiere al nimero de inconformidades por cada 100,000 lineas por operador o ; NI, , es el nimero total
de quejas por operador o durante el periodo t y dividido por el nimero total de lineas o accesos L de cada operador.

Tabla 2.

Distribucion de inconformidades y cantidad de lineas por servicios moviles.

Inconformidades por

Empresa Servicio Inconformidades Lineas )
cada 100,000 lineas

Telefonia mévil 1611 16,753,322 9.62
Internet 38 12,307,204 0.31
Telefonia mévil 24,644,484 | WA
Movistar
Internet 9,781,941 0.12
Telefonia movil 74,351,680 0.63

Telcel
Internet 59,717,013 0.08

*Nota. El numero de lineas o suscriptores se tomo del Banco de Informacion de s
Telecomunicaciones (BIT) del IFT, disponible en:

Dado que el BIT no contempla el niumero de lineas o suscriptores por dos o tres
servicios, se reportan las inconformidades por un solo servicio.

Lo anterior se traduce en que, para el caso telefonia movil, AT&T es la empresa con el primer lugar en inconformi-
dades, recibiendo 9.62 por cada 100,000 lineas; el segundo lugar lo ocupa Movistar con 1.46 y; el tercero Telcel
con 0.63 inconformidades.

En cuando al servicio de internet, prevalece el orden anterior ya que AT&T recibe 0.31 inconformidades por cada
100,000 lineas, seguido de Movistar con 0.12 y Telcel con 0.08
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https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=

El menor tiempo promedio de atencion registrado para las empresas que prestan servicios moviles, es para Telcel
con 3.1 dias habiles; mientras que la empresa que registré el mayor tiempo fue AT&T con 13.6 dias habiles. El

promedio de atencién es de 6.8 dias habiles.

a—— a—
Virgin

Telcel Movistar Flash Mobile Freedom
pop Mobile Commumque

AT&T

GRAFICO 13.
= DIAS PROMEDIO DE ATENCION A LAS INCONFORMIDADES, POR OPERADOR DE SERVICIOS MOVILES.

Las empresas que durante el periodo reportado no brindaron atencién en la plataforma fueron: Simplii y Weex.
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A continuacion, se presenta el ranking de atencion para las empresas que prestan servicios fijos. El color
verde corresponde a un porcentaje de atencion del 80% al 100%; el amarillo del 60% al 79% vy el rojo menor

al 59%
Q b b b b X ) = » =
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- GRAFICO 14.

RANKING DE ATENCION PARA OPERADORES FIJOS.

Nota. Sélo se consideran folios atendidos en que los usuarios no solicitaron la intervencién de PROFECO.
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Por lo que hace a los folios canalizados hacia PROFECO, se presenta la siguiente tabla con los porcentajes
correspondientes por operador.

Tabla 3.
Porcentaje de inconformidades canalizadas a PROFECO para servicios fijo.

Total de inconformidades
recibida en el trimestre

Empresa Porcentaje canalizado a PROFECO*
Alestra 100% 1
Gigacable 100% 1
Cosmocable 100% 1
Sky 48.9%
Blue Telecom 41.5%
Enlace TPE 25.0%
Dish 21.2%
1Z2Z] 13.4%
Totalplay 10.1%
Telmex 9.5%

Maxcom 9.1%

Axtel 7.1%

Megacable 6.5%

Telnor 5.3%

*Nota. Para el resto de las empresas no se reportan folios canalizados hacia PROFECO. mmmmm
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A continuacion, se presenta la relacion entre el nimero de inconformidades y el nimero de lineas o suscriptores
para las 3 empresas con mayor nimero de quejas, tomando en consideracion la siguiente formula:

NQ, =((3NI,,)AL,,))*100,000

Donde NQ,, se refiere al numero de inconformidades por cada 100,000 lineas por operador o ; 2NI, , es el nimero
total de quejas por operador o durante el periodo t y dividido por el niumero total de lineas o accesos L de cada

operador.
im Tabla 4.
sse B
2e® | Distribucién de inconformidades y cantidad de lineas o suscriptores por servicios fijos

Inconformidades por

Empresa Servicio Inconformidades Lineas o suscriciones )
cada 100,000 lineas

Telefonia fija 85 11,395,859 0.75
Telmex

Internet 8,956,556 3.84

Telefonia fija 2,808,636 0.82

Internet 4,141,723 1.01
Tv de paga 4,285,885 0.84

Telefonia fija 1,733,386 0.58

Megacable Internet 2,893,787 2.32

Tv de paga 3,179,430

Nota. El numero de lineas o suscriptores se tomo del Banco de Informacion de s

://bit.ift.org. i | | .
jsp?appSwitcherDisabled=false&reportName=%C3%8Dndice+Descarga+de+-
Datos&reportPath=/Shared+Data/SAS+Visual+Analytics/Tablas+de+consulta/&a-
ppSwitcherDisabled=true Fecha de consulta: 4 de abril de 2019.

Dado que el BIT no contempla el nimero de lineas o suscripciones por dos o tres
servicios, se reportan las inconformidades por un solo servicio.

/

Lo anterior se traduce en que, para el caso telefonia fija, 1ZZI es la empresa con el primer lugar en inconformida-
des, recibiendo 0.82 por cada 100,000 lineas; el segundo lugar lo ocupa Telmex con 0.75 y; Megacable con 0.58
inconformidades.

TROBUCCIO! e e SERVICIOS MO @smvmosmos



https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=
https://bit.ift.org.mx/SASVisualAnalyticsViewer/VisualAnalyticsViewer_guest.jsp?appSwitcherDisabled=

En cuanto al servicio de internet, Telmex ocupa el primer lugar con 3.84 inconformidades por cada 100,000 lineas,
seguido de Megacable con 2.32 e 1ZZ] con 1.01

Respecto del servicio de television de paga, 1ZZI recibe 0.84 inconformidades por cada 100,000 suscripciones,
mientras que Megacable recibe 0.79

El menor tiempo promedio de atencion registrado para las empresas que prestan servicios fijos, es para 1ZZ1 con
2.7 dias habiles; mientras que la empresa que registré el mayor tiempo fue Vive Digital con 16 dias habiles. El
promedio de atencién es de 7.6 dias habiles.

=
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Vission Telnor Maxcom Totalplay Megacable Enlace Dish StarTv Telecomuni- Telmex
Cable TPE caciones 360

O GRAFICO 15.
7] Dpias PROMEDIO DE ATENCION A LAS INCONFORMIDADES, POR OPERADOR DE SERVICIOS FIJOS.

Las empresas que durante el periodo reportado no brindaron atencién en la plataforma fueron: Alestra, Axtel, Blue
Telecom, Cosmocable, Gigacable, Gurucom, Marcatel, Sky, Telecable de Campeche.
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~ CONCLUSIONES

@ Los Estados de la Republica que concentran el mayor nimero de inconformidades
son: Ciudad de México, Estado de México, Jalisco, Puebla y Veracruz.

@ Los servicios mas reportados son la telefonia moévil con el 58.53% del total, seguida
de Internet con el 14.84%

@ Durante el periodo reportado, se dio atencion al 69.5% de las inconformidades
recibidas.

@ Los motivos de inconformidad mas recurridos fueron fallas en servicio, portabilidad y
cargos, saldos y bonificaciones.

@ Dentro del universo de folios terminados, el 12.3% fueron canalizados a PROFECO
dado que el usuario no llegd a un acuerdo con el proveedor.

@ El 55.4% de los usuarios que calificaron la atencion, indicaron estar satisfechos con la
respuesta brindada por su proveedor.

@ Las empresas de servicios moviles que dieron atencion entre el 80% y el 100% de los
casos remitidos son: Flash Mobile y Pret Communique.

Respecto de la relacion entre el niumero de lineas moviles e inconformidades, la em-
presa AT&T es quien recibid mas quejas por cada 100,000 lineas.

@ La empresa de servicios moéviles que dio atencion en el menor tiempo fue Telcel con
3.1 dias habiles.

@ El tiempo promedio de atencion para servicios moviles fue de 6.8 dias habiles.

@ Respecto de los servicios fijos, las empresas Vission Cable, Maxcom, Megacable y
Telnor dieron atencion entre el 80% y el 100% de las inconformidades.

@ Por lo que hace al numero de inconformidades contra el nimero de lineas o suscrip-
tores para servicios fijos, por cada 100,000, la empresa 1ZZ] fue el primer lugar tanto
para telefonia fija como television de paga; para el servicio de Internet fue Telmex.
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@ La empresa de servicios fijos que otorgd respuesta en el menor tiempo fue 1ZZI con
2.7 dias habiles.

@ El tiempo promedio de atencion para servicios fijos fue de 7.6 dias hébiles.

La PROFECO otorg¢ asesoria sobre el ejercicio de sus derechos a 4,212 usuarios
(93.0% de los folios recibidos a través de la plataforma Soy Usuario).

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

L < B

1. Via telefénica: 2. Via correo electronico: 3.Chat en linea:

01800 2000 120 atencion@ift.org.mx http://chat.ift.org.mx/chat/

-

Soy Usuario 2019

Ingresa a la pagina de Soy Usuario:

www.soyusuario.ift.org.mx
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Insurgentes Sur #1143, Col. Nochebuena, CP 03720,
Demarcacion Territorial Benito Juarez, Ciudad de México
Tel 5015 4000 / 01800 2000 120
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www.profeco.gob.mx

José Vasconcelos 208, Col. Condesa, C.P.
06140,
Demarcacion Territorial Cuauhtémoc,
Ciudaél de México
2 Tel: (55) 5625 6700
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