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Ciudad de México, a 6 de septiembre de 2024.

EL IFT PRESENTA EL SEGUNDO INFORME ESTADISTICO TRIMESTRAL 2024
DE LA PLATAFORMA SOY USUARIO

e De abril a junio de 2024, 8 mil 26 personas usuarias de servicios de telecomunicaciones,
ingresaron inconformidades en el sistema pre conciliatorio Soy Usuario.

e 79.1% de los casos fueron atendidos; 11.7% se encuentran en proceso de atencion y; 9.2% fueron
cancelados o desechados por falta de seguimiento de las personas interesadas.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) presenta el segundo informe estadistico trimestral
2024 de la plataforma Soy Usuario, en el que se da a conocer que de abril a junio de este afio se
recibieron 8 mil 26 inconformidades, lo que representa un aumento de 5.6% respecto del

trimestre anterior.

Respecto de la atencion brindada, 79.1% (6 mil 348) de los casos, fueron atendidos; 11.7% (937) se
encuentran el proceso de atencidn y; 9.2% (741) fueron cancelados o desechados por falta de
seguimiento de las personas interesadas.
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Las problematicas mas reportadas por las personas usuarias son “fallas en el servicio”, “cargos,

saldos y bonificaciones” y “cambio de compaiiia conservando el mismo nimero (portabilidad)”.

PROBLEMATICAS REPORTADAS

‘ Total recibido

8,026
Cambio de modalidad 20
Accesibilidad y no discriminacién (1 110
Garantia y equipos | 143
Desbloqueo de celulares r | 180
Publicidad o promociones r ] 208
Cambio de plan o paquete P | 238
Contrataciones r 3 639

Cambio de compaiiia conservando o
el mismo nimero (Portabilidad) - 736

Cargos, saldos y bonificaciones - 2,273

Fallas en el servicio - 3,479

Siete empresas recibieron el mayor nimero de inconformidades, concentrando el 88.7% de los

casos recibidos, con el siguiente tiempo promedio de atencidn, en dias habiles:

TIEMPO DE ATENCION
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lzzi Totalplay Megacable AT&T Telmex Telcel Movistar
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Una vez que se obtiene respuesta final al caso las personas tienen la opcién de calificar la atencidn
dada por la empresa, a continuacion, se presentan los resultados para los proveedores con mayor

numero de inconformidades recibidas.

CALIFICACION SOBRE LA ATENCION DADA POR PROVEEDOR

ONICOI®

Proveedor Buena Regular Mala
Telcel 19.1% 19.1% 61.8%
Telmex | 3L.8% | ‘ 19.5% ‘ ‘ 4B7% ‘
Megacable 49.1% 18.5% 32.4%
AT&T | 531% | ‘ 9.4% ‘ ‘ 376% ‘
Totalplay 43.4% 17.6% 389%
lzzi | 44.2% | ‘ 16.3% ‘ ‘ 39.4% ‘
Movistar 317% 6.5% 61.8%

Respecto de la utilizacién de la plataforma, 92.9% de las personas usuarias que respondieron la

encuesta de calidad indicaron que si la recomendarian.

RECOMENDACION DEL USO DEL SISTEMA SOY USUARIO

Numero de personas
que respondieron:
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71%

2,183
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El IFT publicé recientemente la seccion denominada “Informacion estadistica de inconformidades
y orientacién”, herramienta interactiva que permite conocer, de manera rapida y sencilla, distintas
estadisticas respecto de la atencidn a las inconformidades provenientes del sistema Soy Usuario,
asi como de la orientacidn que otorga el Instituto respecto del ejercicio de derechos. Se invita a
consultarla en:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNDFmNjQOOWMtZDM4Yi00Yjl1LWIyMGQtZDgyMiMwM

Dg27DI121iwidCl6lildmNGQyNWRJLTB[|YjAtNDkwOCO40WImMLTE2MTAYYTESMzdINilsimMiOjR9

Para conocer mds a detalle de la atencién brindada, por empresa, el Segundo Informe Estadistico
Trimestral 2024 del Sistema Soy Usuario, esta disponible en la siguiente liga:

https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/segundo-informe-estadistico-trimestral-soy-

usuario-2024

Las personas usuarias que deseen hacer uso de la plataforma pueden ingresar a través de

https://www.soyusuario.ift.org.mx/ o en la App Mi IFT.

Para cualquier duda sobre el uso del sistema y respecto del ejercicio de los derechos en materia de
telecomunicaciones, contamos con los siguientes medios de contacto: el nimero 8002000120; el

correo electrénico atencion@ift.org.mx; el chat en vivo y la asesoria via WhatsApp, cuyos enlaces

estdn disponibles en la pagina principal del IFT, www.ift.org.mx Si se requiere asesoria presencial,

en nuestras instalaciones, favor de hacer cita en https://haztucita.ift.org.mx/web/
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es el érgano auténomo encargado de regular, promover y 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 econdmica 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 Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de
junio de 2013.

Coordinacion General de Comunicacion Social
Insurgentes Sur 1143, Col. Nochebuena,
Benito Juarez. C.P.03720
Tels. 55 50 15 40 00 ext. 2280y 4548

NGRESA A NUESTRO PORTAL: WWW.IFT.0RG.MX
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