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De conformidad con el articulo 28 de la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es un 6rgano auténomo, con personalidad
juridica y patrimonio propio que tiene por objeto el desarrollo eficiente de la radiodifusion y
las telecomunicaciones, conforme a lo dispuesto en la Constitucidn y en los términos que fijen
las leyes. Para tal efecto, el IFT tendra a su cargo la regulacién, promocion y supervision del
uso, aprovechamiento y explotacién del espectro radioeléctrico, las redes y la prestacion de los
servicios de radiodifusién y telecomunicaciones, asi como del acceso a infraestructura activa,
pasiva y otros insumos esenciales, garantizando lo establecido en los articulos 60. y 70. de la
Constitucién.

La Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion (LFTR) en su articulo 191 establece los
derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, contemplando el derecho de
acceso a la informacidn, la libre eleccién y la proteccién de sus datos personales.

El Estatuto Orgédnico del IFT faculta a la Coordinaciéon General de Politica del Usuario (CGPU)
para disefiar mecanismos de informacién y comunicacion, asi como materiales informativos
gue permitan a los usuarios conocer de manera clara y objetiva sus derechos y como ejercerlos,
facilitando la toma de decisiones informadas.

En atencién a lo anterior, la CGPU publica el presente “Analisis de Sistemas de Atencion a
Usuarios”, con el objetivo de informar, transparentar y concientizar a los usuarios sobre los
servicios prestados a través de los sistemas de atencién habilitados por los concesionarios y
autorizados de los servicios de telecomunicaciones moviles y fijos. Este andlisis clasifica los
sistemas de atencion para los servicios moviles y servicios fijos.

De acuerdo con la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacién
en los Hogares (ENDUTIH) 2023, el uso de teléfonos mdviles en México ha alcanzado cifras
significativas, con 97.2 millones de usuarios, lo que representa un incremento de 10 millones
desde el afio 2020.

La proporcion de la poblacion mayor de 6 afios que utiliza un teléfono mévil ha aumentado
del 75.1% en el afio 2020 al 81.4% para el afio 2023, reflejando una creciente penetracion de
la tecnologia mavil en el pais. Ahora bien, con relacion a los servicios fijos, la ENDUTIH 2023
estimé que habia 97 millones de personas usuarias de internet, lo que represent6 81.2% de la
poblacién de 6 afios 0 mas.

Por su parte, el IFT reporté mediante los “Datos Oportunos del Sector de Telecomunicaciones
a marzo de 2023”, que el total de accesos del servicio fijo de television restringida fue de 20.9
millones, mientras que el total de lineas del servicio fijo de telefonia fue de 22.5 millones.

Derivado de lo anterior, podemos advertir que el nimero de usuarios de estos servicios de
telecomunicaciones en México se encuentra en aumento y es importante que todos los
usuarios finales puedan acceder a informacién transparente y oportuna sobre los mecanismos
gue tiene a su disposicién para poder realizar gestiones asociadas a sus servicios, asi como
para interponer quejas y hacer valer sus derechos.

Por lo anterior, el presente informe analiza los sistemas que los concesionarios y autorizados
para prestar estos servicios de telecomunicaciones han habilitado para brindar atencion a las
solicitudes y quejas de los usuarios finales.

En el presente analisis se toman en consideracion las caracteristicas establecidas en los
titulos habilitantes de los servicios; los Lineamientos que fijan los indices y parametros de
calidad a que deberan sujetarse los prestadores del servicio mavil; los Lineamientos que fijan
los indices y parametros de calidad a que deberan sujetarse los prestadores del servicio fijo;
los Lineamientos generales para la publicaciéon de informacién transparente, comparable,
adecuada y actualizada relacionada con los servicios de telecomunicaciones, asi como los
Caddigos de Practicas Comerciales que los prestadores de los servicios ponen a disposicion de
los usuarios y sus paginas internet.
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Las variables seleccionadas para el presente analisis, de manera general abarcan elementos
tales como, los tipos de canales de atencion; la disponibilidad de los sistemas de atencién;
la informacién sobre los tramites o servicios que ofrecen a través de estos; el acceso a estos
mecanismos a través de numeros telefonicos y plataformas electrdnicas; tiempos de respuesta
para la atencién de solicitudes; y, la emision de acuses de recibo y folios de seguimiento para
usuarios que presentan solicitudes o quejas.

Es importante destacar que este analisis no evalua el grado de cumplimiento de las normativas
establecidas por el Instituto y que su objetivo es informar a los usuarios sobre los sistemas
de atencién con los que cuenta cada concesionario y autorizado, asi como los canales de
comunicacién disponibles y transparentar sus caracteristicas para que los usuarios cuenten
con elementos para tomar decisiones informadas.

Analizar y transparentar las caracteristicas de los sistemas de atencidn a las personas usuarias
ofrecidos por los principales concesionarios y autorizados para prestar los servicios de
telecomunicaciones moviles y fijos, asi como los servicios habilitados en cada sistema, los
tiempos de atencién definidos y los requisitos para efectuar cada uno de estos.

Para efecto de lo anterior, el presente anélisis se llevd a cabo con base en la informacion
publicada en las paginas de Internet de los concesionarios y autorizados, asi como la
informacidn reportada ante este Instituto.

Acrénimo Definicion
IFT Instituto Federal de Telecomunicaciones.
LFTR Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.
CGPU Coordinacion General de Politica del Usuario.
CAC Centro de Atencion al Cliente.

Conjunto de herramientas y procedimientos utilizados por los
concesionarios para recibir, registrar y dar seguimiento a las
guejas y consultas de los usuarios.

Sistema de gestion

Servicio de telecomunicaciones prestado a usuarios finales, que
se brinda a través de equipos terminales méviles que no tienen
una ubicacién geografica determinada.

Servicio Movil

Servicio de telecomunicaciones que permite prestar o
comercializar a usuarios finales el Servicio de Telefonia Fija y/o
el Servicio de Acceso a Internet en una ubicacién geogréfica
fija (domicilio) o, en un area menor a la Cobertura del Servicio
delimitada por el Prestador del Servicio Fijo.

Servicio Fijo

Servicio fijo de
telefonia

Servicio fijo de
Internet

Servicio de television
restringida

Servicio de telecomunicaciones por medio del cual se proporciona
la comunicacion de voz entre usuarios a través de lineas fijas.

Acceso a Internet de alta velocidad a través de un medio de
conexion estable, como un médem, cable, fibra dptica, entre
otros, a través del cual se transmiten datos.

Servicio de televisidn que se contrata y gue puede suministrarse
via satélite, fibra 6ptica, o por cable, para tener acceso a una
programacion especifica.

Andlisis a Sistemas de Atencion a Personas Usuarias
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Para la obtencidén de resultados que se presentan en este informe, la Coordinacién General de
Politica del Usuario llevo a cabo la siguiente metodologia:

1.- SELECCION DE CONCESIONARIOS Y AUTORIZADOS.

Para la seleccidn de los concesionarios y autorizados se realizd6 una consulta al Banco de
Informacién de Telecomunicaciones (BIT) del Instituto Federal de Telecomunicaciones,
considerando a aquellos con mayor nimero de suscriptores al cuarto trimestre del ejercicio
2023,

De este analisis resultaron un total de 7 concesionarios y autorizados para el servicio mévil y 8
concesionarios para los servicios fijos, abarcando a los principales prestadores de estos
servicios en México, siendo los siguientes:

Serviciomovil:  Zzetes Amoustar Dai] Ok Freedompop %
Servicio fijo: Tﬂx %> Totalplay® MEGACABLE [ ZZ1" Sky TELNOR. Star™ d:ish

2.- SELECCION DE DOCUMENTOS A ANALIZAR.
Para el presente analisis se contemplaron los siguientes documentos:

a) Los titulos de concesidn y autorizaciones.

b) Codigos de practicas comerciales.

c) Lineamientos que fijan los indices y parametros de calidad a que deberan
sujetarse los prestadores del servicio movil.

d) Lineamientos que fijan los indices y parametros de calidad a que deberan
sujetarse los prestadores del servicio fijo.

e) Lineamientos generales para la publicacion de informacion transparente,
comparable, adecuada y actualizada relacionada con los servicios de
telecomunicaciones.

f) Paginas de Internet de los concesionarios y autorizados.

3.- SELECCION DE VARIABLES.

Para identificar las variables se analiz6 la informacion contenida en los titulos concesion,
autorizaciones, codigos de practicas comerciales y aquella normatividad emitida por el IFT
relacionada con los sistemas de atencion que se brindan a las personas usuarias, asi como las
paginas de Internet de los concesionarios y autorizados.

Con el analisis de la documentacidn antes mencionada se identificaron las siguientes variables:
Canales de atencion

a) Sistemas de atencidn con los que cuenta.
b) Horarios de los sistemas de atencion.

1 Para mayor informaciéon consulte el Banco de Informaciéon de Telecomunicaciones (BIT) en https://bit.ift.org.mx

BitWebApp/
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Disponibilidad y tiempos de atencion

a) Disponibilidad de los sistemas de atencion.
b) Acceso a los sistemas de atencidn a través de nUmeros no geograficos.
c) Tiempo de respuesta para hablar con un representante autorizado.

Proceso de solicitudes o quejas

a) Mecanismos para recibir, dar seguimiento y proporcionar informacién sobre el
estado de las solicitudes o quejas.

b) Proporciona al usuario un numero de folio o registro para el seguimiento de las
solicitudes o quejas.

c) Informacién que permita a los usuarios identificar los mecanismos de atencion a
través de su pagina electrénica.

d) Proporciona a los usuarios informacion que permita identificar los mecanismos
de cancelacion de los servicios y duracién del procedimiento.

Sistema de gestion

a) Menciona un sistema de gestidn para que los usuarios consulten el estado de sus
guejas o solicitudes ingresando el numero de folio o registro que le fue asignado.

4.- ANALISIS.

Para sefalar si los concesionarios y autorizados mencionan las variables arriba sefialadas, se
utilizé el siguiente criterio:

 :Indica que la variable se menciona.

X :Indica que la variable no se menciona.

LIMITACIONES Es importante aclarar que el presente analisis no constituye una valoracién o calificacion de los
sistemas de atencidn ni tampoco implica la vigilancia del cumplimiento de la normatividad; su
finalidad es transparentar y poner a disposicién de los usuarios, informacién que les permita
tomar decisiones mejor informadas.

Andlisis a Sistemas de Atencion a Personas Usuarias
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G A. ANALISIS DE LOS SISTEMAS DE ATENCION DEL SERVICIO MOVIL

Para este apartado se consideraron siete empresas que prestan el servicio de telefonia movil, siendo las siguientes:

'IIIHJW'
3

=feke/ NN movistar

[}@ ggﬁ FreedomPop %

1.- Sistemas de Atencion

a) Sistemas de atencion con los que cuenta.

Ztekes Wmovser D ey UNE FrecdomPop i
Presencial v v v v X v X
Telefonica v v v v v v v
Electrénica v v v v v v v
b) Menciona los horarios de sus canales de atencidn.
=loke/ N mouvistar %AT&T Ce ggﬁ FreedomPop %1%
v v v v v v v

2.- Disponibilidad y tiempos de Atencion
a) Cuenta con disponibilidad de los sistemas de atencion 24/7 los 365 dias del afo.
Ce ggﬁ FreedomPop %
v v v v

W
B

=leke/ A mouvistar

v v

S

b) Cuenta con disponibilidad de acceso a los sistemas de atencion llamando a un nGmero no gratuito (800).
=floke/ A movistar %AT&T bait] 'i:’gﬁ FreedomPop 4&?@&

v v v v v v v

c) Establecen un tiempo de respuesta para hablar con un representante autorizado.
=floke/ A movistar %AT&T Gl 'i:’gﬁ FreedomPop 4&?@&

X X X X X X X

1 Andlisis a Sistemas de Atencion a Personas Usuarias
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3.- Proceso para atencion de solicitudes y quejas

a) Menciona un medio para recibir, dar seguimiento y proporcionar informacion sobre el estado de las consultas y quejas.

= UNE »
= ATeT bait] FON FreedomPop %
v v v v

=lekce/ (WA movistar
v v v
b) Proporciona al usuario un nomero de folio o registro para el seguimiento de las solicitudes o quejas, ya sea mediante un acuse,

recibo o por cualquier otro medio.

bait; ggﬁ FreedomPop %
X X v v

«lﬂljﬂv
B

=lewe/ AN movistar
v v

AN

c) Proporciona informacion que permita a las personas usuarias identificar los mecanismos de atencion a través de su pdgina de internet.
UNE 1/ :
bait FON FreedomPop %%
v v v v

1||]th»
-

=leke/ A movistar

v v

AN

d) Proporciona a las personas usuarias informacion que permita identificar los mecanismos de cancelacion de los servicios
y duracion del procedimiento.

Zloke/ NN movistar S ATST bait; PO  FreedomPop %
Mecanisr.n’o de v v v v X v v
cancelacion
Duracién del v X X X X X v

procedimiento

4 - Sistema de Gestion

a) Menciona un sistema de gestion para que los usuarios consulten el estado de sus quejas o solicitudes ingresando el nomero
de folio o registro que le fue asignado.

bait; ggﬁ FreedomPop 1/};{%
X X v v

<||ﬂljﬂb
B

=leke/ AN movistar

v v

AN
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B. ANALISIS DE LOS SISTEMAS DE ATENCION DEL SERVICIO FIJO

Para el siguiente apartado se consideraron ocho empresas que prestan el servicio de telefonia fija, siendo los siguientes:

7R
TELMEX.

1.- Sistemas de Atencion

a) Sistemas de atencion con los que cuenta.

Presencial

Telefdnica

Electrénica

b) Menciona los horarios de sus canales de atencion.

AR
TELMEX.

v

2.- Disponibilidad y tiempos de Atencion

a) Cuenta con disponibilidad de los sistemas de atencién 24/7 los 365 dias del afo.

7R
TELMEX,

v

b] Cuenta con disponibilidad de acceso a los sistemas de atencion llamando a un nGmero no gratuito (800).

oL
TELMEX.

v

c) Establecen un tiempo de respuesta para hablar con un representante autorizado.

7R
TELMEX,

X

> Totalplay®

B> Totalplay: (Z)MEGACABLE

@MEGACABLE.

B> Totalplay*

%> Totalplay®

B> Totalplay°

B> Totalplay*

sky

v

sky
X

sky
X

izz1©  sky
v X
v v
v v
sky
v

TELNSR.

v
v
v

TELNSR.
v

TELNSR.

v

TELNSR.

v

TELNSR.

X

Star™

v
v
v

Star™

v

Star™

Star™

v

Star™

X

.izz1” sky TmNeR Star™ dish

dish

dish

dish

d:ish

dish
¢
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3.- Proceso para atencion de solicitudes y quejas

a) Menciona un medio para recibir, dar seguimiento y proporcionar informacion sobre el estado de las consultas y quejas.

~ &> Totalplay* MEGACABLE izzr sky TELNOR. Star™ dish

TELMEX, = » -4 Y4 conectanos v vioa

v v v v v v v v

b) Proporciona al usuario un nomero de folio o registro para el seguimiento de las solicitudes o quejas, ya sea mediante un acuse,
recibo o por cualquier otro medio.

7R
TELMEX,

v X v X X v v X

2 Totalplay* MEGACABLE  _jZZI" sky TELNGR. Star™ dish

nnnnnnnnnnnnnnnn

¢) Proporciona informacidn que permita a las personas usuarias identificar los mecanismos de atencion a través de su pagina de internet.

oL
TELMEX.

v v v v v v v v

B> Totalplay® MEGACABLE azzr- Sky TELNSR. Star™ dish

cccccccccccccccc

d) Proporciona a las personas usuarias informacion que permita identificar los mecanismos de cancelacién de los servicios
y duracion del procedimiento.

IR B Totalplay: fMEGACABLE {221 sky TENeR Star™ dish
Mecanismo de
cancelacién v v v v v v v v
Duracién del
procedimiento X X v X v X v v
4.- Sistema de Gestion
a) Menciona un sistema de gestion para que los usuarios consulten el estado de sus quejas o solicitudes ingresando el nGmero
de folio o registro que le fue asignado.
ﬂﬁx@ B> Totalplay® MEGACABLE azzl" Sky TELNSR. Star™ dish
X X X X X X X X
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Del andlisis realizado se pueden desprender los siguientes hallazgos:

1. Canales de atencion

Tres concesionarios del servicio fijo no mencionan contar con un canal presencial de atencion.

2. Disponibilidad y tiempos de atencion

Todos los concesionarios del servicio mévil mencionaron que cuentan con un ndmero no
geografico (800) para acceso gratuito a los sistemas de atencién. Sin embargo, en el caso del
servicio fijo, tres concesionarios no mencionaron contar con un nimero no geografico (800)
para acceso gratuito a sus sistemas de atencidn.

De todos los sistemas de atencién de los concesionarios y autorizados analizados tanto del
servicio mavil y fijo, ninguno menciona un tiempo de respuesta para hablar con un representante
autorizado.

3. Proceso de solicitudes y quejas

Se observo que seis de los quince concesionarios y autorizados analizados no mencionan que
emiten acuses de recibo con numero de folio o registro para dar seguimiento a las solicitudes
y quejas en sus sistemas de atencion.

Se observd que nueve de los quince concesionarios y autorizados analizados, no indican la
duracién del procedimiento de cancelacién de los servicios contratados.

4. Sistema de gestion

De los quince concesionarios analizados, diez no mencionan contar con un sistema de gestion
gue permita a los usuarios consultar el estado de sus quejas a través del nimero de folio
asignado.

Del analisis realizado a los sistemas de atencidn a personas usuarias, se observé que, si bien
todos los concesionarios y autorizados cuentan con diversos canales para poder brindar
atencion al usuario, estos no publican la informacién sobre dichos sistemas que permita una
identificacidn facil en sus paginas de Internet.

Asimismo, se observo que el cddigo de practicas comerciales es el documento en donde los
concesionarios y autorizados establecen algunas caracteristicas de los sistemas de atencién a
usuarios, asi como de los tramites, servicios y atencidn de quejas presentadas por las personas
usuarias. Sin embargo, también dichos cddigos de practicas comerciales no se encuentran en
un lugar facilmente identificable dentro de las paginas de Internet.

Por lo anterior, con la finalidad de promover el acceso a la informacién por parte de las
personas usuarias, se considera oportuno realizar la revisién periédica del contenido de los
codigos de practicas comerciales y paginas de Internet de los concesionarios y autorizados, a
fin de poder realizar reporte o anélisis que haga de facil acceso para las personas usuarias las
caracteristicas de los sistemas de atencion y los medios para acceder a estos.

Lo anterior, ayudard a incentivar que los usuarios accedan a los sistemas de atencién habilitados
y hagan valer sus derechos ateniendo a los procedimientos y tiempos que se definan por los
concesionarios y autorizados.

Andlisis a Sistemas de Atencion a Personas Usuarias
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- g Telcel:
L— https://www.telcel.com/

https://www.telcel.com/personas/politicas-y-codigos/codigo-practicas

REFERENCIAS Movistar:

https://www.movistar.com.mx/

https://www.movistar.com.mx/informacion-para-clientes/codigo-de-practicas
AT&T:

https://www.att.com.mx/

https://www.att.com.mx/legales/codigo-practicas-comerciales.html
Bait:

https://mibait.com/

https://mibait.com/negocios

UNEFON:

https://www.unefon.com.mx/

https://www.unefon.com.mx/legales/sistema_de_atencion.php

Freedompop:
https://fpop.com.mx/

https://secciones.dish.com.mx/docs/legal/CPC_%20Todos%20los%20servicios.26_04 2022.
pdf
Virgin Mobile:

https://virginmobile.mx/

https://virginmobile.mx/wp-content/uploads/2024/03/CODIGO_DE_PRACTICAS
COMERCIALES_Ajustado.pdf

Telmex:

https://telmex.com/?gad
source=1&gclid=Cj0KCQjwIKm3BhDjARISAGUb4nzoA8QyHk2LhXLOGgLNnOX0aKK8Rr
yYifs66R7AG4fb02uNrBGgtYaArubEALwW wcB&gclsrc=aw.ds

https://downloads.telmex.com/pdf/CodigodePracticasComerciales.pdf
Totalplay:

https://www.totalplay.com.mx/

totalplay.com.mx/archivos/recursos/practicas_comerciales

Megacable:
https://www.megacable.com.mx./

https://www.megacable.com.mx/files/Codigo_Practicas_Comerciales.pdf

https://www.megacable.com.mx/files/fag/cancelacion.pdf
1Z2Z1:

https://ayudaizzi.izzi.mx/hc/es

https://www.izzi.mx/legales/codigo-practicas-comerciales-cablevision-izzi

Telnor
https://www.telnor.com/web/hogar/home

https://documentos.telnor.com/documents/10180/1974916/CPC+2019-2021+Telnor.
pdf/0453da28-8clc-4639-aadc-7fe60080e521.

Star Tv:

https://startvmexico.com/

https://startvmexico.com/docs/11 CODIGO_DE_PRACTICAS _COMERCIALES.pdf
Dish:

https://www.dish.com.mx/

https://www.dish.com.mx/docs/legal/003_Codigo_de_practicas_comerciales.pdf
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https://www.telcel.com/
https://www.telcel.com/personas/politicas-y-codigos/codigo-practicas
https://www.movistar.com.mx/
https://www.movistar.com.mx/informacion-para-clientes/codigo-de-practicas
https://www.att.com.mx/
https://www.att.com.mx/legales/codigo-practicas-comerciales.html
https://mibait.com/
https://mibait.com/negocios
https://www.unefon.com.mx/
https://www.unefon.com.mx/legales/sistema_de_atencion.php
https://fpop.com.mx/
https://secciones.dish.com.mx/docs/legal/CPC_%20Todos%20los%20servicios.26_04_2022.pdf
https://secciones.dish.com.mx/docs/legal/CPC_%20Todos%20los%20servicios.26_04_2022.pdf
https://virginmobile.mx/
https://virginmobile.mx/wp-content/uploads/2024/03/CODIGO_DE_PRACTICAS_COMERCIALES_Ajustado.pdf
https://virginmobile.mx/wp-content/uploads/2024/03/CODIGO_DE_PRACTICAS_COMERCIALES_Ajustado.pdf
https://telmex.com/?gad_source=1&gclid=Cj0KCQjw9Km3BhDjARIsAGUb4nzoA8QyHk2LhXLOGqLn0XOaKK8Rr__yYifs66R7AG4fb02uNrBGgtYaArubEALw_wcB&gclsrc=aw.ds
https://telmex.com/?gad_source=1&gclid=Cj0KCQjw9Km3BhDjARIsAGUb4nzoA8QyHk2LhXLOGqLn0XOaKK8Rr__yYifs66R7AG4fb02uNrBGgtYaArubEALw_wcB&gclsrc=aw.ds
https://telmex.com/?gad_source=1&gclid=Cj0KCQjw9Km3BhDjARIsAGUb4nzoA8QyHk2LhXLOGqLn0XOaKK8Rr__yYifs66R7AG4fb02uNrBGgtYaArubEALw_wcB&gclsrc=aw.ds
https://downloads.telmex.com/pdf/CodigodePracticasComerciales.pdf
https://www.totalplay.com.mx/
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/practicas_comerciales
https://www.megacable.com.mx./
https://www.megacable.com.mx/files/Codigo_Practicas_Comerciales.pdf
https://www.megacable.com.mx/files/faq/cancelacion.pdf
https://ayudaizzi.izzi.mx/hc/es
https://www.telnor.com/web/hogar/home
https://documentos.telnor.com/documents/10180/1974916/CPC+2019-2021+Telnor.pdf/0453da28-8c1c-4639-aadc-7fe60080e521
https://documentos.telnor.com/documents/10180/1974916/CPC+2019-2021+Telnor.pdf/0453da28-8c1c-4639-aadc-7fe60080e521
https://startvmexico.com/
https://startvmexico.com/docs/11_CODIGO_DE_PRACTICAS_COMERCIALES.pdf
https://www.dish.com.mx/
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http://facebook.com/IFT.mx
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