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INTRODUCCION

TERCER COMPARATIVO CUATRIMESTRAL DE INCONFORMIDADES DE
TELECOMUNICACIONES

2020 VS 2019

La Subprocuraduria de Telecomunicaciones analiza las inconformidades mas recurrentes
de las y los consumidores, a fin de identificar los principales motivos sobre los cuales se
deban emprender acciones preventivas que incentiven la generacion de buenas practicas
en el sector, ante las relaciones de consumo de bienes y servicios.

De esta manera se busca fomentar permanentemente una cultura de consumo respon-
sable e informado, ademas de que permite corroborar el cumplimiento de las obligacio-
nes de los proveedores y fabricantes del sector.

En este documento se ponen a disposicion de las personas interesadas, informacion es-
tadistica relativa a las inconformidades presentadas por |os servicios de telecomunicacio-
nes, incluyendo los motivos y el tipo de bien o servicio del que derivan.

La informacioén estadistica presentada se integra con las inconformidades reportadas por
la Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, mismas que se
atienden a través de los acuerdos telefonicos inmediatos y la plataforma electrénica de
Concilianet, asi como por lo reportado por las Oficinas de Defensa del Consumidor.

La Subprocuraduria de Telecomunicaciones, a través de la Direccion General de Defen-
sa Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones, realiza este tercer ejercicio
comparativo en la materia, a fin de coadyuvar en la transparencia proactiva que promue-
ve el Gobierno de México.
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INCONFORMIDADES TOTALES

INCONFORMIDADES TOTALES DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES

Inconformidades del sector de telecomunicaciones

‘ 3er Cuatrimestre 2019 ‘ 3er Cuatrimestre 2020 ‘ Variacion ‘
‘ 9,600 ‘ 4,945 ‘ -48%

Inconformidades Totales

10,000

7,500

5,000

2,500

®  3er Cuatrimestre de 2019 ® 3er Cuatrimestre de 2020

Durante el tercer cuatrimestre del 2020, las quejas recibidas en las Procuraduria Federal
del Consumidor (Profeco) en el sector de telecomunicaciones, disminuyeron 48% respec-
to al mismo periodo del ano 2019, al pasar de 9,600 a 4,945 en el 2020.

Al realizar la comparaciéon entre los tres cuatrimestres del 2020, se observa que el tercero
fue el periodo en el que se registré el menor numero de inconformidades: 8.5% menos
qgue en el primero y 10% menos que en el segundo.

Inconformidades 2020

Primer Cuatrimestre
(enero-abril)

Segundo Cuatrimestre
(mayo-agosto)

Tercer Cuatrimestre
(septiembre-diciembre)

0 1,375 2,750 4,125 5,500
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION

Principales motivos de reclamacion

3er Cuatrimestre 2019 3er Cuatrimestre 2020
Motivos Nudmero Porcentaje Motivos Nimero Porcentaje
Modificaciones )
del . Negativa a la
el precio
convZnido 5 2,104 21.9% entrega del bien 1,376 27.8%
o servicio
presupuestado
Negativa a la Negativa a la
entrega del bien 1,212 12.6% rescision del 623 12.6%
o servicio contrato
Negativa a 1021 10.6% Error de calculo 491 9.9%
corregir errores ' o en el cobro =0
Negativa a la Negativa a
rescision del 927 9.7% g‘ 420 8.5%
contrato corregir errores
Producto o Negativa a
servicio no g )
<olicitado o 891 9.3% hacer efectiva la 315 6.4%
ici
arantia
autorizado 9
Modificaciones
Error de calculo del precio
670 7.0% . 294 5.9%
en el cobro convenido o
presupuestado
Negativa a Producto o
servicio no
hacer efectiva la 666 6.9% o 278 5.6%
iy solicitado o
arantia .
9 autorizado
78% 76.7%
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION

Principales motivos de reclamacién

2,500

1,875

1,250
o
625 ©
[o0]
N
0
Negativa a Negativa a la Error de Negativaa Negativaa Modificaciones  Producto o
la entrega del rescision del  calculo en el corregir hacer del precio servicio no
bien o servicio contrato cobro errores efectiva la convenido o solicitado o
garantia presupuestado autorizado

® 3er Cuatrimestre 2019 ® 3Zer Cuatrimestre 2020
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TIPO DE BIEN O SERVICIO

Tipo de bien o servicio del que se derivé la reclamaciéon

Inconformidades por tipo de bien o servicio

3er Cuatrimestre 2019 3er Cuatrimestre 2020
Tipo Ndmero Porcentaje Tipo Ndmero Porcentaje
Telefonia Movil 5,924 62% Telefonia Movil 1,739 35%
Television Servicios
. 1,247 13% 1142 23%
Restringida Empaquetados
) ) Television
Equipo terminal 956 10% . 603 12%
Restringida
Servicios . .
466 5% Equipo terminal 510 10%
Empaquetados
Telefonia Fija 383 4% Telefonia Fija 433 9%
Internet 360 4% Internet 390 8%
Otros 264 3% Otros 128 3%
Total 9,600 100%? Total 4945 100%

Nota: Debido al redondeo, la sumatoria no corresponde al 100%.

Inconformidades por tipo de bien o servicio

6,000
4,500
3,000
1,500
0 o M M Q
O — (@]
I in K ¥ ]
o | E E B E | 1
Telefonia Servicios Television Equipo Telefonia Internet
Movil Empaquetados Restringida Terminal Fija
® 3er Cuatrimestre 2019 ® 3Zer Cuatrimestre 2020
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TELEFONIA MOVIL

TELEFONIA MOVIL

Total de inconformidades registradas

3er Cuatrimestre 2019 3er Cuatrimestre 2020 Variacion
5,924 1,739 “71% ¥

Inconformidades por proveedor de Telefonia Mévil

Inconformidades por proveedor

Telefonia Movil

) . Quejas por 3er 3er
Ranking Ranking . . L
) cada 100,000 | Proveedor Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
absoluto* | relativo** .
usuarios de 2019 de 2020

1 2 1.02 TELCEL 1104 760 -31%

2 1 416 AT&T 4,253 732 -83%

3 3 0.94 MOVISTAR 551 231 -58%

Nota:

*El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto al total de inconformidades recibi-
das por el servicio de telefonia movil.

**El ranking relativo se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto a las suscripciones y el resultado se
obtiene de la division de las inconformidades recibidas entre el total de suscriptores del servicio.
Las suscripciones se obtienen del Banco de Informacion de Telecomunicaciones del IFT. Lineas de telefonia movil. Datos al
mes de junio de 2020. Consultado el 20 de enero de 2021 de: https://bit.ift.org.mx/BitWebApp/descargaDatos.xhtml.

Proveedores con mayor numero de inconformidades
Telefonia Mévil

TELCEL
AT&T
MOVISTAR
0] 1,250 2,500 3,750 5,000
® 3Zer Cuatrimestre de 2019 ® 3er Cuatrimestre de 2020
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Principales motivos de reclamacién

Telefonia Movil

TELEFONIA MOVIL

. 3er 3er L
Motivos . ) Variacion
Cuatrimestre 2019 | Cuatrimestre 2020
Negativa a la entrega del servicio 651 403 -38%
Error de calculo en el cobro 538 371 -31%
Modificaciones del precio convenido o
2,056 203 -90%
presupuestado

Negativa a
la entrega
del servicio

Error de
célculoenel
cobro

Modificaciones del
precio convenido o
presupuestado

Principales motivos de reclamacién

550

® 3Zer Cuatrimestre 2019

Telefonia Mévil

1,100

1,650

® 3er Cuatrimestre 2020

2,200

DATOS DESTACADOS EN TELEFONIA MOVIL

- En el tercer cuatrimestre de 2020 se registrd por primera vez una reduccion de 71% en las quejas

asociadas a los servicios de telefonia movil.

- Por tercer cuatrimestre consecutivo, la telefonia maévil es el servicio con mayor nidmero de quejas.

- De los tres principales motivos de reclamacion, resalta la disminucidn del -90% en las quejas asocia-

das a modificaciones del precio convenido o presupuestado.
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TELEVISION RESTRINGIDA

TELEVISION RESTRINGIDA

Total de inconformidades registradas

3er Cuatrimestre 2019
1,247

3er Cuatrimestre 2020
603

Variacion

-52% ¥

Inconformidades por proveedor de Televisiéon Restringida

Inconformidades por proveedor

Television Restringida

: . Quejas por 3er 3er
Ranking | Ranking . . S
. cada 100,000 Proveedor Cuatrimestre Cuatrimestre | Variacion
absoluto* | relativo™* )
usuarios 2019 2020
1 514 1ZZI 491 222 -55%
2 1.42 SKY 159 125 -21%
3 2.64 MEGCACABLE 173 85 -51%
Nota:

*El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto al total de inconformidades recibi-
das por el servicio de television restringida.

**El ranking relativo se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto a las suscripciones y el resultado se
obtiene de la division de las inconformidades recibidas entre el total de suscriptores del servicio.
Las suscripciones se obtienen del Banco de Informacion de Telecomunicaciones del IFT. Accesos de television restringida.
Datos al mes de diciembre de 2019.
Consultado el 20 de enero de 2021 de: https://bit.ift.org.mx/BitWebApp/descargaDatos.xhtml.

Proveedores con mayor numero de inconformidades
Television Restringida

1ZZ1

MEGACABLE

0 125 250 375 500

® 3er cuatrimestre de 2019 ® 3er cuatrimestre de 2020
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TELEVISION RESTRINGIDA

Principales motivos de reclamacién de Televisiéon Restringida

Principales motivos de reclamacién

Television Restringida

. 3er
. 3er Cuatrimestre . L
Motivos Cuatrimestre Variacion

2019
2020

Negativa a la rescisién del contrato 525 224 -57%

Negativa a la entrega del servicio 123 156 27%

Negativa a corregir errores 176 57 -68%

Principales motivos de reclamacién
Television Restringida

Negativa a
la rescision
del contrato

Negativa a la
entrega del
servicio

Negativa
a corregir
errores

0 150 300 450 600

® 3er Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020

DATOS DESTACADOS EN TELEVISION RESTRINGIDA

- Es el segundo servicio con una mayor disminucién en el nUmero de quejas, al registrarse una baja
de 52% en las reclamaciones.

- 1ZZl es el proveedor con mayor numero de quejas por cada 100,000 suscriptores, a pesar de haber

registrado una disminucién del 55% en sus reclamaciones.

- Las reclamaciones relacionadas a la negativa del proveedor a entregar el servicio de televisidon
restringida se incrementaron un 27% y, fue el Unico de los tres motivos que registré aumento en el

tercer cuatrimestre de 2020.

10
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EQUIPO TERMINAL

EQUIPO TERMINAL

Total de inconformidades registradas

3er Cuatrimestre 2019

3er Cuatrimestre 2020 Variacion
956 510 47%V

Inconformidades por proveedor de Equipo Terminal

Inconformidades por proveedor

Equipo Terminal

3er
Ranking 3er . .
Proveedor . Cuatrimestre Variacion
absoluto* Cuatrimestre 2019
2020
1 TELCEL 195 e -41%
2 MOTOROLA** 140 62 -55%
3 AT&T 91 60 -34%

Nota:

*El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto al total de incon-
formidades recibidas por el equipo terminal de telecomunicaciones (teléfono celular, médem, decodifica-
dor, etc)).

**Si bien MOTOROLA no es un proveedor de servicios, se considerd en este ejercicio al ser la marca que mas
inconformidades tiene en equipos terminales.

Proveedores con mayor nimero de inconformidades
Equipo Terminal

TELCEL

MOTOROLA

AT&T

0 50 100 150 200

® 3er Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020
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EQUIPO TERMINAL
Principales motivos de reclamacién de Equipo Terminal

Principales motivos de reclamacién
Equipo Terminal

3er
3er
Motivos . Cuatrimestre Variacion
Cuatrimestre 2019

2020
Negativa a hacer efectiva la garantia 562 265 -53%
Defectos de fabricacion 133 69 -48%
Negativa a la entrega del bien 48 57 19%

Principales motivos de reclamacién
Equipo Terminal

Negativa
a hacer
efectiva la
garantia

Defectos de
fabricacion

© _
° 3
255
25
0] 150 300 450 600
® 3er Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020

DATOS DESTACADOS EN EQUIPO TERMINAL

- Las quejas relacionadas con el equipo terminal disminuyeron 47%, en comparacion con el tercer
cuatrimestre de 2019.

- Por tercer cuatrimestre consecutivo, Telcel permanece como el proveedor con mayor nidmero de
reclamaciones por equipo terminal.

- Por primera vez, en el afio 2020, se registré un aumento en las reclamaciones por negativa del pro-
veedor a entregar el bien, esto es 19% mas que en el tercer cuatrimestre de 2019.

12
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SERVICIOS EMPAQUETADOS

SERVICIOS EMPAQUETADOS

Total de inconformidades registradas

3er Cuatrimestre 2019 3er Cuatrimestre 2020 Variacion
466 1142 145% 4

Inconformidades por proveedor de Servicios Empaquetados

Inconformidades por proveedor

Servicios Empaquetados

Rankin Rankin Quesas por ser ser

absol tg* rolati og* cada 100,000 | Proveedor Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
u v usuarios 2019 2020
1 3 2.63 1ZZ1 172 371 116%
2 2 417 MEGACABLE 125 366 193%
3 1 519 TOTALPLAY 84 221 163%

Nota:

*El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto al total de inconformidades recibi-
das por los servicios empaquetados (doble, triple play).

**El ranking relativo se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto a las suscripciones y el resultado se
obtiene de la division de las inconformidades recibidas entre el total de suscriptores del servicio.
Las suscripciones se obtienen del Banco de Informacion de Telecomunicaciones del IFT. Es la Suma de los Accesos de Banda
Ancha Fija, de las Lineas de telefonia fija y de los Accesos de Television Restringida. Datos al mes de diciembre de 2019.

Consultado el el 20 de enero de 2021 de: https://bit.ift.org.mx/BitWebApp/descargaDatos.xhtml.

Proveedores con mayor nimero de inconformidades
Servicios Empaquetados

1271

MEGACABLE h

ml

0 100 200 300 400

TOTALPLAY

® 3Zer Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020

13



SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

' ECONOMIA | PROFECO R e o

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2020 vs 2019

SERVICIOS EMPAQUETADOS

Principales motivos de reclamacién de Servicios Empaquetados

Principales motivos de reclamacién

Servicios Empaquetados

3er
3er
Motivos . Cuatrimestre Variacion
Cuatrimestre 2019
2020
Negativa a la entrega del servicio 181 560 209%
Negativa a la rescision del contrato 71 147 107%
Modificaciones del precio convenido
15 68 353%
o presupuestado

Principales motivos de reclamacién
Servicios Empaquetados

Negativa a
la entrega
del servicio

rescision del
contrato

Negativa a la

Modificaciones
del precio
convenido o
presupuestado

0 150 300 450 600

® 3Zer Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020

DATOS DESTACADOS EN SERVICIOS EMPAQUETADOS

- Por tercer cuatrimestre consecutivo, los servicios empaquetados registraron incrementos de mas

del T00% en el numero de reclamaciones.

- Total Play se coloca por tercer cuatrimestre consecutivo como el proveedor con mayor ndmero de
guejas por cada 100,000 suscriptores.

- Entre los principales motivos de reclamacion, resalta el aumento de 353% en las inconformidades

relacionadas a modificaciones del precio convenido o presupuestado.

14
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INTERNET
INTERNET

Total de inconformidades registradas

3er Cuatrimestre 2019

3er Cuatrimestre 2020
360 390

Variacion
8% A

Inconformidades por proveedor de Internet

Inconformidades por proveedor

Internet
Ranking Ranking Quejas por ser “er
bsoluto® | relativo™ cada 100,000 | Proveedor cuatrimestre cuatrimestre | Variacion
u ivi )
usuarios de 2019 de 2020

1 3 014 TELCEL 67 94 40%

2 2 0.87 TELMEX 35 84 140%

3 1 1.73 1ZZ1 62 81 31%

Nota:

*El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto al total de inconformidades recibi-
das por el servicio de internet.

**El ranking relativo se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto a las suscripciones y el resultado se
obtiene de la division de las inconformidades recibidas entre el total de suscriptores del servicio.

Las suscripciones se obtienen del Banco de Informacion de Telecomunicaciones del IFT. Para Telcel, se utilizan las Lineas de

Banda Ancha movil; para 1zzi, y Telmex se utilizan los Accesos de Banda Ancha Fija.. Datos al mes de diciembre de 2019. Consul-
tado el 20 de enero de 2021 de: https://bit.ift.org.mx/BitWebApp/descargaDatos.xhtml.

Proveedores con mayor nimero de inconformidades
Internet

67
TELCEL

94

TELMEX
84

62

1271

81

25

® 3er cuatrimestre de 2019

50

75

® Zer cuatrimestre de 2020

100
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INTERNET

Principales motivos de reclamacién de Internet

Principales motivos de reclamacién

Internet
3er 3er
Motivos Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2019 2020
Negativa a la entrega del servicio 102 12 10%
Negativa a la rescision del contrato 69 91 32%
Deficiencia en la reparacion 19 39 105%

Principales motivos de reclamacién
Internet

Negativa a
la entrega
del servicio

rescision del
contrato

Negativa a la

Deficiencia
enla
reparacion

0 30 60 90 120

® 3cr Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020

DATOS DESTACADOS EN INTERNET

- El tercer cuatrimestre del 2020 fue el periodo en el que se registré el mayor niumero de reclamacio-

nes por servicio de internet.

- El aumento en las quejas fue de un 8% mas en comparacién al mismo periodo del 2019.

- Destaca el caso de Telmex, que registré un aumento del 140% en las quejas recibidas en su contra
por este servicio.

- La negativa del proveedor a entregar el servicio de internet, permanece por tercer cuatrimestre

consecutivo, como el principal motivo por el cual se inconforman las personas.

16
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TELEFONIA FIJA

TELEFONIA FIJA

Total de inconformidades registradas

Variacion
13% A

3er Cuatrimestre 2020
433

3er Cuatrimestre 2019
383

Inconformidades por proveedor de Telefonia Fija

Inconformidades por proveedor

Telefonia Fija

; : Quejas por 3er 3er
Ranking Ranking . . L
. cada100,000 | Proveedor Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion

absoluto* relativo™* Usuarios 5019 2020

1 1 3.20 TELMEX 281 375 33%

2 2 3.07 AXTEL 34 15 -56%

3 3 0.29 1ZZI 35 15 -57%

Nota:

*El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto al total de inconformidades recibi-
das por el servicio de telefonia fija.

**El ranking relativo se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto a las suscripciones y el resultado se
obtiene de la division de las inconformidades recibidas entre el total de suscriptores del servicio.
Las suscripciones se obtienen del Banco de Informacion de Telecomunicaciones del IFT. Lineas de telefonia fija. Datos al mes
de diciembre de 2019. Consultado el 20 de enero de 2021 de: https://bit.ift.org.mx/BitWebApp/descargaDatos.xhtml.

Proveedores con mayor numero de inconformidades
Telefonia Fija

TELMEX
AXTEL
1ZZ1
0] 100 200 300 400

® 3er Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020
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TELEFONIA FIJA

Principales motivos de reclamacién de Telefonia Fija

Principales motivos de reclamacién

Telefonia Fija

3er 3er
Motivos Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2019 2020
Negativa a la rescisién del contrato 56 94 68%
Negativa a corregir errores 76 75 -1%
Negativa a la entrega del servicio 75 74 -1%

Principales motivos de reclamacién
Telefonia Fija

rescision del
contrato

Negativa a la

Negativa
a corregir
errores

Negativa a
la entrega
del servicio

® 3er Cuatrimestre 2019 ® 3er Cuatrimestre 2020

DATOS DESTACADOS EN TELEFONIA FIJA

- El tercer cuatrimestre de 2020 fue el periodo en el que se registré el mayor niumero de reclamacio-

nes por servicio de telefonia fija.

- Las reclamaciones aumentaron en un 13% respecto al mismo periodo del 2019.

- Destaca el caso de Telmex quien registré un aumento en el niumero de reclamaciones en un 33%
respecto al mismo periodo del 2019.

- El tercer cuatrimestre fue el periodo en el que se registré el mayor nimero de reclamaciones por negati-

va del proveedor a rescindir el contrato, con un incremento del 68% respecto al mismo periodo de 2019.
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CONCLUSION

Conclusion
Las inconformidades totales del tercer cuatrimestre de 2020 disminuyeron un 48% res-
pecto al mismo periodo del 2019.

En el tercer cuatrimestre se registré el menor ndmero de inconformidades del ano 2020.

El principal motivo de reclamacion sigue siendo la negativa del proveedor de entregar el bien o
servicio, con 28 de cada 100 quejas.

Ademas, las quejas presentadas por negativa del proveedor a rescindir el contrato se colocaron
como el segundo motivo con mas reclamaciones y como la tercera causa fueron los errores en
el calculo del consumo. En suma estos tres motivos representan poco mas del 50% del total de
inconformidades en el tercer cuatrimestre de 2020.

En este analisis destaca la disminucion en un 71% de las reclamaciones de telefonia movil. Sin
embargo, pese a la subita caida, este servicio se mantiene con el mayor nimero de quejas, con
35 de cada 100.

Las inconformidades por servicios empaquetados —una oferta comercial para prestar mas de
dos servicios de telecomunicaciones en un solo pago— crecieron 145% respecto al tercer cua-
trimestre de 2019.

Las reclamaciones asociadas a este servicio contindan al alza por tercer cuatrimestre consecu-
tivo y se colocan como el segundo servicio con mayor numero de quejas con 23 de cada 100.

Por otra parte, destaca el aumento en las reclamaciones asociadas a los servicios de telefonia
fija e internet, donde se presentaron incrementos en las quejas del 13y 8% respectivamente,
esto durante los Ultimos cuatro meses de 2020.

Por ultimo, las quejas por equipo terminal se redujeron en un 47%y las de television de paga en
un 52%, con respecto al cuarto trimestre del 2019.
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Los proveedores de servicios de telecomunicaciones estan obligados a
respetar los términos y condiciones de los servicios que ofrecen.
Recibe asesoria en:

quejastelecomunicaciones@profeco.gob.mx

Si detectas irregularidades, jdenuncia!

Ponemos a tu disposicidn los siguientes medios de contacto:

- Teléfono: 55 5568 8722y 800 468 8722

- Correo electronico a denuncias.telecom@profeco.gob.mx.
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