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MARCO NORMATIVO

MARCO NORMATIVO

N 1976 se promulgd la Ley Fe-

deral de Proteccion al Consu-

midor (LFPC) y surgid la Pro-
curaduria Federal del Consumidor
(PROFECO), como la institucién en-
cargada de promover y defender
los derechos de las personas con-
sumidoras, generar una cultura de
consumo responsable, implementar
mecanismos que agilicen la atencién
de las inconformidades que presen-
te la poblaciéon consumidora, preve-
nir abusos y garantizar relaciones de
consumo justas. México se convirtid
en el primer pais latinoamericano en
crear una Procuraduria y el segundo
con una ley en la materia.

La Subprocuraduria de Telecomuni-
caciones es la encargada de salva-
guardar los derechos de las personas
gue consumen servicios de teleco-
municaciones, a través de un esque-
ma integral de proteccion.

El dia 25 de enero de 2022 se publi-
c6d en el DOF el Acuerdo mediante
el cual la Procuraduria Federal del

Consumidor y el Instituto Federal
de Telecomunicaciones, determinan
los derechos minimos que deben in-
cluirse en la carta a que hace referen-
cia el articulo 191 de la LFTR.

Lo anterior, para que los usuarios
cuenten con informacién actualizada
en un lenguaje claro, directo y senci-
llo, y con las palabras apropiadas que
les permitan tomar la mejor decisién
al momento de acceder, contratar y
utilizar un servicio de telecomunica-
ciones.

La Subprocuraduria de Telecomu-
nicaciones, con fundamento en el
articulo 15, fraccion XVI del Regla-
mento de la Procuraduria Federal del
Consumidor, que faculta a su titular
a “Realizar, en el &mbito de su com-
petencia, analisis, estudios e investi-
gaciones en materia de proteccion al
consumidor de servicios publicos de
telecomunicaciones”, publica estos
informes sobre las inconformidades
mas recurrentes en los servicios de
telecomunicaciones.
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ACRONIMOS Y DEFINICIONES

ACRONIMOS Y DEFINICIONES

D Acceso: para efectos del presente do-

cumento, es el circuito fisico o virtual
gue conecta el punto de conexién
terminal de la red en la ubicacién de
la persona usuaria a la instalacion
de la red de telecomunicaciones del
proveedor desde la cual se presta el
servicio a la persona usuaria.

Acuerdos Telefénicos Inmediatos: es
el mecanismo de atencidn via telefo-
nica que agiliza el proceso de conci-
liacion entre las personas y las em-
presas que tengan un convenio con
la Profeco.

Cuatrimestre: periodos de cuatro
meses: enero-abril, mayo-agosto, y
septiembre-diciembre.

Equipo terminal: son los dispositivos
que utilizan las personas para conec-
tarse a una red publica de telecomu-
nicaciones, con el propdsito de tener

acceso a los servicios proporcionados
por los proveedores. Puede ser un
celular, un teléfono fijo, un modem,
ente otros.

Expediente Radicado: es el archivo
gue contiene la informacién de la
inconformidad atendida y que pro-
cedid para ser solventada mediante
audiencias de conciliacion.

Inconformidades: se refiere a las
guejas o reclamaciones que ingresan
de manera formal a la Profeco y que
para este estudio se compone de la
suma de los expedientes radicados y
acuerdos telefénicos inmediatos.

Internet: para efectos del presente do-
cumento es la red informatica mundial
gue proporciona servicios de conexion
directa, en el que los usuarios pueden
comunicarse entre siy acceder a infor-
macion de todo el mundo.
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ACRONIMOS Y DEFINICIONES

} Motivos de Reclamacion: es la descripcion de la problematica que la poblacién con-
sumidora presenta ante la Profeco y que conforme al Sistema Integral de Informa-
cion y Procesos (SIIP) se clasifican principalmente en:

Negativa a la entrega del bien o
servicio: se refiere cuando el pro-
veedor no hace entrega del equi-
po terminal de telecomunicacio-
nes o No proporciona los servicios
contratados en su totalidad o que
presenten fallas.

Negativa a la rescision del contra-
to: es cuando el proveedor, aun y
cuando la persona titular cumple
con los requisitos sefalados en su
contrato para cancelar el servicio,
este se niega a realizarlo.

Error de cdlculo en el cobro: se
refiere a las reclamaciones rea-
lizadas por la persona quejosa
que indican que el proveedor no
cobro el servicio en los términos
contratados.

Negativa a corregir errores: es
cuando el proveedor se niega a
corregir algun error en el cobro de
los servicios.

Producto o servicio no solicitado
o autorizado: se refiere al cobro

que hace el proveedor a la per-
sona consumidora, de algun pro-
ducto o servicio que no fue auto-
rizado previamente.

Negativa a hacer efectiva la ga-
rantia: es cuando el proveedor se
niega a la reparacion, sustitucion,
mantenimiento por fallas atribui-
bles al proveedor o fabricante del
equipo terminal.

Modificaciéon del precio conve-
nido o presupuestado: el provee-
dor no respeto el precio inicial.

Defectos de fabricacién: se refie-
re a las fallas en productos nue-
Vvos, en los cuales debido a que
no hay un tema de desgaste por
tiempo, se consideran defectos
inherentes a la fabricacion.

Deficiencia en la reparacién:
cuando un producto se envia a
reparacion por algun motivo, sin
embargo, el mismo, no resulta
con el funcionamiento esperado.
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ACRONIMOS Y DEFINICIONES

P Proveedor: es una persona o empresa

gue ofrece, distribuye, vende, arrien-
da o concede el uso de bienes, pro-
ductos o servicios conforme a la ley.

Ranking absoluto: es la clasificacion
gue se otorga a los tres proveedores con
mayor numero de inconformidades.

Ranking relativo: es la clasificacion
gue se otorga a los tres proveedores
con mayor numero de inconformi-
dades respecto de las suscripciones
reportadas ante el IFT. El resultado se
obtiene de la division de las inconfor-
midades entre el total de suscripcio-
nes del servicio ofrecido.

Servicios de Telecomunicaciones:
para efectos del presente documen-
to denominaremos asi a los servicios
de telefonia fija, telefonia moavil, In-
ternet y television de paga.

Servicios empaquetados: para efec-
tos del presente documento denomi-
naremos asi a las ofertas comerciales
de los proveedores cuando ofrecen
conjuntamente dos o0 mas servicios
de telecomunicaciones.

Suscripcion: se refiere a la relacion
contractual que una persona fisica o
moral tiene con un proveedor de ser-

vicios de telecomunicaciones, inclu-
yendo los contratos de prepago.

Telefonia fija: es el servicio final de
telecomunicaciones, por medio del
cual se proporciona la capacidad
completa para la comunicacion de
VOZ entre personas; a través de lineas
telefénicas, las cuales estan conec-
tadas a una central de conmutacion
automatica, en donde para estable-
cer la comunicaciéon entre las perso-
nas no se requiere de la intervencion
de una operadora.

Telefonia celular o telefonia movil:
es un servicio de conexion a la red
telefénica publica mediante una red
inalambrica, en la cual las personas
tienen la posibilidad de originar y re-
cibir llamadas telefdnicas.

Ademas de originary recibir llamadas
telefénicas, con el servicio movil tam-
bién pueden enviar o recibir mensa-
jes de texto (SMS) y tener acceso a In-
ternet (transferencia de datos).

Television de paga o television res-
tringida: es el servicio de television
gue se adquiere a través de un con-
trato y que puede ser suministrado
ya sea via satélite, fibra dptica o por
cable, teniendo acceso a una progra-
macioén especifica.
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INTRODUCCION

INTRODUCCION

a industria de las telecomunicacio-

nes en México se ha expandido sig-

nificativamente en las Ultimas déca-
das, permitiendo a millones de personas
acceder a servicios de telefonia, internet y
television de paga. Sin embargo, a pesar
de los avances tecnoldgicos y la crecien-
te demanda de servicios, también se han
presentado un gran ndmero de reclama-
ciones por el incumplimiento de las con-
diciones originalmente contratadas.

Este documento tiene como objetivo in-
formar a las personas sobre las inconformi-
dades mas recurrentes en materia de te-
lecomunicaciones, identificando las areas
en las que se requieren mejoras y propo-
niendo soluciones para abordar estos pro-
blemas, para contribuir con la mejora en la
calidad y el acceso a estos servicios.

Desde el aflo 2020, la Subprocuraduria
de Telecomunicaciones a través de la Di-
reccion General de Defensa Colectiva y
Contratos de Adhesion de Telecomunica-
ciones, realiza de manera continua este
ejercicio comparativo, a fin de contribuir
con la Transparencia Proactiva, cuya fina-
lidad es generar conocimiento publico util
Y, en consecuencia, focalizar las recomen-
daciones a las personas consumidoras
para que hagan valer de manera efectiva
sus derechos y conozcan los mecanismos
para canalizar sus inconformidades.

La informacién estadistica se obtiene de
las inconformidades reportadas por la
Direccion General de Proteccion al Con-
sumidor de Telecomunicaciones, la cual
atendioé 2,117 reclamaciones (49.2%), mis-
mas que ingresan a través de la platafor-
ma electrénica de Concilianet; asimismo,
se toma en cuenta lo reportado por las 38
Oficinas de Defensa del Consumidor, que
en conjunto atendieron 2,182 reclama-
ciones (50.8%) en el tercer cuatrimestre
de 2023. La atencién se realiza mediante la
generacion de acuerdos telefénicos inme-
diatos o por la radicacion de expedientes.

Con la informacion referida en el parrafo
anterior y con la publicada por el Insti-
tuto Federal de Telecomunicaciones, se
obtiene el Ranking Relativo que muestra
el comportamiento de las empresas con
base en el niumero de lineas o accesos a
servicios de telecomunicaciones, que per-
mite dar una idea mas clara de las prac-
ticas comerciales que atentan contra los
derechos de las personas consumidoras.

La Subprocuraduria de Telecomunicacio-
nes ha publicado, con este, doce informes
sobre las inconformidades mas recurrentes
de servicios telecomunicaciones, mismos
gue pueden ser consultados en: https:/
www.gob.mx/profeco/acciones-y-progra-

mas/telecomunicaciones-26290.  https:/

www.gob.mx/profeco/acciones-y-progra-

mas/telecomunicaciones-26290.
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DATOS IMPORTANTES

DATOS IMPORTANTES PARA DESTACAR

Personas usuarias y disponibilidad en los hogares

—  93.77 millones 93.05 millones —  35.27 millones
Q Usuarios de O usuarios de Hogares con
C() telefonia celular O Internet - teléfono celular
79.2% de la poblacién mayor 78.6% de la poblacién mayor 93.8% de los hogares
a seis anos a seis anos
/6;'-'\ 25.75 millones @ 15.59 millones | 14.37 millones
° Hogares con Hogares con ---| Hogares con
(e 4] internet televisién de paga —--) telefonia fija
68.5% de los hogares 41.5% de los hogares 38.2% de los hogares
Fuente:

INEGI (2023) Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH) 2022

Principales resultados de las reclamaciones de los servicios de telecomunicaciones

El principal motivo de reclamacion es la negativa del proveedor a
entregar el bien o servicio.

La telefonia movil es el servicio que tiene mas personas usuarias y el que
recibe mas reclamaciones.

— La telefonia fija es el servicio con menos reclamaciones del sector de

--- telecomunicaciones.
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PROVEEDORES CON MAS RECLAMACIONES

=

Proveedores con mas reclamaciones recibidas por aino

AT&T
23 de cada 100

TELCEL
21 de cada 100

1ZZ1
12 de cada 100

Estos tres
proveedores sumaron
56 de cada 100
reclamaciones
recibidas
en el 2020

TELCEL
20 de cada 100

AT&T
17 de cada 100

MEGACABLE
14 de cada 100

Estos tres
proveedores sumaron
51 de cada 100
reclamaciones
recibidas
en el 2021

TELCEL
21 de cada 100

MEGACABLE
16 de cada 100

AT&T
13 de cada 100

Estos tres
proveedores sumaron
50 de cada 100
reclamaciones
recibidas
en el 2022

TELCEL
21de cada 100

MEGACABLE
13 de cada 100

MOVISTAR
13 de cada 100

Estos tres
proveedores sumaron
47 de cada 100
reclamaciones
recibidas
en el 2023



.ECONOMIA = PROFECO R TEL ECOMUMCACIONES

ECRETARIA DE ECONOMIA

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

INCONFORMIDADES TOTALES

INCONFORMIDADES TOTALES DEL SECTOR

DE TELECOMUNICACIONES
® ®
4,122 4,299 4.3% *
3er Cuatrimestre 3er Cuatrimestre Variacion
2022 2023

p Durante el tercer cuatrimestre (septiembre, octubre, noviembre y diciembre) de 2023,
las inconformidades recibidas en la Profeco por los servicios de telecomunicacio-
nes aumentaron 4.3% respecto al mismo periodo del ano 2022, al pasar de 4,122 a 4,299.

=

2020 2021 2022 2023
ene-abr 5,407 5,449 5,010 4,734
may-ago 5,490 5,160 5,104 5,010
sept-dic 4,945 4,927 4,122 4,299
15,842 15,536 14,236 14,043

p Dato curioso:
En el tercer cuatrimestre de 2023, las inconformidades en el sector, disminuyeron

-14.2%, con respecto al segundo cuatrimestre del mismo afo, es decir, se recibie-
ron 711 menos reclamaciones.

O Recuerda que:
| : Tienes derecho a ser informado del procedimiento y estado de los tramites

gue has realizado ante el proveedor, debiéndose respetar los tiempos pro-
medio y maximos de atencion.
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION

PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION

3er Cuatrimestre 2022 3er Cuatrimestre 2023

21.5% 22.3%

Negativa a la Negativa a la
entrega del P,O\Q @ Z entrega del /ORQ
[=]

bien o servicio 886 bien o servicio 960

N

Neqat] | 18.0% 19.8%
egativa a la :
resgisién del pRQ 2> Neggpya °la PRQ 53.7%

rescision del
contrato 744

contrato 850

%]

IE_ED:

cobro 370 errores 498

8.5%

Negativa Producto o

servicio no pRQ

Error de 9.0% . Negativa 11.6%
célculo en el pRQ <3> a corregir P,QQ
a corregir rORO\ ZD @

errores 367 solicitado o 367

autorizado
Producto o 7.6% 6.4%
servicio no 8| Errorde
@ solicitado o qu <5> |||I<9 calculoen el pRQ
autorizado 315 cobro 274
34.9% 31.4%
Otros motivos pRQ 6> Otros motivos PRQ
1,440 1,350
TOTAL 4,122 TOTAL 4,299
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION

P En el tercer cuatrimestre de 2023, los tres principales motivos de reclamacion
fueron: la negativa a la entrega del bien o servicio (22.3%), la negativa a la resci-
sion del contrato (19.8%) y la negativa a corregir errores (11.6%). En este periodo,
estos tres motivos representaron casi 54 de cada 100 reclamaciones en el sec-
tor de telecomunicaciones.

} En comparacion con el tercer cuatrimestre de 2022, las reclamaciones relacio-
nadas con la negativa a corregir errorres aumentaron 35.7%, al pasar de 367 a
498 inconformidades para el tercer cuatrimestre de 2023.

P El principal motivo de reclamacién continta siendo la negativa del proveedor
a entregar el bien o servicio. Hay que resaltar que las inconformidades asocia-
das a este motivo aumentaron en un 8.4%, al pasar de 886 en el tercer cuatri-
mestre de 2022 a 960, en el mismo periodo pero de 2023.

0 Recuerda que:
| : Antes de ingresar una queja en Profeco puedes utilizar los sistemas

de atencion telefénica del proveedor para presentar reclamaciones
sobre el servicio.
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DEL CONSUMIDOR

TIPO DE BIEN O SERVICIO

INCONFORMIDADES POR TIPO DE BIEN O SERVICIO

3er cuatrimestre 2022 3er cuatrimestre 2023 Variacion
NuUmero de Porcentaje NuUmero de Porcentaje
inconformidades del total inconformidades del total
Telefonia ] . N o,
eoe 11 1184 2s7x (1) 1417 33.0% 19.7% 4
N
|I§ = 1,190 28.9% 2> 1,163 27.1% -2.3% v
Servicios Empaquetados
Equipo 521 12.6% 3) 572 13.3% 9.8%*
terminal  ——)
Television 455 1.0% 4 501 1.7% 101% 4
Restringida
12.9% 10.4% -16.5% v
Internet 533 <5> 445
Telefonia ° o - °
o [ 188 s (g 154 3.6% 15.8% 1
Otros 56 14% @ 47 11% -16.1% v
Total 4,122 4,299

P Durante los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2023, las in-
conformidades relacionadas al servicio de telefonia movil incrementaron un 19.7%,
en comparaciéon con el mismo periodo de 2022, las cuales representan 33 de cada
100 reclamaciones realizadas por la ciudadania ante la Profeco.

P Las reclamaciones por el servicio de television restringida se incrementaron 10.1%,
al pasar de 455 en el tercer cuatrimestre 2022 a 501 en el mismo periodo de 2023.

P En el tercer cuatrimestre del 2023, los servicios en los que se reportaron reduccio-
nes en el nUmero de inconformidades recibidas en |la Profeco, en comparacién con
el mismo periodo de 2022, fueron: Internet (-16.5%), telefonia fija (-15.8%) y servicios
empaquetados (-2.3%).

-\\
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TELEFONIA MOVIL

TELEFONIA MOVIL

Principales motivos de reclamacion en el servicio de Telefonia Moévil

Ser 3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion

2022
Negativa 2023

2 carregir m 154 277 80% 4
@ @ @ @

Negativa a la
entrega del

bien o servicio
{ 2

!

223 273 22% *

(=1

Producto o servicio
no solicitado o
O,
autorizado m 150 230 53% A
{ 2 @ L 2 L

Durante los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2023:

- En el servicio de telefonia mévil, el principal motivo de reclamacién fue la negativa a
corregir errores, con un alza del 80% respecto al mismo periodo de 2022.

- Los tres principales motivos de reclamacion, que consisten en la la negativa a corregir
errores, la negativa a la entrega del bien o servicio, y producto o servicio no solicitado o
autorizado, representaron el 55% del total de las reclamaciones por el servicio de tele-
fonia mévil.

O Recuerda que:
| : Para el esquema de pospago, el proveedor te debera informar de

los planes o paquetes de consumo controlado y libre, asi como in-
formarte por mensaje que estas proximo a consumir lo incluido en
tu plan o paquete.

Para el esquema de prepago, el proveedor no debera de imponer
plazo forzoso.
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SERVICIOS EMPAQUETADOS

SERVICIOS EMPAQUETADOS

Total de

inconformidades 1'190 % 11163 -2.3% v
recibidas

en Profeco 3er cuatrimestre 3er cuatrimestre Variacion

2022 2023
Durante el tercer cuatrimestre de 2023:

- Se registré una reduccion de -2.3% en el nimero de reclamaciones presentadas por servi-
cios empaqguetados comparandolo con el mismo cuatrimestre de 2022.

- Sin embargo, se mantiene como el segundo servicio con mayor nimero de reclamacio-
nes (27 de cada 100).

Inconformidades por proveedor que ofrece Servicios Empaquetados

3er cuatrimestre 3er cuatrimestre

(o] 2022 2023 Variacion
E MEGACABLE 384 393 29% A
P
; TOTAL PLAY 423 322 24% v
c
.
= 1Z2ZI 278 310 12% 4
(a4

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

O Para saber:
| : Los servicios empaquetados, en sus esquemas de doble play o
triple play, son proporcionados por una misma tecnologia; por
lo que, al presentarse cualquier tipo de falla, es probable que
afecte a todos los servicios que se tengan contratados.
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< INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
¥ EC ONOMIA PROFECO EN TELECOMUNICACIONES
SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

SERVICIOS EMPAQUETADOS

Principales motivos de reclamacién por Servicios Empaquetados

Ser 3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
Negativa a la 2022 2023

rescision del
contrato 396 424 7% f
Negativa a la

entrega del 321 294 -8% v
ierVICIO R °

Negativa a

corregir errores 65 o2 42% 4

R

Durante el tercer cuatrimestre del ano 2023:

- Aumentaron las inconformidades relacionadas con la negativa del proveedor a rescindir el con-
tratoy la negativa a corregir errores en un 7% y 42%, respectivamente.

- Los tres principales motivos de reclamacion representaron 70 de cada 100 inconformidades aso-
ciadas a los servicios empaqguetados.

O Recuerda que:
l : Antes de firmar un contrato, tienes derecho a que te informen a través de medios

fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra tecnologia que lo permita, los
derechos que tienes como persona usuaria de los servicios de telecomunicaciones,
asi como la ubicacién de oficinas o centros de atencién del proveedor y los medios
para presentar quejas.

Los contratos de servicios de telecomunicaciones deben estar registrados ante la
Profeco, los puedes consultar en:
https://burocomercial.profeco.gob.mx/ca-telecom.jsp
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Total de
inconformidades
recibidas

en Profeco

ECONOMIA | PROFECO R e e o e

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

EQUIPO TERMINAL

EQUIPO TERMINAL
g 521 ® 572 9.8%
3er cuatrimestre 3er cuatrimestre Variacion
2022 2023

Durante el tercer cuatrimestre del 2023

- Las inconformidades relacionadas con el equipo terminal (teléfono celular, médem,
decodificador) aumentaron 9.8% en comparacion con el mismo periodo del afio 2022.
- De cada 100 reclamaciones del sector de telecomunicaciones, 13 fueron por proble-
mas asociados a equipos terminales.

Inconformidades por proveedor que comercializa Equipos Terminales

3er 3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2022 2023
o
= MOVISTAR 78 205 163% 4
o
0
* SAMSUNG* 78 99 27% A
c
.;
c TELCEL 79 52 -34% v
©
o

El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto
al total de inconformidades recibidas por el equipo terminal de telecomunicaciones (teléfo-
no celular, médem, decodificador, etc.).

*Samsung no es un proveedor de servicios de telecomunicaciones, se considera en este
ejercicio al ser la marca que mas inconformidades tiene en equipos terminales.

J
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INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES

ECONOMiA PROFECO EN TELECOMUNICACIONES

o SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL .
Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

DEL CONSUMIDOR

EQUIPO TERMINAL

Principales motivos de reclamacion de Equipo Terminal

3er Zer
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2022 2023
Negativa a
hacer efectiva
la garantia 226 190 -16% +
@ @ @ L J
Negativa a la
entrega del bien — o
o servicio m 95 171 80 % *
@ @ @ L J
(=1
Defectos de o +
fabricacion \ é / 62 50 -19%
[ L L 4 L ]

En el tercer cuatrimestre de 2023:

- Disminuyeron las reclamaciones derivadas a la negativa a hacer efectiva la garan-
tiay por defectos de fabricacidén en un -16% y -19% respectivamente.

- En contraste, aumentaron 80% las inconformidades relacionadas con la negativa
del proveedor a la entrega del bien o servicio.

- En suma, estos tres motivos representan 72 de cada 100 reclamaciones relativas a
equipos terminales.

O Recuerda que:
' : El proveedor te debe de informar si el equipo terminal de tu propiedad o el que

te proporcionen, se encuentra homologado conforme a las disposiciones juri-
dicas aplicables, asi como a que te informe si el equipo de tu propiedad es apto
para la prestacion de sus servicios.

) \)x VY \\\\\\EQ\Q//H/J\\\\\\, l)\**j" \i GO \\\ PRES ,///l/.)\\\ \,\;\ \)x S\ \\\\\\\\3?\%/111/0 2 )\331' \i O 3\
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< INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
ECONOMIA PROFECO EN TELECOMUNICACIONES
SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

TELEVISION RESTRINGIDA

TELEVISION RESTRINGIDA

Total de ® ® o
inconformidades E 455 E 501 10.1% *
recibidas

en Profeco 3er cuatrimestre 3er cuatrimestre Variacion

2022 2023

Durante el tercer cuatrimestre de 2023:

- La television de paga presentd un incremento en sus reclamaciones en un 10.1%
comparandolo con el mismo periodo de 2022.

- De cada 100 inconformidades del sector de telecomunicaciones, 12 corresponden a
este tipo de servicio.

Inconformidades por proveedor que ofrece el servicio de Televisién Restringida

3er 3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2022 2023
o
2 r2d 1o 136 24% 4
o
0
@ MEGACABLE 122 131 7% A
(o))
c
.;
c SKY 82 95 16% 4
o

El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto
al total de inconformidades recibidas por el servicio de television restringida.
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< INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
¥ EC ONOMIA PROFECO EN TELECOMUNICACIONES
SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

TELEVISION RESTRINGIDA

Principales motivos de reclamacion en el servicio de Televisidon Restringida

3er Cuatrimestre 3er Cuatrimestre o
2022 2023 Variacion

170 214 26% 4
‘ @ ‘ ‘ '
cNieelgSfeiﬁaoasfriE?gam 1/ 58 104 79% A
[ 4 @

Negativa a la rescisid
del contrato

= ' '
e AL 52 5% ¢
@ v @ @ L J

En el tercer cuatrimestre de 2023:

- El principal motivo de reclamacion en el servicio de televisién de paga es la negativa del proveedor a
rescindir el contrato, en el cual se observa un aumento del 26% de las inconformidades respecto al mismo
periodo de 2022.

- Sin embargo, las inconformidades por parte de los usuarios en cuanto a la negativa a la entrega del bien o
servicio fue la que mayor aumento tuvo (79%), en comparacion con el mismo cuatrimestre de 2022.

- En suma, los tres principales motivos de reclamacion en el servicio de television de paga, representan 74
de cada 100 inconformidades por este servicio.

O Recuerda que:
' : Tienes derecho a recibir gratuitamente las sefales de los canales de TV Abierta que se

radiodifundan dentro de tu zona de cobertura geograficay, las sefiales de los canales
transmitidos por Instituciones Publicas Federales, si tu servicio es de television de paga.

Tienes derecho a que los proveedores bloqueen los contenidos, aplicaciones o servicios
gue solicites. Podras realizar esta peticion en los sistemas de atenciéon del proveedor.

Tienes derecho a que los proveedores te proporcionen un servicio de control paren-
tal previa solicitud de tu parte, y que publiquen de manera clara las caracteristicas
operativas de este servicio y las instrucciones para que puedas operar las aplicaciones
necesarias para su correcto funcionamiento.

J
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i, = INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
ECONOMIA PROFECO EN TELECOMUNICACIONES
SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022
INTERNET
INTERNET
Total de ®
_ o)
inconformidades E 533 — 6 445 16.5% v
recibidas
en Profeco 3er cuatrimestre 3er cuatrimestre Variacion
2022 2023
Durante el tercer cuatrimestre de 2023:
- Las reclamaciones asociadas al servicio de Internet continlan reduciéndose, se recibie-
ron -16.5% menos en comparacion con el mismo periodo de 2022.
- De cada 100 inconformidades, 10 estaban asociadas a los servicios de Internet.
Inconformidades por proveedor que ofrece servicio de Internet
4 3er 3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2022 2023
o
)
5 (1) TELCEL 240 228 5% v
o
w
@ (2)
© TOTAL PLAY 73 50 -32% v
(o)}
c
< (3
- MEGACABLE 81 46 -43%
@ El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto
al total de inconformidades recibidas por el servicio de Internet.
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SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

ECONOMIA | PROFECO R e e o e

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

Principales motivos de reclamacion en el servicio de Internet

3er

3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2022 2023
Error de calculo 79 95 20% *
en el cobro 8 | (0
@ — @ @ L J
==V
Negativa a la
rescision del o
contrato @ 84 89 6% v
[ @ L 2 @ @
Negativa a la
entrega del o
bien o servicio /A 138 71 '49 /0 +
° U o\ ® e °
o

En el tercer cuatrimestre de 2023:

- El error en el calculo en el cobro, se posiciona como el principal motivo por el cual se que-
jan las personas consumidoras del servicio de Internet; por otro lado, la negativa a la entre-

ga del servicio, tuvo una reduccion del -49%; lo anterior, en comparacién al mismo periodo
de 2022.

- Los tres principales motivos de reclamacion, representan 57 de cada 100 inconformidades

relacionadas al servicio de Internet.

O 17 Recuerda que:

Tienes derecho a acceder sin limitacion, degradacion, restriccion o discrimina-

cion a contenidos, aplicaciones o servicios ofrecidos por el proveedor, dentro
del marco legal aplicable.

Que se protejan tus comunicaciones, asi como los datos que identifiquen las
mismas, garantizar su confidencialidad y privacidad.

INTERNET
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i, = INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
ECONOMIA PROFECO EN TELECOMUNICACIONES
SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

TELEFONIA FIJA

TELEFONIA FIJA

Total de ® ® o
inconformidades E 183 E 154 -15.8% v
recibidas

en Profeco 3er cuatrimestre 3er cuatrimestre Variacion

2022 2023

Durante los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2023:

- Las inconformidades del servicio de telefonia fija se redujeron -15.8% en comparacién con
el mismo periodo de 2022.

- La telefonia fija fue el servicio con menos reclamaciones en el sector de telecomunicacio-

nes, solo el 4% de las inconformidades interpuestas por la ciudadania correspondian a este
servicio.

Inconformidades por proveedor que ofrece servicio de Telefonia Fija

1 3er 3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2022 2023
2
3 D TELMEX 143 123 -14%
o
0
; 2) MEGACABLE 6 Ll 83% 4
=
= @ TOTAL PLAY 1 10 9% ¥
©
(24

El ranking absoluto se refiere a los proveedores que tienen mas inconformidades respecto
al total de inconformidades recibidas por el servicio de telefonia fija.
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< INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
¥ EC ONOMIA PROFECO EN TELECOMUNICACIONES
SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

TELEFONIA FIJA

Principales motivos de reclamacion en el servicio de Telefonia Fija

Ser 3er
Cuatrimestre Cuatrimestre Variacion
2022 2023

Negativa a la

o /\ 30 38 3% 4
@ — L

Negativa a

corregir errores /—\ 35 29 -17% %
‘ \‘—_// ‘ ‘ ‘
Negativa a la

rescision del m >4 ‘
contrato m 29 22 = A

) N

En el tercer cuatrimestre de 2023:

- La negativa a la rescision del contrato fue el motivo en el que se registré una mayor disminu-
cion porcentual en el nUmero de reclamaciones (-24%), respecto al mismo periodo de 2022.

- En suma, los tres principales motivos de reclamacion representan el 58% de las inconfor-
midades totales del servicio de telefonia fija.

O Recuerda que:
' : Tienes derecho a realizar cambios de domicilio de los servicios contratados con-

servando tu ndmero, siempre y cuando el proveedor cuente con cobertura y
capacidad para garantizar la continuidad de tu servicio.
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- ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

PROFECO

INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
EN TELECOMUNICACIONES

Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

DERECHOS QUE PUEDES HACER VALER

DERECHOS QUE PUEDES HACER VALER

Derivados de los principales motivos de incumplimiento, que se advierten del presente anali-
sis, a continuacion, se mencionan algunos derechos relacionados a estos y que debes de tener
en cuenta para que los hagas valer ante tu proveedor.

Negativa del proveedor de entregar
el bien o servicio
Tienes derecho a:

Errores en el calculo del cobro y

negativa a corregir errores
Tienes derecho a:

p La compensacion y bonificacion p  Que te informen de manera gratuita,
cuando tu proveedor no te preste los tu consumo exacto con fecha de corte.
servicios conforme a lo contratado,
implicito en la publicidad o por cau- ) La bonificacion o descuento por fallas
sas imputables al proveedor. en el servicio o cargos indebidos atri-

buibles al proveedor.

P Recibir la capacidad, velocidad y ca-
lidad que contrataste con indepen- > Que tu proveedor te entregue gra-
dencia del contenido, origen, des- tuitamente, de forma desglosada, tu
tino, aplicacién o servicio que se te factura, estado de cuenta, recibo o
provean a través de Internet. comprobante de los servicios de tele-

comunicaciones y, en su caso, de los

P Que te notifiguen antes de la sus- equipos terminales adquiridos.
pension de tu servicio de telecomu-
nicaciones y la razén por la cual se P Que te devuelvan los cobros indebi-
suspende el mismo. dos o los pagos realizados en exceso,

dentro de los 5 (cinco) dias habiles si-

P Que no se interrumpa o suspenda el guientes a la reclamacion.
servicio de telecomunicaciones si se
encuentra en tradmite una queja.

| 2 Que se te devuelva el monto por el
servicio no prestado y una bonifica-
cion de al menos el 20% cuando es-
tés al corriente con tus pagosy el pro-
veedor suspenda de forma indebida
el servicio.
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INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
EN TELECOMUNICACIONES

 ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

DERECHOS QUE PUEDES HACER VALER

Negativa del proveedor a rescindir Producto o servicio no solicitado o

el contrato autorizado
Tienes derecho a: Tienes derecho a:
P Queteinformen los procedimientos, ) Elegir el paquete, plan o tarifa y for-

condiciones y mecanismos expedi-
tos para solicitar la suspensién y/o
cancelacion del servicio.

ma de pago, sin que te condicionen
a contratar servicios adicionales.

) Que el proveedor con el cual contra-
Rescindir (cancelar) el contrato de taste, sea el Unico responsable de las
adhesion sin penalizacion alguna obligaciones asumidas, por lo que
cuando no estés de acuerdo con los no puede trasladarlas a terceros.
cambios o modificaciones realiza-
das por parte del proveedor, dentro ) Queenun plazo no mayor a5 (cinco)
de los 30 (treinta) dias naturales si- dias habiles, tu proveedor de servi-
guientes al aviso del cambio o mo- cios te confirme lo que hayas contra-
dificacion del contrato de adhesion, tado de manera verbal o electrénica.
en el esquema de pospago vy, en
consecuencia, tienes derecho a la P Que te informen previo a la contrata-
bonificacion correspondiente. cidn de servicios adicionales: el cos-

to, las caracteristicas y los mecanis-

Terminar el contrato de manera an- mos para cancelarlos.
ticipada en cualquier momento.

) Que te cancelen los servicios adicio-
Cancelar tu contrato si el proveedor nales dentro de los 5 (cinco) dias
no instala o activa el servicio en los posteriores a tu solicitud.
tiempos convenidos o establecidos
y a la devolucién del monto total ) Queel proveedor no suspenda el ser-

pagado por concepto de anticipo,
depdsito, instalacion o renta, dentro
de los 10 (diez) dias siguientes a tu
solicitud de cancelacion.

Que las penas por terminacién an-
ticipada y por suspension temporal
del servicio por falta de pago esta-
blecidas en el contrato de adhesion
sean razonables, reciprocas, equita-
tivas y proporcionales.

vicio de telecomunicacién principal
por falta de pago de los servicios adi-
cionales.
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INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
EN TELECOMUNICACIONES

. ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

DERECHOS QUE PUEDES HACER VALER

Modificacién del precio convenido o
presupuestado

Negativa a hacer efectiva la
garantia

Tienes derecho a:

Tienes derecho a:

P Queteinformen de manera notoria y ) Una garantia del equipo terminal
visible el monto total a pagar por el gue te proporcione el proveedor, no
servicio o producto que se te ofrezca. menor a 90 (noventa) dias.

p  Que te informe con al menos 15 P Que te expida la pdliza de garantia
(quince) dias naturales de anticipa- por escrito de manera claray precisa
cién de cualquier cambio al contrato al momento de la entrega del equi-
de adhesién. po terminal.

> Que cualquier cambio en los términos [ 2 Que te informen si la vigencia de la
y condiciones pactados se realicen garantia es menor al plazo forzoso, y
solo con tu consentimiento expreso. si el equipo falla fuera de periodo de

garantia, debera indicar el proceso

p  Que te notifiquen el cambio del con- para repararlo.
trato de adhesion originalmente sus-
crito por otro nuevo previo a tu con- ) Que nose descuente de la garantia
sentimiento expreso. el tiempo que dure la reparacion del

equipo.

P Que no se modifique el plazo, precio
o tarifa cuando contrates a plazo for- P Que te renueven la garantia cuando
Z0so, @ menos de gue te genere un te repongan el equipo.
beneficio.

) Que el proveedor se haga responsa-

) Exigir el cumplimiento forzoso del ble de las reparaciones, cuando pro-
contrato de adhesion cuando no estés porcione el equipo en arrendamien-
de acuerdo con los cambios o modifi- to o comodato.
caciones realizadas por parte del pro-
veedor, en el esquema de pospago.

P Que te respeten el precio o tarifa con-

tratada, ofrecida o convenida y que
coincida con la autorizada o registra-
day publicada ante el IFT.
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INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES
EN TELECOMUNICACIONES

- ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

DERECHOS QUE PUEDES HACER VALER

Adicional a los derechos anteriores, a continuacion te mencionamos algunos que
pueden aplicar de manera general a todos los motivos de reclamacion.

Tienes derecho a:

p  Elegir el sistema de atencion con los turales cuando sea ingresada en cual-
que cuenta el proveedor para pre- quiera de sus sistemas de atencion.
sentar tu queja, reportar anomalias
del servicio, formular consultas, can- P La proteccion y representacion de la
celar los servicios o cualquier tramite PROFECO vy del IFT para asegurar
relacionado con estos. que tus derechos sean respetados.

P Que te informen de la ubicacion de P Que la Profeco, promueva, proteja,
oficinas o centros de atencion del asesore, defienda, concilie y te repre-
proveedor y los medios para presen- sente frente a tu proveedor cuando
tar quejas. presentes una queja o denuncia por

el incumplimiento de alguna de las

P Que el proveedor resuelva tu queja en clausulas contenidas en el contrato

un plazo no mayor a 15 (quince) dias na-

de adhesion.
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EN TELECOMUNICACIONES

. ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Tercer Cuatrimestre 2023 vs 2022

CONCLUSION

CONCLUSION

Durante el tercer cuatrimestre de Por otra parte, se redujeron las incon-

2023, las inconformidades en materia
de telecomunicaciones recibidas en
la Profeco aumentaron en un 4.3% en
comparacioén con el mismo periodo
de 2022. Sin embargo, en compara-
cién con el segundo cuatrimestre de
2023, se redujeron en un -14.2% las in-
conformidades.

El principal motivo de reclamacion es
la negativa del proveedor de entregar
el bien o servicio, representa el 22.3%
del total; el segundo motivo con ma-
yor reclamacion fue la negativa del
proveedor a rescindir el contrato, 19.8%
y, en tercer lugar, la negativa a corre-
gir errores, 11.6%. En suma representan
mas de la mitad de los motivos de re-
clamacion (53.7%).

Las reclamaciones por el servicio de
telefonia moévil aumentaron un19.7% y
se mantiene como el servicio de tele-
comunicaciones con mas inconformi-
dades del tercer cuatrimestre de 2023,
con 33 de cada 100.

formidades de los servicios de internet
(-16.5%), telefonia fija (-15.8%) y servicios
empaquetados (-2.3%).

Respecto a la television restringida,
también mostré un aumento de lasin-
conformidades (10.1%) durante los me-
ses de septiembre, octubre, noviem-
bre y diciembre de 2023. La principal
inconformidad en los servicios de te-
levision restringida fue la negativa del
proveedor a rescindir el contrato, en el
cual se observé un incremento del 26%
de las inconformidades.

En el tercer cuatrimestre de 2023, |a te-
lefonia fija se mantuvo como el servi-
cio de telecomunicaciones con menos
reclamaciones (4 de cada 100).

Por dltimo, en el caso de los equipos
terminales, en lo que respecta a los tres
principales motivos de reclamacion, su-
man 72 de cada 100 reclamaciones por
negativas a hacer efectiva la garantia, a
la negativa del proveedor a la entrega
del bien y a defectos de fabricacion.

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 8722 y 800 468 8722

- Correo electrénico a: denuncias.telecom@profeco.gob.mx
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