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FORMATO PARA PARTICIPAR EN LA CONSULTA PUBLICA

Instrucciones para su llenado y participacion:

Las opiniones, comentarios y propuestas deberdn ser remitidas a la siguiente direccidn de correo electronico:
ofertas.referencia@ift.org.mx, en donde se deberd considerar que la capacidad limite para la recepcién de archivos es de
25 Mb.

Proporcione su nombre completo (nombre y apellidos), razén o denominacién social, o bien, el nombre completo (hombre
y apellidos) del representante legal. Para este Ultimo caso, deberd elegir entre las opciones el tipo de documento con el
que acredita dicha representacion, asi como adjuntar -a la misma direccién de correo electrénico- copia electrénica
legible del mismo.

Lea minuciosamente el AVISO DE PRIVACIDAD en materia del cuidado y resguardo de sus datos personales, asi como sobre
la publicidad que se dard a los comentarios, opiniones y aportaciones presentadas por usted en el presente proceso
consultivo.

V. Vierta sus comentarios conforme a la estructura de la Seccién Il del presente formato.

V. De contar con observaciones generales o alguna aportacion adicional proporciénelos en el dltimo recuadro.

VI. En caso de que sea de su interés, podrd adjuntar a su correo electrénico la documentacion que estime conveniente.

VI.  El periodo de consulta publica serd del 12 de julio de 2019 al 10 de agosto de 2019 (i.e. 30 dias naturales). Una vez
concluido dicho periodo, se podrdn continuar visualizando los comentarios vertidos, asi como los documentos adjuntos en
la siguiente direccién electronica: hitp://www.ift.org.mx/industria/consultas-publicas

VIIl.  Para cualquier duda, comentario o inquietud sobre el presente proceso consultivo, el Instituto pone a su disposicion el
siguiente punto de contfacto: Fernando Rojas Castaneda, Director de Modelos de Costos de Servicios de Comparticion,
correo electrénico: fernando.rojas@ift.org.mx o bien, a través del ndmero telefénico (65) 5015 4000, extension 4828.

l. Datos del participante
Cdmara Nacional de la Industria
Nombre, razén o denominacién social: Electréonica, de Telecomunicaciones y
Tecnologias de la Informacién

En su caso, nombre del representante legal: Lic. Alfredo Pacheco Vasquez

Documento para la acreditacién de la

representacion: i

En caso de contar con representante legal, adjuntar copia Poder Notarial

digitalizada del documento que acredite dicha representacion,
via correo electrénico.

1l Comentarios, opiniones y aportaciones especificos del participante
sobre el asunto en consulta publica

Articulo o apartado Comentario, opiniones o aportaciones

Se estima conveniente documentar en el SEG la Causa de negacion del
servicio, ya que aun cuando esta estipulado dentro la oferta que el AEP
debe demostrar de manera fehaciente la imposibilidad técnica de dar el

1.4.1. Recursos de |servicio, esta condicién no se materializa.

red asociados alos | Por ello, se propone que exista un catdlogo de evidencias para acotar las

servicios causas de negacién de servicio y reducir la actual discrecionalidad.

En adicidn, es necesario que el AEP incluya la fecha tentativa para la
habilitacidon de la nueva capacidad de atencién a clientes; esto con el fin
de poder planear la contratacién de servicio.

1.4.2. Motivosde |El AEP estd obligado a notificar los motivos de objeciones, pero no hay

objecién en la etapa |evidencia de que esté notificando cuando quedaria solventada la

de habilitacion y
aprovisionamiento

objecién, de tal manera que permita tener una expectativa clara para
compartir con el usuario final. Por lo anterior, se sugiere incluir en la
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oferta un periodo de 18 dias en los cuales deberad el AEP notificar el
motivo de objecidn y adicionalmente, establecer un periodo de 10 dias
habiles para que el AEP de continuidad a la solicitud.

4.1 Servicio de
Reventa de Linea
Telefonica,
4.2.1 Servicio de
Reventa de Internet
Y 4.2.2 Servicio de
Reventa de Paquetes

Dentro del Alcance del servicio, se sugiere incluir la generacién del acta o
carta de recepcién del mismo y ésta deberd quedar integrada dentro del
SEG como evidencia. El acta deberia especificar el nombre de quien
recibio el servicio, firma, fecha y hora.

4.1 Servicio de
Reventa de Linea
Telefénica

Se solicita incluir un proceso, en términos de replicabilidad técnica, de
sustitucion del medio de acceso, tal como el AEP lo hace con sus clientes.
Es decir, se solicita incluir un servicio que permita cambiar el medio de
acceso a fibra éptica cuando el servicio ha sido entregado por cobre y que,
en determinado momento, el medio de acceso se degrada y no cumple
con parametros de calidad minimos y para cuyo domicilio existe el
servicio, para el cual se cubriria el diferencial de los gastos de instalacion.

4.2.1 Servicio de
Reventa de Internet y
4.2.2 Servicio de
Reventa de Paquetes

Se sugiere detallar las condiciones en que el AEP otorgard usuarios y
contrasefas para el servicio de WiFi Moévil. Dentro de la OREDA, no se
encuentra especificado el procedimiento para que el CS o usuario final,
obtenga dicho usuario y contraseia. Por lo que es recomendable se
indiquen los procedimientos respectivos.

4.2.1 Servicio de
Reventa de Internet

Dentro del Alcance del servicio es deseable incluir la generacién del acta o
de la carta de recepciéon del mismo y esté deberia quedar integrada
dentro del SEG como evidencia. El acta deberia especificar el nombre de
quien recibio el servicio, firma, fecha y hora.

4.4 Venta de Médem y
ONT para Reventa.

Dentro del parrafo que define la Entrega de equipos del AEP existentes y
nuevos, se sugiere incluir en la orden de SEG el nimero de serie y modelo
del equipo, ya que es solicitado por parte de la operativa del AEP al
reportar una falla, pero no es proporcionado como parte de la entrega de
equipos. Por lo que resulta contraproducente que, para levantar un
reporte de falla, el drea operativa del AEP requiera informacion que no ha
sido proporcionada al usuario final o al CS, y que no esté disponible a
través del SEG.

4.4 Solucidn

Se recomienda que el tiempo de espera sea de 1 hora, sobre todo en los
casos en los que no se llega al sitio en la hora acordada.

4.5 Registro de
llamadas (CDR)

Del inciso 1): Se hace la apreciacién que los CDR’s se estan bajando directo
de la plataforma SEG. Se deberia corregir la palabra SIANA por SEG, que es
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el medio a través del cual se obtienen los CDRs.

4.5.1 Layout parala
entrega de los
registros de consumo
del Servicio de
Reventa de Linea

La tabla de registros de consumos (Acrénimo para identificar el tipo de
servicios que se esta cobrando), no esta completa; se sugiere que el AEP
indique claramente la totalidad de las claves de servicio, ya que se utilizan
en los CDRs y es parte esencial para evitar objeciones de facturacion.

4.6 Escalamiento de
incidencias

Se recomienda considerar permitir escalar incidentes que se hayan
cerrado, sin el Vo.Bo. del CS o aquellos casos en los que no se notificé al
CS, o en su defecto, modificar este apartado ya que se contrapone con lo
gue se menciona a continuacion.

Las partes podran iniciar el procedimiento de escalamiento cuando se den
situaciones que generen discrepancias, incluyendo las siguientes:
v" Rechazos de cierre de reporte que alguna de las partes considere
improcedente.
v" Respuesta reiterativa, insuficiente o no actualizada en una
solicitud de informacién relativa a una falla.
v" Expiracién de los tiempos de atencibn o respuesta
comprometidos.
v" Reincidencia de una falla. Se considera como reincidencia de una
falla cuando el mismo elemento de red presenta un mismo
problema por mas de una ocasién en un periodo de dos dias.

15. Servicio opcional
de cableado Interior
del usuario final

Garantia de Servicio: Se sugiere que el AEP notifique al usuario final del
servicio, que para la instalacion del cableado interior, que cuenta con un
periodo de garantia de 60 dias naturales para reportar falla que pudiera
haberse generado por la instalacion.

OREDA VIGENTE 2019

N/A

Se ha estructurado la respuesta en torno a tres necesidades principales:
contar con un SAIB estructurado y funcional, implementar un SEG
funcional y auditable, y disponer en la OREDA de SLAs competitivos y
procesos claros de resolucion de incidencias.

OREDA VIGENTE 2019

N/A

Una de las grandes barreras actuales en el uso del SEG es la imposibilidad
de comunicar de forma eficiente (y a menudo simplemente de comunicar)
con el AEP, para la solucién de disputas e incidencias relacionadas con el
SEG. La creacién de un comité técnico independiente con los poderes
necesarios para resolver dichas disputas de forma vinculante y en los
tiempos cortos requeridos, aportaria al SEG la flexibilidad y funcionalidad
de la que hoy en dia carece.

OREDA VIGENTE 2019

Capitulo 1

Hoy en dia, el AEPT puede modificar la informacién contenida en el SEG
libremente, hasta el punto de que puede cambiar o eliminar comentarios
generados por los CS sin ningln tipo de trazabilidad que registre los
cambios realizados. La ausencia de un registro histérico oficial (log) que
permita al IFT o a cualquier entidad auditora verificar la veracidad de la
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informacién, hace posible lo anterior para el AEP, debido a la falta de
evidencia. Por lo tanto, se solicita la inclusién en el SEG de un log histdrico
inmodificable que registre todas las acciones sobre la plataforma con
fecha y hora establecidas. En este punto, se reitera la conveniencia de
transferir la administracion del SEG a una entidad externa.

OREDA VIGENTE 2019

Capitulo 3

En la OREDA vigente no existen SLAs definidos en lo referente al
funcionamiento del SEG que garanticen la permanente y completa
funcionalidad del sistema para solicitar los servicios necesarios, y dar
seguimiento a las solicitudes y resolucién de las fallas reportadas. Se
requiere de un SEG en el cual los CS tengan certeza de estar respaldados
por SLAs basicos para la atencién de dudas e incidencias, donde siempre
obtengan respuestas y una atencién de calidad con tiempos razonables.
Se sugiere la inclusién en la OREDA de SLAs referentes al SEG basados en
las mejores practicas internacionales.

OREDA VIGENTE 2019

Capitulo 3

Los procesos actuales para la resolucidn de incidencias tras la habilitacion
de los servicios, sufren de una falta de especificidad, por lo que es critico
revisarlos y complementarlos con plazos claros para la gestion de
incidencias y continuidad del servicio, asi como de procedimientos
definidos en la fase de validacion de la solucién cuando la falla es
imputable al CS.

OREDA VIGENTE 2019

Capitulo 4

Los niveles de servicio actuales establecidos en la regulacién no permiten
gue el CS sea competitivo en el mercado. Para esto se propone un cambio
en los parametros de calidad actuales. Adicional a lo anterior, aun si se
tuvieran en cuenta los plazos establecidos por parte del AEP, se proponen
metodologias como el paro de reloj, programacion de citas con ventanas
de atencidn definidas y canales de comunicacion directos entre el AEP y el
CsS.

OREDA VIGENTE 2019

Capitulo 6

Los informes trimestrales de cumplimiento han mostrado histéricamente
deficiencias en términos de tiempos de publicacién, utilidad e
inconsistencias entre los nimeros reportados por el AEP y los CS, lo cual
dificulta su uso y utilidad. Se reitera en la necesidad de un SEG funcional y
auditable, que le permitiria al IFT vigilar y monitorear los indicadores
relacionados con el cumplimiento de los términos estipulados en la
OREDA. Adicionalmente, los informes trimestrales se podrian generar
automaticamente a partir del SEG, teniendo una auditabilidad constante
del proceso al ser publico para todos los actores.

OREDA VIGENTE 2019

Numeral 6.2

La obligatoriedad de que las ONTs de los CS deban ser configuradas en los
laboratorios del AEP, ha abierto un sinfin de problematicas asociadas a
errores en la carga de las credenciales de los CS en las cajas, precios de
mensajeria elevados, visitas técnicas fallidas, problemas logisticos,
instalaciones erradas de SAIB y ofrecimiento de productos comerciales
por parte de las cuadrillas técnicas del AEP en las instalaciones de los
clientes del CS. Para evitar que los CS no tengan ningun tipo de visibilidad
con respecto a la ubicacion y dia/hora de arribo de las cajas a las premisas
de los clientes, se solicita que el SEG incorpore un médulo robusto que
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permita a los CS darle seguimiento en tiempo real a los paquetes.
Adicionalmente, se sugiere equiparar los costos asociados al servicio de
entrega de equipo por personal del AEP en SAIB al del servicio de envio
por mensajeria. Por otra parte, se sugiere al IFT establecer un proceso de
verificacion y correccion para garantizar la configuracion con las
credenciales del CS en las ONTs.

OREDA VIGENTE 2019

Numeral 6.3

En reiterados casos, el AEP muestra en el SEG facilidades disponibles para
ofrecer el servicio de Reventa, pero no para el SAIB, a pesar de que ambos
servicios emplean la misma infraestructura, imposibilitando a los CS
ofrecer servicios diferenciados a los clientes sobre su red. Por esta razon,
se reitera al IFT la necesidad de realizar auditorias externas al SEG o
determinar a un tercero independiente que lo administre, que evalle la
existencia de barreras operativas en el SEG y que, en caso de ser
necesario, sustente frente al Instituto el incumplimiento de los principios
de competencia por el AEPT para su respectiva sancion.

OREDA VIGENTE 2019

Numeral 6.3

Tras la validacion de la disponibilidad de la infraestructura, la verificacion
de la factibilidad y posterior compromiso con los potenciales clientes de
los CS, los equipos técnicos del AEP objetan los servicios por causas ajenas
a la operacién del CS (par asignado dafado, puerto dafiado, domicilio no
corresponde) y no brindan ningun tipo de solucion para darle viabilidad a
las solicitudes de servicio. Se solicita al IFT que se establezcan en la OREDA
procesos definidos y claros para la solucidn de forma expedita de los
servicios objetados. Los CS han de poder acceder a toda la informacion
relacionada con los procesos SAIB de forma sencilla, no manipulada e
inmediata. Ademads, los procesos de alta han de ser transparentes vy
eficientes, y han de existir canales de comunicacién con el AEPT que sean
sencillos, eficientes y resulten en la resolucién expedita de los posibles
problemas que puedan aparecer.

OREDA VIGENTE 2019

Numeral 6.3

A pesar de que la OREDA vigente estipula el SEG como el principal canal
de interaccion entre el AEP y los CS, el sistema actualmente no permite la
bidireccionalidad en la comunicaciéon. Entre los principales problemas que
impiden la bidireccionalidad, el AEP ha inhabilitado funcionalidades que
deberian permitirle al CS objetar y expresar su posicién frente al accionar
del AEP durante el ciclo de vida del servicio. En este sentido, se solicita
que el SEG permita una comunicacidon totalmente bidireccional, fluida y
con tiempos de respuesta aceptables y de acuerdo con los estandares de
la industria.

OREDA VIGENTE 2019

Numeral 6.3, 6.5, 6.6

El AEP reporta de forma unilateral servicios como “entregado” en el SEG,
cuando en la realidad no ha verificado la calidad y funcionalidad del
servicio desde una perspectiva end-to-end, quedando en multiples
ocasiones el servicio sin habilitar en el domicilio del cliente. Se solicita al
IFT que para los servicios de SAIB, se deba especificar que para las pruebas
de entrega el AEP garantice que el cliente final tenga el servicio activo de
manera completa, con el modem/ONT configurado con las credenciales
del CS y donde las cuadrillas del AEP entreguen el servicio bajo los
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principios de transparencia y no discriminacion. De manera especifica, se
solicita al IFT que se incorpore en la OREDA la obligacidén para el que AEP
deba realizar pruebas punto a punto y una funcionalidad en el SEG que
impida al AEPT cerrar folios sin el visto bueno del CS.

Actualmente el procedimiento para el cobro de penalizaciones entre el CS
y el AEP depende del actor al que se le imputa la multa; esto presume un

OREDA VIGENTE 2019 L L . .
procedimiento discriminatorio al tener el AEP una posibilidad de cobro
directo del CS, mientras que el CS no tiene las mismas facilidades. Por ello,

Anexo B . . . . .
se solicita un método de cobro directo y la actuacién activa del IFT como
mediador y auditor en el proceso.

Nota: afiadir cuantas filas considere necesarias.

1. Comentarios, opiniones y aportaciones generales del participante sobre el

asunto en consulta publica

De su andlisis, la Oferta de Referencia limita los objetivos de 1) prevenir conductas que no
favorezcan la competencia y la libre concurrencia, 2) fomentar el uso eficiente de las redes y de la
infraestructura 3) Permitir el acceso a su infraestructura en condiciones no discriminatorias; tales
como se sefala a continuacién:

1) Prevenir conductas que no favorezcan la competencia y la libre concurrencia. No hay
evidencia de que el AEP cumpla la replicabilidad técnica, al impedir el acceso a sus insumos
bajo los mismos términos y condiciones que a si mismo, como se puede ver:

a. Tiempos de aprovisionamiento de los servicios mayoristas al ser del 67% al 333%
mayores a los tiempos que el AEP entrega los mismos servicios al usuario final.

b. Acceso a la infraestructura del AEP. Aun cuando tiene la obligacién de permitir el

acceso y uso de su infraestructura en términos no discriminatorios, no existe un
proceso para hacer uso del servicio ni informacién sobre el Bucle de Fibra Optica
Punto a Punto (P2P), lo que impide el acceso de los concesionarios al servicio.
En relacion con lo anterior, no existe informacién disponible sobre Ia
infraestructura del AEP que permita determinar en qué domicilios, ubicaciones o
clientes cuenta con red de Fibra Optica Punto a Punto, lo que impide el acceso a
los servicios.

2) Fomentar el uso eficiente de las redes y de la infraestructura. La informacién
proporcionada por el AEP a los concesionarios mediante su Sistema de Gestién (SEG) no
estd actualizada y en muchos casos es insuficiente para la toma de decisiones, siendo poco
transparente al informar la etapa en la que se encuentra la solicitud del concesionario. Lo
anterior, interfiere con el uso eficiente de la infraestructura, puesto que en ocasiones se
desconoce el tiempo de aprovisionamiento de la solicitud, y se presta a discrecién del AEP
en la prestacion de los servicios. En adicion, el SEG no cuenta con informacion de
infraestructura Punto a Punto (P2P).

Existe documentacidn que es necesario que el AEP reporte a través del SEG, tales como:
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e Los resultados de las pruebas realizadas al momento de la entrega del servicio.

e Acta de aceptacidn que incluya el nombre, firma, fecha y hora de quien recibe o
acepta el servicio a satisfaccién

e Documentacion del modelo y nimero de serie de los equipos médems y/o ONT
que se entregaron para brindar el servicio

e  Dentro del mismo SEG la inclusiéon de un reporte Total de servicios Activos (solo
existe por érdenes solicitadas) que permita conciliacién contra los que se facturan.

e Etiguetado en la roseta, Modem y/o ONT, identificando el nimero telefénico vy el
nuimero de orden de servicio.

Por lo cual, el Sistema de Informacion debe ser sujeto a verificacion y configurado desde el
punto que permita conocer la oferta de servicios desagregados hasta sus ultimos
componentes promoviendo se reduzca las asimetrias de informacién. Por ello, con el fin de
mejorar el desempefio del SEG en cuanto al ordenamiento y solicitud de drdenes de
servicio, se propone las siguientes mejoras identificadas en la practica diaria con la
herramienta:

1. Tener la forma de visualizar una orden ya terminada y firmada por cliente (Acta de
aceptacion)

2. Poder visualizar en algin punto en SEG que la orden fue instalada por cobre o
fibra.

3. Levantar reporte de falla con un nimero folio asignado para su seguimiento

4. Incorporar como causal de falla el trafico no terminado

Permitir el acceso a su infraestructura en condiciones no discriminatorias aun con la
Separacion Funcional. Es de suma importancia que mas alla de los cambios inherentes a la
escision del AEP se brinde certidumbre juridica, técnica y econdmica sobre la Oferta de
Referencia (OR) a aplicar y los procedimientos aplicables.

Es fundamental que él las Ofertas de Referencia del AEP a aplicar posterior a la Separacion
Funcional se sometan a consulta publica previa a cualquier autorizacion del IFT.

En este sentido, se propone que la OR aplicable posterior a la Separacién Funcional debe:

e Reducir costos de transaccién y promover el acceso eficiente a servicios
mayoristas.

e Permitir la replicabilidad en los tiempos y en el precio.

e QOrientar los procesos a mejorar los tiempos y hacer eficiente la operacion diaria de
la Oferta de Referencia.

e Garantizar a través del SEG que la operacion entre Telmex y la nueva empresa
Mayorista sea eficiente en tiempo y forma de las peticiones de servicios, ademas
de garantizar plena transparencia en los procesos y las condiciones de no
discriminacién.
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En adicidon a lo anterior, el IFT debe garantizar que los desacuerdos de los concesionarios con el
AEP sean resueltos en términos y tiempos adecuados, dado que hoy los desacuerdos se resuelven
en aproximadamente 6 meses, la mitad del tiempo de la vigencia de la OR, lo que impide el acceso
efectivo a los servicios.

Coincidimos que, si se atiende lo antes mencionado como minimo, los concesionarios solicitantes
podran acceder bajo las mismas condiciones de tiempo y de calidad del AEP a los recursos de la
red, y el proceso de competencia se veria beneficiado asi como el usuario final.

Nota: afiadir cuantas filas considere necesarias.
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