Unidad de Politica Regulatoria del
Instituto Federat de Telecomunicaciones

Asunto: Se emiten comentarios dentro de
la “Consulta pablica respecto a las
Propuestas de Qferta de Referencia de
Desagregacion del Bucle Local 2020
presentada por el Agente Econdmico
Preponderante en el sector de las
telecomunicaciones”,

GONZALO MARTINEZ POUS, representante legal de las empresas BESTPHONE, S.A,
DE CV., OPERBES, S.A. DE CV., CABLEVISION, S.A. DE C.V. CABLE Y
COMUNICACION DE CAMPECHE, $.A. DE C.V., CABLEMAS TELECOMUNICACIONES,
$.A. DE C.V., CABLEVISION RED, 5.A. DE C.V,, TELE AZTECA, 5.A. DE C.V,,
TELEVISION INTERNACIONAL, 5.A, DE c.v., MEXICO RED DE
TELECOMUNICACIONES, 8. DE R.L. DE C.V. Y TV CABLE DE ORIENTE S.A. DE C.V.,
personalidad que acredito en términos de los poderes notarizles que se acompafan al
presente escrito, comparezco a exponer,

Y,

ALFONSO LUA REYES, representante legal de la empresa CORPORACION DE RADIO
Y TELEVISION DEL NORTE DE MEXICO, S DE R L DE C.V., personalidad que acredito en
términos de los poderes notariales que se acompafan al presente escrifo, comparezco a
exponer.

Con fundamento en lo dispuesto por el articulo 51 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, publicada el 14 de julio de 2014, y que entrd en vigor &
13 de agosto del 2014 (en lo sucesivo la “Ley” o “LFTR"”}, vengo en nombre de mis
representadas a emitir comentarios respecto de la “Consulta pablica respecto a las
Propuestas de Oferta de Referencia de Desagregacion del Bucle Local 2020 presentada
por el Agente Econdmico Preponderante en el sector de las telecomunicaciones”, lo que
hago en los siguientes términos:
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Resumen ejecutivo

Grupo Televisa (de ahora en adelante “GTV") ha preparado este documento en respuesta a
la consulta publica relacionada con las propuestas de Oferta de Referencia de Desagregacion
del Bucle Local (en lo sucesivo “OREDA") 2020 presentada por el Agente Econdmico
Preponderante en el sector de {as telecomunicaciones (en lo sucesivo "AEPT") y publicada a
través de ia pagina web del Instituto Federal de Telecomunicaciones ("iIFT" o Instituto) el 11
de julic de 2019, Tras analizar los cambios propuestos por ef AEPT, Televisa ha decidido
realizar todos sus comentarios y sugerencias de ajustes respecto de la OREDA que se
ancuentra vigerte para &l afic 2019 {en lo sucesivo "OREDA vigente”) y no la OREDA que
esta en consulta publica, rechazando |a propuesta del AEPT para el afio 2020 debido a las
maotivaciones presentadas en la seccion 3.

Una de las mayores motivaciones para tomar esta decisién es que el AEPT no sdlo no
implementa las solicifudes de mejora efectuadas por los Concesionarios Solicitantes (En lo
sucesivo “C8"), sing que ha introducido un numero cada vez mayor de trabas y dificultades a
los C5, las cuales impiden tener acceso a los servicios de manera justa, transparente, no
discriminatoria y con equivalencia de insumos. Esto a pesar del esfuerzo del GTV afo tras
afio en sugerir los ajustes minimos necesarios para tener una OREDA productiva y funcional
para todos los actores del sector.

Esto se ve reflejado en las problematicas que llevan afios sin ser resueltas, y el esfuerzo del
AEPT en atender lo minimamente exigido en la OREDA para demostrar un cumgplimiento ante
la autoridad regulatoria, sin buscar generar las condiciones necesarias para la prestacion de
un servicio de calidad, generando a menudo situaciones de blogueo.

Las modificaciones introducidas por el AEPT en la OREDA han llevado al limite de la ineficacia
esta importante medida regulatoria. El caso mas obvio es la imposibilidad a |la que se enfrenta
GTV desde abril de 2019 para poder dar de alta un solo Servicio de Acceso Indirecto al Bucle
(en lo sucesivo “SAIB"). A dia de hoy, el AEPT no ha tenido reaccién alguna para solucionar
asta situacion, a pesar de las quejas reiteradas del GTV.

GTV se enfoca en esta respuesta Gnicamente en tres grandes problematicas cuya existencia
esta impidiendo e buen funcionamiento de la OREDA, identificando las causas de las
problematicas y proponiendo soluciones efectivas e implementables. Esto pretende lamar la

1 IFT - hitp/fwww. ift.org. mxdindustrig/consultas-pubicas/consuita-publica-respecto-la-propuestas.de-oferta-de-refarencia-
de-desagregacion-del-hucle-local
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atencion del IFT y del AEPT sobre los principales escollos a la situacion de competencia
efectiva que pretende el IFT.

Estas tres necesidades y problematicas asociadas son complgjas y requieren atencion y
soluciones urgentes. Como se mostrara a lo largo del documento, sus causas son diversas y
deberan atenderse de forma globa! y exhaustiva para su resolucion, y no de forma
individual y parcial como se ha enfocado en modificaciones anteriores a la OREDA.

Las tres necesidades principales del GTV son:

« Contar con SAIB estructurado y funcional con el fin de obtenar una operatividad
efectiva que permita a los C5 acceder a la infraestructura del AEPT como se reflgja en la
OREDA,;

« Implementar un SEG funcional y auditable que se adapte a los requerimientos
cambiantes de los CS y asegure la equivalencia de insumos; y

» Disponer en la OREDA de SL.As competitivos y procesos claros de resolucién de
incidencias que incentiven al AEPT a cumplir cabalmente sus responsabilidades
derivadas de la OREDA.

Si bien estas tres problematicas son Ias principales y en las que se enfoca la respuests, siguen
existiendo un numero importante de problemas colaterales que enunciamos para el IFT y el
AEPT en la seccién 7. El impacto de estos problemas colaterales es muy significativo en
términos de negocio v aprovechamiento de las Ofertas de Referencia tanto para GTV como
para otros CS.

Restructuracion del SAIB con ef fin de obtener una operatividad efectiva

GTV entiende gue, desde un punto de vista comercial y en el contexto de la OREDA, el
Servicio de Reventa es mas vemntajoso para el AEFT que el servicio de SAIB a la hora de
proveer un acceso indirecto al abonade final, Esto es debido a gue &l margen asociado a los
servicios de Reventa es mayor para el AEPT, y ademas se limita la flexibilidad provista a los
CS para estructurar ofertas comerciales mas atractivas para sus clientes, reduciendo asi la
competencia efectiva.

En efecto, el SAIB permite a los CS ganar independencia del AEP, va que:

« pueden estructurar ofertas comerciales mas enfocadas a sus clientes potenciales
=« pueden complementar sus paquetes con servicios o complementos de sus portafolios de
servicios .
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e les permite incrementar sus margenes comerciales al apalancarse en su red existente en
vez de delegar servicios de agregacion y valor afadido al AEPT.

Se han identificado cuatro grandes acciones requeridas para obtener un SAIB funcional:

« Solventar la disparidad de disponibilidad de facilidades de red entre los servicios
de SAIB y Reventa: Es comun que las facilidades aparezcan en el SEG como disponibles
para la Reveanta, pero no para el SAIB, a pesar de emplear ambas exactamente la misma
infraestructura. Esto muestra una discriminacion en el tratamiento de los servicios, donde
aparentemente se favorece de forma sistematica el servicio mas ventajoso para et AEPT
desde un punto de vista econdmico y de competencia.

« Establecer procesos definidos y claros para la solucidon de forma expedita de los
servicios objetados: Los CS8 han de poder acceder a toda fa informacion relacionada con
fos procesos SAIB de forma sencilla, no manipulada e inmediata. Ademas, los procesos
de alta han de ser transparentes y eficientes, y han de existir canales de comunicacion
con el AEPT que sean sencillos, eficientes y resulten en la resolucidn expedita de los
posibles probiemas que puedan aparecer,

« Asegurar {a instalacion en las premisas de clientes de todos los equipos terminales
{modems u ONTs?) con credenciales del CS: El proceso de enirega e instalacién del
aparato ha de asegurar un buen funcionamiento del servicio. Mas especificamente, se ha
de asegurar una frazabilidad en la entrega de los modem/ONT, revisar el costo de! envio
del aparato favoreciendo la opcidn del servicio de entrega de equipo por personal del
AEPT, y revisar el proceso de verificacién para garantizar la configuracion del CS en las
ONT.

= Garantizar el servicio entre el cliente final y los C3 mediante pruebas de aceptacion
técnicas de extremo a extremo: Es necesario incorporar la abligacién para el AEPT de
realizar una prueba completa desde el par de cobre entregado al cliente hasta {a VLAN
donde se entrega ettrafico al CS (punto de demarcacion), asi coma asegurar que el AEPT
no puede cerrar folios sin el visto bueno del C8, dificultando asi ta explotacién de la
OREDA por parte de los CS.

G Madem corresponde al equipo terminal en domicitlo del cliente para accedar a conexiones basadag en cobire y ol ONT
{tarminal de red aptica, por sus siglas en inglés) corresponte al equipo terminal en dormicilio del cliente para acceder 5
conexiongs basadas en fibrg aptice P

(e
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Implementacion de un SEG funcional y auditable que se adaple a los requerimientos
cambiantes de los C5

Tal como se expuso en la respuesta a la consulta publica de las Medidas de Preponderancia,
el SEG es la piedra angular para un correcto funcionamiento de la OREDA, para que aste se
convierta en el agente catalizador de una verdadera masificacion de los servicios.

Hoy, el SEG tiene carencias importantes que requieren las siguientes caracteristicas
correctivas:

= Garantizar una comunicacién usuario-proveedor de calidad: A nivel general se
necesita de manera urgente que el SEG permita una comunicacion totalmente
bidireccional, fluida y con tlempos de respuesta aceptables y de acuerdo con los
estandares de la industria, digase, una comunicacion usuario-proveedor de calidad.

» Asegurar un sistema totalmente auditable y trazable: En la misma linea, se requiere
un SEG que guarde registros de absolutamente todos los eventos y que no permita [a
edicion o manipulacion a conveniencia de registros efectuados por ninguna de las partes.

« Definir un sistema respaldado por 8LAs de resolucidn de problemas en el SEG: Se
requiere de un SEG en el cual los CS tengan la tranquilidad que estan respaldados por
St As basicos para la atencion de dudas e incidencias, donde siempre obtengan
respuestas y una atencion de calidad con tiempos razonables,

» Crear un comité técnico independiente para la resolucion eficiente de conflictos:
Una de las grandes barreras actuales en el uso del S3EG es la imposibilidad de comunicar
de forma eficiente (y a menudo simplemente de comunicar) con el AEPT para |a solucion
de disputas e incidencias relacionadas con el SEG. La creacion 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.

La totalidad de estos problemas resultan de la ausencia de incentivos por parte del AEPT de
implementar un sisterna SEG funcional y operativo. Por ello, independientemeante de la

' aplicacion de estas acciones comectivas, GTV insiste en la necesidad de delegar la
administracién del SEG a un tercero gue garantice el buen funcionamiento, la transparencia y
ta equivalencia de insumos tan necesaria para el buen funcionamiento de la OREDA,

En ausencia de un SEG independiente y eficaz, sugerimos crear ta figura de auditor externo
gue garantice a los CS que el sistema se encuentra 100% funcional v actualizado, que se
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innecesarias, y que la operacion minarista del AEPT utiliza ia misma plataforma para cualguier
solicitud de servicios.

Implementacion en fa OREDA de SLAs competitivos v procesos claros de resolucion de
incidencias

L.a gestion de incidencias tal y como se gestiona actuaimente no permite un uso eficaz de fos
servicios de {a OREDA debido principalmente a la ausencia de especificidad en la gestion de
incidencias, sobre todo a nivel de Hempos de raspuesta de parte del AEPT.

Una mejora en la calidad del servicio es completamente lograble si se estipulan los incentivos
correctos para que el AEPT cumpla debidamente sus responsabilidades. Para esto se
requiere de manera fundamental:

= Definir procedimientos detallados para la gestién de incidencias: Los procesos
actuales para la resolucion de incidencias sufren de una falta de especificidad, por lo que
es critico revisarlos y complementarles con plazos claros para la gestidn de incidencias v
continuidad del servicio, asi como de procedimientos definidos en la fase de validacion de
la solucidn cuando ta falla es imputable al CS.

»  Asegurar la eficacia de los parametros de calidad de los SLAs: Con el AEPT
incumpliendo con los niveles de servicio estipulados de la QREDA vigente, se implica que
la auditabilidad gue se le esta realizando al operador preponderante no esta siendo eficaz.
Se requiere por lo tanto revisar los SLAs, asi como los parametros de calidad actuales
exigidos en los SLAs para reflejar las necesidades de los CS para operar {os servicios de
ta OREDA.

« Implementar informes frimestrales transparentes y auditables: Los informes
trimestrales de cumplimiento han mostrado histaricamente deficiencias en términos de
tiempos de publicacion, utilidad y diferencias con los datos del GTV que dificultan su uso
y utilidad. &5 necesario implementar informes trimestrales en liempos razonables, y con
un proceso y nivel de detalle suficiente para asegurar su usabilidad, transparencia vy
auditabilidad. Con un SEG 100% funcional, estos reportes podrian ser directamente
descargados desde este sistema, y se registraria asi en tiempo real todas las estadisticas
con una visibilidad para los involucrados (AEPT, IFT y CS).

Asegurar ia igualdad de condiciones en la imposicion de penalizaciones: nivelar las
condiciones de ¢cdmo se penaliza v pagan los cargos en caso de incumplimiento de las
partes. Es imprescindible solventar la desigusidad entre la imposicion y pago de
penalizaciones existente entre los CS y el AEPT, lo que crea un trato discriminatorio que
reduce ta competencia y genera incentivos para el AEPT para incumplir la regulacion. Esto
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implica una equiparacion de las penalizacionas para el C8 y el AEPT an términos de
tiempos y procesos de pago.

Impadéto de la separacion funcional

Con la aparicidon de la separacion funcional de las empresas del AEPT, se va a tener un
impacto sobre las futuras Ofertas de Referencia de desagregacion, por lo cual se considera
clave destacar que las consecuencias de esta medida no deberan suponer una desmejora o
retroceso de las condiciones de las Ofertas de Referencia actualmente vigentes y las
postariores.

GTV esta sumamente preccupade por fa falta de visibilidad gue ha tenido acerca de cémo el
{FT afrontara |la separacion funcional del AEPT cuando esta entre en vigor, Preocupa el hecho
aue esto facilite al AEPT encontrar vacios para dificultar ain mas la prestacion de los servicios
asociados ala OREDA. Esto debido a que los servicios mayoristas estén divididos y no exista
una ventanilla Unica, lo que puede llevar a que ninguna de las entidades separadas responda
a los CS.

Por todo lo anterior, et Instituto debera frabajar en la modificacion de la OREDA para evitar
contratiempos y atrasos en la prestacion de servicios o atencion de solicitudes para los CS,
derivados de |la entrada en vigor de la separacién funcional.

Conclusiones

A la fecha, el espiritu bajo el cual {2 OREDA fue concebida no es respetado v, por ende, la
OREDA simplemente no funciona.

Todas las sugerencias de modificaciones presentadas anteriormente son perfectamente
factibles e implementables, y se basan en hechos y causas objetivas, como se muestra a lo
targe del documento. El 4nimo en esta respuesta es buscar resultados tangibles de una
OREDA con un potencial de cambio en la sociedad mexicana incalcuiable y que, en apinidn
del GTV, el IFT deberia potenciar y fomentar en su calidad de autoridad requlatoria.

Para finalizar, es muy importante resaltar que el Unico objetivo del GTV es acceder a una
OREDA funcional vy equitativa que permita a los CS ofrecer servicios de forma masiva sobre
la infraestructura del AEPT, maximizar su presencia en el mercado y brindar opciones
diferenciadas de calidad a los usuarios finales. Es decir, una OREDA que permita competir
con el AEPT en franca lid, en un ambiente de sana competencia y libre concurrencia,
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2 Introduccion y estructura del documento

El Grupo Televisa ("GTV") presenta a continuacion el detalle de su respuesta al proceso de
consulta piblica con respacto a la Propuesta de Oferta de Referencia para la Desagregacion
del Bucle Local ("OREDA") presentada por el Agente Econdmico Preponderante en el sector
de telecormunicaciones ("AEPT") y publicada a través de |a pagina web del Instituto Federal
de Telecomunicaciones (en lo sucesivo “IFT” ¢ e "Institute”) el 11 de julio de 2018,

2.1 Estructura del documento

Para facilitar la lectura de este informe por parte del IFT, hemos clasificado v agrupado los
temas detallados en las siguientes secciones;

Seccion 1 Resumen gjecutivo

Seccidn 2 Intraduceitn y estructura del documento

Seccion 3 Antecedentes y posicidn ante ia propussta de OREDA para &l afio 2020

Seccitn 4 Prioridades para Grupo Televisa

Reestructuracidn del Servicio de Accesn Indirecgiawuéi Bucle (SAIB) con el fin de

Seccidn & | hicner una operatividad efectiva

Saccidh 6 Necesidad de un SEG funcional, que implique la equivalencia de insumos v la
comunicacion bidireccional

Seccitn 7 Determinar los SLA para el cumplimiento de |a prestacion de los servicios

Secclon 8 Otras problemdticas

Seccion 8 Conclusiones

Seccion 10§ » Anexo A Modificaciones propuestas para SAIB

Seccibn 11 | » Anexo B: Madificaciones propuestas para el SEG

» Anexo C: Modificaciones propuestas para resolucidn de incidencias y

Seccion 12 establecimiento de SLAs

Seccién 13 | » Anexo D: Otras modificaciones en la OREDA vigente

kf analisis de cada gran problematica en particutar se ha estructurado de la siguiente manera:

¢ descripcion de la problematica
e causas de la problematica
- descripcién de la causa y evidencia
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- descripcion de la solucion propuesta
¢ conclusiones

En téminos generales, la descripcion de la causa y la evidencia contiene (de ser el caso) Ia
avidencia internacional aplicable.

En los anexos se encuentran las sugerencias de modificacion al texto de la OREDA que esta
vigente para el afto 2019 ("OREDA vigente”). Solo se incluyen los apartes especificos sujetos
de modificacion y no el texto completo de la QREDA vigente. Se incluye un anexo de
modificacion para cada una de las grandes problematicas identificadas y un anexo final para
ofras sugerencias de modificacion.

A no ser que se especifique de otra manersa, todas las referencias a paginas, secciones, y
parrafos se refieren a los documentos incluidos en la “Oferta de Referencia de Desagregacion
del Bucle Local (OREDA-Telmex) 2019" aprobada por el pleno del IFT?, en su VI Sesidn
Extraordinaria celebrada el 11 de diciembre de 2018. Todos los comentarios incluidos en este
documento son también directamente aplicables a la Oferta de Referencia vy sus
correspondientes anexos para la Desagregacion del bucle local de Telnort.

2 hitp:iwww ift.org.mx/aites/defaultfiles/contenidogeneralipolitica-regulatoria/vppiftext 11121 825ctimx. pdf
4 http-/iwww. ift. org. mxdzites/defautfiles/contanidogeneral/palitica-re gutitoria/vppiftext 1 1121826 ¢Hin, pdf

4
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3 Antecedentes y posicidon ante la propuesta de OREDA
para el afio 2020

Mediante resolucion contenida en el Oficio P/IFT/EXT/60314/76, de fecha 6 de marzo de
2014, (en lo sucesivo la "Resolucion de Preponderancia®), el Instituto dectard a Telmex como
Agente Economico Preponderante en el sector de las telecomunicaciones v establecid a su
cargo, entre otras, las “Medidas que perriten 1a desagregacion efectiva de |z red locat del
Agente Econdmico Preponderanie en ielecomunicaciones de manera que otros
concesionarios de telecomunicaciones puedan acceder, entre otros, a los medios fisicos,
técnicos vy logicos de conexidn entre cualguier punto terminal de la red publica de
telecomunicaciones y el punto de acceso a la red local perteneciente a dicho Agente”,

Posteriormente, y con fecha 27 de febrero de 2017, el Pleno del Instituio aprobdé mediante
Acuerdo PAFT/EXT/270217/118, de fecha 27 de febrero de 2017, la "“Resolucion mediante la
cual el Pleno de! Institute Federal de Telecomunicaciones suprime, modifica y adiciona las
medidas impuestas al Agente Econdmico Preponderants en el sector de telecomunicaciones
mediante resolucion de fecha 6 de marzo de 2014." (en lo sucesivo ia "Resolucién Bienal™),
en la cual se suprimieron, modificaron y se adicionaron conceptos adicionales a las Medidas
de Preponderancia.

En el presente afo, el Instituto llevé a cabo una consulta publica respacio a la efectividad en
términos de competencia de las Medidas de Preponderancia, con fa finalidad de recabar
informacién, comentarios, opiniones, aportaciones u otros elementos de analisis que puedan
ser Utlles para evaluar el impacto en términos de competencia de las medidas impuestas al
AEPT, y en su caso, propuestas justificadas de supresién, modificacion o adicion de medidas.

Al respecto de esta consulta pldblica, GTV presentd al Instituto una respuesta en mayo de
2019 donde se trataban una serie de asuntos altamente relevantes que presentaban por qué
las Medidas no han resultado efectivas y eficientes, Parte de la respuesta, esta relacionada
con cémo o contenido en la Oferta de Referencia para la Desagregacion del Bucle Local
("OREDA"} no se cumple a cabalidad y se incumple recurrentemente el principio bésico de
gequivalencia de insumos (en lo sucesive la "Eol’) en la provision de los servicios incluidos en
dicha Oferta de Referencia.

Es importante resaitar que GTV ha sido un actor permanente en el uso de las Ofertas de
Referencias publicadas por el AEPT, A la fecha, GTV se ha establecido como ! principal
solicitanta de servicios mayoristas al AEPT, siendo el grupo econémico con el mayor ndmero
de solicitudes para acceder a los servicios fijos v de desagregacion provistos por el GEAM.

P
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3.1

En efecto, de las aproximadamente 9,000 solicitudes de servicios realizadas a través de la
QREDA, 8,000 solicitudes correspondian a empresas pertenecientes a GTV a mayo pasado.

En el intento por contribuir al desarrollo de 1a competencia en of sector, GTY ha hecho un gran
esfuerzo operativo y administrativo denunciando el comportamiento anticompetitivo del AEPT
ante el Instituto. Desde el 2016 hasta abril de 2019, GTV ha presentado 124 denuncias
relacionadas con la OREDA, de las cuales hay varias que siguen sin ser resusitas.

Como consecuencia de gue la OREDA no funciohe como deberia, tal como se ha informado
en respuestas a consultas publicas anteriores, después de 5 afios de entrada en vigor de las
Medidas de Preponderancia, los accesos a través de la OREDA representaban a mayo de
2019 tan sdlo un 0.044% del mercado {otal de internet fijo.

Posicion de GTV ante la propuesta de QOREDA del afio 2020

Tal y come se menciond al inicio de la seccidn, las propuestas de OREDA del AEPT han
resultado historicamente en un constante detrimento de las condiciones necesarias para que
ios CS puedan acceder debidamente a los servicios incluidos en la Oferta de Referencia.

Todos los afios, se identifica en las versiones finales que no se toman en cuenta |a totalidad
de las sugerencias de los CS. Y no solo sucede esto, sino que el AEPT incluye en cada
publicacion, condiciones y modificaciones que dificultan sistématicamente el acceso, la
entrega vy la operacion de los servicios parte de la OREDA.

Esta aseveracion no se hace a la ligera. Tras analizar historicamente las publicaciones de las
propuesta de Oferta de Referencia para la Desagregacion del Bucle Local, ast como las
versiones que en su momento se convirtieron en las versiones vigentes, se logré identificar
gue afto a ano se han presentado varias situaciones que se pueden tomar como una
desmejora en la prestacion de los servicios incluidas en la Oferta de Referencia.

A continuacion, en la Figura 3.1 se presentan algunos ejempios de como la OREDA ha sido
desmejorada afo tras afio. Como se puede evidenciar, hay muchos casos en los cuales las
problématicas persisten afio a afio, sin lugar a una resolucion visible en el corto plazo por
parte del AEPT para los CS, teniendo alguno de los casos implicaciones negativas muy
importantes para los CS.
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{0 anterior, desde la perspectiva de GTV, es inadmisible. El grado de deterioro alcanzado
con la OREDA vigente ha llegado al punio en el cual desde abril de 2019 no es posible
generar altas para e servicio de SAIB en ningun caso,

Sobre este asunto, tal como se muesira en fa Figura 3.2, los registros histdricos de GTV
permiten dermostrar que a pesar de todas las dificultades impuestas por el AEPT para que
un CS lograra oblener una factibilidad del servicio positiva, se lograba obtener una tasa de
éxito de aproximadamente el 26%° Esta cifra, desde cualguier punto de vista es
lamentable, v pone en evidencia que la filosofia sobre la cual se basa Ia existencia de la
OREDA no esta funcionande, es decir, no se jogra un aumento en la competitividad a
través de una igualdad de condiciones en el acceso a un bucle desagregado,

" Tasa de éxito comerclal del servicio
SAIB posterior a la efapa de
e Moo ectibilided

i"" \\ - s \‘ 1
¢ Meroado totat ™, L { Marcada romw! “.._ o |
"L pessible pam 1TTTTT V posble para | .
. saB ] ; e

w
. ; |
Antes de ! Despues de R PO
Abrit 2019 * Clientes -, I Abril 2048 b Llenten o
" omtratados ! .Y T Ccontratados . |
Cconvanta | V0% e
et , E AT et
%%
\ Etaps de factibifickad Etipg de enliegs

Figura 3.2: Tasa de éxito comercial para el servicio de SAIB lras superar a etapa de factibilided [Fuente:
Grupo Televisa, 2018}

Lastimosamente, esto no es lo mas grave. Como se menciond previamente, después del
mes de abril de 2019, GTV no ha logrado obtener ni una sola factibiidad téenica para
poder ofertar ef servicio de SAIB, es decir, se pasd de tener un inquietante 26% a un
alarmante 0%. Esto perjudica gravemeante no solo el inleréds de BTV de panetrar masiva y
disruptivamente el mercado, sino la estabilidad de GTYV como C8. Esto dliimo es
preocupante ya gue, al no poder acceder al mercado que deberia poderse aprovechar

5 {*) Et porcentaje correspende a clientes contritadas cah venta efactiva, ey deir, ai clients fingl recipe ef servicio en
la primara visita de instatacion. .

g
S
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como resultado de la desagregacion planteada en la OREDA, es muy dificl poder
mantener un esquema de negocio minimamente rentable.

A la fecha de elaboracidon de esta respuests, fanto el AEPT como el IFT fiepen
conocimiento de esta problematica, la cual lleva tres (3) meses sin resolverse, v lo mas
lameniable, es que no existe una visibilidad real de cuando pueda ser resuelta en el corto
plazo, lo cual as inaudito,

51 hien existen otros ejemplos gue GTV podria dustrar en este contexto, gueda
completamente claro gue las propuestas de OREDA presentadas a consulta publica por
el AEPT no buscan estimular la competencia v aumentar el uso de los servicios alli
descritos, sino todo lo contrario,

Por lo anterior, para GTV no hace sentido alguno presentar una respuesta a la propuesta
de OREDA para & afio 2020 presentada por el AEPT. Tras una revisién de dicho texto,
solo se evidencian cambios que siguen estableciendo y aumentando las barreras
existentes en la OREDA vigente,

En conclusion, GTV rechaza en blogue la totalidad del texto de propuesta de OREDA 2020
prasantado por el AEPT, por o cual todos los cambios v ajustes sugeridos para la Oferta
de Referencia que se presentan en este documento se basan exclusivamente en el
contenido de la OREDA vigente.

Para finalizar, la conectividad en México es un reto en el cual todos Ios actores
participantes deberian contribuir en como lograr romper las enormes brechas gque adn
persisten en diversos sectores de ia poblacidn mexicana, y no Unicamente pensando
exclusivarnente en sus fines lucrativos. Para gue esto sea posible, es necesario que et iFT
sea un actor dindmico y promueva la competencia en el sector, garantizando de la manera
gue sea necesaria, la correcta y debida aplicacion de las Medidas de Preponderancia y
las Ofertas de Referencia.

El GTV considera que al IFT, ademas de atender los puntos importantes presentados por
los CS comoa respuesta a esta y demas consultas pablicas, deberia panalizar toda aquella
infraceion que se comata por parte del AEP y que pueda considerarse como una practica
anticompetitiva, asl esto implique reformular el esquema sancicnatorio actualmente
existente. Lastimosamente, no se identifica otro caming de lograr una cooperacion efectiva
de parte del AEPT, aunado a que después de 5 anos de existencia de las Medidas, los
resultados 2 nivel de competencia en el sector de |as telecomunicaciones deberian ser
mejores,

A
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Prioridades para Grupo Televisa

GTV ha repartado un sinndmero de problematicas con fa implementacion de la OREDA en
cada una de las respuestas a las consultas publicas relacionadas. Estas problematicas vy
las solicitudes de mejora o modificacion asociadas hechas histdricamente por el GTV
siempre han estado y estadn alineadas en su mayoria con las del resto de los CS.
Lastimosamente, estas peticiones no han sido tenidas en cuenta de la manera debida, vy
su implementacion parcial y selectiva ha resuliade en un empeoramiento de la situacion.

Ante esta situacion, el GTV ha decidido evitar una nueva enumeracién de todas las
problematicas existentes y centrarse en las grandes problematicas que, en su opinidn,
requieren de la atencidn inmediata del IFT v el AEPT y que representan situaciones que
impiden el uso efectivo de la OREDA.

Con este fin, el GTV ha seleccionade tres (3) grandes probleméticas que presentan una
relevancia especial por el impacto gue fienen en las operaciones del GTV. Cada una esta
compuesta de una serfe de causas que deben solucionarse de manera holistica e
inmediata para solucionar los temas en cuestion.,

Estas problematicas, como se expondra al detalle en el resto del documento, ha levado
en algunos ¢asos a no poder dar de alta ningin cliente en el SAIB desde abril del 2019, lo
cual es inadmisible desde cualquier punto de vista,

GTV requiere en este contexto que el IFT como el AEPT acepten realizar de forma
prioritaria los ajustes aqui presentados, con el dnico propdsite de dar cumplimiento a lo
establecido constiiucionalimente; poder acceder a los servicios incluidos en la OREDA de
manera transparente vy garantizando la equivalencia de insumos en {odos los casos,
parmitiendo asi una debida competencia y |a libre concurrencia.

Ciclo de vida de los servicios

Las problematicas que requieren una solucidn prioritaria afectan el ciclo de vida completo
de fos servicios incluidos v descritos en la OREDA. Esto implica que sus causas deben
resolverse de forma gobal y simultanea, siendo ineficiente tratarlas de forma aislada. En
sfecto, nuestra sugerencia estd enfocada a resolver las causas que ofiginan estos
problemas, y no sus sintomas.

Es necesario entender la interconexion natural de los servicios que se prastan para
entender [as causas de las problematicas y poder dimensionar adecuadamente sy
impacto. Todos 108 procesos asociados a los servicios incluidos en la OREDA pueden ser
clasificados en tres (3) grandes etapas: (i) la factibilidad, (ii) la entrega y (i) 1a operacion
del servicio. En cada etapa se dan los diferentes procesos estipulados en la OREDA, tal
coma s& muestra de manera llustrativa en la Figura 4.1,

(<
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Varificacion de voluntad del Habilifacion del servicio Facturacion

suscriptor

Solicitud y Agendamiento del Entrega del modem/ONT en Atencion de incidencias
servicio via SEG domicilio del clente

Analisis de factibilidad ecnisa Pruebas de aceptacion del Muadificacion de velocidad

sarvigio

Figura 4.1: Algunos procesos da la OREDA en cada atapa del ciclo da vida del SAIB [Fuente: Grupo
Televisa, 2019]

Interrelacion de las problematicas en el ciclo de vida de o5 servicios

Al estar los procesos intrinsecamente relacionados, un problema en una de las etapas
rasulta en un problema en ia totalidad del servicio. De ahl que s& requisra una salucion
holistica para garantizar la prestacion eficiente los servicios a lo largo de todas las etapas
de su cicio de vida,

En la Figura 4.2 se muestra esquematicamente para el ejgemplo del SAIB (de especial
importancia para el GTV) como las probleméticas impactan en todas las stapas del ciclo
de vida completo de cada servicio incluido en la OREDA, y no sé6lo en una.

o BiEIR do vida delservicle

SLAS

K
&
=

&
=

Geslidn de incidencias

Figura 4.2: Impacto de Jas problematicas en el ciclo de vids dal sarvicio de SAIB [Fuante: Grupo Televisa,
209

Invitamos tanto al iFT como al AEPT a concentrarse en dar solucién efectiva a las causas
rafz de las tres grandes problemdticas, haciendo uso de las sugerencias de solucion
propuestas por el GTV y detalladas en los Anexos de este documente como
modificacionss especificas al texto de la OREDA vigente.

Definicion de prioridades g ser atendidas por el AEPT hajo la supervision del IFT

En tos capltulos siguientes se presenta para cada una de las  grandes
probleméticas/necesidades, su descripcion, causas raiz, evidencias del porque se requiers
una atencion inmediata y las soluciones sugeridas.
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Las grandes necesidades abordadas en los capltulos siguientes son;

» Restructuracion del Servicio de Acceso Indirecto al Bucle (SAIB) con el fin de abtener
una oparalividad efectjva

+ Implementacién de un SEG funcional y auditable que se adaple a los requerimientos
cambiantes de los C5

= implementacion de SLAs competitivos v definidos claramente en la OREDA
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5 Reestructuracion del SAIB con el fin de obtener una
operatividad efectiva

A continuacidn, resaltamos los aspecios que merecen una revisidn especial en los
Servicios de Accesn indirecto al Bucle de la OREDA vigente del AEPT con base en la
exparientia que ha tenido GTV como CS durante el uso de ios servicios de la Oferta, asi
como las mejores practicas internacionales en esta materia,

5.1 Descripcion de la problematica

Como se ha enunciado en las secciones introductarias det documento, a parir de abril de
2018, el GTV no ha podido confratar ningGn servicio mediante SAIB. Estas dificuliades
vignen explicadas porque en la etapa de "Factibilidad del servicio” el SEG prasenta unas
barreras técnicas y operativas que no permiten avanzar en la contratacion del servicio, El
sistema arroja que tas facilidades de red actuales no permiten contratar &t servicio en un
determinado domicilio, y el proceso culmina sin que los ©5 puedan objetar o por lo menos
intentar interaciuar con et AEPT para tratar de dar viabilidad a una solicitud.

Los equipos técnicos de GTV han desarrollado un ejercicio de comparativa entre ia
solicitud de servicios de Reventa y SAIB sobre un mismo dormicitio, donde sorpresivamente
para los servicios de Revenia se dan todas las facilidades de red, pero para SAIB es
imposible iniciar una solicitud sobre el mismo domicilio. Se desarrollard con mayor detalle
dicha prablematica en la Seccidn 5.2.1, pero es de vital importancia para el mercado de
telecomunicacionas mexicano gue el AEPT deje de crear barreras artificiales sobre el SEG
para impedir que &l resto de los CS puedan tener acceso a su infraestructura.

Otros mercados de telecomunicaciones desarrollados, entiéndase mercados europeos,
han encontrado en los servicios mayoristas la herramienta perfecta para ganar pluralidad
de competidores, un mejor uso de fa infraestructura actualmente desplegada, optimizacion
de las inversiones, mejores precios y calidad para los usuarios finales y la manera perfecta
para garantizar fransiciones tecnolGgicas mas rapidas y eficientes a lo largo de todas las
geografias, Tras 5 afios de la reforrna de telecomunicaciones, la adopcitn y funcionalidad
de la OREDA se encuentra en niveles bastante incipientes vy en la actualidad el dnico
servicio que puede ser cantratado mediante la oferta son los servicios de Reventa.

El servicio de Reventa es la versién mas simple del concapto de desagregacion del bucle,
va que lo Gnico que permite a log C8 as ofrecer los mismos pagquetes comerciales que
ofrece el AEPT a sus clientes. La Reventa no permite & los CS diferenciarse del operador
dominante, guien con ofertas comerciales mas potentes y complementos a sus paguetes
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la nube) dejan inmediatamente en desventaja a su competencia, dnicamente pudiendo
replicar los servicios bésicos de la oferta del AEPTE,

ELGTV es el C5 quien méas solicitudes de servicio ha efectuado a través de la OREDA en
los dltimos 5 afos, v & pesar de un esfuerzo continue (solicitudes de mejora a las ofertas,
asistencia a los comités, denuncias, seguimiento a las iniciativas regulatorias) en la
actualidad cuenta con menos de 7,045 servicios, de los cuales 2,608 son sobre SAIB, GTV
necesita poder contratar servicios mediante el SAIB de forma efectiva vy transparente para
poder competir con gl AEPT,

En un ejercicio simple de comparativa enltre servicios similares, los cobros recurrentes por
ios servicios de Reventa pueden llegar a ser entre un 7.0% a un 56 4% mas costosos que
los servicios mediante SAIR:

20Mb MXN 261,75 ‘ MXN 243,52 +7.0%

30Mb C MXNZ99.25 . MXND24432  +1B.4%
100Mb MXN 411.75 : MXN 262,05 ] +36.4%
200Mb MXN 674.25 . MXN 294 29 +56.4%

Figura & 1; Comparative de cobros recurrantes sobre servicios comparables an OREDA [Fuents: Grupo
Telaviza, 2019} ‘

Con base en el ejercicio de ia Figura 5.1, se pueds entender cudles son los incentivos
detras del AEPT para bloquear |as solicitudes de servicios mediante el SAIB. A través de
los servicios de Reventa el AEPT recibe una compensacion mayor por cada una de las
conexiones y a su vez evita que ofros CS puedan estructurar ofertas comerciales mas
atractivas para sus clientes,

Mediante al SAIB los €S ganan independencia del AEPT, pueden estructurar ofertas
comerciales mejor enfocadas para sus potenciales clientes, pueden potenciar sus
paquetes con servicios o complementos de sus portafolios de servicios y adicional el SAIB
presenta margenes sustancialmenie mejores que los de Ia Reventa.

ki objetivo de la presente seccidn es reiterar al Instituto que los cambios menores que se
han conseguido en los procesos de consulta plblica antetioras no han permitido una
correcta utilizacién de la OREDA v a su vez han obstaculizado una correcta masificacion
de los servicios. Para que Ja oferia de referencia cumpla su objetivo, y después de 5 afos
se pueda dar una utifizacion efectiva de la misma, se debe reestructurar el servicio en su
totalidad para evitar que el AEPT siga creando barreras artificiales durante tedo el ciclo de
vida del servicio, imposibilitando su uso por parie de os CS,

Et AEFT ha eliminado de sus paguetes servicios gue se consideraban parte del producto/oferia en OREDASs
ameriomes {aies como s buzones de correo elactrinico, el serviclo OTT del oparador dominante y senvicios de
almacenamientsy an nube), con la finalidad de ampliar atin mas la brecha antra un serviclo proviste por Revenis vs
un servicio equivataate det AEPT ‘
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5.2 Causas de la problematica

La Figura 5.2 presenta las causas que estan imposibilitando fa cormrecta funcicenalidad v
operatividad de los servicios SAIE en la OREDA. El abjetivo de la tabla es agrupar en fres
grandes etapas el ciclo de vida del servicio, que como lo hemos mencicnado en la
introduccion de la presente seccion, GTV no ha podido siquiera iniciar solicitudes para
verificar la existencia de facilidades de red (factibilidad):

¢ Servicios que han sido
cancelados unitateralmente, se

. +  Negacion de infraestructura encueniran en falla o prasentan
»  Ausenciade Probi t d ta anomalia de "sin habilitacion
factlidades de red rovlemas con enirega de . .
madems exitosa and-to-end” v son

considerados como entregadas
y operativos por parte del AEPT

Figura 5.2: Resumen de causas asociadas sl ciclo de vida de prestacion de servicio SAIB [Fuente: Grupg
Televiga, 2013}

A modo de ejemplo, en ka Figura 5.3 se incluye un diagrama donde se presentan las
estadisticas relacionadas al servicio SAIB para GTV. De un mercade potencial para
clientas SAIB, GTV pierde el 45% de sus potenciales oportunidades por causas ajenss a
su aperacion, mientras que solo el 26% de oportunidades llegan a instalarse an la primera
visita {écnica. El gjemplo es relevante hasta abril de 2019, cuando fueron las Ultimas
instalaciones SAIB que pudo realizar GTV:
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El 7% de prospecies se pierden por
laargos para ¢ alta ¢ domizilio

& HOMPOE [an

Ei 13% de o vendido es chja{ado por 81 AEPY a pezar
de que ¢f SEG indic facilidadeas

E1 EQ% "Hitiaday sl temmiar senniied due se
natalan. Per nd quedan operatives
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Tirtrir de horaric

Sordo e 26N e las soilciiudes de SAKR podian insaiarse
SRUBFACEALIAISTG 6 Ly Prismesa it (hasia Abrif de 219}
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Vale la pena mencionar en este apartado que, durante &l proceso de alta de un domicilio
no registrado en el SEG, el AEPT tiene la posibilidad de ir gestionando labores para la
habilitacidn y aprovisionamienta de un servicio. GTV tiene evidencia como el AEPT puede
dar de aita un domicifio en el sistema en menos de 15 minutos, mientras que los C3 tienen
que esparar las 48 horas para dar de alta el domicilio y posterlormente proceder a gjecutar
las labores que el AEFT puede gjecutar en paralelo. Se presenta una clara violacion a la
equivalencia de insumos. Con los plazos actuales de la OREDA, los C8 pueden habilitar
servicios (si todo sale bien) en 10 dias habiles, mientras que &l AEPT puede estar
instalando un servicio en 3 ~ 4 dias habiles.

5.2.1 Ausencia de facilidades de red {Reventa vs SAIB) e inexistencia de procedimientos
para resolverlas

Durante el proceso de validacian, factibilidad v solicitud de servicios en el SEG, el AEPT
obstaculiza la contratacion de servicios blogueando fas facilidades de red para SAIB. Los
CS quedan acotados a contratar servicios de Reventa y no existe una segunda instancia
para objetar dicha decisién.

Descripcion de la causa y evidencia

Desde abril de 2019, GTV ha visto impaosibilitado hacer solicitudes de servicios SAIB por
la constante falta de facilidades de red. La Figura 5.4, demuasira como & partir de finales
de 2018, GTV ha reducido sustancialmente y llevado a cero el nimero de solicitudes
hechas al AEPT por servicios sobre SAIB:
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Solicitud Iniciadas sin terminar de servicios SAIB
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Figura 5.4; Soficitudas totales 8 iniciadas sin terminar de servicios SAIB [Fuente: Grupo Talavisa, 2019]

La Figura 5.4, también permite analizar los casos en que las instalaciones han tenido algin
tipo de problema. Por ejemplo, para octubre de 2018, en un 19% de los casos se dio alguna
problematica relacionada con la instalacion, Fueron solicitudes de servicio que iniciaron, y
que unilateraimente &l AEPT asumio como entregados cuando &f cliente final del CS quedo
sin el servicio operativo y funcional. La reduccion exponencial viene explicada por la
imposibilidad de los CS para la cortratacion de los servicios. En un intento por descifrar
cudl era la problematica con respecto a las facilidades de red, el eqguipo técrico de GTV
desarrollo un ejercicio donde comparaban las facilidades de red en los servicios de
Reventa contra los servicios de SAIB, considerando un mismo periodo de tlempo v en &l
mismo domicilio registrado en el sistema:
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Figura 5.5 Ausencia de facilidades pera servicios Reventa vs SAIB: ejempio Mineria 61 [Fuente: Grupo
Televisa, 2019]
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Los resultados del ejercicio demostraron que cuando se solicilaban servicios de Reventa
para un domicilio especifico, del SEG arrojaba que e domicilio contaba con todas las
facilidades de red necesarias para solichtar un sarvicio. A diferencia de cuando se solicitaba
un servicio de SAIB, donde siempre mostraba que no existian facilidades de red para
“Teléforio, Dispositivos, Red Principal y Red Secundaria”. Al consuitar dicha situacion con
el AEPT, ef operador reiterd gue los dos servicios eran completamente diferentes, vy que
no necesariamente respondian a las mismas facilidades de red.
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GTV considera que la justificacion entregada por el AEPT es errdnea e incoherenta,
considerando que los dos servicios operan sobre la misma red (la red del incumbente) y
sobre log mismos equipos de red, sélo que aen el SAIB los equipos en las premisas del
cliente son configurados para que sean compatibles con los equipos de las centrales del
AEPT v se debe considerar el servicio de SCyD que permite la agregacion para la enfrega
det trafico en ja red dal CS;
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Figura 5.7: Diagrama del Servicio de Acceso Indirecto al Bucle [Fuente: Grupo Talevisa, 2019]

s incomprensible porgue los servicios de Reventa fienen todas las facilidades de red
disponibles mientras que los de SAIB no los tienen, Es evidente, desde una perspectiva
de competencia economica, que al AEPT no le favorece que el resto de log CS puedan
oftacer servicios diferenciados a sus clientes sobre su red, motivo por el cual debe estar
obstaculizandeo el correcto funcionamiento del SAIB dentro del SEG,

Adicional a lo anterior, en ia OREDA ¢ en & misme sistema electrénico SEG no existe un
moduto donda el C5 pueda objetar el hecho de no poder contratar servicios mediante al
SAIB. La pantalla del SEG simplemente arroja el anuncio que en dicho domicilio no hay
facilidades de red y los C8 no pueden hacer absolutarmente nada al respecto.

Descripcion de la solucion propuesta

La imposibilidad de contratar servicios mediante el SAIB deja todo el progreso regulatorio
y evolucion de la OREDA vigente en entredicho, ya que la (nica opcion valida que tienen
ios CS para competir con ol AEPT es la de replicar sus mismas ofertas v sin la posibilidad
de complementar sus ofertas comerciales para diferenciarse del operador dominante;

+ Realizar audiforias externas al 8EG o determinar a un tercere independiente que
fo administre: GTV ha comunicade al Instituto la necesidad de que ef SEG sea la
pledra angular para la masificacién de servicios mayoristas. S1lo que busea el Instituto
&5 incentivar la competencia v cumplir con todos sus mandatos institucionales, debe
encontrar una solucidn estructural a ta problemdtica de que la gestion y administracion
del SEG sean responsabilidad del mismo sujeto reguiado, como s el caso del AEPT.
Se hace necesario entonces que e Institulo evalug todas las opciones posibles para
garantizar que e SEG cumpla con los objetivos por los que fue creado. GTV insiste en
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que se considere la posibilidad de transferir la administracién del SEG a un tercerp o
definir fa figura de un auditor externo que garantice la transparencia y funcionalidad del
sistemna. En el caso especifico del BAIB, un auditor externe tendria la capacidad de
evaluar si efectivamente existen barreras operativas que impiden su debida
contratacion, y en caso tal de ser cierto, el auditor podria sustentar frente al Instituto el
incumplimiento de los principios de competencia, para que este proceda a multar al
AEPT?

5.2.2 Inexistencia de procesos para resolver solicitudes de servicios objetados

Tras la validacion de ta disponibilidad de la infraestructura, la verificacién de ta factibilidad
y posteriar compromiso con 1os potenciales clientes de los CF, los equipos técnicos del
AEPT objetan los servicios por causas ajenas a la operacion del CS (par asignado dafado,
puerto dafiado, domicilio no corresponde) y no brindan ningdan tipo de solucién para darle
viabilidad a las solicitudes de servicio.

Descripelan de la causa y evidencia

Desde comienzos del afto 2019, GTV ha reducido gradualmente sus requerimientos de
SAIE por la imposibiidad de solicitar dichos servicios al AEPT. Tras cumplir con al
protocolo mediante el SEG, donde se valida la disponibilidad de la infraestruciura en el
sistema, se corrobora que existan los recursos técnicos y las facilidades para la
habilitacidn, los servicios mediante el SAIB no congiguen sobrepasar la etapa de
habilitacidn y aprovisionamiento. Durante ia visita técnica de instalacién, las cuadrillas
técnicas del AEPT objetan de forma sistematica el servicio debido a alguna de las
siguientes causas técnicas:

+  Ductos tapados o sin ductos

+ PFar asignado dafado, requigre cambio de terminal

+ Domicilio no corresponde

» Puerto de equipo de acceso dafado, sin posibilidad de reasignacion
« Puerto analégico dafiado, sin posibilidad de reasignacion

« Distancia y/o atenuacién fuera de limite

« Bucle de fibra éplica dado, sin posibilidad de reasignacion

« Bajante con distancia mayor a la permitida

En la Figura 5.8, se puede observar que se inicia una solicitud de SAIB el martes 7 de
mayo de 2019, La solicitud nace del requerimiento de un cliepte, quien se acerca a una
oficina comercial de GTV solicitando {a activacion de un servicio, Para poder cargar la
solicitud en el SEG, el C5 debid haber ingresado al sistarna electronico det AEPT para
validar gue el domicilio del potencial cliente se encuentra registrado en el sistema (en caso
de no estarlo se inicia en el procedimiento de alta como usuario nuevo con un piazo de 48

7 Para mayar detalle de este aparfado v Ia medificacidn gorrespondiente en fa OREDA, ditljase ab Anexs A saceion

A.2.2 Numerat 6.3 modificagion &
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horas), se valida la disponibilidad de la infraestructura, los recursos técnicos y las
facilidades para su habilitacion. 3i en el SEG todo se encontraba correcto y actualizado,
se procede a la elapa de habilitacion y aprovisichamiento del servicio, cuye periodo esta
determinada en la oferta de referencia dentro de un plazo de 5-7 dias hébiles.
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Figura & 8: Captura de panlalla SEG. negacion de infreestructura — domicilic ng corresponde [Fueﬁte: Grupo
Talovisa, 2019}

Durante este largo periodo (~11 dias calendario), el ¢liente se encuentra a la espera de
gue el proveedor de telecomunicaciones que selecciond vaya a su hogar a aprovisionar el
servicio. Siendo el sabado 18 de mayo de 2019, han pasado 8 dias habiles y un dia de fin
de semana, por lo gque el AEPT se encontraria en incumplimiento.

Bl servicio posteriormente es objetado en el SEG argumentando que el “domicilio no
corresponde”, después de que el CS fue metodico en el cumplimiento de los
procedimientos establecidos para el alta de servicios con SAIB. Se verifict en el SEG que
el domicilio estuvisra registrado v si no se encontraba registrado, se procede a darle de
alta en el sistema, que por experiencia de GTV se tiene la certeza que dicho proceso no
le toma a la operacion del AEPT mas de 5§ minutos en sus oficinas comerciales con su
aplicativo “Pisa”,

Es inconcebible que se objete una solicitud por la causal de “domicilio no corresponde” si
todes los CS ya se tuvieron que enfrentar a la ineficiencia programada y a los protocolos
absurdos del AEPT. Al final de dicho procese, el potencial chiente del CS lleva esperando
mas de 12 dias calendario que su proveedor de telecomunicaciones seleccionado (por que
la culpa no recae en el AEPT) instale un servicio que no podra instalar, porque cuando el
AEPT objeta un servicio, et NIS asociado muere y no hay ninguna resolucion posible para
reactivario. .

(/

e
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Es comprensible que en algunas circunstancias se cumplan ciertas causales técnicas de
ohjecidn en la etapa de habilitacion y aprovisionamiento, pere es {ecnicamente imposible
que en fa gran mayoria de las solicitudes de SAIB, por no decir todas, se den este tipo
situaciones. En la Figura 5.9 y Figura 5.10, se presents evidencia adicional relacionada
con la prasenta problemética:
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Figura 5.9 Capturs de pantalla SEG. negacion de infraestructura — par asignado requiere cambio de lerming!
[Fuante: Grupo Telavisa, 2018]
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Figure 5.10: Captura de pantalle SEG: negacion de infraestruciura - puerfo daftado [Fuente; Grupo Televisa,
2019

L.a OREDA vigente, en la Seccion 1.4.1 establece lo siguiente;
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"En casa de que Telmex declare o notifique la no factibilidad vy no pueda
proporcionar fos servicios hajo las condiciones descritas en este apartado, el &S
podré solicitar a fraves del SEG la gfecucion de Trabajos Especiales de la seccidon
9 de esta OREDA, los cuales le permitirén acceder a los servicios solicitados.

No es causal de negacion de servicio o condiclonamiente de un Trabajo
Especial cualguier evento derivado de error, emisidn o falta de actualizacion
da la infarmacién confenida en el 5EG.

No es causal de negacion de servicio o condicionamientoe a un Trabajo
Especial cualquier actividad o razdn que se derive de una cuestion de falta
de mantenimiento o de recuperacién de recursos de red por motive de
cancelaciones que liberan los mismos. Telmex deberd registrar en ef SEG &l reliro
o libaracion de la infraestructura o recursas de red derivados de bajas de servicios
con el obletivo de que los CS8 puedan identificar las servicios donde ya no tendran
que requerir Trabajos Especiales.

No es causal de negacion de setvicio o de condicionamienta a un Trabajo
Especial cualguier razon gue se derive de una cuestion de saturacidon o falta
te capacidad en las centrales y su equipamiento o de recursos de red de un
usuario existente, siempre y cuando fos CS entreguen los prondsticos
correspondientes para integrar dicha infraestructura a Ios planes de inversidn de
Telmex, v slempre que no corresponda a infraestructura en obsolescencia Solo
aplica entre servicios de la misma clase ya sea de voz, datos y/o paquetes.”

Hoy en dia, cuando ef AEPT objeta un servicio, &l NIS asociado muere y no hay ninguna
resolucidn posible para reactivarlo. Esta dindmica en |a operacibn mayorista del AEFT ha
afectado gravemente a GTV y seguramente al restc de los CS5 del mercado de
telecomunicaciones mexicano. La OREDA vigente claramente estipula que cuandao no se
pueda proporcionar l0s servicios, se puede recurrir 2 un trabajo especial, perc este no
puede estar motivado por errores, omision o falta de actualizacién de informacién en el
SEG, o se deriven de situacianes por falta de mantenimiento o recuperacidn de recursos
de red (como por giemplo los NIS objetados relacionados con la Figura 5.9y Figura 5.10)
0 en sy defecto sean objetados por saturacion o falta de capacidad de los recursos de red
del AEPT,

Descripcion de fa solucion propuesta

Tras la incapacidad por parte de GTV y del resto de los CS para aprovechar los servicios
mayoristas de la OREDA, mayormante explicada por la determinacion unilateral del AERT
de objetar cada una de las solicitudes de SAIB sin brindar ningGn tipo de solucidn, se
solicita &l Instituto que requiera al AEPT para que estructure un proceso claro vy
transparente que permita dar tramite a dichas objeciones:

e
s
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« FEtfapa de envio, validacion y factibilidad técnica: reiteramos la importancia que toda
la informacion registrada en el SEG debas ser veridica y actualizada en tiempo real
{minimo) para que fos CS no den tramite a una solicitud de servicios mayoristas sobre
la OREDA con inforrmacion desactualizada, que luego podra ser objetada por el AEPT
¥ gue pondrd en riesgo la reputacién v la marca del CS8

« Habilitacién y aprovisionamianto del servicio: el plazo de entre 5-7 dias habiles
para la habilitacion presencial del iecnico en el domicilio del cliente deberia ser
aprovechado por parte del AEPT para realizar todas las verificaciones v validaciones
necesarias para darle viabilidad a la solicitud del CS. El plazo es lo suficientemente
armplio para determinar i &l domicilio corresponde al registrado en la base de datos,
para comprobar que el par o los pustios se encuentran operativos, ete. 5i la
informacion en el SEG no estaba actualizada y adicional a lo anterior la infraesiructura
ae encuentra dafada, el plazo de 7 dias habiles es mas gue suficiente para garantizar
la provisién de un servicio. A este proceso se e debe agregar un SLA con su respectiva
penalizacion; los cuales implicitamente se encuentran contemplados en las Medidas
de Preponderancia, asociados al incumplimiento de los principios de transparancia, no
discriminacion y falta de actualizacion de las bases de datos en el SEGY, Claramente
gl AEPT no realiza ninguna actividad de validacion en este plazo, por lo gue no se
justifica de ninguna manera.

+ Resolucidén para solicitudes objetagdas unilateralmente por ei AEPT. para darle
continuidad a un servicio objetado, y considerando lo que se establece en la OREDA
vigente, se puede recurrir & un frabajo especial. Este trabajo especial no puede estar
motivado por errores, omision o falta de actualizacion de informacion en el SEG; por
situaciones de falta de mantenimiento o recuperacion de recursos de red; o en su
defacto que sean objetados por saturacién o falta de capacidad de los recursos de red
del AERT10

»  Mantenimiento para una habllifacion y aprovisionamiento efective del servicio:
si tras |as dos efapas anteriores, donde se debe validar que las condiciones eran
optimas para la instalacién, la cuadrilia técnica se encuentra con algun tipo de dafto en
los recursos de red, esta deberia ejecutar inmediatamente las labores de
mantenimiento para resolver el inconveniente y no dejar expuasto al C8 por el
incumplimiento con su poiencial cliente!!

E Fara mayor detalle de este apartado y ia modificacidn correspondiente en la OREDA, dirfjaze al Anaxo A seccldn
AZ.2 Numeral 8.3 modificacion 5

8 Barg mayor detalie de este apadado v fa modificacidn correspondianta en la QREDA, dirjase & Anexo A seccidn
A.2.2 Numeral 6.3 modificacion 5

10 Para mayor detalle de este apafado y la modificacion correspondiente en Iz CREDA, dirfjaze al Anaxo A secelbn
A2.2 Numeral 6,3 tnodificecion §

" Para mayor detalle de este apartedo v la modificacidn correspondiente en la OREDA, dlri}ase al Anexo A secclén
A1.1 Numeral 1.4.1 modificacion 1
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» Equivalencia de insumos: GTV ha presentado denuncias ante el IFT de casos en fos
que el AEPT viola la equivalencia de insumcs al ulilizar sistemas distintos al SEG
(sistema PISA o correo electrénico) para verificar fa factibliidad en domicilios y realizar
la contratacién de servicios al momento. Cabe sefialar que AEPT utiliza el sisterna
PISA para la confratacion de sus servicios, que en cuestion de minutos arroja la
confirmacion respecto de ia factibilidad para dar de alta servicios, pero el sistema no
estd a disposicidn de los C8, lo que hace que la contratacidn sea mas lenta para
estos’?,

5.2.3 ONTs no quedan habilitadas con credenciales del CS y problemas en sl servicio de
mensajeria del AEPT

La obligatoriedad de que las ONTs de los CS deban ser configuradas para datos y el
servicio de Vol en los laboratorios del AEPT, ha abierto un sinfin de probleméaticas
asociadas a errores en la carga de las credenciales de los C8 en las cajas, precios de
mensajeria exorbitantes, visitas técnicas fallidas, problemas logisticos, instalacicnes
erradas de SAIB y hasta ofrecimiento de preductos comerciales por parte de |as cuadrillas
técnicas del AEPT en las instalaciones de los clientes del CS.

Descripeidon de la causa y evidencia

GTV se ha enfrentado a varias dificuftades en lo que respecia a la entrega y operatividad
de los modems/ONTs en los servicios de SAIB, En lo que respecta a los modams, en la
actualidad GTV se encarga de configurar las credenciales de acceso en las mismas. Si
GTV solicita un madem blanco para gue llegue a las premisas del cliente, el equipo técnico
del CS tiene la capacidad para configurarlo ‘in-situ' v dejar los servicios operativos.

Las diferentes problematicas que tiene GTV hoy en dia se dan en el proceso de mensajeria
para evar las ONTs a las premisas del cliente, inconvenientes en la configuracion de las
credenciales en las ONTSs por parte del AEPT y en el accionar de los equipos técnicos del
AEPT en las premisas del cliente, Para favorecer el entendimiento, citamos de la OREDA
vigente la Seccién 6.2 — Mdademn y ONT del usuario final para SAIB:

‘La instalacién y configuracion de los equipos de usuario final (Modems y
ONT), asl como las actuaciones en el domicilio del cliente necesarias para la
activacién del servicio seran realizadas por el CS. Para elfo of C8 podra adquirir
los modems con cualquier proveedor ofragiendo Telmex a requarimiento del C8 ef
servicio de interoperabilidad de médems para comprobar que Jos mismos operan
correctamente an la red. Asimismo, e C8 padra adguirir los modems a Telmex en
las condiciones descritas mas adelante.

12 Para mayor detalle de este apartade v In modificacion correspondlente an la QREDA, dirilase al Anexo A secclon
A.2.2 Numera! 6.2 moedificacion 5
( <
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En caso de suministro por Telmex de los equipos de usuario final, Telmex
pondra a disposicion de los CS los médems y ONT blancos y sin el logotipo
de Telmex, configurados de acuerdo a las indicaciones de los C5 en lo
refative a los parametros del servicio de datos y de capa 2 relatives a
parametros de cliente y de prioridad de servicio.

Los CS desde Ia solicitud de los Servicios podran solicitar gue los médems y
/ONT? sean entregados, instalados, configurados y activados en el domicilio
del cliente, fo cual se llevarsd a cabo bajo las mismae condiciones que se hace para
las propias operaciones. En el caso de Mbdem Ia entrega serd via mensajoria o
a través de un Técnico, en ambos casos aplica una confraprestacion o a través
de tlenda comercial de Telmex en cuyo caso no aplica cobra.,

A soficitud del CS, en el caso de usuarios nuevos y ONT blancas, se podran
suministrar por parte de personal de Telmex al momento de la instalacion del
servicio o deberdn estar disponibles en el domicilio del usuario si son do
adguisicion del C8 a fin de validar la conectividad, la configuracion en todo
caso la hace el CS.

Equipo Blance de Telmex (Madem / ONT)

' Mensajerfa / Técnico (servicios
nuevos) / lienda Telmex
Teimex entrega sl ONT at usuario
final.

Existente o Nuevo Modem Blanco
Existente o Nuevo ONT Blanco

Equipa da Proveedor Alterng (Modem / ONT)

(S enfraga e instala el madem al
usuario final.
Coordinacion de instalacién al
usuario final

Existente o Nuevo Madem Froveedor Alterno

Existente o Nuavo ONT Proveedar Altermo

2 En el caso de ONT para usuarios nuevos, es necesario que las mismas sean
entregadas por el técnico al momento de la instalacion del servicio, Es
requisito técnico que las ONT correspondan al mismo comercializador (rmarca
o proveedor) gue las OLT, debido que las ONT no son interoperables antre distintos
provesdores. Fara lo cual se pone a dispasicion del CS un listada en &l SEG que
indica fodos fos ONT compatibles, asl come los que han aprobado o han sido
rechazadas mediante pruebas de interoperabilidad

Como primera aproxirmacion, GTV ha tenido un sinfin de inconvenientes en 1o que respecta
al servicio de mensajeria de las cajas desde el laboratorio del AEPT a las premisas de sus
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potenciales clientes. GTV opto porgue la mejor opeidn para la entrega de los CPEs"™ era
a través del servicio mensajeria, porque mediante el personal del AEPT el precio se
incrementa en un 153%:

Mensajoria de equipe MXN 158,00

Servicio de entraga de eguipo por personal AEPT en SAIB MXN 400.22

Figura 5.11: Equipos Modem hiance ¥y ONT para Acceso de Dalos provisto por unidad [Fuente; OREDA
vigente, 20197

Es incomprensible como el envio del modem/ONT mediante un técnico del AEPT
representa un costo 153% superior al del envio mediante un servicio mensajeria. £l costo
para el AEPT de llevar un modetn deberla ser menor incluso gue el servicio de mensajeria,
ya que el costo del desplazamiento del técnico esta implicito en el servicio de visita técnica,

Adernés, las empresas utilizadas por el AEPT para enviar los CPEs no permiten al CS
mantaner un seguimiento de los paquetes, lo que justifican argumentando que GTV no es
cliente directo de la empresa. Esta sttuacion afecta gravemente a la logistica del C5,
porque todos los insumos, las venlanas de instalacién v los equipos técnicos son provistos
por terceros al C8, dejande al operador en una situacion de vuinerabilidad por su
dependencia del AEPT para gue todas |las sreas empalmen para una instalacion efectiva,

El SEG tampoco proves al C8 la visibilidad necesaria para poder dar seguimiento a las
CPEs que seran entregadas e instaladas en las prernisas de sus clientes. En las préximas
figuras se pretende mostrar &l fiujo actual en el SEG con respecto al seguimiento de los
paguetes:
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13 GPE: client premises equipment - modems/ONTs
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Figura 5.12: Imposibilidod para dar seguimienta &f snvid del modem/ONT # 1 [Fuente: Grupo Televisa, 2079}
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Figura 5. 15: imposibilidad para dar sequimisnto al envit de! modem/ONT # 4 [Fuenie: Grupo Telavisa, P19

Adicional a lo anteriormente expuesta, en mditiples ocasiones la ONT no ha llegado a las
premisas del cliente el dia que se tenia agendada la cita para fa habilitacion vy posterior
aprovisionamiento del servicio. A pesar de o anterior, el AEPT pracede a cobrar la visita
como si fuera culpa del CS.

Adicionalmente, argumenta el AEPT que el servicio de mensajerfa no es parie de la
OREDA, siendo que estd incluido en los precios del Anexo A, y es contratado por el AEPT
con terceros para poder proporcionar este servicio esencial.

A pesar de o gue se establece en el texto citado de la OREDA vigente, indiferentementa
de que la provisidn del servicio se efectué con una ONT blanca del AEFT o cort una ONT
de un proveedor alterno, las cajas siempre son configuradas en los lahoratorios del AEPT.
Los C3 envian las credenciales de acceso para que en €l laboratorio del AEPT se sjecute
la configuracion, para que en el siguiente paso esias sean entregadas al servicio de
mensajeria o a las cuadrillas técnicas que van a aprovisionar &l servicio en las premisas
del cliente del CS.

BTV ha evidenciado como en mulliples ocasiones las ONTs no vienen configuradas
correctamente para los servicios de SAIB, por lo que e} equipo téenico del AEPT procede
a instalar en las premisas del cliente una ONT con credenciales Prodigy v funcionales,
pero habilitadas para el servicio de Reventa (CPEs que vienen marcadas con los logotipos
det AEPT). Como se puede abservar en la Figura 5.16, el cliente quada con servicio de
Reventa de Internet, pero sin 1os servicios de VolP que también habia adquirido con su
oferta comercial, Esta situacion evidentemente genera molestias en el cliente, ya gue su
servicio no quedo completamente instalado y va a requent una nueva visita técnica por
parte det CS para que se instale una ONT que le va a permilir recibir los servicios SAIB
que habia contratado. -
{

S

o
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Modem SAIB Maddem con Credenciales Prodigy

g . Folia: B483872

Figura §.16; Modem con credencialas Frodigy en las premisas de un cliente que debia tepar habilitado
sgrvicio SAIB — Folig 3483872 de Corporacion de Raedio y Television del Norte de Meéxico [Fuente: Grupo
Televisa, 2019}

La inoperatividad programada de las CPEs de los C8 ha abierto la puerta para que los
equipos téenicos del AEPT ofrezcan productos del oparador domirante en las premisas
de los potenciales clientes del CS. Esta situacidn genera bastantes dudas con respecto a
los principios de transparencia y no discriminacidn con que las cuadrillas del AEFT
gestionan la refacién comercial con los clientes det C3. En las premisas del cliente guedan
habilitadas cajas que son del AEPT, y que no son aguellas que GTV adgquirid para poder
proveer servicios de SAIB. Este es un accionar absolitamente inapropiado por parte del
aquipo del AEPT, que dehe ser investigado v penalizado por competencia desleal,

Descripcion de Ia solucién propuesta

La provisidn de los modems/ONTs forma pane estructural en el proceso de habilitacion v
aprovisionamianto del servicie. Como presentamos en la seccidn antarior, las condiciones
actuales del procedimiento son un chstaculo infranqueable para que los CS puedan
contratar servicios de SAIB. Desde la configuracion errada de los CPEs, los precios
exorbitantes para que aquellas ONTs leguen a tiempo a la casa de los potenciales clientes
del C5 y hasta ka instatacion de ONTs con credenciales del AEPT para un servicio
totalmente diferente al contratado por e C8, hacen necesario que todo el proceso sea
repensado por parte de la autoridad para garantizar que log servicios mayoristas puedan
ser contratados y se permita asl una masificacién de los servicios:

+ Trazabilidad en la entrega de los modem/ONT; para evitar que los CS no tengan
ningan tipo de visibilidad con respecto a la ubicacién y diafhora de arribo de las cajas
@ las premisas de los clientes, se hace indispensable que el SEG incorpore un mbdulo
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robusto que permita a los CS darle seguimiento en tiempo real a los paguetes, Esle
maédulo ayudard a una mejor planificacion por parte del incumbente y de los C8 para
la organizacion de las cuadrillas tecnhicas de instalacion, poder informar al usuario final
del arribe del Modem/ONT y asi evitar visitas en falso y cobros innecesarios a los C5.
Esto a su vez proteger la reputacion de tos C3, altener cereza que cuando se agenda
la visita los equipos estardn correctamente configurados vy listos para el
aprovisionamiento del servicio.

en Reino Unida, e agente dominante Openreach cuenta con “BT Asset Trace™,
una plataforma que le permite rastrear la ubicacidén exacta y el estado de todos los
CPE que se encuentran en uso. La plataforma permite hacer seguimiento a los
modems a lo largo de iodo el proceso de fransporte desde ias ifiendas de
Openreach hasta el dotnicilio del cliente. La plataforma también permite reasignar
los CPEs de un téenico a otro para evitar viajes innecesarios o acortar las
distancias, y hacer més eficiente el proceso de instalacién. Una vez en el domicilio
del cliente, el técnico escanea el cddigo de barras del mddem utilizando la
aplicacion de la plataforma en su celular y automaticamente et estado del médem
cambia a “instalado”, almacenando en ef sistema la fecha y ubicacidn de la
respectiva instalacidn. Dicha aplicacion es externa al EMP (Equivalence
Management Platform’ plataforma equivalente al SEG en Gran Bretafia) pero
permite dar {rarabilidad, seguimiento y monitoreo continug a los CPEs de
Openreach. Dicho sistema puede servir de guia para elaborar una plataforma
similar para el mercado mexicano, donde al AEFT y los C8 tengan la posibilidad
de rastrear, dar seguimiento y moniforear las cajas que tengan en stock e
instaladas en las premisas de los clientes'™.

+« Equivalencia en el costo del envio: se sugiere equiparar los costos asociados al
servicio de entrega de equipo por personal del AEPT en SAIB al del servicio de envio
por mensajeria. En efecto, esto incentivaria el uso de este servicio sin generar costos
atlicionales para el AEPT, que lleva de forma sistemdtica un madem suyo al domicilio
de los clientes det C5. Esto permitiria no sélo reducir el riesgo de recopida de cajas
por terceros, sino que aseguraria una ejecucion mas rapida y efectiva de la activacion
de la linea al eliminar la intermediacién de la mensajeria y asegurar la prasencia del
{écnico para configurar & modem del G518,

« Proceso de verificacion para garantizar la configuracidn del CS en las ONT: Con
base en evidencia emplrica las ONTs llegan a las premisas del cliente con la
configuracion de acceso errada en el 8% de los casos. Esto representa un porcentaje
excesivaments elevado, considerando que el CS5 ha enviado con anticipacin fa

t hitp:/acumentive. comiwp-conient/uploads/2016/04/bt_trace, openreach case study.pdf

15 Para mayer detalle de este apartado y la modificacion correspandiente an la QREDA, dirfjase 2l Anexp A zeccion
A.2.1 Numerat 6.2 modificacion 4

16 Para mayor detalle de este apartado vy la modificacidn correspondiente en ta OREDA, ditijase al Anexo A sedcian
A.2.1 Mumeral 6.2 modificacion 4

o
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informacion necesaria al laboratorio del AEPT para su comrecta configuracion.
Requarimos de la creacidn de un procedimiento donde se verifigue que dichas
credenciales son las golicitadas por el CS vy, en caso de errores en las premisas del
cliente, procedimientos de correccidn de la configuracién en al domicilio del clente
similares a los que el AEPT aplica para sus clientes, v sanciones para el AEPT en caso
de problemas repetidos v sistematicos'’.

+ Eliminacion de las restricciones que impiden a los €8 la gestidén remota de las
ONTs: como se menciont a o largo de esta seccidn, gran parte de la problematica
relacionada a la mensajeria y configuracion de las ONTs por parte del AEPT se
solucionaria si los C3 pudieran gestionar las configuraciones v manipulacién de las
ONTs gue se instalaran en las premisas de sus clientes. Solicitamos al Instituto se
habilte un procedimiento similar al de tos modems, donde los C8 tengan la potestad
de configurar sus propias credenciales (para datos y VolP) sin la necesidad de lener
gque compattiv dicha informacion con el AEPT. Eslo generara independencia a los CS
y disminuird sustancialmente las problematicas asociadas a las ONTs

5.2.4 Ausencia de pruebas extremo-a-extremo para verificar la correcta instalacion de
servicios mediante SAIB

El AEPT 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 muttiples ocasiones el servicio sin habilitar en el domicilio dei cliente.

Descripcitn de Ia causa y evidencia

GTV levarta ante el Instituto el reportte erréneo y sisteméatico por parte del AEPT del estado
de instalacion de los servicios contratados por los CS mediante ef SAIB, El AEPT reporta
de forma unilateral servicios como “entregado” en el 5&G, cuando en la realidad no ha
varificado la calidad y funcionalidad del servicico desde una perspectiva end-to-end,
quedando en muitiples ocasiones el servicio sin habilitar en el domicilio del cliente®,

En las OREDA vigente, en la "Seccién 6.6 — Procedimiento de pruebas de entrega del SAIB
s& establecen los procedimientos para {as pruebas de entrega de los servicios sobre
tecnologias de cobre o sobre fibra éptica. Para el SAIB se manejan dos escenarios segin
el medio de transmision:

"l.a pruebha de entrega de los servicios cuyo medio de acceso sea el par de cobre
se realiza mediante la medicion de log parametros de velocidad de sincronia

w Para mayor detalle de este apartado y la modificacitn correspandients et la OREDA, dirijase al Anexo A seccion
A2 Numerai 8, 2 modificacion 4

Por favor remitiree a las Figura 5.3 y fFigura 5.4, donde se presentan los servicios repordados como emrregados y no
funcionales en las premisas de 1os clentes
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enfre el médem y of DSLAM y cuyos valores deberdn encontrase dentro de los
umbrales de aceplacion establecidos en la seccién 6.1 de este Servicio.

La prueba de enfrega de fos servicios cuyo medic de acceso sea fibra éptica se
realiza mediante la medicion de los parametros de velocidad de
sincronitacion y potencia aptica cuyo valor deberd ancontrarse dentro de los
umbrales de aceptacion establecidos sn la seccidn 6.5 de Pardmetros o
indicadores de calidad”

En el servicio de SAIB el AEPT pone a disposicion de los CS capacidad de transmision
entre el Usuario Final y un Punto de Interconexian con la red del CS. Segln lo establecide
en la Seccion 6.1 de la OREDA vigente, este servicio estd compuesto por dos conjuntos
de funcionaiidades:

‘Bl primer conjunto de funcionalidades se relaciona con la conexién del
usuario y la companen el trasparte de los datos originados por ef equipo terminal
del usuario sea este un modem xDSL o un ONT entreqados en el Punto de
Conexién Terminal (PCT), y transporfados mediante un bucle de cobre o de fibra
optica hasta la central telefénica o instalacion equivalente donde radican los
equipos de acceso DSLAM (Digital Subscriher Line Acces Mutliplexer) o médulos
OLT (Optical Line Terminal o Unidad Optica Terminal de Linea), asl como las
funciones de interaccion entre ambos equipos necesarias para eslablecer y
garantizar dicha transmisidn con una calidad definida correspondiente al perfil del
servicio y a las caracteristicas y naturaleza def bucle,

Estas funclonalidades incluyen la recepcitn y posterior entredga en el puerto
Ethernet del equipo de acceso (xDSLAOLT) de las sefales enviadas por of
modem del usuario de acuerdo a interfaz de Capa 2 (segtn e tipo de acceso xDSL
o GPON).

El segundo conjunto de funcionalidades corresponden a la agregacion en
sentido ascendente y desagregacion en el descendente de los flujos del
trifico de datos provenientes de los distintos equipos de los Usuarios Finales
gue legan a los diferentes equipos de acceso de TELMEX para su
organizacion en VLAN y su posterior transparte y entrega a nivel de Capa 2
(Ethernet} en un Puerto de Conexitn de Acceso Indirecto (pCAl), ubicado en
un Nodea de Conexidn de Acceso Indirecto (NCAI) elegido par el C3 y al gue accede
a traves del correspondiente distribuidor de fibra optica, en adelante denominado
Servicio de Concentracitn y Distribucidn (SCyD}.”

Sin ernbargo, & la hora de realizar las pruebas de entrega, el AEFT se limita a las prusbas
de sincronia entre el equipo terminal del cliente v la central telefénica — es decir,
Unicaments al primer conjunto de funcionalidades. Para comprobar que el servicio astd
lotalmente funcional y operativo, el AEPT debe extender sus pruebas hasta el punto de
interconexidon con la red del CS (segundo conjunto de funcionalidades).

.f/

i
e S Paging 43 de 179



Fara que la OREDA sea un habilitadar para la masificacidn de los servicios de banda
ancha y permita a su vez incentivar la competencia, las labores de fas cuadrillas técnicas
del AEPT deben procurar enfregar el servicio como si fuera a sus mismas operaciones.
GTY ha levantado ante el Instituto asta problematica en ocasiones anteriores, ya que un
chente que ha contratadoe el servicio con la empresa esperaria que, ttas la visita técnica,
&l servicio quedara totalmente operativo. El AEPT se escuda en que las pruebas que
realiza son solo hasta puntos intermedios, fo cual no permite que los clientes finales
reciban un sarvicio hahbilitado v funcional.

Adicional a que las pruebas de entrega son mcompletas vy deficientes, GTV resalta que,
antes de abril de 2019 de ia totalidad de servicios solicitados mediante el SAIB, en un 10%
de los casos el cliente no quedo con e servicio habilitado de manera exitosa, y 1o peor fue
que no se dio solucidn de manara oportuna por parte del AEPT {revisar Figura 5.3, donde
se detalla todas las causales que imposibilitan un correcto funcionamiento det SAIB). En
la Figura 5.17 se presentan como ejamplo cuatro folios en el SEG que, tras su instalacion,
presentan entre 83 - 287 dias calendario sin servicio:
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Figura 5.17: Ejemplos de folios iniciados sin termivar por parte del AEPT [Fusnte: Grupo Televisa, 2019]

La Figura 5.17 también presenta un gjemplc de cdmo unilateralmente el AEFPT actualiza
&l seguimiento de las solicitudes y las liguida en el SEG sin contar con la aprobacidn del
CS.

Para confirmar que un NIS ha sido entregado satisfactoriamente, se encuentra operativo
y funcional, el CS debe aprobar fa entrega en et SEG. Lastimosamente, GTV no recibe
confirmacién de una instalacion exitosa en al domicilio del cliente por parte del AEPT v que
sea verificable en el SEG. Esto suceds por la carencia de procedimientos mas exigentes
con el AEPT y la faita de compromiso de este con las Medidas de Preponderancia Fijas,
fas cuales estan resultando ineficaces.

En resumen, &l AEPT aprovecha su posicidn y los vacios regulatorios para no realizar
responsablemente un proceso de entrega a satisfaccion de servicios end-to-end, desde la

e
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solicitud del servicio hasta su instalacidén exitosa en el domicilio del cliente. Adicional a lo
anterior, los CF se enfrentan constantemente a que las cuadrillas del AEPT clerren los NIS
de manera unilateral sin contar con la aprobacion del CS al igual gue con actuaciones
discriminatorias y poco transparentas con los clientes del CS.

Esto evidencia un problema critico de vacio en la OREDA y en las mismas Medidas que
permiten al AEPT saltarse el debido cumplimiento de un factor clave en la entrega de los
servicios asociados, como o son los plazos y la correcta verificacion de la entrega.

Descripeion de la selucion propuesta

Se solicita al IFT que para ios servicios de SAIB, se deba especificar que para las pruebas
de entrega el AEFPT garartice que gl cliente final tenga ef servicio active de manera
completa, con el modem/ONT configurado con las credenciales del C8 y donde las
cuadrilias del AEFT entreguen el servicio bajo los principios de transparencia y no
discriminacion:

+ Necesidad de pruebas extremo a extremo en SAIB: GTV solicita al Instituto gue se
incorpore la obligacion para el que el AEPT deba realizar una prusba completa v
proporcione evidencia de esta, de punto a punto en su conjunto, es decir desde el par
de cobre entregado al cliente hasta la VLAN donde se enirega el trafico al CS (punto
de demarcacién). Dicha prusba debe de ser por cada servisio habilitado al mamento
de la habilitacién, y la posibilidad de replicarlo en caso de falla. La prueba debe de ser
no irtrusiva a los ofros clientes del CS en la parte det SCyD, va que intervenir el medio
para realizaro pudiera ocasionar interrupcién a los multiples clientes que utilicen los
servicios compartidos de SCyD local, Regional o Nacional, asi como sus PCAl y NCA|
asociados
- solicitamos que se cargue en el SEG la evidencia donde se presente gue la

direccion MAC asociada al Equipo terminal de Acceso (médem u ONT) esté siendo
visible en la VLAN asignada dentro del equipo de demarcacion. Lo anterior puede
mosirarse a través de un comando en los equipos del AEPT que muestre lo
aprendido por el ARP (Address Resolution Frofocol) dentro de la interfaz. Esta
prueha se debe realizar tanto al momento de la entrega de condratacion de Equipos
de Acceso como & la entrega de cada SAIB individual,

+ Funcionalidad en el SEG que impida al AEPT cerrar folios sin ¢l visto bueno del
C5: el AEPT liquida las ordenes unilateraimente teniendo en cuenta solo las pruebas
de sincronia endre el equipo lerminal del cliente v la central telefdnica. Para evitar dicha
sittiacion, se hace indispensabie qua el SEG incluya una funcionalidad que no parmita
al AEPT cerrar ningdn folio sin antes tener fa aprobacién por parte de los equipos
técnicos de los C5. De esa manera, ninguna solicitud sera finalizada sin que ambas
contrapartes estén de acuerdo con el resyitado de las interacciones',

19 Para mayor detalle de este apattado y 12 modificacion correspendiente en la OREDA, dirjase al Anexo B seccidn
B.4.1 Numeral 4.8 modificacion 15
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5.3 Conclusiones

Con el fin de conseguir una correcta utiizacién de la OREDA vy viabilizar la utilizacion de
los servicios mediante SAIB, agrupamos en las etapas del ciclo de vida del servicio
nuestras recomendaciones y sugerencias para garantizar una reestructuracion completa
el servicio de acceso indirecto al bucle:

W Factibilidad

¢« Realizar auditorias externas al SEG o determinar a un tercero independiente que
lo administre: GTV insiste en que se considere la posibilidad de transferir la
administracién del SEG a un tercerc o definir la figura de un auditor externo que
garantice {a transparencia y funcionalidad del sistema. En el casc especifico del SAIB,
un auditor axterno tendria ta capacidad de evaluar si efectivamentie existen barreras
operativas que impiden su debida contratacion, y en caso tal de ser cierto, el auditor
podria sustentar frente al Instituto el incumplimiento de los principios de competencia,
para que este proceda a multar al AEPT.

= Etapa de envio, validacion y factibilidad técnica: reiteramos la importancia que toda
la informacion registrada en el SEG deba ser veridica y actualizada en tiempo real
(minirmo) para gue los C8 no den tramite a una solicitud de servicios mayoristas sobre
la OREDA con informacién desactualizada, que luego podra ser objetada por el AEPT
y gue pondra en riesgo fa reputacidn y la marca del C82

» 1os plazos de hahilitacion son Hlevados al maximo, sin eficiencias y con solo &l motivo
de no incumplir, en clara disparidad a las operaciones minoristas del AEPT, que las
realizan o mas proito posible, @ inclusive &l SEG no permite agendar antes de & dias
posterior a la facha del levantamiento de la solicitud,

» Cnitrega

« Equivalencia de insumos; GTV ha presentado denuncias ante el IFT de casos en los
que e AEPT viola la equivalencia de insumos al utilizar sistemas distintos al SEG
(sistema PI5SA 0 comrec electrénico) para verificar la factibilidad en domicilios y realizar
la contratacion de servicios al momento. Cahe sefialar que AEPT uliliza &l sistermna
PISA para la contratacion de sus servicios, que en cuestidon de minutos arrgja la
canfirmacion respecio de la factibilidad para dar de alta servicios, pero el sistema no
estd a disposicion de los CS, lo que hace gue la contratacion sea mas lenta para
estos?!

« Resolucion para solicitudes objetadas unitateraimente por el AEPT. para darle
continuidad a un servicio objetado, v considerando o que se establece en ta OREDA

0 FPara mayor detelle de este aparada v Ia madificacion correspondiente en la OREDA, dirljase af Anexe A seccian
A2 2 Numeral 8.3 madificactén §

1 Para mayor delalle de este apariado y la madificecion comespondiente en la OREDA, dirliase af Anexo A saccion
A.2.2 Numeral 6.3 modificacion 5

.
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vigenie, se puede recurrir a un trabajo especial. Este trabajo especial no puede estar
motivado por erroras, omision o falta de actualizacion de informacion en el SEG; por
situaciones de falla de mantenimients o recuperacion de recursos de red; o en su

defecto que sean obistados por saturacion o falta de capacidad de los recursos de red
del AEPT?2

Habil#acion y aprovisionamiento del servicio: el plazo de antre 5-7 dias habiles
para Iz habilitacion presencial del técnico en el domicilio del cliente deberia ser
aprovachade por parfe del AEPT para realizar todas las verificaciones y validaciones
necesarias para darle viabilidad a la solicitud det C5. E plazo es lo suficlentermente
armnplic para determinar si el domicilio corresponde al registrado en la base de datos,
para comprobar que e par o los puertos se encuentran operativos, etc. 5i la
informacién en el SEG no estaba actualizada v adicional a lo anterior ta infraestructura
se encuentra dafada, el plazo de 7 dias habiles 23 mas que suficiente para garantizar
la provision de un servicio. A este proceso se le debe agregar un S1LA con su respectiva
penalizacién; los cuales implicitamente se encuentran contemplados en las Medidas
de Preponderancia, asociados al incumplimiento de los principios de transparencia, no
diseriminacion vy falta de actualizacion de las bases de datos en el SEGH. Claramente
el AEPT no realiza ninguna actividad de validacién en este plazo, por lo que no se
justifica de ninguna manera.

Mantenimiento para una habilitacidn y aprovisicnamiento efectivo del servicio:
si fras las dos etapas anteriores, donde se debe validar que las condiciones eran
dptimas para la instalacién, la cuadrilla téoenica se encuentra con algin tipo de dafio en
los recursos de red, esta deberia ejecutar inmediatamente las labores de
mantenimiento para resolver el inconveniente y no dejar expuesto al C5 por el
incumplimiento con su potencial cliente?t

Trazabilidad en la entrega de los modem/ONT: para evitar que los C3 no tengan
ningtin tipo de visibilidad con respecto a la ubicacion y diathora de arribo de las cajas
a las premisas de los clientes, se hace indispensabie gue el SEG incorpore un madulo
robusto que permita a los C3 darle seguimiento en tiempo real a los paquetes. Este
maoduio ayudard a una mejor planificacién por parie da! incumbente v de los C8 para
la organizacion de las cuadrillas técnicas de instalacidn, poder informar al usuario final
det arribo del Modem/ONT vy asl evitar visitas en falso v cobros innecesarios a los CS.
Esto a su vez protegera la reputacion de los CS, al tener cerfeza que cuando se agenda
la visita los equipos estardn correctamente configurados y  listos para el
aprovisionamianto del servicio.

2

2

24
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en Reino Unido, el agente dominante Opanreach cuenta con "BT Asset Trace™s,
una plataforma gue le permite rastrear {a ubicacion exacta y el estado de todos los
CPE que se encuentran en uso. La plataforma permite hacer seguimiento a los
maodems a lo fargo de todo e proceso de fransporte desde las tiendas de
Openreach hasta el domicilio del cliente. La plataforma también permite reasignar
los CPEs de un técnico a ofro para evitar viajes innecesarios o acortar las
distancias, y hacer mas eficiente el proceso de instalacién. Una vez en el domicilio
del cliente, el técnico escanea el codigo de harras del médem utilizando la
aplicacion de la plataforma en su celular y automaticamente gl estado del médem
cambia & “instalado”, almacenando en el sistema la fecha y ubicacion de la
respectiva instalacion. Dicha aplicacion es externa al EMP (‘Eguivalence
Management Platformn’ plataforma equivalente al SEG en Gran Bretafia) pero
permite dar frazabilidad, seguimiento y monitoreo continue a los CPEs de
Openreach. Dicho sisterna puede servir de guia para elaborar una plataforma
similar para el mercado mexicano, donde el AEPT y los CS tengan la posibiiidad
de rastrear, dar seguimiento y monitorear las cajas que tengan en slock e
instaladas en las premisas de los clientes®.

Equivalencia en el costo del envio: se sugiere equiparar los costos asociados al
servicio de entrega de equipo por personal del AEPT en SAIB al det servicio de envio
por mensajeria. £n efecto, esto incentivaria &l uso de este servicio sin generar costos
adicionales para el AEPT, que lleva de forma sistem&tica un modem suyo al domicilio
de los clientes del CS5. Esto permitiria no sdlo reducir el riesgo de recogida de cajas
por terceros, sine que aseguraria una ejecucién mas rapida y efectiva de ta activacion
de la linea al eliminar la intermediacién de la mensajeria y asegurar a presencia del
técnico para configurar el modem del C5Z7,

Proceso de verificacidon para garantizar 1a configuracion del €8 en las ONT: Con

-base en evidencia emplrica las ONTs llegan a las premisas del cliente con la

configuracién de acceso errada en el 8% de los casos. Esto representa un porcentaje
excesivamente elevado, considerando que el CS ha enviado con anticipacién la
informacién necesaria al laboratorio del AEPT para su correcta configuracion.
Requerimos de fa creacion de un procedimiento donde se verlfigue que dichas
credenciales son las solicitadas por el C3 vy, en caso de errores en las premisas del
cliente, procedimientos de correccidn de la configuracién en el domicilio del cliente

iG

2

hitp:/acumentive.comiwp-contenifuptoads/2016/04/bt_trace_openreach_case_study pdf
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simitares a los que el AEPT aplica para sus clientes, y sanciones para el AEPT en caso
de problemas repetidos y sistematicos®,

Eliminacidn de las restricciones que impideh & los CS la gestion remota de las
ONTs: gran parle de la problematica relacionada a fa mensajeria y configuracion de
las ONTs por parte del AEPT se solucionaria si los G5 pudieran gestionar las
configuraciones y manipulacion de jas ONTs que se instalaran en las premisas de sus
clientas, Solicitamos al Instituto se habilite un procedimiento similar al de los moadems,
donde los C5 tengan la potestad de configurar sus propias credenciales (para datos y
Vol) sin la necesidad de tener que compartir dicha informacion con el AEPT. Esio
generara independencia a los CS y disminuird sustanciaimente las problematicas
asociadas & las ONTs

Necesidad de pruebas extremo a extremo en SAIB: GTV solicita al Instituto que se
incorpore la obligacion para et que el AEPT deba realizar una prueba completa v
proporcione evidencia de esta, de punta a punto en su conjunto, es decir desde et par
de cobre entregado al cliente hasta la VLAN donde se entrega el trafico al C8 (punto
de demarcacién). Dicha prugba debe de ser por cada servigio habilitado al momento
de la habilitacién, v ia posibilidad de replicatlo en caso de falla. La prueba debe de ser
no intrusiva a los otros clientes dei CS en la parte del SCyD, ya aue intervenir el medio
para realizarlo pudiera ocasionar interrupcidn a los muitiples clientes que utilicen los
servicios compartidos de SCyD local, Regional o Nacional, asi comao sus PCAI y NCAI
asociados
— solicitamos que se cargue en e SEG la evidencia donde se presente que la
direccion MAC asociada al Equipo terminal de Acceso (modem u ONT) esta siendo
visible en la VLAN asignada dentro del equipo de demarcacion, Lo anterior puede
mostrarse a través de un comande en los equipos del AEPT que muestre lo
aprendido por el ARP (Address Resolution Prolocol) dentro de la interfaz. Esta
prueba se debe reafizar tanto al momento de |la entrega de contratacion de Equipos
de Acceso como a la entrega de cada SAIB individual.

Funcionalidad en ef SEG que impida al AEPT cerrar folios sin el visto bueno del
G5 el AEPT liquida las ordenes unilateralmente teniendo en cuenta solo las pruebas
de sincronia entre el equipo terminal det cliente vy la central telefdnica. Para evitar dicha
situacion, se hace indispensabie que el SEG incluya una funcionalidad que no permita
al AEPT cerrar ningun folio sin antes tener la aprobacion por parte de los eguipos
técnicos de los C5. De esa manera, ninguna solicitud sera finalizada sin que ambas
contrapartes estén de acuerdo con el resyltado de las interacciones?,

L]

8
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6.1

Implementacion de un SEG funcional y auditable que
se adapte a los requerimientos cambiantes de los CS

Después det establecimiento de las Medidas de Preponderancia fijas en el mercado de
telecomunicaciones mexicano, el Instituto determind que e AEPT debla desarroltar una
herramienta electrGnica que funcionara c¢omo canal de comunicacidn y plataforma
habilitadora de servicios mayoristas con el resto de los operadores de la industria. Tras
casi 5 afios de que la obligacion entrara en vigor, el SEG no se encuantra funcional vy es
casi imposible poder contratar cualquier tipo de servicio mediante la plataforma.

Alo largo de la presente seccion presentaremos evidencia de cémo el AEPT, a través de
diversas acciones, elude sus obligaciones de transparencia, no disctiminacion y
equivalencia de insumoes en ia provision de los servicios mayoristas mediante la
ineficiencia programada del SEG. Daremos especial enfoque a las cuatro causas
principales que han permitido amplios margenes para una actuacion abusiva por parte del
AEPT y que afectan la operacién de los CS, desincentivando 1a utifizacion de la QREDAy
de las otras ofertas de referencia.

Descripeién de la problemética

Conforme a lo enunciado en la OREDA vigente, el SEG constituye el principal canal de
interaccién entre el AEPT y el CS. Por lo tanto, el huen funcionamiente de la plataforma
es indispensable para la correcta utilizacion de la OREDA, en tanto constituye el medio
necesario para solicitar servicios, reportar fallas, dar seguimiento a los servicios
solicitados, ete. En este sentido, el SEG se ha establecido como piedra angular para que
los C8 puedan estructurar sus servicios utilizando el sistema y estabiecer su estrategia
comercial a partir de sus bases de datos oficiales.

MNo obstante, desde su implementacién v a pesar de las obligaciones que han sido
estipuladas en la OREDA, el funcionamiento del SEG se ha visto limitado por miltiples
causas. Se ha identificado que las principales barreras para el correcto funcionarmiento del
sisterna son:

1. EI SEG no garantiza la comunicacion bidireccional entre las partes

2. El SEG no permite la trazabilidad de las interacciones ni auditar 1a informacion de la
plataforma

3. No existen SLAs especificos para la resolucion de problemas en el SEG

4. No se ha establecido un comité téenico independiente para fa resolucion eficiente de
conflictos

l.a falta de bidireccionalidad en el sistema le ha permitido al AEPT bloquear las facilidades
que deberian posibilitar fa interaccion con los CS, convirtiendo ef SEG en una plataforma
unidiraccional en la que los C8 no pueden refutar el accionar del AEPT. Por otra parte,
dade que el SEG es de propiedad del AEPT y no cuenta con un sistema de trazabilidad y
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auditabilidad, este tiene la polestad de manipular interacciones oficiales y modificar la
plataforma a su discrecion, La ausencia de trazabilidad impide la confiabitidad en los datos
con los cuales no se puede verificar que el AEPT estd cumpliendo los principios de
competencia dado que no es peosible validar su veracidad.

En fa OREDA vigente no existen SLAs definidos en lo referamte al funcionamiento del 3EG
que garanticen la permanente disponibilidad del sistema y su adecuada funcionalidad para
soligitar los servicios necesarios. Por lo tanto, el CS se enfrenta a fallas del sistema que
afectan directamente su capacidad de ofrecer sus servicios minoristas y pueden Hegar a
afectar gravemente su reputacion comercial. Adicionalmente, como se menciond en la
Seccidn 5.2.2, existen indicios de que el AEPT utiliza canales alternos al SEG (sistema
PISA) para su propia operacioén minorista, pero este sisterna no esta a disposicion de los
CS, o que evidencia la violacion de la equivalencia de insumos por parte del AEPT.

Considerando las problematicas mencionadas, GTV insiste en la necesidad de que la
administracién del SEG sea entregada a un tercero que garantice la transparencia en su
operacion. En caso de que dicha transferencia no sea posible, es necesario que exista un
auditor externo que garantice a los CS que &l sisterma se encuentra 100% funcionat y
actualizado, y que |a operacion minorista del AEPT utiiza la misma plataforma para
cualquier solicitud de servicios.

El objetivo de la presente seccidn es demostrar al IFT la necesidad de dar una solucion
estructural a los problemas del SEG para permitir ef uso masivo de la OREDA y su correcta
implemeantacion. Para esto, es imperative que el IFT atienda cada una de las causas de
problemas en el SEG explicadas en detalle a continuacion.

6.2 Causas de la problematica

En el marco del ciclo de vida de los servicios, las causas de la probleméatica del SEG que
se tratan en esta seccion se pueden clasificar de ia siguiente forma:

*  Ausencia de s Ausencia de v Ausencia de
COMUnIGacion COMLINIGAcIGn comunicacion
bidlreceional bidireccional bidireccionat

«  lnexistencia de SLAg
de resolucion de
problamas en el SEG

»  Falta de sequimiento —
Auditabilidad y
trazabilidad

*  Ausencia de un comité
tecnico independiante
para la resolucion
aficiante de conflictos

Figura 6.1, Causas de las principales problematicas del SEG en el marca def ciclo de vida del servitio
{Fuente: Grupc Telavisa, 2014]] "
(.
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6.2.1 Auzencia de comunicacion bidireccional

Descripcion de la causa y evidencis

Confarme a lo estipulado en ta seccidn 1.9 de la OREDA vigente, correspondiente a las
‘Condiciones generales para la prestacion de los servicios”, toda comunicacion entre el
AEPT y los CS se debe realizar por medio del SEG. En caso de fallas en el sistema, el
AEPT debe pravear un medio alterno de comunicacion a los CS. No obstante, a pesar de
sus obligaciones, ¢ AEPT ha convertido el SEG en un canat de comunicacion unilateral,
deshabilitando miltiples de sus funcicnalidades que deberian permitit a tos CS realizar
todas las actividades necesarias para Ia correcta operacion de los servicios.

Se han identificado diversas causas que han imposibilitade la bidireccionalidad en el
sisterna. En primer lugar, si bien el SEG permite & los CS consultar informacion sobre el
astado de los servicios solicitados o las fallas reportadas, se evidencia gue an ciertos
médulas det SEG fos C5 no pueden agregar comentarios de seguimiento o de validacion
para el cierre de reporie, Como consecuencia, el SEG no genera ningin tipo de facilidad
para gue los C3 puedan interactuar con el AEPT, 1o que conviere a la plataforma en un
sistema unidireccional donde el accionar del AEFT es irrefutable.

En la Figura 6.2, se svidencia el estado de una scolictud de resolucién de incidencias
generada por GTV. Se observa que, si hien el SEG muestra las actualizaciones de estada
realizadas por el AEPT, la funcidn que deberia permitic al CS hacer comentarios se
encuentra deshabilitada. Al impedir al CS tener fa posibilidad de dar el visto bueno para et
cierre de la incidancia, el AEPT puede unilateraimente dar por sclucionada la falla y cerrar
ja incidencia de forma automatica tras haber pasado un plazo de 24 horas desde que fue
notificada ia solucién de la incidencia {de acuerdo con o estipulado en la seccion 4.7 del
Anexo G de la OREDA vigente).
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Figura 6 2: Captura de pantalla SEG: evidencia de la falta de funcionalidad para reafizer comentarios sobre
una soficitud en el 3EG [Fuente: Grupo Televise, 201%]

De forma similar, s importante resaltar que también ocurre el caso contrario, es decir, el
AEPT habilita cientas funciones en el BEG, pero no informa a los CS sobre la posibifidad
de utilizar estas nuevas funcionalidades. En la Figura 6.3 se& muestra un caso especifico,
en el que el AEPT crea dos nuevos portales de mensajeria “*Inbox Cambio C8" e ““Inbox
CS Auxiliares Desagregacion”. EI AEPT no notifichd a los CS de la actualizacion del sistema
ni proporciond informacion referente a la usabilidad y funcionalidad de estos nuevos
portales.

Como consecuencia, los CS estén desinformados de la utitidad de las nuevas funciones
del SEG y el AEPT tiene la posibilidad de utilizar esto a su favor, negando respuestas
sohre cienos servicios bajo la excusa de que el mensaje ha sido enviado por medio del
“inbox” equivocado. Este caso es una clara muestra de |a falta de transparencia del AEPT
gue se excusa en la desinformacion para bloquear solicitudes y objeciones por parte de
los CS.

3§ LORFRTBIGN

R Tl )

*inboo Cambic 05
b GE Raniharas Dasants

AN R CargaD (sl
Y plen e cardes masivas
] Conguita de CRgas Magvas -
'E] Inbox de Cargas Mesivas
Ly Tt

Figura 6.3: Capfura de pantalla SEG: modificacion da fa funcionalidad de mensajeria en el SEG [Fuanfa;
Grupa Telavisa, 2079)

Adicional a lo anterior, durante 2018 no se llevd a cabo ningtin comité técnico® de
dasagregacion de la red local, ingtancia que deberia permitir que et AEPT y los CS aborden
problemdticas y asuntos técnicos de la operacidn diaria para garantizar la correcta
implementacion de la OREDA. Los comités técnicos constituyen una instancia
fundamental para que las partes puedan interactuar directamente con al fin de discutir las
problematicas presentadas, proponer soluciones y desarrollar planes para su respectiva
implementacién,

No obstante, ef problema no solo radica en 1a falta de regularidad para llevar a cabo los
comités, sino que cuando se realizan, el AEPT no brinda respuestas acordes a las

39 Ef primer comité tecnicoe de desagregacion gque se llevé a cabo desds 2018 loma iugar ef 5 de julio de 2019,
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necasidades de los C3, no brinda ninguna solucion vinculante o da respuestas evasivas
en las cuales niega responsabilidad sobre los asuntos {fratados.,

A continuacién, se presenta uno de los puntos fratados en la revision de funcionalidades
y aspectos operativos del mbdulo de desagregacion del SEG que tuvo lugar durante &
Comité Técnico de desagregacion efectiva de 1a red local del dia § de julio de 2019,

"El representante de Grupo Televisa solicité presentar de manera detallada siete
puntos sobre las que encuentra dificultades para la prestacion de las servicios en
el SEG. Estos se refieren a;

(...)

5 Comunicacion bidireccional para seguimiento. Scficitan la capacidad de dar
seguimiento a las solicitudes de servicio y/o prospectos de solicitud de servicio a
fravés de la visualizacion e inferaccion en cada uno de los modulos del SEG.”

Como respuesta a los puntos mencionados por GTV, el AEPT no propone ninguna
solucidn a log problemas de bidireccionalidad en el SEG, v se evidencia la falta de
compromiso para ia mejora del sistema.

“Bobre los puntos sefiafados, el representante del AEP manifestd:

Respecto del punte 1, 2, 3 y & sefialé que lo analizars la viabilidad de incarporario
como un punto de mejora del SEG, ya que los cuatra puntos se refieren a la
comunicacion bidireccional de diferentes etapas de los servicios. Respecto dal
puntc 1 en particular sefialé que fos alcances para los servicios de SAIB y Reventa
son distinfos en la OREDA y que hay particularidades donde los plazos puaden ser
insuficientes. Sin embargo, menciond que esto es un punto de mejora que pueds
ser sujeto de incorporacion a las funcionalidades del SEG.

{..)

Scbre el punto 5, se reflera ef comentario general mencionade en ef numeral 1
anterior.™!

Lo anterior es una prueba de qgue los comités técnicos relacionados con el funcionarmiento
de la OREDA son ineficientes y no brindan la posibilidad de llegar a una solucidén gue
garantice la provisitn efectiva de los servicios mayoristas,

H Arta de la Vigeslma Novena Sesion del Comité Técnico de desagregarion efective de ts red locel, celebra el dia 06
de iulio de 2019 & 1as 11:20 hrs., en las instataciones del Instifuio Federal de Telecomunicaciones (IFT)
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Descripcion de la solucidn propuesta

Dados los problermnas de comunicacion presentes durante todas las etapas del ciclo de
vida de los servicios mayoristas, se hace necesario gque se garantice la completa
funcionalidad de! SEG como canal directo entre el CS y el AEPT.

+« Garantizar el funcionamiento y la bidireccionalidad en todos los modulos del
SEG*; el Instituto debe estipular n ta OREDA la obligacion det AEPT de garantizar el
correcio funcicnamiento de todos 10s madulos en el SEG para permitit a los C5
exprasar sus inquistudes acerca de las respuestas que da et AEPT en las diferentes
etapas de la prestacidn del servicio.

« Garantizar que el C§ pueda expresar su conformidad respecto a las soluciones
propuestas por el AEPT para evitar que el AEPT pueda dar por solucionadsa una
falla de forma unilaterai, se hace necesario establecer en la Oferta que las
reclarmaciones realizadas por et C3 linicamente se consideraran resughtas cuando &l
CS manifieste su conformidad con la solucién proporcionada por el AEPT, a través de
un botén completamente funcienal en el SEG.

« Establecer tiempos maximos de respuesta en el 3EG: para que baya una
comunicacion bidireccional activa entre ambas partes es imperativo que et IFT
establezca los SLAs correspondientes a las interacciones por medio del SEG. En lo
refarente a plazos de respuesta, GTV propone:

- definir horarios de respuesta an el sistema, para lo cual se propone un horario de
(8:00 a 18:00 de unes a sabados, con un tiempo méximo de respuesta de 15
minutos

= Notificar a los €3 sobre modificaciones en el funcionamiento del SEG*: es
nacasario establecer la obligacién para el AEPT de nofificar a los C3 sobre cualguier
actualizaciéon o modificacion en &l funcionamiento del SEG
- GTV propone que estas actualizaciones y modificaciones del SEG se notifiquen
con antelacion por medio de un carreo electronico a todos los C5 donde se explique
coma utilizar la actualizacion de la plataforma, v un aviso en el SEG con formato
nota de publicacién que se publique cada vez que un error del sistema se corrige
o s& hace una modiflcacion en el SEG.

w Para mayor dotalie de este apartado y 12 madifleacion correspondisnte an la QREDA, dirjase al Anexoe B seccion
B.2.2 Numeral 1.9 Madificacion 12

EL Para mayor detalle de este aparade v |a modificacion correspondiente en la OREDA, dirfjagse al Anaxo B sectldn
B.4.1 Numneral 4.8 Modificacldn 18

E Para mayor detalle de este apariado v |a madificacion corespondiente en la OREDA, dirijase al Anexo B seccidn
B.2.2 Numeral 1.9 Modificacién 12
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- de esta forma, los equipos técnicos de los CS podran utilizar ef sistema de una
manera mas eficiente y se garantiza que el AEPT no vicle el principio de
fransparencia, proporcionando a todos los CS la Informacién necesaria para la
correcta utilizacién de la plataforma en las mismas condiciones,

¢ Garantizar la realizacion de los comités téenicoes por lo menos una vez a la
semana: para hacer frente a las reiteradas fallas y abusos del AEPT en Ia utilizacion
del SEG, es necesario que se Heven a cabo los comités técnicos de desagregacion
efectiva de la red local de forma regular. GTV propone una regularidad de por lo menos
una vez a la semana. Mas aln, es imperativo que los comités sean vinculantes, de
forma gue se obligue al AEPT a dar respuesta vy proponer soluciones que sean
implementadas, con seguimiento vy SLAs asociados. De lo contratio, los somités
seguiran siendo instancias no funcionales que no promueven ia utitizacion de la
OREDA dado gue no aporan nada al correcto funcionamiento de los servicios
mayoristas de desagregacion.

6.2.2 Falta de seguimiento ~ Auditabilidad y trazabitidad

Descripcion de la causa y evidencia

Haoy en dia el AEPT puede medificar la informacién contenida en el SEG a su conveniencia,
hasta el punto de que puede cambiar o eliminar comentarios generados por los CS sin
ningun tipo de trazabilidad que registre los cambios realizados por el AEPT o alguna
penalizacion por la respectiva modificacién de la informacian,

GTV tiene evidencia de cdmo el AEPT ha modificade comunicaciones oficiales hechas por
el equipo téenico del €8 en el SEG. En la Figura 6.4 y Figura 6.5, se presanta la evidencia
donde el equipo técnico de GTVY deja un comentario en un NIS el 17 de julio de 2018.
Posteriormende, la Figura 8.6 muestra que, el 6 de agosto del mismo afio, el comentario
desaparece, sin haber sido eliminado por GTV, La informacion fue modificada sin el
congentirniento de GTV, de lo cual se realizd Fe de Hechos (25870) v se instawrd la
denuncia respectiva del caso (25.21.4-40.123.2018).

"
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Figura 6.5: Captura de panlafla SEG: comentaria ha sida publicado por GTV ef 17 de julio de 2018 [Fuente:
Grupo Televisa, 2018]
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Figura 6.6: Caplura de pantalla SEG. no existe comentario subldo al sistema por Grupo Televisa ~ ha sido
aliminado [Fuante; Grupo Telaviga, 2018]

La manipulacién de interacciones oficiales debe ser un fema de mayor preocupacion para
el Instituto, porque el AEPT puede estar modificando ta plataforma a su discrecidn para
presentar mejores niveles de cumplimiento ante &l IFT, afectar deliberadameante las
operaciones de los C3 o ejercer acciones discriminatorias con el resto de los C5. El hecho
de que el AEPT pueda modificar deliberadamente informacidn en un sistema oficial, donde
GTY ha presentado al IFT evidencia de dicho accionar, demuestra que el sistema en
manos del operador regulado oforga amplios margenes para distorsionar y desequilibrar
las operaciones a favor del agente dominante.

Retomando o mencionado en la Seccidén 6.2.1 respecto a que los €S no cuentan con fa
pasibilidad de agregar comentarios de seguimierto o de validacidon para el cierre de
reportes de faltas o refutar la objecion de solicitudes de servicios, gue el AEPT elimine o
modifique a su discrecion los comentarios que los C85 cargan a la plataforma es
inaceptable, dade que se borran evidencias que podrian usarse ulteriormente para
demostrar negligencia o el incumplimiento de los SLAs.

Este tipo de situaciones son posibles porque el SEG es una plataforma administrada,
gestionada y de propiedad del AEPT, o que e entrega absoluta discrecidn al momento de
utilizar el sisterma a su gusto vy parecer. De la misma forma, la ausencia de un regisiro
histérico oficial (log) que permita al IFT o a cualquier entidad auditora verificar que la
informacion y las disputas sigan el conducto regular, hace posible que el AEPT incumpla
la norma sin recibir penalizacion alguna debido a la falta de evidencia para demostrar sus
actos.

Bajo el entendimiento de que el SEG deberia ser la plataforma habilitadora para la
masificacion de los servicios mayoristas y un incentivo para ta competencia, esos objetivos

S
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no podran cumplirse miantras el AEFT continde manipulando la informacian incluida en ta
plataforma y siga utilizéandola como una barrera operativa mas para no facilitar los
sarvicios.

Descripeion de Ia solucidn propuesta

» El 3EG debe manejar un sistema de trazabilidad y auditabitidad®: es imperativo
gue el SEG sea una plataforma confiable para todos los CS. Para subsanar la
problematica expussta anteriormente, se hace necesario que el SEG manegje un
sisterna de trazabilidad y auditabilidad, Mas especificamente, proponemos que se cree
un fog histérico gue registre todas las acciones sobre la plataforma con fecha y hora
establecidas, usuario del sisterna y que sea inmodificable (p.g]. hospedado en
servidores independientes de! AEPT). Esto le permitira al IFT o cualquier auditor
externo validar la informacion y garantizar el cumplimiento de los principios de
transparencia y no discriminacidn en el SEG.

- iodas las plataformas de interaccion entre diferentes actores manejan actualmente
un registro histérico o log gue permite constituir evidencia sobre ef comportamiento
del sistema y las interacciones que se realizan. Con la inclusion de un log se
asegura la trazabilidad de las accicnes para posteriores auditorias, depuracion de
arrores, deteccion de intrusiones no autorizadas, monitorizacién, ete. Por lo tanto,
urt log permitiria garantizar ef cumplimiento de plazos estipulados y obligaciones
impuestas a los agentes que interactian en la plataforma

- en el caso de Espafia, la plataforma electronica NEON (Nuevo Entorno para
Operadores Nacionales) de Telefdnica, cuenta con logs que permiten el célculo de
parametros para evaluar ef cumplimiento de los SLAs. Un ejemplo de esto se
puede avidenciar en la "Propuesta de modelo general de ANS para los WS sobre
NEON" donde se estipula que los indicadores referentes a los reportes de fallas
deben ser calculados con base en la informacién contenida en los logass

+ Transferir la administracién del SEG a una enfidad externa: consideramos que,
para dar fin a las problematicas expuesias anteriormente, es necesario que se
transfiera la adminisiracion del SEG a un tercero o que se implemente la figura de un
tercero que vigile y garantice que el SEG es fiable y cumple con sus propdsitos. Esta
entidad externa debe ser la encargada de dar seguimiento oportuno a las solicitudes
y, en caso de incumplimiento, tener la posibilidad de recolectar evidencia para
presentar el caso ante &l IFT, &l cual determinara la sancidn correspondienta.

3 ara mayor detalle de aste apartado y ia modificacidn correspondiante an lg QREDA, dirijase al Anexo B seccion
B.3.1 Numeral 3.3 Madificacion 14

» Propuesta de modelo general de ANG pars los WS sobre NEON - Propuastas de ANS para los WS de Averias y de
Servicios de nfonmaciar - https: /fwww.chime.es/sitesidefauttiiles! 1503217 _6.pdf

o
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&3 importante resaltar que, en caso de que no se logre establecer un administracor
externn del SEG, el Instituto deberia imponer un auditor externo que
constantemente esté dando seguirniento a fa operacién en la plataforma y de aviso
al IFT de cualguier anomalia, utiizando el log meancionado anteriormente.

6.2.3 Inexistencia de SL.As de resolucion de problemas en el SEG

Descripelon de fa causa v evidencia

£n consultas publicas anteriores sobre la efectividad de las Medidas v la implementacion
de las ORs, GTV ha solicitado insistentemeante al instituto gue el AEPT ulitice el SEG como
unico canal de comunicacion con los G35, Tras afios de insistencia, et AEPT aparentemente
esta utilizando el SEG exclusivamenda y ha omitido la wilizacion de canales alternativos,
pero no esta brindando la funcionalidad necesaria en las comunicaciones ni prontitud en
sUs respuastas alos C5.

La OREDA vigente, en la seccién Definiciones establece lo siguients respecto al SEG:

“Sistama Electrénico de Geslidn: Herramienta que liene como objetivo permitir a
los Concesionarios Soficitantes consultar informacion actualizada de la Red
Fiblica de Telecomunicaciones de Telmex, solicitar los servicios de inlerconexion,
enlaces dedicados, comparticion de infraestructura vy desagregacion, asf como dar
seguimiento a sus solicitudes hasta la enfrega del servicio, reportar fallas, y
monitorear la solucién de las mismas, v todas aquellas aclividades que sean
necesdarias para la correcta operacion de log servicios.”

De manera similar, en la seccién 1.9 de [a OREDA vigente se estipula lo siguiente:

“18. Toda comunicacion entre Telmex y los CS se harg exclusivamente a fravés
del SEG. £n caso de fallas Telrex lo harg del conacimiento de los CS dentro de
las siguientes dos horas al inicio de la falla vy pondra a disposicion de los CS un
madio alterno de comunicacion.”

Teniendo en cuenta lo establecido anteriormente, la OREDA claramente estipula el SEG
como el canal oficial de interaccion entre el AEPT y el C5, por lo gque es fundamental que
se garantice su permanente disponibilidad y que se minimicen las fallas det sisterna, con
el fin de asegurar la correcta prestacion de os servicios, 5i el SEG no esta dispanible, los
CS gue contratan servicios de desagregacidn con el AEPT tienen dificultades para
admiristrar los servicios que brindan a sus clisntes actuales o potenciales de maners
eficiente.

Ante la no disponibilidad del SkG, un G5 no puede solicitar citas para resolver fallas
reportadas por sus clientes an tiempo real, y depende de los tiempos de respuesta del
SEG para dar una respuesta a su cliente. En muchos casos se recurre a canales altarnos
como el medio telefénico, pero no se obtiene ninguna respuasta por parte del AEPT. Del
raismo modo, el C8 podria perder clientes potenciales al no poder realizar verificaciones

( RRT S Pagina 60 do 179



de disponibilidad de facilidades para brindar su servicio en tiempo real. Por lo tanto, es
evidente que cualquier tiempo de inaclividad det SEG o cualquier falla en los diversos
madulos de la plataforma afecta directamente la capacidad de los CS de ofrecer sus
servicios minoristas y pueden llegar a afectar gravemente su reputacion comercial.

No obstante, en la OREDA vigente no exislen SLAs definidos en io referente al
funcionamiento del SEG que garanticen fa permanente y completa funcionalidad del
sistarna para solicitar los servicios necesarios y dar seguimiento a las solicitudes v
resolucion de las fallas reportadas. Mas especificarnente, no se han estipulado los
procedimientos asociados a la resclucion de fallas que se presenten en la plataforma, lo
que ha llevado a que el AEFT puada eludir su responsabilidad de entrega de servicios vy
resolucitn de incidencias.

Como consecuencia de 1a ausencia de SLAs referentes al BEG, GTV ha tenido que
enfrentarse a multiples fallas en el sistemna gue obstaculizan la implementacidn y operacién
de sus servicios minoristas. Concretamente, las fallas del sistema reportadas son resueltas
en un plazo de tiempo mucho mayor al esperado o no son solucionadas en absaluto.

En fa Figura 6.7 se presenta el namero totat de incidencias reportadas por GTV entre abrit
y julio de 20199 Se observa que méas del 50% de las fallas reportadas ne han sido
solucionadas o no han generado ninguna respuesta par parte del AEPT. Por otro fado, los
tiempos de solucidn de fallas reportadas son preocupantes, dado que en todos los casos
superan los dos dias. Cabe resaltar que se ha presentado un caso en el gue el SEG no
perrnitia solicitar comectamente el alta de un domicilio, e incluso recurriendo a canales
alternas como las lineas telefonicas del AEPT, la incidencia tomd més de 15 dias en ser
resuelta.

Estade de incidencias reportaoas en et MAS Timpos de respuesta de s
{23 inciduaciag) « AR - jutle 2048 incidenclas solusienddas (106 insidengiag)

B sowcionadas
i vio solucionauas
S GEBLONOLE SOlUCIn - N0 By rESpusita

dols TR 15 dias
i at ding S SOMGNA0R SO COMESIATIAN

Figura 6.7: Estado de fas incidencias en el SEG repontadas por GTV en la Mesa de Ayuda del SEG (MAS)
[Fuente; Grupa Televisa, 2019]

¥ Las incidencias en el SEG son reportadas en la Mesa de Ayuda det SEG (MAS), que es el sisterna aiterno dispuesto
por el AEPT para los casos an 108 gue &f SEG presenta fallas o no esta disponible
P
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La falta de diligencia e ineficiencia en el funcionamiento dal SEG ha resultado en una falta
de visibitidad e incertidurmbre por parte de los CS a la hora de monitorear sus solicitudes
de servicios mayoristas, o que impacta negativamente sus operacionss. Al no poder llevar
a cabo las acciones necesarias para el correcto funcionamiento de ios servicios, los C85 se
ven abligados a acudir a medios alternos de comunicacion mucho menos eficientes, como
&l centro telefonico de atencion v los correps electronicos habilitados, que en muchos
casos no constittiyen una opeién funcional dado que & AEPT no responde.,

En conclusidn, la falta de SLAs claramente definidos en ia OREDA abre la posibilidad al
AEPT para refugiarse en ia falta de especificidad de las obligaciones con respecto a la
plataforma electrdnica. Esto les permite encontrar la forma de no cumplir con los plazos
necesarios para ejecucion de las operaciones de los CS y no brindar el servicio
carrectamente.

Descripecitn de la solucidn propuesta

Sugerirmos en este apartado SLAs basados en las mejores practicas internacionales para
garantizar el correcto funcionamiento del SEG:

« definicidn de incidencia

« disponibilidad del SEG

« resolucion de incidencias segin su saveridad
+ penalizacionas

« Definicién de incidencia: s& propone |a siguiente definicion de incidencia;

"Incidencia; Incapacidad de un elemento del Sistema ElecirGnico de Gestion para
reafizar la funcién que se le requiere. Una falla del servicio puede proceder de
averias en los elementos y/0 funcienalidades de la red provocando la ausencia de
dicho servicio™¢

+ Disponibilidad del SEG: en el anexo A 10 - Niveles de servicio del sistema Web de
la Oferta de Acceso al Bucle de Abonado (OBA) en Espania‘, se contempla el iempo
de operacidbn minimo gue debe garantizar ef sistema de gestidn.

"El iempo de aperacion del sistema serd 24 horas al dia, fodos los dias del afo.
Se entendera que el sislerna no estd disponible si no es posible la comunicacion
con este sistama durante un periodo mayor de 60 sequndos.

(-

8 Para mayor detalte de asta aparado y fa modificacitn correspondiante en ka QREDA, dirijase al Anexo B Seccidn

B8.1.1 Modificacion 9

3 Para mayor detalle de aste apartado y la modificacion correspondiente en la OREDA, dirijase a! Anexo B seccidn
B.2.2 Numeral 1.9 Moalficacién 12

40 htpg:fiwww chine esisites/default/fles/1988417_38.pdf
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La disponibilidad minima del sistema web seré la siguiente:

Sistema Wab 99.75%

Conforme a lo sefialado en la resolucion sobre ef maodelo general de Acuerdos de Nivel
de Servicio para los Servicios Web de la OBA®, el periodo considerado pars el calculo
del indicador de disponibilidad es mensual,

De manera similar, en los SLAs del LLU de Openreach®? se establece que Openreach
tiene como objetive garantizar que fa plataforma de gestidn EMP# esté disponible
mensuatmente el 89.8% del tiempo sin incluir las interrupciones programadas.

For lo tanto, con base en la evidencia internacional presentada, es pertinente sugerir
al IFT que incluya en la OREDA un porcentaje objetivo de disponibifidad del SEG, para
el cual se sugiere establecer un objetive de disponibilidad garantizada de 98.75%
mensual,

SEG 99.75%

Figura 6.8; Disponibilidad ohjelivo del SEG [Fuente: Grupo Televisa, 2078]

+ Resolucion de las incidencias segin su severidad*: los tiempos de respuesta y
resolucion de incidencias por e AEPT para el célculo de los parametros de
cumplimiento asociados a los SLAs del SEG se miden como el comprendido entre al
reporte de la incidencia en la Mesa de Ayuda del SEG hasta que dicho raporie es
contestado por la misma plataforra, Es decir, debe ser obligacién del AEPT reportar
a los CS y registrar cuando recibic el reporte de la incidencia y cuando |a falla ha sido
resuelta.

Los parametros de resclucién de incidencia se aplicaran de acuerdo con el grupo de
servicios gue tienen una misma criticidad y agrupacién funcional. En principio, se
sugiere que las incidencias en el SEG sean agrupadas en ires tipos segln su
relevancia vy funcionalidad para la operacion de jos C3,

H Resolucion sobre el modelo general de Acuerdos de Nivel de Servicio para los Servicics Wab de 1s QBA (DT

BM0/1250),

42 htipa:iwivw. afcom om uk/__datamssatsipdl_file/0020/2447 Wslg.paf

42 Eguivalence Management Flatform: plataforma de gestién del agente dominante en Relno Unido

M Para mayor detalle de este apartsdo y la modificacion correspendiente en fa OREDA, dirfjase a) Anaxo B Sescion
B.3 Maodificactén 13
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Esta sugerencia se hace con base en los SLAs establecidos por Telefénica de
Espana* para el funcionamiento de su sisterna de gestion,

La propuesta lipifica las diferentes incidencias de tipo técnico vy funcional,
atendiendo a su nivel de gravedad. Fste nivel de gravedad, junto con la categoria
asignada al WS de que se trate en funcion de su criticidad (Oro, Plata o Bronce)
determinara el grado de atencién de que gozarg dicha incidencia, incluyendo el
herario preferente de soporte.”

En la seccion 5.2 del documento de Telefénica de Espafa "Propuesta de modelo
general de ANS para los WS sobre NEON" se define Ia severidad de las incidencias
tecnicas.

"Severidad de las incidencias técnicas:

Beveridad alta (Incidencias blogueantes): aquellas incidencias que ocasionen
una pérdida def servicio a nivel global (bloqueantes para un servicio o que afecten
a mas del 50% de los usuarios del mismo o de sus fransacciones), segun la
tipologia de la interfaz WS, siguiente:

» Indisponibilidad de interfaz WS de criticidad ORQ,

« Imposibilidad de acceso WS con comunicacion, V1 07/01/2011 PROPIEDAD
DE TELEFONICA ESPANA Pégina 24 de 33

» Imposibifidad de gjecucién del 50% de las operacionas sobre WS de criticidact
ORQO.

» Al menos 2 Dperadores de perfil de utilizacion alto tienen problamas con los
WS de criticidad ORQ.

Severidad media: Criticidad media, aquellas que afecten al normaf funcionamiento
de algtin servicio prestado a Operadoras.

L )

Indisponibilidad de interfaz WS de criticidad PLATA-BRONCE.

» [ndisponibilidad de acceso a WS de un Operador en concreto.

» Indisponibilidad de los WS de criticidad ORO en horaric Habil de tramitacién de
8:00 a 20:00 por parte de un Operador conoreto,

s Lentitud del interfaz WS.

s Problemas con los procesos de tramitacidn via WS de Operadores de perfil

medio - bajo.

Severidad baja (incidencias genéricas): Crticidad baja paras el resto de
incidencias.

45

hips/iwww.cnme.es/sites/defeultfles1 503217 _B.pdf |
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+ Comprende cualquier incidencia no incluida en las incidencias bloqueantes y
severas.”

De manera similar, en la seccitn 5.3 del mismo documento, Telefdnica establece los
siguientes parametros de tiempos de atencién de incidencias iecnicas.

‘Fara las incidencias técnicas se ulilizard ef pardmetro de referencia Tiempo de
Atencion de incidencias Técnicas.

Se entiende por Atencidn de Incidencias al registro & identificacion de las mismas.

Soporte & tas incldencias Téenicas < 30 minutos < 120 minutos

Figura 6.9: Tiempos obyjelivo de afencidn g incidencias tecnicas en log servicios Web e Telefdnics de
Espafiia [Fuente; Propussla da modalo general de ANS parg los WE sobre NEQN, 2011

La clasificacion de incidencias en tres grupos propuesta al IFT es la siguiente:

Severidad alta: se consideraran incidencias de alta severidad aquellas incidencias
gque acasionen una pérdida de servicio a nive! global. En este grupo se pueden ubicar
las siguientes incidencias:

completa indisponibilidad del SEG, es decir, no se puede utilizar el sistema en
absoluto. Caida o blogueo total del SEG

— imposibilidad de acceso al SEG

— imposibilidad de ejecucion del 50% de las operaciones sobre e SEG de alta
criticidad para las opergciones de los CS

- caida o bloqueo del 50% de los madulos del SEG

Severidad media: se consideraran incidencias de severidad media aguellas que
afecten el normal funcionamiento de un médulo en especifico, y aguelias que impidan
parcialmente fa operatividad de requisitos funcionales importantes,

— ho se permite [a soliclud de servicios en un moadulo del SEG pero para al resto de
médulos las funcionalidades estan habilitadas

-~ Nno se permite el reporte de incidencias de servicios

- defectos que producen errores de ejecucion gue conllevan a la degradacion de la
operatividad de funciones o requisitos

Severidad baja: se considerardn incidencias de severidad baja aquellas que no
afecten significativamente la operacion de los C3

- casos aislados de incidencias en los que funciona todo e médulo, pero no se
parmite una funcicnalidad en especifico
- defectos de formato (
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- defectos de fipo ortografico
~ defectos no importantes de usabilidad

En la Figura 6.10 se presentan los tiempos maximos de respuesta y resolucion de
incidencias que sugerimos gue deberia cumplir el AEPT para cada uno de los grupos,
en inea con las mejores practicas internacionales.

El tiempo objetivo de respuesta se refiere al plazo maximo que tiene el AEFT para
contestar e} reporte de incidencia presentado por &l CS en la MAS, contabilizado a
partir de ta hora exacta en la que se realiza &l reporte de la incidencia.

Et tiermpo objetivo de resolucién es el plazo maximo para dar una solucion definitiva a
fa falla, y también se contabiliza a parlir del reporte de la incidencia en el MAS. Para
los casos de incidencias altas, se espera que el AEPT de respuesta en maximo una
hora y brinde una solucidn en maximo dos horas adicionales desde que se brinda la
respuesta al CS.

Alta 1 hora 3 horas
Media 2 horaz 4 horas
Baja & horas 18 horas

Figura 6.10: Flazos de raspuesta y rasollicion da incldenclas de acuérdo con el fipo de sevaridad [Fuente:
Grupo Televisa, 2011}

Los tiempos presentados en la Figura 6.10 fienen en consideracion el horario de
serviclo de soporte del AEPT, que sugerimos sea al menos un horario laboral de 8:00
a 20:00 para todos los casos,

* Penalizaciones: en lo referente al incumplimiente de las obligaciones de
disponibilidad, la Oferta de Acceso al Bucle local de Orange® en Francia establece las
penalidades asociadas en caso de incumplimiento.

‘Orange se compromete a una lasa de disponibilidad del 99,5% del servidor en un
mes calendario can las condiciones siguientes

Pa 100% a 99.5% 0
e 99,5% a 98% 1 mas gratis de suscripcidn
Inferior & 98% 2 meses gratis de suscripsion

Las penalidades mensuales tienen un méximo correspondiente a dos meses de
subscripeion al servicio y la cantidad es de 1960 euros/mes para un certificado de

o Dffre d'gonds 3 la boudle logale d'Crange 20119
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-
i

Pagina 86 e 179



na disponibilidad y de 3920 euros/mes para varios certificados de no disponibilidad.
Este acuerdo no cubre eventualidades tales como periodos de clerre cotidianos,
trabajos programados para la plataforma o ataques del sistema.”

Por otra parte, con respecto a las penalidades por el incumplimiento de los plazos para
solucion de incidencias, la LLUY de Reino Unido tiene un esquema de penalidades
gua aumenta proporcionalmente con el tiempo de retraso incurrido en fa solucidn de
una incidencia presente en la EMP,

Para LLU Dialogue Services®, Openreach propuso gue el crédito de servicio serfa
GBP20 por pedido afectado y gue se aplicaria un modelo de acelerador (multiplo) a las
penalidades relacionadas con esios servicios. Este mdltiplo funciona al aumeniar la
cantidad pagada por un factor de x si la interrupcidn se mantuvo durante un periodo
prolongado de tiempao, como se muestra a continuacion;

2 2
4 3
6 4
8+ (hasta 48) 5

Figura 6.11: Multiplo aplicado a las panalidades relaclonadas con LLU de scuardo con fa duracian de la falla.
[Fuanta: Gfcom, 2008]

En la OREDA vigente no axisten panalidades estipuladas para los casos en los que &l
AEPT no realice la resolucién de incidencias asociadas al SEG dentro de los tiempos
establecidos.

Con base en las referencias internacionales citadas anteriormente, se considera
necesario definic y establecer en la OREDA las penas aplicables para los casos
raferidos por no disponibilidad de ia plataforma electrénica. Se considera convenianta
implementar un esquema escalonado por maltiplos similar al de Reino Unido, que
podria tomar como crédite de servicio base un equivalente de 400 a 500 MXN por
pedido afeciado.

6.2.4 Ausencia de un comité técnico independiente para la resclucidon eficiente de
conflictos

Descripeion de la causa y evidencia

Los procedimientos relacionados con la resolucion de desacuerdos técnicos actualmente
son ineficientes, implican tiempos prolongados v {a involucracion de multiples actores e

ol hittps-/wwvw . ofcom.ong uk/__datafasseteipdf_file/0020/2447 3slg. pdf

48 Los senvicios de digloge son sarvicias proporcianados en fa EMP que incluyern 12 correspondencia de direttiones,
sefvicios de designacion y gestion de caracteristicas de linea
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instancias para Hegar a una solucion efactiva. Usualmente las partes involucradas en la
resolucidn  de los desacuerdos son agentes juridicos que dilatan el proceso
innecesariamente, sin llegar a una solucién rapida y que garantice la provision efectiva de
los servicios mayorisias,

Adicional a lo anterior, como se menciond en la Seccidn 8.2.1, durante 2018 no se llevé a
cabo ninguan comité tecnico gue permitiera a los G5 v at AEPT abordar las problemdticas
y asuntos técnicos de la operacion diaria para garantizar la correcta implemantacion de la
QREDA. Adicionalmente, a pesar de que finalmente en julio de 2019 se Hevd a cabo un
comité, no se llegd a ninguna solucién definida, cormne courre en la mayoria de los casos,

GTV se ha encontrado en la situacién que algunas de las disputas técnicas han tomado
enire cuatro y seis meses para ser solucionadas a traves de los procedimientos actuales,
La Figura 6.12 muestra una Kesolucidn mediante 1a cual el IFT deja en evidencia un |
procedimiento de resolucian de condiciones no convenidas que fue presentado el 20 de
sepliembre de 2018 v 4 meses despuds se declard que se podia dictar una solucion
correspondients,

Xll.- Procedimiento de resolualfn de condiclones ne convenidas, B 20 de septiomire
e R ol apodendo feqgol de Opetbes presentd anfe o ingdifuie asdrite

koo an sl DOF ol § o aiiiarmnie oe 16,

Frgien & de 127

Pagina 88 de 179



—
r”"f::: i r_nu:; ;“;\ :
'\
-,.'3‘4' rn@%h; ite el cuctsolicita su inbervansion par rmc:tv-)r 16 thitninos, conciclonas v
g gifcﬁ sfotivas o irehclos ssseciales te 1o QREDA 2017-2018, para & peroso
@ﬁﬁ\% »ﬁ % cllcder cel 1 cher enre de 2017 al 31 ge ciclembre de 2078 (en o SISV,
e teuimbmEC i ce Rosoluaidn ™). Asmisrme, Oparbes salieid a sshe Insthuto se ordenar
wwwfﬂ"—%’f’?bh ey Telnor o prestacldn da los ssvicios, de conformidan oon ko sefaiada
el !n Medide Cuoorapssimo Tarcero del Anexo 3 de o Medidos oe
"““""“Tt)@‘_-.r_.r.;w_n;;uc,}ar\

by

.,

e,

Pogterdonmente, madionte aouwerds 2700/001/2018 netflicade dentro del ollsio
I!"'I'f‘-?mf LPIRAZ3)INE, crakran cim feciie 27 ol saptembe ce 2018 (an o suosaiva,

“Acuardo de inicio”), el Tiular de lo Unidad de Poliica Reguinton dio et o
procedimisnto de resoluciin el desocusico de condiclones e comvenicos
enire Opaizes on lelmsxy Telnor en motanio e Desagregaeion de! Bucls Looal.

Dafivode de o antenion s asgnd o i Schciud o Resclucion ol milmarn de
anpeiente TR 1JURRDG-CIN/OGT . 20001 8 /01

Da jgusl foemia, se ordand o Teimex v Telnor o prasiicidn oe los servicios
sofichiodos por Opatbes detfra de & Sollcliud de RBeselucion, v se le imshuyd o
Opentias Gtorgar 0 fover de Teimex v Telnor una fionza o depdsito de moanaers
mansucl en garantias porg @& curnplimients oy s ohilgoclones confiacluales,

"

El procedimigito fue sustanciode en todos v cada una de sus efupas en esifcta
cipege alo asfabipolds er los affewios 3, 2 3 15,119, 32, 35 froocldn | 36, 38 y 59
de la tey Fedardl de Procedimiento Adminstativo (en lo sucesive, "LFRA", de
cpaeacian supleiona en 1Grninas de la Hacclén Wy dsl iilime panmfo ded arteuls
G ole ke LR lor cucn ae Gnruanfrﬂ plenaents documantodo en ks constoneios
e Infegron el expediante Daminative Bn coOMnenTo, misto oue ha aestado en
todo mctngnto o disposiclin de los portes auisnes flenan plenc C.-f}r'lﬁ.‘}c:.‘lrnTFl'lTO fal
) contanico. ‘ o B
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ciictose i resolucion corespondianta.
1

Figura 6.12: Resolucion mediants la cual ef pleno del IFT determing las condiciones no convenidas onlra la
ampresa Operbes v fas Empresas Teléfonns de México v Teidfonos del Noroeste relativas & la
desagregacion efactive de le red local del AEFT [Fuente: Grupo Talavisa, 2079]

Esos tiempos de resclucion son inaceptables y no brindan & los CS las facilidades para
hacer uso efectivo de las Ofertas de Referencia.

Se hace necesario reconsiderar la manera en que actualmente estin estipulados los
procedimientos para la resolucidn de desacuerdos téenicos, ya que los peritajes,
procedimientos juridicos e instancias dentro del Instituto son largas, formalistas v no
garantizan al mercado la celeridad necesaria para la provisién de los servicios.

Descripeion de la solucion propuesta

+ Creacidn de un comité téenico independiente: Se considera necesaria la creacién
de un comité técnico que resuelva tas disputas y conflictas sin tener que entrar en un
procaso dispendioso y operativo para todas las partes involucradas.,
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- el principal objetive del comité serd dar solucién efectiva a las disputas
relacionadas con los servicios de la OREDA, sin dernoras juridicas y alineado con
las dindmicas del mercado. La constitucidn del comité debe establecerse sobre una
hase constructiva e independiente, feniendo en cuenta gue las determinaciones
que en él se den seran definitorias e indubitables. Se propone gue el comité este
conformado por:

o unexperto del CS
un experto del AEPT

o dos miembros de las Camaras Industriales

o miembros  de fabricantes de elememtos e  infraestructura  de
telecornunicaciones (Huawei, Ericsson, Samsung, entre otros)

o un académico de una reconocida universidad del pais
un miembro del Instituto, que podra ser funcionario de la Unidad de
Cumplimiente Regulatorio

Se sugiere como referancia para la creacion del comité el elemplo de la OTA2%, el
comité  independiente de resolucién de conflictos entre  operadores  de
telecomunicaciones de Reino Unido. Su objetive principal es encargarse de los asuntos
estrategicos que afectan la implementacién y el rendimiento de los productos
regilados ofrecidos por Openreach, el operador dominante del sector de
{elecomunicaciones en &l pais.

La OTAZ constituye una instancia intermedia liderada por agentes externos,
especificamente ingenieros de telecomunicaciones experimentados y altamente
reconocides a nivel nacional e internacional.

En Reino Unido, los Unicos servicios de desagregacion regulados en términos de
provision y reparacion de fallas por la OTA2 son WRL (Wholesale Line Rental),
equivalente a SRLT® en México, y LLU (Local loop unbundiing), equivalente a
SDTBLY, sDCBL®, SDTSBLS y SDCSBL. En este sentido, la OTA2 es fundamental
a la hora de mantener un ambiente en el cual rapidamente se logren acuerdos sobre
la entrega de los servicios o nuevas funcionalidades para mejorar su implementacion
y asi evitar procedimientos formales de disputas.

49

S0

A1

53

54

OTAR is an independent organisation tesked by Ofcom to oversee co-operation batween communications providers
and anable a competitive enviccimean, in the telecommunications sector. We are independant of both the regulator
and industry. Our primary task s to deal with major or strateqls issues affecting the rollout and performance of products
providad by Opanreach, the company which manageas the IK's focal telephone network and conneets custormers to
thair local telephone exchange. Disponitle an: hilp:Aeww offta org ukfindex. htm

Serviclo de raventa de Hnea telefdnica

Servicio de desagregacion iotal det bucle locat
Servicly da tosagragacion campartida del bugle local
Servicie de desagregacion {otal det sub-bucle locat

Sarvicio de desagregacion compartida del sub-bucle local
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Cesde 2007, la OTAZ ha facilitado la rapida implementacién de procedimientos
resolitorios en situaclones en donde se necesita un compromiso multilateral entre
diversos actores del mercado y, por ende, ha logrado beneficiar a una amplia gama de
proveedores de telecomunicacionas y usuarios finales.

6.3 Conclusiones

A lo largo de la presente seccién se evidencia que, si bien ef S5EG debe ser una
herramienta habilitadora para la masificacién de servicios mayoristas de desagregacion,
la posicién del AEPT coma gestor Gnice de la plataforma resufta en condicionas
discriminaterias para los G5, Ademas, la ausencia de procesos de gestion de acceso a la
informacion afecta las operaciones del SEG permitiendo modificaciones de la informacion
introducida en el sisterna. Si lo que busca el Institulo es incentivar la competencia y
maxirnizar la utilizacion de la OREDA, se debe encontrar una solucidn estructural a esta
problemdtica.

Retomando lo expuesto anteriormente, s necesario que se establercan en la OREDA los
apartados necesarios para evitar que el AEPT impida |2 correcta provisién de los servicios
mayoristas y afecte negativamente las operaciones de los C8.

+ En lo referente a la comunicacidn bidireccional en el SEG es necesario que se
implementen las siguientes soluciones:

— garantizar la completa funcionalidad del SEG con el fin de no afectar la
comunicacion enire los operadores o la potencial afectacidon de la relacién
comercial entre e} C5 v sus clientes

- astipular en & OREDA la obligacion del AEPT de garantizar el correcio
funcionamiento de todos los médulos en el SEG

— garantizar que el C5 pueda expresar su conformidad respecto a las soluciones
propuestas por el AEPT

- establecer plazos maximos de respuesta en la plataforma, con el fin de que los C3
tengan la capacidad de gestionar efectivamente sus propios clientes, de la misma
forma que io haria la operacion minorista del AEPT

- enviar notificacionas a los C8 respecto a cualquier maodificacion o actualizacién del
sistema para evitar asimetrias de informacion que impidan a los C3 el uso correcto
del sistema y permitan al AEPT excusarse en el desconocimiento de los CS para
no brindar sus servicios

— realizacion de comités técnicos de manera periddica para posibilitar la interaccion
directa entre el AEPT vy los C3 que permita solucionar desacuerdos técnicos entre
las partes

¢ Requermos transferir la administracién del SEG a un tercero, o por lo menos
implementar una figura de auditor externo gue vigite v garantice que el SEG es una
plataforma confiable para fodos los C_$

(ﬁ o
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o Asimismo, es imperativo que el SEG maneje un sistema de trazabilidad y
auditabilidad para dar fin a la manipulacién de las interacciones realizadas por medio
del sistema y validar la informacion presentada por el AEPT. Se solicita al IFT la
creacion de un registro o log que sea inmodificable vy registre todas las interacciones
realizadas en la plataforma.

« [simprescindible para |a correcta operacion del sistema establecer SLAs de gestion
dei SEG:

- definitr SLAs referentes a la disponibilidad minima garantizada a los usuarios y a
los tiernpos maximos de respuesta y resolucion de incidencias
— estipular sanciones asociadas al incumplimiento de dichos SLAs

« Crear un comité técnico independiente que resuelva las disputas y conflictos sin
tener que entrar en un proceso dispendioso y operativo para todas las partes
involucradas

+ Muchas de las problematicas mencionadas en la presente seccion serian solucionadas
si el AEPT implementa un SEG mejorado basado en AP, Actualmente, el SEG es
una interfaz GUISS, que implica interaccion humana de ambas partes, lo cual reviste un
sinndmero de problemas tanto a nivel logistico como operativo.

— la intervencion humana para este lipo de procesos usualmente desencadena en
problemas de comunicacion, falta de documentacién adecuada de fos asuntos y
puntos de falla que no se presentatian en sistemas basados en interaccion
maquing-a-maquina. Por esta razdn, se solicita al IFT que se incluya fa obligacion
para que & AEPT proporcione e implamente una solucién alternativa al SEG,
basada en AP, de forma {al que se pueda interactuar via servicios web entre sl
SEG y los sistemas de cada CS.

la mayoria de los paises en los que se han tomado medidas regulatorias de
desagregacitn cuentan con un sistema basado en AP, En Espafia se implementa
en 2011 NEON¥ (Nuevo Entorno para Operadores Nacionaleg), una plataforma
que gestiona los servicios mayoristas de Telefdnica de Espafia mediante 1a
minirmizacion de las actuaciones manuales, la integracion con los sistemas de los
operadores y el establecimiento de una herramienta robusta, flable, modular y
escalable. NEON permite las comunicaciones méquina a magquina mediante
mensajerta de serviclos web ¢ 'web services, W8, para lo cual los operadores
afternativos han desarrollado sus propias plataformas WS con el fin de gestionar ia
contratacion de servicios mayoristas interactuando con NEON.

55 applieation Pragramming nterface
il Graphical User Interface

&7 htlps www cnimie, esfsitesidefaul/fles/ 1697343 _12.pdf
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Estas acciones darian una solucién estructural a los problemas expuestos en la presente
seccidn, Garantizar un SEG funcional y confiable es fundamental para la correcta provision
de los servicios de desagregacion, por lo que se puade esperar que, con la solucion de las
problematicas en el SEG, podrian evitarse las dificultadas explicadas en la Seccion 5.2.1,
referentes a la solicitud de servicios de SAIB, el cual es fundamental para la operacién
minatista de GTV.
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Implementacion de SLAs competitivos y definidos
claramente en la OREDA

GTV ha venido sefialando en otras respuestas a consulias plblicas que la OREDA
requiere de procedimientos claros v especificos con el objetive de incentivar al AEPT a
prestar correctamente los servicios. Debido a la ausencia de SLAs competitivas vy
debidamente detallados en la OREDA, a criterio de GTV, se facilita que el AEPT pueda
insurrdr en actos anticompetitivos durante Ia prastacion de los servicios.,

En esta seccidén se evidencia cdmo el AEPT elude procedimientos necesarios para una
correcta prestacion del servicio, Iguaimente, se identifican algunos vacios en la redaccion
de la OREDA que permiten que el AEPT tenga zonas grises para operar conforme & su
conveniencia. Asirmismo, se analizaran las cuatro (4) causas principales que impiden una
buena prestacidn de los servicios, lo cual afecta no sélo la reputacion de los C5 sino
también la competencia efectiva en el sector.

Descripeidn de la problemética

Para el GTV, el detrimento actual en fa calidad general de a prestacion de los servicios
mayoristas se origina por |a falta de procedimientos y plazos debidamente establecidos en
la OREDA vigente.

Sagln lo estipulado en la regulacion, el AEPT tiene la obligacidn de establecer en las
Ofertas de Referencia los plazos y procedimientos necesatios para una prestacion
eficiente de servicios, tales como los plazos para la solicitud v entrega, conciliacidon y
facturacion, reparacion de fallas, mantenimiento y gestién de incidencias entre otros.

Ahora bien, al no llevar a cabo lo anterior, el AEPT puede escudarse en gue la ausencia
de detalles granulares es justificacion de una prestacion del servicio incompleta y/o de
mala calidad, {0 que a su vez genera una disminucion en la utilizacion de ia OREDA. Esta
@5 una de las principaies herramientas que tiene el IFT para combatic fa falta de
competencia en el sector, vy sin una competencia efectiva no puede existir una masificacion
de senvicios, ni un incentivo para fa mejora en la calidad de estos, afectando directamente
a los usuarios finales.

No es posible una solucion parcial de esta problemdatica, y es necesario que se resuelva
cada una de sus causas para permitir un resultado integral que concluya con un sevicio
de calidad y competitivo en el mercado.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se han identificado las principales
cauysas que generan esta problematics:

« falta de procedimientos detallados en la gestion de incidencias
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7.2

« ausencia de eficacia de los parametros de calidad de los niveles de servicio
» ausencia de informes trimestrales transparentes y auditables
« ausencia de igualdad de condiciones en la imposicién de penalizaciones

Fafta de procedimiantos detallados en la gestion de incidencias

La labor de seguimiento de incidencias es clave en el ciclo de vida de los servicios, ya que
en esta se puede llegar a fidelizar a los clientes e incentivarles & que permanezcan
tomando el servicio, Una disminucién de la calidad del servicio resulta en una experiencia
negativa para el cliente, lo que a su vez conlleva a la perdida de este. Una deficiente
calidad del servicio esta directamente relacionada con una ausencia de procedimientos
claros en todas las actividades que el AEPT debe realizar para prestar el servicio,

Ausencia de eficacia de los pardmetros de calidad de los niveles de servicio

Si el AEPT no esta cumpliendo con los niveles de servicio de la OREDA vigente, implica
que la auditabilidad que se le estd realizando al operador preponderante no estd siendo
eficaz. Asimismo, los pardmetros de calidad actuales no son competitives en el mercado
por lo tanto producen que exista un detrimento en la calidad del servicio.

Ausencia de informes lrimestrales fransparentes y auditables

Los inforrnes trimestrales de cumplimiento son una de las principales herramientas que
tiene et CS para confirmar que no se le estd prestando un trato discriminatorio. Dado que,
en este se deben presentar los parametros de servicios mayoristas que el AEPT esta
teniendo con sus clientes. Adicionalmente, permiten identificar si el AEPT estd cumpliendo
con lo estipulado en la regulacidn. Asi, sin la transparencia necesaria en estos informes,
el AEPT podra seguir incurriendo en incumplimiento sin ser sancionado.

Ausencia de igualdad de condiciones en la imposicion de penalizaciones

L.a imposicion de penalizaciones convencionales permite que tanto ef AEPT como el C8
tengan incentivos para prestar un servicio de calidad. Por lo tanto, si no existe igualdad de
condiciones al momento de consolidar la penalizacién, implica un trato discriminatorio que
genera desventajas en la competencia y mayores incentivos para el AEPT para incumplir
la regulacion.

Causas de la problematica

La siguients tabla presenta las causas enunciadas previamente, clasificadas por cada
atapa del ciclo de servicio gue les corresponde, mostrando ta necesidad de ofrecer una
solucion integral & ia problematica,
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» Eficacia de los + Eficacia de los + Faltade

parametros de calidad pardmetros de calidad procedimientos
de nivel de servicio de nivel de sarvicio detallados on fa
establecidos establecidos gestion de incidencias
v Ausencia de informaes = Ausancia de informes «  Eficacia de los
trimestrales trimestrales pardmetros de calidad
transparantes y fransparentes v de mivel de servicio
auditabtes auditables - establacidos
e Ausencia de igualdad «  Ausencia de informes
de condiciongs en la trimastrales
imposicidn de transparantes y
penalizacionas additables

»  Ausencia de iguaidad
de condiciones en ka
imposicién de
panalizaciones

Figura 7.1; Clasificacidn de las causas en las elapss osl servicio [Fuente: Grupo Televisa, 2079]
7.2.1 Falta de procedimientos detallados para la gestion de incidencias

Rescripeion de la causa y evidencia

Actualmente en el Anexo C de la OREDA vigente se muestra el procedimiento en el que
se especifica el flujo det Proceso de Gestion de Incidencias y Continuidad de Servicio. Este
es importante para realizar un seguimiento activo de las fallas que se puedan encontrar
despues de la habilitacion del servicio. Sin embargo, la falta de especificidad en dicho
procedimiento permite que e AEPT omita pasos qgue afectan directamente el proceso.
Principalmente, &l procedimiento vigente tiene fas siguientes carencias:

1. La ausencia de plazos expresamente establecidos en la gestién de incidencias y
continuidad del servicio ‘
2. La falta de un procedimiento definido en la fase de validacion de la solucidn cuando la

falla es imputable al C35.
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Figura 7.2: Frocedimients de gestion de incidencias [Fuerte! Grups Televiza, 2019

El que no existan plazos definidos para todos los pasos del procedimiento de gestidn de
incidencias de & Figura 7.2 resulta en tlempos de respuesta por pare del AEPT
axcesivarnante fargos, lo gue retrasa al CS e impacta al usuartio final con tiempos de entre
1y 10 dias habiles. Estos plazos son exorbitantes para los usuarios finales, resultado en
una pérdida del cliente en muchos de los casos.

En la OREDA vigente se menciona que el proceso de resolucidn de falias debe durar en
general entre 1y 10 dias habiles de la siguiente manera:

+» Al menos el 85% de reparaciones atendidas en un dia habil
+ Al menos el 25% de reparaciones atendidas en tres dias habiles
« [l 100% de reparaciones atendidas en diez dias habiles

En ninguna circunstancia estos niveles de atencidn son competitives a nivel de mercado.
Actualments, estos niveles sélo generan un incremanto de cancalaciones de usuarios
finales de los CS, gue resultan a menudo en un aumento del mercado del AEPT al convertie
a dichos usuarios en clientes potenciales del AEPT que en muchos casos efectian ef
cambio de proveedor,

Como evidencia de lo anterior, en la Figura 7.3 se puede observar el porcentgie de
gancelaciones que se han efectuado en &l primer semestre del afo 2019 sobre una base
de 136 incidencias reportadas acerca de la prestacién del servicio de SAIB. La razdn
principal de cancelaciones radico en el extenso pericdo que los usuarios finales tuvieron
el servicio sin funcionar, o
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Distribucion del 1as fallas resusitas en

incidencios registradas H1 2019 funetan del wempe de resolleidn en 2019
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Figura 7.3; Incidencias registradas [Fuente, Grupo Televisa, 2018] Figura 7.4:Reparacion de fallas
[Fuente:GTV,2018]

Asimismo, en la Figura 7.4 se puede observar que mas del 90% de las incidencias
registradas que se han resuelto en este afo se llevaron a cabo después de tres (3) dias
habiles. Esto evidentemente no cumple lo establecido en la OREDA vigente, donde solo
el 5% deberia resolverse despuds de tres (3) dias habiles. Lo anterior solo reiters la
necasidad de esiablecer plazos especifices en cada uno de los pasos del procedimiento
de gestion de incidencias gue le permitan a los CS ser competitivos an la prestacion del
Servicio.

Por otra parte, la ausencia de procedimientos definidos permite que el AEPT omita fases
refevantes para dar por terminado el proceso de reparacion. Asi es como a pesar de que
en la OREDA vigente se especifique gue debe existir una validacion del CS de la solucién
provista por parte del AEPT Figura 7.5, actualmente los procedimientos son cerrados sin
previa autorizacion o acuerdo con el CS.
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Figura 7.5 Qmisian del proceso de gestidn de incidencias [Fuente: OREDA vigente, 2079}

La mencibn de una ausencia de procedimientos claros se refiere a la falfa de una
descripctdén detallada de codmo deberia el CS aceptar o no la solucién v cierre de la
incidencia. Asimismo, en caso de gue no sea aceptada, no se determina el cémo deberia
escalar la objecidn aun feniendo ta incidencia cerrada.

De acuerdo con la OREDA vigente se menciona en el Anexo C - Seccidn 4.6y 4.7 que

» "Telmex notificard al concesionario via el SEG la informacidn antes referida, para
que éste olorgue su visto bueno para el cierre de la incidencia.”

« ‘“Cuando el Concesionatio que reportd la incidencia considere gue la solucién o la
respuesta ne han sido satisfactorlas podrd Iniciar el procedimiento de
escalamiento de incidencias"

« “El procedimiento de escalamiento podra hacerse solo para fallas o incidencias
ablertas (activas/pendientes} independientemente del plazo franscurrido desde af
reporte defapertura, y se iniciard via lelefdnica,”

Actualmente el AEPT actia de forma unilateral al momento de cerrar una incidencia. Lo
anterior no permite una escalabilidad efectiva ni un debido proceso justo para los CS. 5i
blen se menciona en la OREDA vigente que los C5 deben ser notificados a través del SEG
de i solucion propuesta por el AEPT y posteriormente deben tener ia posibilidad de objetar
dicha solucion, hoy en dia no existen herramientas suficientes para que la fase de
validacion de solucién se leve a cabo &n caso de que la incidencia sea imputable al CS.

d
.
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Ahora bien, existen algunos casos en los que e AEPT valida el resultade de la incidencia
con el 03, como se puede eer en 1a Figura 7.6, Alli 1a solucidn se realiza el mismo dia (31
de Julio de 2019) y es aceptada por el C5. Esto es prueba fehaciente de que si es posible
gue se syceda un proceso de validacion en donde ambos actores estén involucrados.,

No obstante, en la mayoria de los casos en los que la incidencia es imputada al C5, astas
son cerradas sin validacién alguna. Un giemplo de esto se puede observar en la Figura
7.7. Alll se ohserva cdmao se cierra una incidencia con una causa imputable al CS, que no
fite validada por el mismo y que, por ende, no tiene herramientas necesarias para escalar
el casn,
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Figura 7.6: Evidencia de validacion por parfe del C8 acerca de las incidencias [Fuente: Grupo Telavisa,
2019
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Figura 7.7 Evidenciz de la no validacion del CS por una causa impulable a osle [Fuente; Grupo Talevisa,
2019]

Descripcion de la solycion propuasia

E£n principlo, las soluciones correspondientes & la ausencia de plazos expresamente
establecidos en {a gestion de incidencias y continuidad del servicio:

+ Definicién de plazos en el procedimiento establecido®: Se requiere gque i3
reparacion de fallas sea de la siguiente manera:

El 90% de las reparaciones o mas, sea atendida en un (1) dia habil. Esto con
respecto al procedimiento de la Figura 7.2 quiere decir que an un (1) dia habil se
debe realizar el proceso hasta ia aplicacion de acciones correctivas v la validacién
de acciones operativas por patie del AEPT

— EI 10% restante de las operaciones o menos, sean atendidas en maximo tres (3)
dias habiles. De igual manera este seria el plazo mdaximo para culminar la
reparacion de fallas.

58 para mayer delalle de aste apartade y 1a modificacidn correspondients an 1z OREDA, dirjase al Anaxo G seceian €.2.2
Mumeral 6.5 Madificacion 20
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En Portugal se presenta el siguiente ejernplo como Ta justificacion de los plazos
escogidos:

Plaze medio de reparacidn de fallas del bucle & haras

normal habiles
Plazo maximo de reparacion de fallas del 28 horas
bucle notrial habiles

Figura 7.8 Flazos ORALL Porfugel [Fuente: GRALL, 2015

Asimismo, se sugieren los nivetes de 90% para un (1) dia habil y 10% maximo tres (3)
dias habiles, debide a que estos son los pardmetros de calidad para la habilitacion del
servicio de SAIB. Las reparaciones zon igual de importantes gue la habilitacion del
servicio dado que representan fases importantes en el ciclo de vida de este. Por lo
tanto, se sugiere se deberian tener los mismos estandares de calidad.

» Incluir el paro de reloj™: Asimismo, se es consciente da que pueden existir causas
de fuerza mayor que impidan levar a cabo la solucion de ia incidencia. Para estos
casos, se proponeg establecer ef pare de reloj. Este concepto se menciona en 2016
en una resolucidng aprobada por el Pleno del IFT, en donde ge especifica que el paro
de reloj s el proceso que se Heva a cabo cuando sucede:

— un caso fortuito o de fuerza mayor

- una causa imputable al C3

— causas imputables a terceros

- ¢l traslado de personal del AEPT a sitic

Con el fin de registrar el momento de inicio v final de los anteriores eventos, el cual no
sa deheria tener an cuenta en el tiempo de atencion final de la incidencia reportada.
Siempre y cuando se haya cargado en el SEG la evidencia fehaciente de |a
eventualidad ocurrida.

Asimisma, las soluciones propuestas que responden a la faita de un procedimiento
definido en la fase de validacion son

+ Especificacidn de proceso de validacion por parte del CS/AEPT®: s& busca aclarar
en ef Anexo A que el AEPT jamés podra cerrar ni detener un proceso sin el
consentimiento del C5. £l AEPT debera mantener informado an tiempo real al CF
acerca del estatus de cada incidencia a través del SEG. Esto debera incluir la razdn

9 Parm mayer detalle de este apartade vt madificacion cotrespondiante en 12 GREDA, dirijase 81 Anexo C section €.2,1
Mumeral 6.3 Modificecion 18

8 ‘Resclucidn mediante la cual el pleno del institufo federal de telecomunicaciones formaliza v resuelve 1as condiciones
madrante as coalas 88 impermentars 8 apondice o inlerconexidn disedo funclohsl v 1denico del sistema alpetronico de
gestion de servicins de telecomunicaciones fijos del agente scondmics prepondarante”

* Parg mavor detalie de eate apatado y 1 modificacion correspondients en fa QREDA, dirljase ai Anexo B seccién B.4.1
Numerat 4.8 Madificacién 15

T
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del posible cierre de ta incidencia y pruebas fehacientes de slip. Adicionalmente, si se
comprueba un correclo funcionamiento del SEG, se deberd poder obtener los
porcentajes de cumplimiento por medic de la informacidn que esté disponible en el
sistema. Lo anterior, con el fin de permitir su disponibilidad en cualguier momeanto v
evitar su posterior manipulacion.

« IFT en proceso de arbitraje de incidencias: Es también importante determinar
procedimienios complementarios para resolver dispulas de forma rapida vy eficiente.
Fara ello, sugerimos un reguiador dinadmico gue actie como arbitro en el proceso de
escalabilidad de la incidencia. Dado gue, en caso de que no se logre fegar a un
acuerdo entre of AEPT y el CS, & IFT podra dar su veredicte conforme a las pruebas
reportadas y asi agilizar el proceso. Este procesoe de arbitraje debera tener unos
tiempos de respuesta rapidos, (os cuales sean de maximo dos (2) audiencias y gue no
tomen méas de diez (10) dias habiles desde su inicio hasta su finalizacion y dictamen
vinculante de obligatorio e inmediate cumplimiento.

7.2.2 Eficacia de los parametros de calidad de nivel de servicio establecidos

Descripcion de la causa y evidencia

En la OREDA vigente se establecen SLAs para garantizar la calidad de los servicios que
el AEPT debe prestar a loa CS, para que estos a su vez puedan prestar un mejor sarvicio
al cliente final. Como se menciond anferiormente, los niveles de servicio actuales
establecidos en la regulacién no permiten gue el C5 sea competitivo en el mercado.
Actuaimente, ef AEPT habilita &l servicio en maximo & dias naturales segin {o estipulado
en su pagina web, como se ve en la Figura 7.9. Lo que demuestra que, tener un plazo
mayaor al mismoe radica en una desventaja que no permite estar en el mismao nivel de
condiciones al que esta el AEPT.

VR TRy AmETe Hlop o e lebhes ﬂ B dukmn %7%

I, 13 SIOr CONEinn &0 Hadusis

b f__l":(.‘{"v"'.?‘.‘-'. AT SIS L0 Gt il anion Y

Fe LT i Inininm o St

Figura 7.9: Pdging web del AEFT [Fuente: Sitic web de Telmex, 2019]

Aun si se tuviesen en cuenta los pardmetros establecidos en la OREDA vigente para la
prestacion de fos servicios, el AEPT persiste en su incumplimiento. Como se evidencia en
ta Figura 7.10, la OREDA vigente estahlece parametros de servicio que el AEPT incumple
tanto para la solucion de faflas como para la habilitacion de los servicios, segun fas propias

I

Pagina 84 de 17%



estadisticas del IFT. Adicionaimentie, es relevante mencionar que el AEFT esta
excediendo los plazos maximos para fa habilitacién del servicio. Por ningdn motive e
regulador debe permitir acciones donde se afecte negativamente al usuario final, y en caso
de que se presenten deberian existir sanciones gjemplares al respecto.

Feportes de cumplimiento AEPT Repartas de cumplimiento AEPT
sofucion de fallas SRELT Q4 2018 habititacion de! sarvicio de SAIB A4 2018
d 5% st G115
ik 75% g 75%
g §
m 3
g iz k- o Gy
'S S B g_: - {arameiro
.§ = Raramelo E OREDA
OHEOA ES
& E|
& &
5 13% 123
10%, 3 FELT.
s 45’% e
100 3 bt 10 BH 5 DH 50 +& [
Diae hibiles Riag habiles

Figura 7.10; Reporte timestral de cumplimianta IFT (Fuente: Repaorte timestral de cumplimiento del IFT,
2018

Adicionalmente, en la OREDA vigente no se indica para la programacion de citas el rango
del horario que debe establecer el AEPT una vez validada la factibilidad del domicilio para
proseguir con la habilitaciéon det servicio. De esta manera, ai no contar con un horario
especifico produce que no se pueda mantener un control en la visita de ambos {écnicos v,
por ende, no permitird que coincidan en el domicilio para que se pueda dar la debida
habilitacién del servicio.

Descripcitn de la solucion propuesta

« Relevancia del cambic de los parametros de calidad®®: Con el objetivo de mejorar
la calidad del servicio e incentivar a competencia efectiva en al sector, tal y como se
menciond anteriormente en la seccion 7.2 1, el cambio en los pardmetros y plazos del
nivel de servicio es de vital importancia para brindar un servicio de calidad en todas las
etapas, Asi, adicionalmente a los plazos y niveles de servicio mencionados
anteriormente, tambien requerimos la modificacién a 5 dias naturales para el plazo que
tiena el AEPT para cumplir con al menos el 90% de las instataciones. Dade que se
necesitan plazos gue puedan ser competitivos en e mercado como se ha presentado
anteriormente.

» Programacion de citas con ventanas de atencién definidas®™: Con & fin de
digminuir el ndmero de incidencias vy postergacion en la habilitacion del servicio por

62 para mayor detalle de este aparado v la modificacion corsspandiants ae la QREDA, dinjage al Anexo © secclon C.2.2
Numeral §.5 Modificacion 20

&3 parg mayor detalle de este apatado v 13 madificacton correspondlante an 3 OREDA, diffase al Anexo C seccldn C.2.1
Mumeral &.3 Modificacion 19
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causa de la agusencia del cliante en el domicilio, se praopone incluir la opcidn de citas
programadas con ventanas de atencion definidas. Esto cumplird una doble funcian; (i)
permitird brindar un mejor servicio al cliente final con horarios de espera minimos: y (k)
aportard un mejor indicador para &l AEPT an los pardmetros de calidad de habilitacion
de servicio, Dado gue, se reducirian las cancelaciones por no encontrar al usuario en
el domicilio.

+ Inclusién del paro de relofs: Por ofra parte, la inclusién para ambas partes def paro
de reloj con justa causa debe ser posible para cada uno de los procedimientos
establacidos. Bsto debera ser aplicable en un intervalo de tiempo determinado después
de que ocurra la incidencia y exclusivamente para casos de fuerza mayor debidamente
justificados en e SEG.

«  Canal de comunicacion entre C8, AEPT y cliente®: Por (lfimo, las sugerencias
antes mencionadas deben ir acompafadas de una constante comunicacion entre el
CSy el AEPT. Debido a que, al generar un canal de comunicacion directo entre astos,
al C5 tendra una mayor visibilidad de! estado del servicio en el domicilio del cliente y
se podran solucionar las incidencias rapidamente.

En Bélgica, el AEP Proximus tiene una plataforma de gestion de incidencias y
reparacianes por medio de la cual mantiena una comunicacion activa con los CS5.
E! Beneficiario puede usar el Web GUI (Portal de Soluciones) de la plataforma para
incidencias y reparaciones provelda por Proximus y por ende pedir acceso a la
interfaz a través de los medios de procesamiento especificados en el sitic web se
servicios mavyoristas de Proximus. Asimismo, la interaccidn a través de la
plataforma proporciona un servicio que permite enviar al C35 todos los cambios de
estado para cada uno de sus casos de reparacion,

7.2.3 Ausencia de informes frimestrales transparentes y auditables

Descripcién de Ja causa y evidencia

Los informes frimestrales de cumplimiento son una herramienta de andlisis que no sélo
utiliza el regulador para identificar el cumplimiento de los parametros de calidad
establecidos sing también son el instrumenta que tienen los CS para;

» tener visibilidad del cumplimiento de los niveles de servicio del AEPT y de st se llevan
a cabo las meadidas correctivas necesarias

» identificar si los niveles de servicio estan siendo lo suficientemente astrictos

+ determinar que no se esté generando un trato discriminatorio

5 Para mayor detalfe de este apartate v s modificacion correspondienie en ja OREDA, diriiase al Anexo C seccion 2.2
Numerail 8.5 Madificacion 149

%% Para mayor detaile de este apadade v | modificacion coretpondiants en s OREDA, dirijase & Anexo C segsion C.1,1
Numeral 4.8 Medificacion 17
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Actualmente, para el GTV existen dos (2) inconvenientes acerca de los informes
trimestrales:

1. no hay una auditabilidad de estos, lo que produce fa pérdida de transparencia y
confiabilidad en los datos que alli se encuentran

2. el factor humano hace que el proceso de actualizacion de estos sea demcorado,
tadiose y en algunas ocasiones hasta equivecado

En principio el Instituto deberia ser el gestor principal de que ios resultados de los informes
de cumplimiento sean lo mas acerados que sea posible. Sin embargo, persisten
incoherencias entre ndmeros reportados por el AEPT v los C5. En un ejercicio de
verificacian de algunas de las variables incluidas, GTV ha tratado de validar la informacion
cotenida en los informes contra estadisticas internas de la dtilizacién de las Ofertas de
Refarencia mayoristas. Las impartantes discrepancias entre la informacidn presentada en
los informes trimestrales de cumplimiente del cuarto trimestre (4T) de 2018 v los
indicadores internos de GTV se presentan en ia Figura 7.11,

Valores {2zl 0 0 0

Valores IFT 4} 1] 38
Diferencia 0 0 39
Bh

Valores Blug

291 329 392
Telecomm
Vaiores IFT B 322 ir4 i1
Diferencia -2 «31 48 =309

Figura 7.1, Discrepancias entre la informacion presentada an los informes irimastrales da cumplimiento ded
4T 2018 y los indicadares internos de GTV pars diferentes tipos de servicio. [Fuente: Grupo Televisa, 2018}

Esta situacion puede llegar a favorecer al AEPT haciendo que la tasa promedio de atencién
de incidencias parezca mas alta de lo que realmente es, También, puede beneficlar al
AEPT al raportar mas habilitaciones a tiempo que las que tal vez reportan fos CS.

Conforme a lo anterior, entendemos que el IFT tiene los mecanismos para corroborar los
reportes enviados por parte del AEPT con respecto a los enviados porlos CS. No ohstante,
se entiende que dichos reportes no son auditados por un tercero, por lo cual, no se tiene
completa certeza ni visibilidad de los acuerdos consolidados para construir €l informe
trimestral  de cumplimiento. Lo anterior estaria incumpliendo el principio  de
proporcionalidad y no discriminacion al no incluir a los CS en la construccion de este,
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Descripecion de la solucian propuesta

s SEG como auditor s6lo si funciona correctamente®™: Dado o anterior, se hace
necesario gue el IFT compruebe la veracidad de la informacion provista por el AEPT
antes de incluirla en sus informes trimestrales. Para esto, e SEG es un instrumento
fundamental en cuanto a que, si funcionara de manera correcta, permitiria la vigilancia
y monitoreo de los indicadores relacionados con el cumplimiento de las Medidas, tales
como los tiempos de reparacién de fallas, tiempos de instalacion de servicios,
solicitudes da irabajos especiales, eic.

Adicionalmente, si 8@ comprueba un correcto funcionamiento del 3EG, los informes
trimestrales se podrian generar automaticamente, teniendo ung auditabilidad
constante del praceso al ser publico para todos los implicados.

Por ejemnplo, en Francia se utiiza un sisterna de informacion electrénico administrado
por el AEP Orange el cual en su Oferta de desagregacion del bucle menciona gue este
se utiliza como un medio de intercambio de informacion para:

- enviar a Ios operadores toda fa informacion Gl que pueda facilifar el paso de
procesamiento del pedido,

o Informes que reflejen los resultados del procesamiento de pedidos o
notificaciones y gque proporcionen toda la informacién necesaria,
técnica y contractual, relacionada con el acceso, tal como aparecen al
final de este fratamienio.”

» Fuentes de informes trimestrales sean abiertas para los actores: con el fin de
resaltar la transparencia en los procesos, se sugisre que en la regulacion se estipule
l& obligacion de todos los participantes de los reportes, cargar la informacion al SEG,
y que dicha informacidn sea no editable. Esto permitird una evaluacion constante no
s0lo del regulador sino también de todos los CS y hasta del mismo AERT para validar
que la informacion alli publicada sea veridica y funcional

7.2.4 Ausencia de igualdad de condiciones en la imposicidn de penalizaciones

Descripclon de la causa v evidencia

En el Anexo B de la OREDA vigente asociado a las penas convencionales, se especifica
el monto y las razones por las cuales se pueden otorgar sanciones tanto al AEPT como al
5, asi como el procedimiento a sequir para la aplicacién de estas. Sin la existencia de

B8 Parg mayor detalle de este aparado v la modificacién correspondiente en 1a OREDA, dirjase al Anoxo B seccion B8.4.1
Numeral 4.8 Maodificacion 16
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las penalizaciones, el AEPT no tendria incentivos para cumplir con la prestacién de
servicios de calidad, ni con los niveles de servicio establecidos,

Sin embarge, aunque se presente un procedimiento definido, como estd establecido en la
OREDA vigente es diferente tanto para el C8 como para el AERT. For consecuente,
mientras que el procedimiento para et C8 es exienso y sin plazos definidog, el AEPT puede
incluir las penalizaciones gue considere sin pasar por una validacién previa por parte del
C5. Existe por lo tanto un trato discriminatorio hacia et C5, al tener el AEPT una posibilidad
de cobro directo del CS, mientras que el CS no tiene las mismas facilidades.

Asimismo, aungue ef AEFT realizara el mismo procedimiento que al C5, ambas partes
podrian extender al fiempo para el pago de las multas impuestas de la coniraparte. Dabido
a gue no exisie un plazo definido en la OREDA vigente que obligue & pagar las multas
después de haber sido validadas.

Como gjemplo de lo anterior, se encuentra el caso de las penalizaciones que el GTV
impuso al AERPT con relacion a sus incumplimientos primeros bimestres del afo 2019
(Figura 7.12). En este, se puede evidenciar gue tras haber presentado ias evidencias y
concillado con el AEPT, solo hasta cinco {5) meses después se estédn acordando los
documentos necesarios para que e AEPT haga ef pago correspondiente (Figura 7.13).
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Figura 7,12 Primer corrap envigdo de GTV al AEPT con las penalizacicnes gue le corresponden al AEFT
[Fuenta: Grupe Telavisa, 2013]
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Descripeion de la solucién propuesta

» JFT como actor dindmico que ajerza sanciones correspondientes®: Se le solicita
al Instituto, que sea mas rigureso en e seguimiento de jos plazos y en la evaluacion
del cumplimiento de las obligaciones regulatorias impuestas al AEPT. El IFT, en ef
curaplimiento de su mandato instifucional, tiene que imponer las correspondientes
penalizaciones, ademas de ser un mediador en el caso de no llegar a un acuerdo entra
partes y buscar el mecanismo més oportuno para que ef AEPT no evada sus
responsabilidades,

+ Método de cobro directo®™: Por otra parte, se sugiere al IFT ajustar fa oferta de
referencia (Anexo B) con el fin de permitic un método de cobro directo como o tiene el

5 Para mayor detalle de este aparadoe v 1a modificacidn correspondienta en la CREDA, dirfjase al Anexo C seccion C.3 Anaxe
& Moditicactdn 23

5 para mayar detalie de este apartado y la modificagion conespendiente en la OREDA, dirjase al Anexo C seccion C.3 Anaxo
& Modificacléon 23
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AEPT. Con el fin de estar en igualdad de condiciones, lo cual conducird a que exista
un incentivo de ambas partes para cumplir con sus obligaciones.

Ahcra bien, en ninguna circunstancia es de interds de GTV lucrarse por medio de las
penalizaciones que deba pagar & AEPT. Estas deben actuar como elemento
disuasorio con el fin de que las Ofertas de Referencia se utilicen para servir a su
propésita. De esta forma, el AEPT tendra como incentivo cumplir con lo estipulado vy
minirmizar los obstdeulos que impiden un correcto funcionamiento de estas.

+ Reguiador como auditor en el procedimiento de facturacion®™; Asimismo, se
necesitara que &l regulador cumpla un rol de auditor en el procedimiento, para validar
gue antes de generarse los cobros correspondientes, estos estén validados por la
contraparte.

7.3 Conclusiones

A lo largo de este capitulo se reitera la necesidad de que el AEPT debe establecer en las
Ofertas de Referencia los procedimientos y plazos necesarios para la prestacion eficiente
de los servicios. Especificamente se requieren plazos claramente definidos para ia
solicitud y entrega de servicios, conciliacion y facturacién, reparacidén de fallas,
mantenimiento y gestidn de incidencias. No obstante, al AEPT persiste en utilizar las zonas
grises que se encuentran en la OREDA vigente como justificacion de su incumplimiento.

Conforme a lo anterior, se debe estipular en la OREDA vigente con la especificidad
necesatria, los procedimientos a seguir para lograr niveles de servicio competitivos v justos
para todas las partes. Esto se reguiers con urgencia, con el fin de asegurar que el AEPT
no tame ventaja ni eluda sus respansabilidades.

Para esto es necesario que se implementen las siguientes soluciones para poder
solucionar holisticamente el problema del detrimento en |a calidad del servisio por falta de
SLAs v procedimientos detallados:

s Se requiere para la falta de procedimientos detallados en la gestion de
incidencias.

— establecer niveles de servicio vy plazos maximos para cada uno de los pasos del
procedimiento de resolucion de incidencias.
describir detalladamente en la OREDA ef procedimiento de objecién de incidencias
y {a metodologia gue se debe llevar acabo para dar un escalamiento correcto en
caso de que fa incidencia sea imputable at C5, de ser necesario, habilitando
canales de atencion afternatives en caso de que e SEG siga sin funcionar
adecuadamente

89 Para mayor defalle da este apaftade y t& modificacion comespondiente en la OREDA, dirfjase al Anexa G seccian C.3 Anexo
B Modificagion 23 r,r"

L. e
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- utilizar e paro de reloj cuando asi se requiera, mientras se tenga la evidencia
fehaciente debidamante subida an el 5EG
dejar establecido gue por ningtin motivo el AEPT puede cerrar una incidencia si
dicho cierre no ha side validado o aceptado por el C5

« Requerimos para mejorar la Eficacia de los pardametros de calidad de nivel de
servicio establecidos:

— modificar los plazos maximos de habilitacion del servicio con el fin de que sean
competitivos, actualmente son altos y el AEPT no los usa para lo que deheria

-~ incluir la opcion de citas prograrmadas con ventanas de atencién definidas

- utilizar el paro de reloj cuando asi se requiera, mientras se tenga la evidencia
fehaciente debidamente subida en 8l SEG

— generar un canal de comunicacion direclo gque permita una comunicacion activa
enire el C5 y el AEPT durants |a enirega del setvicio (instalacién, habilitacion)

« Asimismo, para corroborar una correcta auditabilidad de los informes trimestrales de
cumphimisnto, se requiere que:

— fodos los parametros de entrada de los actores involucrados sean obtenidos en
tiarnpo real por el SEG

- desde el momento en que el SEG sea completamente funcional e inmodificable, se
utitice toda ta informacion que se genera alli para la generacion de los reportes

+ For aitimo, para que se cumpla el principio de proporcionalidad y no discriminacion se
raquiere un método de cobro directo como al realizado por el AEPT al €8, Esto
permitird generar incentivos de ambas partes para prestar una buena calidad del
servicio.

Lo mencionado anteriormente se encuentra en el Anexo C debidamente detallado para la
seccion que se requiere la modificacién o inclustén en la OREDA vigente
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8 Otras probiematicas importantes

Se han presentado a lo largo del documento las tres problematicas principales junto con
sus principales causas, Sin embargo, existen una sere de problematicas adicionales que,
sin ser menos importantes, no deben perderse de vista,

Se presentan en este capltulo las problematicas adicionales que deberian atenderse por
parte del IFT junto con el AEPT para obiener una OREDA completamanta funcional,
clasificadas con respecio a las prioridades de GTV mencionadas anteriormenta:

» restructuracion del SAIB con el fin de obtener una operatividad efectiva

s implementacién de un SEG funcional v auditable que se adapte a los requerimientos
cambiantes de log C5 ‘

» implementacion en la OREDA de SLAs competitivos y procesos claras de resolucion
de incidencias

No se ha desarrollado para estos puntos el mismo detalle que para las problematicas
principales, pues el GTV entiende que &l IFT y el AEFT deberian enfocarse en dar solucion
a las problematicas principales. Sin embargo, tampoco es conveniante dejar de lado la
gran cantidad de problematicas adicionales existentes.

Asimismo, varias de las problematicas han sido presentadas y explicadas en respuestas
anferiores a consultas publicas de la OREDA. Como adn persisten hoy en dia, referimos
& respuestas anteriores para su detalle.

Finalments, as sugerenctas de ajustes en la OREDA vigente, se encuentran en &l Anexo
D, donde se brinda un mayor detalle del sjuste necesario para generar una OREDA integra
y funcional,

GTV permanece a disposicion del IFT vy del AEPT en caso de reguerir mayor detalle con
respeatq a cualquiera de fos puntos enunciados en esta seccidn.

8.1 SAIB
» ONTs:

Actualmente no es posible configurar ONTs por parte de los CS
o Se requisre un software abierlo que parmita poder utilizar el mismo modelo
de ONTs que utiliza e AEP, con el fin de poder configurar cada ONT vy
reducir los problemas asociados al mismo.™

¢ Para mayor detalle de este spariado v la modificacion comesgondiente en ta OREDA, dirljase al Anexo 0 gaceion .31
Numeral 6.2 Modificacion 30 "

/
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o Lo anterior dabe ir asociado con ia activacién de ONTs via SEG, para una
optimizacion del proceso
Se deben incluir procesos vy especificaciones encaminadas a permitir la
homologacién de ONTs con diferentes proveedores de OLTs

s Modificacion de servicios:

A pesar de que sea posible fa medificacién de los servicios en fa mayoria de los
mbdulos, el proceso de modificacidn no es funcional debido a la ausencia de SLAs,

- Se requiere que sl el usuario final desea realizar modificaciones &n su servicio
{Cambios de Velocidad, Bajas de Telefonia, efc.), que el tiempe de afectacion del
servicio al usuario final sea maximoe de 30 minutos™

B.2 SEG
« Ordenes de servicio abiertas:

Actualmente si algun servicio cuenta con érdenes de servicio abiertas por
movimientos administrativos, no se permite la generacion de solicitudes o reportes
de falla en af SEG. Adicionalmente, no se tiene una claridad de los procesos
administrativos por los cuales se considera abierta una orden de servicio. Lo
anterior seria de menor relevancia si existiera una comunicacién bidireccional en
el SEG, donde los C8 puedan averiguar acerca de los motivos v estado de una
grden de servicio.

- Se requiere gue se cargue toda la evidencia correspondiente en ef SEG para
justificar el estado del servicio, asi como la generacion de solicittides & incidencias
aln si @8 un proceso que se encuentra abierto™

+ Reagendar por medio del SEG:

Hoy en dia no es posible reagendar visitas por el SEG. La alternativa suministrada
a fraves de la linea 018004040734 resulta innecesariamente demorada vy
complicada. Ademas, el no poder reagendar visitas a través del SEG ha sentado
las bases para que Telmex impute a los CS la causa de esias reagendacionas
fundamentadas en visitas en falso, ain si esto no se debe a los C8. La alternativa
de reagendar a través de la linea telefonica deberia ser Unicamente en caso de
que et SEG no funcione y sdlo mientras este se encuentre en reparacion,

™1 pars mayor detalle de este apantado y la imodificacian corespondiente en Ja OREDA, dirfiase al Anexo O saccion D.3.5
Numeral 6.16 Modificacion 35

72 para mayer detalle de pste apartado y 1a modificacion certaspandiente en la OREDA, dirjjase al Anexa D saccion D.1.1
Numeral 1.5 Modificacion 24 P
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— Se necesita tener |a posibifidad de reagendar por medio del SEG con el fin de dejar
constancia de la solicitud. Asl como establecer un plazo min. de 24 horas en
especial cuando sea imputable al AEPT7

8.3 SLAs y procedimientos detallados
» Objeciones de servicios:

- Actualments los tiempos con respecto a la respuesta de Objecionas de servicios
son de 18 dias para el CS vs. log 120 dias de los cuales dispone e AEP
Se requiere que siempre exista una igualdad de condiciones, en este caso que si
para el AEPT son 120 dias maximo también lo sea asi para ef C5™

8.4 Otros
» Reventa:

- Se requiere que se slimine la presencia de un téonico del C3 en la activacion del
servicio, lo cual es innecesario para la prestacidén del servicio. Esto genera
sobrecostos innecesarios a los G5, al enviar técnicos que no pueden desempefar
ninguna funcién en &l proceso de entrega de servicios de reventa.’

— 3enecesita dar de alta a los domicilios y continuar con la contratacién, de la misma
manera gque el AEP. Esta alta no debe involucrar la conjuncidn de diferentes
procesos administrativos que incrementen el tiermpo de solicitud, es decir, este
plazo correrd en paralelo con @l proceso de entrega del servicio. En todo caso, el
proceso de contratacion debe permitirse a los C35, a través de mecanismos
alternos, que permitan al CS concretar las ventas, vy a los usuarios finales obtener
el servicio.™

« SCYD:

- Se requiere mecanismos de concentracion de trafico en los distintos niveles.™

"3 Para mayor detalle de este apartade vy Ia modificacion correspondiente en s DREDA, dirfjase al Anexo D seccidn D.2 1
Numaral 4 6 modificacion 28

78 prara mayer detalle de esls apartads y la modificacldn correspondlenta en fa OREDA, dirjjaze at Anexo D seccion D24
Numeral 4.6 modificacion 28

™ para mayor detalle de este apanado y ia modificacidn correspondiente en la OREDA, dirijase al Anexo D saccion 0.4
Clausula Tercera. Modifleacidn 38

5 Para mayer detalle de este apartade v 1a modificacion sorespondiente en la OREDA, dirjase al Anexo D seccion D.2.1
Numeral 4.6 Modificacion 28

77 Para mayor detalle de este aparlado v 1a modificacion comespondiente en la OREDA, dirfjase al Anexe D seccwdn 02,1
Numeral 4.6 Modificacion 27

78 parg mavyer detalle de este apartado y 18 modificacion comespondiente en la QOREDA, dirljase al Anexo D seccidn D.3.5
Numeral 616 Modiflcacion 35
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- Adicionalmente, Telmex debe poner a disposicidon de los C5 evidencia o
configuracion de la entrega de los equipos de acceso. En fa actualidad no hay
certeza de que hayan sido entregados 108 equipos.

— En la actualidad no hay interfaces para ef crecimiento de hardware enire puertos
de 1GB a 10GB.

Es necesario un procedimiento para la migracidn de servicios entre pCAls

+  Otros:

- Es necesario que el AEPT forne responsabilidad de la adecuada gestion de sus
operacionas’™

- Be deben introducir penalizaciones para asegurar el cumplimiento de tiempos
asociados a la suspension y reactivacién de servicios®
La disponibilidad de recursos en el SEG debe reflejar &l estade actual de la
infraestructura, o en su defecto, debe ser reparada y puesta a disposicion de los
CS a la brevedad posible®

- Se debe hacer seguimiento a tas fallas asociadas a practicas inapropiadas,
asociadas a la gestion de modems/ONTshe

- Se debe guardar consistencia en los resultados de las pruebas, para asegurar que
el servicio suministrado al usuario final sea de calidad?

™ Parg mayor detalle de este apartado y la modificacion correspondienta en ta OREDA, dirijaze al Anexo D seccion 0.1.2
Mumeral 1.9 Madificaclén 25

30 para mayer detalle de este apanads y la madifoasion correspandiente en Iz OREDA, dirjase at Anexo D seccion D.2.1
Numeral 4.6 Modificacian 26

81 para mayor detalle de este apartado y la modificacion comespondienta an la OREDA, dirjase al Anexo D secaion D.3.2
Numarat 6.3 Modificacién 31

82 Parg mayer detalle de este apartade y 12 modificacion carespondiente en |la OREDA, diriase at Anexo D seccldn D.3.3
Numeral §.5 Medificacién 32

8% para mayor detalle de esie apartado y la modificacion comespondiente en la OREDA, dirijase at Anexo 7 seccion 03,3
Numeral 6,5 Modificacion 33

 Parg mayor detalle de este apartade y Ia modificacion correspondiente en la OREDA, dirfjase at Anexe B saccion 0.3.4
Numarat 8.8 Maodificacién 34
e
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Separacién funcional y su impacto sobre la OREDA

Después de lo expuesto a lo largo det documento, se considera importante mancionar para
consideracion general, que con la aparicion de la separacion funcional de las empresas
del AEPT, se va a tener un impacto sobre las futuras Oferfas de Referencia de
desagregacion, por o cual se considera clave destacar que las consecuencias de esta
madida no deberan suponer yuna desmejora o refroceso de las condiciones de las Ofertas
de Referencia actualmente vigentes y las posteriores. Acercandose la fecha para cumplir
los plazos establecidos, se encuenfra inminente una transicion que no sdlo esta
retacionada con la separacidn funcional del AEPT si no también con todos los riesgos que
asto implica.

GTV estd sumamente preccupado por la falta de visibilidad gue ba tenido acerca de como
el IFT afrontard la separacion funcional del AEPT cuando esta entre en vigor. La
preocupacion del GTV radica en que, si actuaimente el AEPT dificulta el acceso a los
servicios de la OREDA, con la separacion funcional tendria muchas rmids zonas grises para
persistir en este tipo de comportamientos. Asimiamo, se tiene presente que no se han
presentado los cambios necesarios en las Ofertas de Referencia que apoyen dicha
separacion funcional. Esto implica un mayor grado de incertidumbre de cdma funcionard
ahota la prestacion de serviclos mayoristas, lo anterior dado el poco conocimiento que se
tiene del proceso.

GTV entiende que ef AEPT debera crear Divisiones Mayoristas, tanto al interior de Telmex
como de Telnor, 1as cuales, deberén operar como una entidad unica an la provision de los
servicios mayoristas regulados que no provean las Empresas Mayoristas gue deberd crear
el AEPT como parte de su proceso de separacion funcional. Las Divisiones Mayoristas
serdn las responsables de prestar los servicios regulados de enlaces dedicados entre
localidades, enlaces dedicados de larga distancia internacional, los servicios de
interconexién, reventa, asi como aquellos de frabajos especiales y servicios auxifiares que
les sean aplicables.

Asimismo, GTV entiende gue las Empresas Mayoristas y las Divisiones Mayoristas seran
responsables de prestar, en términos no discriminatorios, los siguientes servicios de ia
OREDA:

Barvicio de accesa indirecto al bucle (Local) H =

;’_’\
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Servicio de acceso indiracto al bucle (Regional y

Nasionat)8s X M
Barvicio de desagregacion total del bucle (SDTBL) X £M
Servicio de desagregacion compartida det bucle x M
(sheal)
Servicio de desagregacion total det sub-bucle X EM
(SDTSBL)
Servicio de desagregacion compartida del sub- X EM
bucle (BDCSBL)
Servicio de coubicacidn para desagregacion del X EM
hucle (SCD)
Adecuaciones para la coubicacion X M
Raasignacidn de espacios X EM
Recuperacion de espacios X EM
Tendido de cableado multipar X Ent
Anexo da caja X En
Trabajos especiates X X DM/EM
Cableado interior X M
Servicio de reventa de linea telefonica X Db
Servicic de revanta de paquetes, Infinitumn, " DM
Paguetes (SRLT, SR, 5RP)
Sarvicio de concentracion y distribucion (Local) x EM
Servicio de concentracian y distribucion (Regionat y

, X BM
Magional)
ONT X X DM/EMBE
Madem X X DM/EM
Aparato telefonico x (0%

Servicio de aceeso y uso compartida de obra civil

Servicio de acoeso y uso compartido de lorres X
Acceso y use de espacio aprobado en piso X
Servicio de uso de sitiog, predics y espacios Fisicos X oM
Senicio de tendido de cable sobre Infraestructura

X EM
desagregada
Ubicacidn distante X EM

43 Segun entiende GTV, esta separacion del SAIB se debe a solicitud explicita del Inslituto v so deriva por como &
SCyD) pstd dividido entre tas EM y las DM segiin ta prestacién del servicio va seas local, regional o nacional, y como
al SAIB dapende inalienablemente det SCyD, s 1o que genera IR presentacion de los senvicios del SAIB desglosadas
por sy ambile geografice.

b GTV entierds que ng seran 2 ventanilas para ONT v madem, Teniendo presente que tanto las EM como fas DM
prestaran servicios SAIB, por disposician del IFT (ya sea DM o EM), cada ampresa dete proveer el servicio de ONT
y Modem, siendo cada una la ventanilla Gnlca corraspondlante a su servicio an panicular.
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Saervicios de apoyo para la comparticion de
infraestructura pasiva

Trabajos especisles X X DMEM

X X DM/EM

Figura 8.1: Servicios mayoristas en (& separacitn funcional {Fuente: IFT, 2078]

Algunos servicios, como ef servicio de acceso indirecto al bucle, son faciimente asociables
a un prestador de servicios. Olros, sin embargo, pueden dar lugar a situaciones mas
complajas que requieran la involucracion de ambos prestadores de servicios. Esto es algo
que incrementa la incertidumbre del GTV. A titulo ilustrativo v no exhaustivo, & SAIB
regiorial v nacional es un ejemplo tipico de servicio que involucra no solaments a ambos
prastadores de servicios, sine sendicios mayoristas prestados internamente.

Ahora bien, se deberia entonces reestructurar una OREDA para el DM y otra para el EM,
en donde se exprese claramante como serlan los procedimientos vy canales de
comunicacion an caso de que s@ necesiten servicios complementarios asociados a
diferentes ventanas de acceso. Al respecto, y teniendo presente que el prodximo afo
entraria en vigor la separacion funcional, el GTY aun no tienen conocimiento de cémo
operaria esto.

Por todo fo anterior, et Instituto deberd trabajar en la modificacion de la OREDA para evitar
contratiempos vy atrasos en la prestacion de servicios o atencidn de solicitudes para los
C8, derivados de la entrada en vigor de la separacién funcional. Esto con el objetivo de
gue se ajuste con la realidad del mercado v &l AEPT no puada incurrir en incumplimientos
coma los que se han demostrado a lo largo de este documento.
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Por 1o antes expuesto, a esa M. Autoridad, atentamente solicita:

UNICO.- Tenerme por presentado con la personalidad gue ostento, emitiendo
comentarios dentro del procedimiento de consutta plblica referido en el presente escrito.

Por BESTPHONE, S.A. DE C.V,, OPERBES, S.A, DE C.V.,,
CABLEVISION, §,A, DE C.V., CABLE Y COMUNICACION DE
CAMPECHE, S.A. DE C.V.,, CABLEMAS TELECOMUNICACIONES,
8.A, DE C.V., CABLEVISION RED, S.A. DE C.V., TELE AZTECA, S.A.
DE C.V.,, TELEVISION INTERNACIONAL, $.A. DE C.V., MEXICO RED
DE TELECOMUNICACIONES, 8. DE R.L. DE C.V. Y TV CABLE DE
ORIENTE S.A. DE C.V,,

Asunto: Se emiten comentarios dentro
de la “Consulta pablica respecto a las
Propuestas de Oferta de Referencia de
Desagregacion del Bucie Local 2020
presentada por el Agente Econémico
Preponderante en ¢! sector de lag
telecomunicaciones”.

o

s
f
Cludad de México, 9 de agosto'de 2019

o]

¢

GONZALO MARTINEZ POUS

v
Represe;ﬁ'tante legal

/

/
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Por CORPORACION DE RADIO Y TELEVISION DEL NORTE DE MEXICO, SDE RL DE
C.v,,

Asunto: Se emiten comentarios dentro de la
“Consulta publica respecto a las Propuestas de
Oferta de Referencia de Desagregacion del Bucle
Local 2020 presentada por ef Agente Econémico
Preponderante en el sactor de las
telecomunicaciones”

Ciudad de México, % de agosto de 2019

ALFONSO LUA REYES

Representanie legal
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