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CONFORME AL ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMM:

ARTICULD 21, CORRESPOMNDE A LOS DIRECTORES.

FRACCION XI.- ELABORAR ¥ ACTUALIZAR EL MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL, DE
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INTRODUCCION

MARCO JURIDICD

QBJETIVO

POLITICAS GENERALES

PROCEDIMIENTOS

10,

1.

12.

Gerencia de Ad ministracian de Eqr-..-i.:lq.;ﬁ_::_fl..ﬁlu

PROCEDIMIENTO PARA PLANEAR, EJECUTAR ¥ ANALIZAR RESULTADOS DE
ESTUDIOS DE MERCADO,

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER ¥ ACTUALIZAR LAS TARIFAS.
PROCEDIMIENTO PARA INTEGRAR EL PROYECTO Y PRESUPUESTO DEL PLAM

COMERCIAL ANUAL DE LOS SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES,

PROCEDIMIENTO PARA DISERAR E INTRODUCIR HUEVOS SERVICIOS.

PROCEDIMIENTO PARA DEFINIR ¥ EVALUAR LAS MARCAS COMERCIALES.
PROCEDIMIENTO PARA DEFINIR ¥ ACTUALIZAR EL PORTAFOLIO OE SERVICIOS.
FROCEDIMIENTO PARA PROMOCIONAR EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS.
PROCEDIMIENTO GENERAL PARA EJECUTAR EL PLAN COMERCIAL.

PROCEDIMIENTO PARA ADMINISTRAR LAS ACTIVIDADES PREVIAS A LA VENTA DE
SERVICIOS,

PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESO DE CONTRATACION Y

CONFORMIDAD OPERATIVA CON SOLUCION DE COMUNICACION PARA UN PROGRAMA

SOCIAL,

PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESO DE CONTRATACION ¥
CONFORMIDAD OPERATIVA COM MEXSAT: SERVICIOS DE COMUNICACION FIJA
SATELITAL.

PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESO DE CONTRATACION Y
CONFORMIDAD OPERATIVA CON MEXSAT: SERVICIOS DE COMUNICACION MOVIL
SATELITAL.
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13. PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESO DE CONTRATACION Y GESTION DE 118
SERVICIOS DE TELECOMM-REDES.

14. PROCEDIMIENTO DE PARTICIPACION EN SERVICIOS DE OTROS SISTEMAS 131
SATELITALES ¥ DE TELECOMURNICACIOMNES.

15. PROCEDIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE REPORTES DE FALLA. 135

16. PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE ACLARACIONES Y ADMINISTRACION DE LOS 143
SERVICIOS.

17. PROCEDIMIENTO PARA VERIFICAR Y DEFINIR ACCIONES A FAVOR DEL 131

ASEGURAMIENTO DE METAS DEL PLAN COMERCIAL

ANEXQS:

GLOSARIQ DE TERMINOS. 158
FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADD, 165
INDICADORES DE GESTION. 187
CONTROL DE ACTUALIZACION DEL MANUAL. 193
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'NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
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SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES ,

INTRODUCCION

El prescnie documento intogra y modifica:

® 2l Manual do Procedimientos do la Gerencia Comercial de Comunicacion Moévil y Rural Satelital con
nomero do registro 242 dol 17 do junio de 2009, v

# al Manual de Procedimienios de la Gerencia Comercial de Talepuortos ¥ Servicios Satelitales con
numera de registro 298 del 9 de marzo de 2012,

Lo anterior, con fundamento en:
# [os articulos 21 fraccién X1 y X1, v 24 fraccidn [ y XIl del Estatuto Orgdnico de Teloccomunicacionos do
Mixico, publlicads en el Dianio Ofictal do [a Federacidn del 14 do febroro de 2018, v

# [o proviste en el Manual de Organizacidn Instilucional (dltima actualizacidn del 31 de ectubre de 2018}
como funclones de la Direccién de la Red de Talecomunicaciones y Mexsat (numerales 21 al 30); de la
Subdireccidn Comercial da la Red de Telecomunicacionos y Mexsat [numearales 1 al 10); v de [a Gerencia
de Administracién de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones (numerales 1 a1 11); v

% |3 entrada en vigor de la estructura organica, aprobada y registrada por [a Secretaria de la Funcian
Publica mediante oficio SRCVUPRH/0310/12021 con vigencia organizacional desde ¢l 1 de encro de 2021,

Ei Manual de Procedimionlos do la Gerencia do Administracién de Servicios Satelitales y do
Tolecomunicaciones eslabloce [as diversas accionos ¥ rosponsables para planear, ejecutar, verificar y
aplicar las acciones necesarias para cammegir desviaciones o mejorar los resultades do los Planos
Comerciales definides para comercializar los servicios satelitales y de telecomunicaciones do Telocomm,
con el proposito de mantener e incrementar la cartera de clientes y [as melas de vontas.

Tratindose de una valiosa herramionta para ol control de los procesos y ¢l aseguramiento de su calidad,
cada procedimiento del presente manual constiluye una guia operaliva para of desarrollo de las
aclividados habiluales ojecutadas por las Coordinaciones constitulivas do la Goerencia do Administracion
do Servicios Satelitalos ¥y de Telocomunicaciones (var hoja 4 del manual), conforme a las
responsabilidades onunciadas on el manual.

El presontiec manual, s¢ intogra do tres apanados:

# El primer apartado dolinoa su contexto genaral a panir del mareo normalive; dol propésito general del
manual; ¥ de [as politicas generalos que eriontan la actuacidn da los involucrados an los procedimientos
do la Goroncia,

# El segundeo apartado incluye 17 procedimiontos que narran sistemdticamente, y en forma ordenada, las
aclividades que realiza [ Gerencia do Administracién de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
para cumplir todas sus funciones, conforme a lo dispuosto an ¢l Manual de Organizacidén Institucional.

# Finalmenlo, el torcer apartado correspande a [os anexos que dan cuenta do los concoplos propios y
distintives do un area comarcial usados on el manual; [as fermas ¢ instruclivos de llenado aplicables; los
Indlcadores do desempeno y ol control que narra las modificaciones del documento ale large dal Uempao.

A fin de que oslo manual cumpla su comatido, so exhorla al personal de Ia Gerancia a adoplarle como
matertal do consulla cotidiana, a cumplirlo en sus Wrminos y proponer las mejoras pertinontes basadas
on los resullados v su experioncia.
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MARCO JURIDICO

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

Publicada en ¢l Diario Oficial de [a Fedoracién ¢l 5 de febrero de 1917,

Articulos 25, 28-pirrafos cuare y quinte, 90 y 134,

(Ulima raforma publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacién ol 28 de mayo de 2021).

1.-LEYES

“Gerencia de Administracian de 5 crvjcios Satclitales

LEY FEDERAL DE TELECOMUNICACIQNES Y RADIODIFUSION.
Fublicada en el Diarie Oficial de [a Federacién el 14 de julio de 2014,

[Ultima refarma publicada en ol Diario Oficial do la Federacidn el 20 de mayo de 2021).

LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
Publicada on el Diario Qficinl de la Federacidn el 3 de maya da 2016.

{Ultima reforma publicada en el Diarie Oficial de la Federacidn ol 20 do mayo de 2021),

LEY GENERAL DE ARCHIVOS,
Publicada en ¢l Diare Oficlal de la Federacion e 15 de junio de 2018,

LEY GENERAL DEL SISTEMA NACIONAL ANTICORRUPCION.
Publicada en el Diario Ofcial de la Federacian el 18 de julie do 2016.

(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacian al 20 de mayo de 2021).

LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
Publicada en el Diario Oficial do la Federacion ol 4 de maye do 2015,

{Ultima reforma publicada en el Diaria Oficial do la Federacian ol 20 de mayo de 2021).

LEY FEDERAL OE AUSTERIDAD REPUBLICAMNA.
Publicada en el Diario Oficial do 1a Federacian al 19 da noviembro do 2019,

LEY FEDERAL DE RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS.
Publicada on ol Diario Oficial do la Federacidn el 31 do diciembro do 1982,
{Ultima reforma publicada en el Diarie Oficial de la Federacion el 18 do julio do 2016).

LEY GENERAL DE RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS,
Publicada en el Diario Oficial do la Federacian al 18 deo julle do 2016.

TCM-2410-001-22

{Ultima refarma publicada en ol Diaria Oficial de la Federacidn al 22 do noviembre de 2021).

LEY DE VIAS GENERALES DE COMUNICACION.
Publicada en el Diario Oficial do 1a Federacidn al 19 da febrars de 1940,

{Ultima reforma pulilicada an ol Diarie Oficial de la Federacion el 22 de febrero do 2022).

LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.
Publicada en el Diario Oficial de 1a Federacidn ol 29 da diciembre de 1976,
(Ultima refarma pulilicada en el Diario Oficial de 1a Federacidn el 5 de abril de 20232).
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LEY FEDERAL DE LAS ENTIDADES PARAESTATALES.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 14 de mayo da 1986.
{Ultima reforma publicada en ol Diario Oficial de 1a Federacidn el 1 de marzo de 2018).

LEY DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA,
Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de diciembre da 2013,
{Ulima reforma publicada en ¢l Diario Qficial de la Federacidn el 12 do noviembre de 2021)

LEY DEL IMPUESTO AL VALOR AGREGADQ,
Publicada en ¢l Diario Oficial do la Federacién ol 29 de diciembre de 1978,
{Ultima reforma publicada on of Diarie Oficial de la Federacién el 12 de noviembre de 2021).

LEY DEL IMPUESTO ESPECIAL SOBRE PRODUCCION Y SERVICIOS,
Publicada en el Diario Oficial da la Federacion el 20 de diciembre de 1380,
{Ulima roferma publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 23 do diciembre de 2021).

2.- CODIGOS

CODIGO CIVIL FEDERAL,
Publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacion el 26 de mayo do 1328.
{Ulima reforma publicada en el Diario Qficial de la Federacion el 11 de enoro do 2021).

CODIGO FEDERAL DE PROCEDIMIENTOS CIVILES.
Publicada en el Diaro Oficial de la Federacidn ol 24 do febroro de 1943,
{Mima referma publicada en el Diario Oficial de la Federacidn ol 7 de Junio de 2021).

CODIGO PENAL FEDERAL.
Publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacion el 14 de agesto de 1331,
{Ultima reforma publicada en of Diario Oficial de la Federacion el 12 do noviembre de 2021),

CODIGO DE CONDUCTA DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO.
El vigente aprobade per ¢l Comité de Etica y de Provencion de Conflictos do Intereses.

3.~ REGLAMENTOS

REGLAMENTO DE COMUNICACION ViA SATELITE.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacidn dol 1* de agoste da 1937,
{Ultima reforma publicada en el Diario Oficial do la Federacidn ol 4 doe agosto de 1997).

REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE LAS ENTIDADES PARAESTATALES.
Publicado en ¢l Diario Qficial de fa Federacién ¢l 26 de enera de 1330,
{Ultima raforma publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacidn ¢l 23 de noviembre de 2010).

REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE ARCHIVOS,
Publicado en ¢l Diario Oficial de [a Fedoracién ¢l 13 de mayo de 2014,
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REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA GUBERNAMENTAL.
Publicade en ¢l Diario Oficial de la Federacién el 11 de junio de 2003,

REGLAMENTO DE TELECOMUNICACIONES.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacidn ol 29 do octubro do 15990,
{Ultima reforma en el Diario Oficial do la Fodaeracidn el 25 do encro de 2001).

REGLAMENTO DE LA LEY DEL IMPUESTO ESPECIAL SOBRE PRODUCCION ¥ SERVICIOS.
Publicade en el Diario Oficial de 1a Federacidn al 04 de diclembre de 2006,

REGLAMENTO DE LA LEY DEL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO.
Pulilicado en el Diarie Oficial da la Federacion ol 04 de diciembre de 2006.
[(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacidn ol 25 de septiombre de 2014).

REGLAMENTO DE LA LEY DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA
Pluhlll:ndﬂ en el Dlara Oficial de la Federacidn ¢l 8 de aclubre de 2015,
{Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién ol 6 do maye de 2016).

4.- DECRETOS

L

Gerengia do Adminisiracion de JerviLios Salelilsles

DECRETO POR EL QUE SE REFORMAN Y ADICIONAN DIVERS0S ARTICULOS DEL DECRETO
POR EL QUE SE CREA EL ORGANISMO DESCENTRALIZADD DENOMINADO TELEGRAFOS
HACIOHALES,

Pullicade an al Dlario Oficial de 1o Federacién el 14 de abril de 2011,

DECRETO POR EL QUE SE APRUEBA EL PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2019-2024,
Publicado on ol Diario Oficial de 1a Federacion el 12 do julio do 2019,

DECRETO POR EL QUE SE APRUEBA EL PROGRAMA SECTORIAL DE COMUNICACIORES Y
TRANSPORTES 2020-2024.
Publicado on al Diarie Oficial de la Fedoracidn ¢l 2 do julio do 2020,

DECRETO POR EL QUE SE PROMULGA EL CONVEMIO INTERNACIONAL PARA LA SEGURIDAD
DE LA VIDA HUMANA EN EL MAR, 1574, SUSCRITO EN LA CIUDAD DE LONDRES EL 1° DE
NOVIEMBRE DE 1974,

Publicado en el Diario Oficial de Federacion del 3 de mayeo da 1977.

(Ultima reforma publicada el 30 de junio de 2016)

DECRETO POR EL QUE SE EXPIDE LA LEY FEDERAL DE AUSTERIDAD REPUBLICAMA,
Publicado on el Diaric Oficial de Federacion el 19 de naviombre de 2019,

o
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a.- ACUERDOS

CONVEMIO COMSTITUTIVO DE LA ORGANIZACION INTERNACIOMAL DE
TELECOMUNICACIONES MARITIMAS POR SATELITE (INMARSAT) Y ACUERDO DE
EXPLOTACION DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MARITIMAS POR SATELITE (INMARSAT).

Aprobado por la Cimara de Senadares del H. Congreso de [a Unién y publicado en ¢l Diario
Oficial de la Fedaracian ¢l 1 de julio de 1593,

(Disponible para cansulta en la Gerencia de Administracion de Servicios Satolitales y do
Tolecomunicacionos).

6.- OFICIOS CIRCULARES

MEMORANDUM DE ENTENDIMIENTO ENTRE TELECOMM E INMARSAT.
(Disponible para consulta en [a Gerencia de Administracidn de Servicios Satelitalos y do
Telecomunicacionos).

7.- DOCUMENTOS NORMATIVOS

MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL DE TELECOMUHNICACIONES DE MEXICO,
Publicado en la Nermateea Intermna de Telocomunicacionos de Maxico.
Ultima aetualizacion ol 31 de octubre do 2018.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA FORMALIFACION Y SEGUIMIENTO DE LOS
INSTRUMENTOS JURIDICOS.

Publicade en la Normateea Interna de Telecomunicaciones do México.

Ultima actualizacion ¢l 25 do octubre de 2013,

8.- OTRAS DISPOSICIONES

Gerengia de Ad ministracien do Secrvigios Satelitales

CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUMNICACIONES DE MEXICO.

Aprobado por Acuerdo nam. 977 de la 105° Junta Directiva celobrada o 13 de julle de 2013,

Las vigenies

ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrero de 2018,

Ultima actualizacién publicada en el Diario Oficial do 1a Federacién al 1 da septicmbre de 2021,
Nola aclarateria publicada en el Diario Oficial de la Federacion ol 13 de octu bro do 2021,

CODIGO DE CONDUCTA DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO
El vigente aprobado por el Comité de Etica y de Provencidn de Confliclos de Intereses.

LIBRO DE TARIFAS DE SERVICIOS TELEGRAFICOS Y DE SERVICIOS SATELITALES.
El vigante.
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+ NORMA MEXICANA NMX-R-025-SCFI-2015 EN IGUALDAD LABORAL Y NO DISCRIMINACION.

Publicada en ol Diario Oficial de 1a Federacién ol 19 do octubre do 2015,

» RECOMENDACION UIT-T EN 5U CAPITULO D-90 “TASACION, FACTURACION, CONTARILIDAD
INTERNACIONAL ¥ LIQUIDACION DE CUENTAS EN EL SERVICIO MOVIL MARITIMO",
Aprobada per la Conferencia Mundial de Mormalizacién da las Telecomunicacionos ol 20 de

marzo do 1995,

{Disponible para consulla ¢n la Gerencia de Administracian de Sorvicios Satelitales y do

Telecomunicacionos).
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SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

OBJETIVO

Declarar los procedimienios sustantivas que permilen la promocién, venta ¥ atencian a los clienios de
los servicios que ofrece Telecomm a través de la Gorencia de Administracion de Servicios Satelitales y
de Telacomunicaciones; con este fin, los procedimiantos describen las actividados para concepluar,
planear, ejecutar, evaluar y mejorar las acciones y estralegios necesarias. De osla manera, se explota ol
sistema satelital mexicano Mexsal y las redes de telecomunicaciones creadas para alender diversas
necesidades de los seclores plblico, social y privado,

Administrar los coniratos colobrados per al Organisme de los servicles satelitales y do
tolacomunicaciones, aseqgurando que se dé cumplimiento alo establecido en los mismas, lo cual permitira
mantenor y eaptar nuovos clientos.

o _____.iru.tnlilura __ i ___l_ T FEEI"LI..ﬂﬁ_E_IIErlCInI'I
Gerencia de Administracion de Serviolos Saleh Lales [ -
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POLITICAS GENERALES

La Gerencia de Administracion de Servicios Satelitales y do Telecomunicacionas (GASST) tendrd
como maxima prieridad en su gestidn, contribuir a las matas financieras de Toloecomm medianie la
implementacién de acciones oficaces de ventas y moreadotecnia ejeculadas confarme a las pautas
dticas del servicio pablica,

2. La GASST establecerd rolaciones claras y cordiales con los clientes de los servicios de Telecomm-
Sanclites y Telecamm-Redes a fin de impulsar su fidelizacién basada en la calidad de la atencidn
antes, durante y dospuds de [a contratacién de los sorvicios,

La GASST, ean el apoyo del Director de la Red de Telecomunicaciones y Mexsal y del Subdirectar
Comercial do la Red de Telecomunicaciones y Mexsat, impulsarin la automatizacién de tramites ¥
procedimientos a fin de oplimizar tiempos y evitar la pérdida de oportunidades de nogocio, En ostas
circunstancias la eoportunidad sera wn valor agregado a los servicios satelitales y de
telecomunicaciones. Oportunidad entendida coma la posibilidad que liene el cliente de oblener al
servicio, informacieén, aclaraciones y solucionea requeridas on el menar tiem pa posiblo.

En la automatizacién de tramites y procedimientos, deberan priorizarse los procesos clave., Bajo
esta légica, deberin croarse como minimo:

® El Sistema de Gestién y Control de Instrumentos Juridicos [GECIJ);

® El Sistema del Contro Integral de Atoncion al Clionte ICIAC); ¥

® El Sistema de Gestidn y Contral de Facturacian y Cobranza [FAC 0).

Bajo la misma linea do oportunidad come valor agregade la GASST, con ol apoya dol Directar de la
Rod de Telecomunicaciones y Mexsal y del Subdirecter Comercial de la Red de Telecomunicaciones
¥ Mexsat, propondrd y propiclard mecanismos quo pormitan ¢l enfoque en ol cliente ¥ el trabajo
coapoeraliva intar<ireas.

= Arcaemisora o
Gerencia de Adminisiracion de Sorvickos Salelitales
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NOMBRE DEL DOCUMENTO:- NOMEROQ: |

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE | | TCM.2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES | | |

1. PROCEDIMIENTO PARA PLANEAR, EJECUTAR ¥ ANALIZAR
RESULTADOS DE ESTUDIOS DE MERCADOD

Marco Juridico Especifico

® Eslatuto Orgdnico do Telecomunicaciones de Méxica.

Publicado en el Diarie Oficial de la Federacién ol 14 deo febroro de 2018.

Uitima actualizacién publicada en ol Diario Oficial de 1a Federacian el 1 de septiombre do 2021,

Nata aclaraloria publicada on el Diario Qficlal de [a Fedoracién el 13 de octubre de 2021,

Capitule VNI, Articule 24 Sobre las atribuciones y funciones de la Dircccidn de la Red de
Telocomunicaciones y Moxsat.

® Manual de Organizacién Institucional de Telecomunicaciones de México.

Publicada en la Normateca Interna de Telecomunicaciones de Méxice.

Ultima actualizacién ¢l 31 de octubre de 2018.

Subdireccion Comercial de Ia Red de Telecomunicaciones y Mexsal, en cumplimienteo a la funcién nimearo
4,

Geroncia de Administracion de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones, funcién ndmerg 10,

® Loy Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusidn,
Fublicada en ¢l Diario Oficial de la Federacion el 14 de Julio de 2014,
(Ultima reforma publicada el 20 de mayo de 2021).

® Loy Fedoral do Austeridad Republicana.
Publicada on ol Diario Oficial de la Foderacidn el 19 do noviembra do 2019,

Objetivo espocifico

Coordinar y ojecutar las acciones bisleas para plancar, contralar o coordinar la gjecucian, analizar
resultados y formular recomendacianes a parti do los estudios de mercado quo brinden informacion Gtil
para tarmar decisiones comerciales sobre los servicios actuales o planeados.

Palilicas espeocilicas

1. Debido al continuo crecimicnio y a las continuas oportunidades en el mercado do las
telecomunicaciones es esencial que la Red de Telecomunicaciones y Mexsal menitoree y revise
constanicmoente su portalolio de servicios para preservar su actualidad y competitividad en el mercado,

2. La investigacién do morcados es un trabajo altamente especializado para el que se contrata, goneral-
monte, a empresas exporias, La Gorencia de Administracidn de Servicios Satelitales y do
Telecomunicaciones (GASST) propondrd, en casos excepeionales y debidamente justificados, osto tipo
do caniratacidn.

La justificacidn para oste caso, estard asociada a:

® la importancia estratégica del proyecto o decision:
® monto de la inversion o recursos; ylo

® al impacto financiere o social deseado,

o _A._I'E'J_Eﬂ‘:li{‘:-r]
Gefencia de Administracian de Servicios Satclizalea
y do Telecomunicaciancs
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE | | TCM-2410-001-22 |
'SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

3. Atendiendo a la importancia de la invesligacidn de mercados para la toma de decisiones an la alta
diroccidn, relacionadas con objetives comerciales, planes, problemas, eportunidades y mercadotecnia,
la GASST implementara allernativas que aporten informacién comercial de calidad con monos recursos
y de aplicacion con personal de Telecomm.  Estas acciones alternativas unitarias para investigar ol
mercado se inclulran en el Plan Comercial do los servicios satelitales y de tolecomunicaciones.

4. De modo enunciativa, y no limitative, la GASST propendrad como alternativas enitarias a los estudios
cxpertos de investigacidn de mercados, algunas de las siguientes herramientas de indagacion: encuestas
en linea, grupes de enfoque, benchmarking, listening de redes sociales, investigacién de gabinate,
comprador misteriesa, antre otros,

5. Tedo plan de estudio de mercado so integrard, obsorvando come minima, el siguienie indice que sara
Ia guia para su desamrallo y ejecucidn:

1) Titulo del estudio propuesto.

2) Sinopsis del objetle del estudio propuesto.

3) Dafinician y limitacién del problema.

4} Programa de gjecucion dol estudio.

3) Matodo ¥ fuente de dalos.

€} Disernio de la muestra,

7} Parsonal nocesaria,

8] Planes de tabulacion,

3] Estimacian do costos para realizar el proyecta.

Aroas responsables del procedimiento

Gerente de Administracian de Sorvicios Satalitales y de Telecomunicaciones.
Coordinacion de Administracion Comaorcial,

- S !'5'":" amid '-"'”‘T ST S Fecha de El.l.hnr.lr_mn__
Gerencia de Adminisfracsen de Servicios Saichlales i
y de Telecomunicaciones i _ MAYOOE 2022

CREVISA _ ,



‘felecomm

FROPE OF b bl iTal Y OF BF TS

NOMBRE DEL DOCUMENTO;

HOJA Ho.,
18 DE 1533

NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE AOMINISTRACION DE TCEM-2410-001-22

1. Procedimiento para planear, ejecular y analizar resultadaos de estudios de mercado,

i |
Responsahle |

GERENTE DE TR
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIONES.

COORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

Afoa emizora

Gerencia de Administracion do Servicies Salchlales
¥ de Telecomunicaciones

Mo.

02

03

04

05

06

a7

b

N

Aclividad

Identifica siluacidn oporaliva ¢ comercial que amerntla
recurrir a un gstudio de marcado y dofine la razédn por la quo
sa hace necosario realizar la invesligacidn,

Asigna al Coerdinador de Administracién Comercial, ¢l
desamrollo de la propuesta para [a realizacidn del estudio da
mercade, conforme a [a fundamentaclén dofinida v a las
pautas concernionios al caso.

1 dia

Establoce |as motas, alcance del abjeto del estudio y las
hipétesis sobre lo que se guiere confirmar con la
Investigacién [Apartade 3 dol indice enunciade en las
politicas especificas).

2 dips

Dofine ¢l esquema do trabajo do la investigacion: fazes,
motas y tempo estimado (Apartade 4 del indico enunciado
on las politicas especificas).

1 ia

Prapenao los dates a recoger en ol proceso de Investigacian,
dofiniendo:;
# Jas fuenles de acopio (gdéonde se oblendrd la
informacien?), y
® |35 técnicas de oblencién do [a infermacién {pcon qué
procodimionto so obtendrd [a informacion?); v, cuando
procoda,
# las ospocificaciones de los formularios o guias da onlro-
vistas (Apariado 5 dol indica).

2 dias

Estima ¢l universo do [a poblacidn a estudiar (ostralificacidn
o segmentacidén ¥y tamade de la muestra) vy  la
reprasentatividad do la muestra do estudio (Apariado 6 del
indica).

Cuantifica vy define actividades de los recurses humanos
necesarios para ejecutar la investigacian (Apartado 7 del
indica},

1 dia

_- Fecha de Elaboracian

MAYd OE 2022
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22

SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

1. Procedimionta para planear, cjecular y analizar resultades do estudios de mercada,

Responsablo

COORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

GEREMTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUNICACIOMNES.

COORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL,

Arda g mi! ﬂrj

Gerencia de Administracion do Servicios Satchlales

Mo,

03

09

10

1

12

13

14

15

y de r“‘?‘??."."ﬁ“.’-:!!’-.'?'.""\

Actividad

Establece detalladamento al método para racopilar datos,
lipos de andlisis ¥ do informacidn.
1 dia

Una vez definide todos los elomontos do la propuosta,

formaliza la sinopsis ojeculiva gue oncaborara el

dacumenle que incluye ol resumen sobire la importancia del

prablema a investigar (ol objelo de estudic), de fa

muetadologia y resultades esporados (apartado 2 del indice)
1 dia

fmiegra y formatea ¢l documente de [a prepuesta
lundamentada del plan para ¢l esludio doe mercado,
asegurandose que incluya todo el indice minimao (ver
palitica espocifica 5)

1 dia

Turna al Geranle, [a propucsia del plan para el estudio do
marcade para revisian.

Recibe y analiza la propuesta del plan para el estudio de
mercadao; tomando nola sobre dudas, comentarios y ajusles
referentes al conlenido o enfoqua.

3 dias

&Plan caomplete y bien fundamontado?
¥ NO | Plan para Estudio de Mercado con obsorvacionos
Convaca a reunién al Coordinador de Administracién
Comercial para analizar sus observaciones al Plan para
Estudio de Mercado y para acordar cémo se modificand osto
documenio,

2 dias

Realiza las mediflicaciones acordadas con ol Gerenle, hasta
legrar lolal conformidad,
Continia en la actividad 15

£ dias

¥ Si | Plan para Estudio de Mercade sin observacionos
Envia al Gerente, ¢l Plan para Estudie de Mercado liberado
para difusidn vy seguimionto da su gostian.

_I- " Fecha de Elabaracién

MAYQDE 2622
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE AOMINISTRACION DE | TCM-2410-D01-22

SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

1. Procedimienio para planear, ejecular y analizar resultados de estudios de mercada,

Responsablo

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUNICACIONES.

COORDIMNADOR DE
ADMINISTRACIOMN
COMERCIAL.

jn.l't.'l cimusora

Gerencia de Adminisfracion de ﬂnn'.-i:lm. Satclilales

¥ de Telecomunicadione \

MHo.

16

17

18

19

20

21

22

23

* (Estudio de mercado con porsonal do Telecomm?

Actividad

F NO | Estudio do mercado sord contralado

Gestiona la contralacién de la empresa que realizara ol
estudio de mercado, conforme a:

® Programacién en ¢l Plan Comercial vs. liempos promodio
para la conlbratacién y ojecucion dol estudio;

® Procedimiento de licitacion vigente; y

® Plan para Estudio de Mercado.

Vigila ol avance del estudico de mercado conlratado y su
conformidad con [0 espocificade en ¢l Plan para Estudio de
Mercado.

Recibe y walida los entregables espeocificados para ol
estudio de mercado contratadoe.
Continga en la actividad 23,

3 dias

¥ 5l | Estudioc de mercado sord realizado por porsonal de
Tolecomm

Marca el arrangque del proceso para realizar el estudio de
mercado, al Coordinador do Administracidn Comorcial
confarma a:

# Programacion an el Plan Comereial vs. tiempo promedio
estimado para la gjecucion dol estudio; y

# Plan para Estudio do Mercadao,

Integra ol Equipo de Investigacion Comaorcial para ol
proyecio asignado y distribuyg respansahbilidades con base
en ¢l Flan para Estudio de Mercade.

1 dia

Verifica que ol procoso en gonoral v cada aclividad en
parlicular se realice canforme a las especificaciones dol
Plan para Estudio de Morcado.

Tiompo varia segun tamano del proyoecto

Integra los entregables especificados en ol Plan para
Estudio de Mercada.

Interpreta y analiza los resultados arrojados par ef estudio
de mercado, formulando en un ancxe sus comentarios y
prapucstas,

3 dias

_Fecha e Elaboracien
WAYO OE 2023
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1. Pracodimiento para planear, ejecutar y analizar resullados do esludios de mercado.

Rosponsable

'COORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
ODE TELECOMUNRICACIONES.

Asca ermisara

Gerencia de Admenistracian de anlcn;u Sabelitales

Ma,

24

25

26

“Turna al Geronle los gntregables especificados para ol

HOJA Ho.
21 DE 193

| [ WOMERO: |
TCM-2410-D01-22

Actividad

astudic do maercado, incluyonde sus comentarios y
propuestas a los resultados de [3 investigacién,

Recibe los entregables dal estudie de mercado y elabora
informe ejeculiva que incluye canclusiones primordialos y
recomendaciones sobre posibles decisiones.

2 dias
Turna informe gjeculivo al Subdirgetor Comercial de [a Red
de Telecomunicaclones ¥ Mexsal; y programa reunién para
presontacion de resultados y toma de decisioanes.

CONCLUYE PROCEDIMIENT O,

I/

Fecha de Elaborackan |
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TCM-2410-001-22

1. Pracedimionto para planear, ojecutar y analizar resultados de estudios de mercado.
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1. Procedimiento para planear, ojecutar ¥ analizar resullados do estudios de marcade.
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2. PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER Y ACTUALIZAR TARIFAS

Marco Juridico Espeocifice

& Estalule Orgdnica de Telecomunicacionos de Moxico.

Publicadeo en el Diario Oficial de la Federacidn el 14 de febrero de 2018,

Ultima actualizacién publicada en el Diarie Oficial de 1a Federacién al 4 de septiombre da 2021,
Naota aclarateria publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 13 de octubre de 2021,
Capitulo VI, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funciones de la Direccién de la Red de
Telocomunicacionos y Moxsat.

® Ley Fedaral de Telecomunicaciones y Radiodifusidn.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacién ol 14 de julio de 2014.
(UNima raforma publicada el 20 de mayo da 2021},

® Ley Federal de [as Entidades Paraestatales.
Publicada en el Diario Oficial de 1a Federacion ol 14 de mayo de 1986.
{Ultima refarma publicada en el Diario Oficial do 1a Federacién el 4 de marzo de 2013).

® Ley dol Impuesto sobre la Renta.
Publicada an ol Diario Qficlal do la Federacién el 11 do diciembre de 2013,
{Ultima rafarma publicada on ol Diario OTiclal de la Federacion el 23 de abril do 2021)

® Ley del Impuesto al Valor Agrogada.,
Publicada en el Diario Oficial de la Federacldn ol 29 de diciombro da 1978,
(Ultima reforma publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacian el 23 da abril de 2021).

® Loy dol Impuesto Especial sobre Produceidn y Servicios.
Publicada en ol Diario Oficial do la Federacion ol 30 do diclombre do 1980,
{UMima rofarma publicada an ol Dlarie Oficial de 1a Fedoracion of 24 de diciombro da 202 0j.

® Acucrde mediante el cual so dotarminan los bienos y servicios do la Administracion Pablica Fedoral,
cuyos precios y larifas, o blen, las bases para fijarlos se establezecan por la Secrotaria do Haclenda y
Credito Publico.

Publicado on el Diario Oficial do la Federacidn ol 18 de mayo de 2012,

® Manual do Organizacién Institucional de Tolocomunicaciones de México

Publicado en la Normateca Institucional (Ullima actualizacian del 31 de octubre de 2018)

Subdireccién Comercial de la Red de Telecomunicaciones ¥ Mexsal, en cumplimiento a la funcidn can
numaeral 6, pigina 59 | Gerencia de Administraclén de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones, on
cumplimignto del numaral 9, pdgina 60,

Objetivo especifico

Coordinar y ejecutar las acciones bisicas para identificar la necesidad do actualizar tarifas, delerminar la
estruciura tarifaria y tasar sus diferentos conceplos, a fin de presentar las propucsias de procios y tarifas
-¥ sus modificaciones- a consideracidn de las autoridades responsables de su autorizacién. {

T _.JI:I'_I'."J am_|1.-:|-|_:
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Politicas especificas

1. Este procedimionto puede ser activade por el Director o Subdiractor de Area o 3 propuasta dol Geronie
de Administracion de Servicios Satolitales y de Telecomunicaciones (GASST) con basa en la infarmacidn
comarcial ¥ de resultados.

2, En la determinacién de las propuestas de precios y tarifas, la Gerencia de Administracién do Servicios
Satelitales y de Telecomunicaciones (GASST) buscard enfacarse en conseguir un equilibrio justo ontre
prapiciar el fartalecimiento linanciere de Telecomunicaciones de México ¥ manloner la competitividad de
sus senvicios conforme a las condiciones del mercado.

3. Las propuestas de precios y tarifas do los servicios satolitales y do lelecomunicaciones, conformo a
los criterios de eficiencia econdmica y saneamionto financiere, deberdn considerar los siguicnios
faciores:

® Precios y tarifas prevalecientes en el mercado nacienal @ internacional:

® Caosto de produccian;

® Costo real de oportunidad, definide en Ia Ley Federal de [a Entidades Paracstatales; y

® Establecimiente de precios diferonciales en Ia venta cuando respondan a ostrategins de
comercializacion y se otorguen de manera general

4. Consideranda los factores anteriores, se roquicrs un equipo multidisciplinario quo aporte informacian
confiablo. Este equipo so denominard Mesa de Trabajo para Anélisis Tarifario y 5¢ canslituird por:

® El Gorante de Administracion de Serviclos Satelitales y de Telecomunicaciones:

® E| Gorante del Area Técnica que produce ol servicio;

® E| Coordinador de Administracion Comercial; y

® El porsonal téenico y comercial necesario para aportar u obtener Ia informacién confialilo requoerida,

=. Invariablemante, todo proyecto de precios o tarifas de los servicios satolitales y do lelecomunicaciones
doberd acompanarse de los estudios Licnicos y ccondmicos que o fundamentan.

6. Corresponde a la Junta Directiva, confarme a sus facultados indelegables oslablocidas en el Estatule
Organico de Telecomunicaciones do Mixico, fijar y ajustar los precios de los sorvicios que prosta ol
Diganismo.

7. Contarme a la politica anterior, la GASST proparard ¢l proyecto de precios o tarifas de los serviclos
satelitales y de telecomunicaciones, para que una vez evaluada por el Director y Subdirector de Area, so
gostione su aprobacion por [a Junta Directiva confarme al procedimiento implementado para ol caso,

Arcas responsables del procedimiento

Directar de la Red de Telecomunicaciones y Moxsat,

Subdirector Comercial de la Red de Telecomunicaciones y Meoxsat.

Gerente de Administracion de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones,
Coordinacion de Administracion Comaercial,

I!LI'E'J SR gra

Getencia de Adaunistracian de Servicios Satclifales
¥ de Telecomunizacianes
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2, Procedimiento para establecer y actualizar tarifas.

Rosponsable

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIOMNES.

MESA DE TRABAJO PARA
ANALISIS TARIFARIO,

CQORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥

DE TELECOMUNICACIONES.

Ma,

01

02

03

04

05

L1

o7

il
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Ares emisora

y de Tefecomunicacione Y
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Actividad
Recibe instruccién del Directar o Subdirector de Area a fin
do imiciar ol procedimiento para establecer o actualizar

tarifas de un servicio salelital o de lelecomunicacionos
cspecifica,

Programa y vigila la ejecucién de estudio de mercado para
analizar los procios del servicio on el mercado, nacional e
internacianal, conforme al procedimiento 1 deol prosente
manual,

Tiempo varia segun lamaidio dol proyecto

Convoca y coordina Mesa de Trabajo para Andlisis Tarifario
para dafinir y asignar tareas.
1 dia

Cetermina la estructura tarifaria y establece fechas, forma
de anlrega y respensables de aportar la informacién que
permita calcular con exaclitud el costo de produccién y ol
costo real de oportunidad,

Redacta minuta de la reunlén para definir y asignar tareas,
abloniendo la firma de conformidad de los parlcipantos.
1 dia

Controla el cumplimionto de los acuerdos sobro la entrega
do la infarmacian,
Tiempo confarme al plan del oquipo

Calcula les cosles de produccién y o costo real de
opartunidad con base en la informacién apartada por la
Mesa de Trabajo para Analisis Tarifario @ integra expedion-
te dol edleulo.

1 dia

Turna el cdlculo de costos y su expediente al Garonte.
1 dia

Reocibe y analiza los resuliados del estudio de andlisis da
precias y el reporto del calculo do los costos de produccidn
¥ ol casto real de oportunidad,

2 dias

" Fecha dr:_l_:l.'ihnu:h}_-n- o
MAYODE 2423
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Responsablao

'GERENTE DE

ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUMICACIQONES.

MESA DE TRABAJO PARA
ANALISIS TARIFARIO,

COORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.,

GEREMNTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUNICACIOMNES.

DIRECTOR DE LA RED DE
TELECOMURICACIONES Y
MEXSAT.

SUBDIRECTOR COMERCIAL
OE LA RED DE
TELECOMUNICACIOMNES ¥
MEXSAT.

) Area emiaors ]
Gierencia de Adminisiracion de Scrvicios Salehlales

Mo.

-

KT

11

12

13

14

15

16

17

18

¥ tde Telecomunicagioness,

\
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Actividad

Visualiza e inlegra propuesta de larifa y precios
diferenclales cuando existla  wuna  estrategia  de
comarcializacidn definida,

1dia

Convoca y coordina Mesa de Trabajo para Andlisis Tarifario
para presentar resullados y definir proyecio de tarifa,
1 dia

Analiza ¢l expedienta con toda la informacién comercial,
tecnica ¥ econdmica acopiada y la propucsta de tarifa
presentada por el Gerente,

Debale conforme a criterios técnicos o comerciales y
acuerda el proyecto de tarifa y, ¢n su caso, de precios
diferenciales con sus roglas de aplicacién.,

1 dia

Redacta minuta do la reunidn para presantar resultades y
dalinir proyecte do tarifa, obteniondo la firma de
canfarmidad de fos participantes.

1 dia

Turna al Gerante los ariginales do las minutas de acuerdos
firmadas por los participantes on la Mesa de Trabajo para
Anilisis Tarifario,

Elabara informe ofocutive con el proyecto do tarifa,
adjuntando expediento do estudios técnicos y comerciales,
cilculos y minmas do la Mesa de Trabajo para Analisis
Tarifario,

1 dia

Turna al Subdirector do Area el informe ejecutive, proyecto
de tarifa y expediente de trabajo para anilisis y acuerde con
al Dircclor de Aroa.

Analizan el infarme ejeculive, proyecto de tarifa y
expediento de frabajo; tomando nota sobre dudas,
comentarios y ajusles roferentes al contenido o enfaque;
validanda o rectificando el proyecto de tarifa.

1 dia

! _ Fechade Elanaracion_
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2. Procedimiento para establecer y actualizar larifas.

Rosponsable

SUBDIRECTOR COMERCIAL

DE LA RED DE
TELECOMUMNICACIONES ¥
MEXSAT.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUMNICACIOMNES.

DIRECTOR DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES Y
MEXSAT

__jn.l'l':.'l.ﬂmij I}l.r;

Gerencia de Administracitn de Sorvicios Satehislea

Mo,

SRS TINL S LE LW T

14

20

21

22

y de Telecomunigacienes'

%

1

Actividad

Convoca a reunidn al Gerenle para presentar las
abservaciones y comentarios, acordando céme se
modificard la tarifa ¥ los eloemeoentos procedentes del
cxpedienta,
1 dia
Roaliza, conjuntamentec con el  Coordinader de
Administracién Comercial, las modificaclones acordadas
con of Subdirector de Area, hasta legrar total conformidad.
1 dia

Turna la vorsian final del proyecto de tarifa y sus anoxos do
fundamentos al Director de la Red de Telecamunicaciones y
Mexsat, conservando enm archive copia de documentos
antregados y ariginales de las minutas de la Mesa do
Trabajo para Andlisis Tarifarig,

Realiza las gostiones establecidas para la presentacidn del
proyecte de tlarifa a  la Junta  Directiva de
Telecomunicaciones de México para su aprabacidon.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO.

Fac h.l_I!l-ﬂ Elabaracian
MAYOQ DE 32022
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2. Procadimiento para establocer y aclualizar Larifas.
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2. Pracedimionto para eslablecor y actualizar tarifas,
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3, PROCEDIMIENTO PARA INTEGRAR EL PROYECTO ¥ PRESUPUESTO DEL
PLAN COMERCIAL ANUAL DE LOS SERVICIOS SATELITALES ¥ OE TELECOMUNICACIONES

Marco Juridico Especifico

# Estalulo Organico de Telecomunicaciones de Meéxico.

Publicado en el Diario Oficial do la Federacldn el 14 de febrero do 20138,

Ultima actualizacién publicada en el Diario Oficial do la Federacldn el 1 de septiembre de 2021,
Mola aclarataria publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacidn el 13 de actubre do 2021.
Capitulo ¥Ii, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funciones de la Direccidn do la Red do
Telecomunicaciones y Mexsal,

# Loy Fedoral de Telecomunicaciones y Radiodifusidn
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 14 do julio de 2014,
{Ulima reforma publicada ol 20 de mayo de 2021).

® Loy Fedoral de Austeridad Republicana
Publicada en el Diario Oficlal de Ia Federacidn el 19 de noviembre do 2019,

& Acugrdo que establoce 1a politica en materia satelital del Gebleme Federal
Publicada an ol Diario Oficial do la Federacion el 15 do maye do 2018.

#® Manual de Qrganizacian Instituclonal de Telecomunicaciones de Mexico

Publicado en la Hormateca Institucional (Wiima actualizacion del 31 de oclubre do 2018)

Subdireccion Comercial do la Red do Telecomunicaciones y Mexsat, en cumplimiente a la funcidn con
numoral 1, pagina 59 | Gorencia de Administraclén do Serviclos Satelitales y de Telecomunicacionos, on
cumplimients do los numerales 7y 10, pagina G0.

Objetivo ospocifico

Coardinar y ojecular acclones para elaborar anvalmente ol proyecto do Plan Comorcial para los sorvicios
satelitales y do telecomunicaciones do Telecomm, que ariontard [as estrategias de morcadotecnia, venlas
y aloncidn al cliente quo implomontard la Goroncia do Administracién de Sorvicios Satelitales y de
Telocomunicaciones (GASST).

Polilicas aspocificas

1. El Plan Comareial constiluyo el instrumento do gestién que permile avanzar anualmante hacia el uso
total da la earga ulil de comunicaciones del Sistoma Satolital Mexsat y do [3 infraestructura instalada para
las diferentes rodes do tolecamunicacionos.

2. La GASST basard su proyeclo de Plan Comercial, do manera aenuncialiva y ne imperativa, ¢n las
siguionios luonles:
a) Las melas previstas en el Plan Estratégico de Mediano Plazo de Telecomunicaciones de Mexico.
b} Los rosultados comerciales del afo anterior,

¢} Los resullados de los estudios de invesligacidn de mercados que idemliflican las dreas de o
oportunidad para el crecimienio de [a cartera de cliontes de Toelecomm.

Aiga ermisata | FechadeElabofacda |
Gerencia de Adminiatra I:Idn-l:!t 5nn|r.|::|=. Satclidalea WAYD DE 2823 [
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d} Los programas do coberlura social y de conectividad en sitios piblicos previstos por al gobier-
no foedoral, a través de la Secrelana de Infragsiructura, Comunicaciones y Transporios u otras
depondencias,

e] El estado do la infraestruclura y recursos leenicos.
f) Los planes para instalar, arrendar o hacer use de nueva infragstructura,

3. En la definicion de las acciones a incluir en ol Plan Comercial y su presupuosto, la GASST tambidn
cansiderard el espiritu de austeridad republicana, en lo razonablemente posible, para buscar al maximo
boneficio social con el presupuesto solicitade.

4. La GASST definird, conforme a las circunstancias imperantes al inicio del ciclo de planeacian, los
capilules gue incluird en ol proyecto de Plan Comoercial.  Sin embargo, ¢3 recomendable incluir los
siguianios capilulos sustanciales:

a) Elamanios estralégicos de planeacidn (Analisis FODA).
b) Balance en ¢l cumplimiento dol Programa Estratégico de Mediane Plaze de Telecomm,
c) Estimacidn de Ventas que onuncie los objotives, estrategias y prondstlicos.

d] Maodole de Promaocion de Venlas que articule, a pardir da la investigacidn de morcadas, las estratogias
de mercadotecnia, de promocidn ¥ los rocursoes do vanlas.

o} Programa de gostign do clionles que consldare evenlos de evaluaclén de satisfaccion del clionlo y
acclones do fidelizacian a implomantar.

5. En la elaboracion del proyecto del Plan Comercial para los sorviclos satolitales y de telecomunicacianos
paor parte do la GASST y en su revision par el Subdirector Comaercial de la Red de Tolocomunicaclones y
Mexsat, se aseguraran de considerar 1a visién y pautas dictadas por ¢l Director do Aroa.

Arcas responsables del procedimiento

Subdirgctor Comercial de la Red de Telecomunicaciones y Moxsat
Gorgnbe de Administracion de Servicios Satolitales y de Telecomunicaciones

ATEd ermitors " Fecha de Elaboracien 1
Gorendia de Administracidn de Servicios Satclitales
y de Telecomunicacsonied), MAYQ DE 29232 !
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3. Procedimionta para intograr ol proyecio y presupuesta del Plan Comercial Anual do los sorvicios

sabelitales y de telecomunicaciones.

Responsablo MHa.

GEREMNTE DE 01
ADMINISTRACION DE

SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIONES.

B2

03

04

05

06

SUBDIRECTOR COMERCIAL oz
DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES ¥

MEXSAT.

Arga emaara

Actividad
Redne la documentacién disponible, Lictica y prospoctiva,
y do todas las fuenles ascquibfes, para fundamentar ol
proyecte do  Plan Comarcial para la Red de
Teloccomunicacienes ¥ Mexsat, conferme a  [a
recamondacidn de la politica especifica 2 del presome

procedimienta.
3 dias

Analiza la decumentacion ¢ bdentifica los clementos
sustanciales para una planeacién gue propicie e avance en
al cumplimienio de las melas y objelives estratégicos del
Plan da Mediane Plazo de Toelacomm.

3 dias

Deling v redacta ol capitulade del Plan Comercial para los
sorvicios salelitales v de telocomunleaclanes, Incluyendo
aquelles apartados sustanelales recomendados en la
politica espocifica 4 dol presante procedimlonts.

T dias

Estima e incluye un capitule con al dosglose dal
presupucsio nocosario para ojecular cada acelén dofinlda
an ol Plan Comarcial.

2 dias

Inlogra ¥ formalea ol documonte del proyecto dol Plan
Comarcial para  loes  sorvicios sMolitales vy de
telocomunicaciones,

1 dia

Turna el proyecto del Plan Comercial de los servicios
salelitales y de telecomunicaciones a revisian, par parte do
la Subdireceidn Comerclal do la Red de Telecomunicacionos
y Maxsal.

Rocibe ¥ rovisa ol proyecte del Plan Comarcial para los
servicios salelitales ¥ de Lelecomunicaciones, tomando nola
sabre dudas, comentarios y ajustes reforentes al contenido

o onfaque.
3 dias

[ ~ Fechads Elaboracian

Gerondia de Adminialracian de Servicios Satclitales

y dao Telecomunicagianos
o

\
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3. Procedimionto para integrar al prayeclo y presupuesto del Plan Comercial Anwval de los servicios

satelilales y de telecomunicaciones.,

Responsablo Ho.

| : .
SUBDIRECTOR COMERCIAL i
DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES Y
MEXSAT.

GEREMTE DE 03

ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUNICACIONES,

10

F
Adca ermiaara

Actividad

LProyecto da Plan Co mercial OK7?

F HO: Proyocto de Plan Comerclal con ebservaciones
Coordina reunidn con ¢l Gorenle de Administracian de
Servicios Salelitales y de Telecomunicaciones para analizar
sus observaciones al Proyeclo dol Plan Comercial y acordar
como 3¢ modilicard este documento on su versién final,

2 dlas

Realiza las modificaciones acordadas con ol Subdirector
Comarcial de la Red Troncal, hasta su tolal satisfaccian.
Coantinta en 1a actividad 10

2 dias

¢ Sl Proyecto de Plan Comercial sin obsorvacionos

Envia al Subdirector Comercial de Ia Rod do
Telecomunicaciones y Mexsat, 1a version final libarada dol
Plan Comarcial para los servicios satelilales y  do
telecomunicaciones para la difusidn y seguimionte do su
gjecucion,

CONCLUYE PROCEDIMIENTO.

[ Fecha de Elaboracian

Gerencia do Admenistragiaon de Servicios Salclitales

¥ n_:l-E_TthE‘I:_D-!:I'IIJI'II_I:_J._I:IlJr‘H:'_A
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4. Procedimienlo para integrar ¢l proyecto y presupuesto del Plan Comercial Anual de los servicios
salelitales y de lelecomunicacionos.,

e e e
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4. PROCEDIMIENTO PARA DISERAR E INTRODUCIR NUEVDS SERVICIOS

Marco Juridico Especifico

® Estatuto Orginico do Talecomunicaciones de México.,

Publicado en el Diario Oficial de la Federacidn ol 14 de febrero de 2018,

Ultima actualizacion publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacién el 1 de septiembre de 2021,
Nota aclaratoria publicada on el Diario Qficial de la Fedoracidn el 13 de octubre de 2021.
Capitule VI, Articulo 24 Sobre las atribuciones y lunciones de [a Direccidn de la Rod de
Telocomunicacionos y Moxsat.

® Loy Fedoral de Telecomunicaciones y Radiodifusién
Publicada en el Diario Oficlal da la Federacién el 14 de julie do 2014.
{Ulima reforma publicada el 20 de mayo de 2021).

® Ley Federal de Austeridad Republicana
Publicada en ol Diaria Oficlal de [a Fedoracién ol 19 de noviembne de 2019,

® Acuerdo que establece [a politica en materia satelital del Gobierno Federal
Fublicada en ¢l Diare Oficial de la Federacién el 15 de mayo de 2018,

® Manual do Organizacion Institucional de Telecomunicacionos do México

FPublicado on la Normaleca Institucional (Ullima actualizacién del 31 de octubre de 2018)

Subdlreccion Camercial de la Red de Telecomunicaciones y Mexsat, en cumplimiente a la funcién con
numeral 4, pagina 59 | Gorencia de Administracion do Serviclos Satelitales ¥ da Tolocamunicaciones, an
cumplimiento del numeral 4, pagina 60,

Objelive espeocifico

Coordinar y ejecutar acciones para definir el modele oporative y comercial gque s¢ implementard para
infroducir un nueva servicio, con el propdsite de aprovochar las tendoncias del mercade de las
tolecomunicaciones o bion para atonder nocesidades identificadas del sector pablico y de algon
segmonto no alendide dol mercado o de la peblacidn. Le anterior para maximizar ¢l uso de la
infraestructura instalada y contribuir positivamante a los resultados financioros do Telecomm,

Politicas especificas

1. Esta pracedimicnto puede ser activadeo por ol Director o Subdirector do Area, o a propuesia del Gerente
de Administracion de Servicios Satolitales y de Telecomunicaciones (GASST) con base en:

® Solleilud expresa do la Secretaria de Infraestructura, Comunicacionos y Transpartes o do otra
dependancia dol gobierno fedoral;

® Diagnostica e idenlificacidn de necesidades especificas de alguna de las entidades de los tres drdonos
de gobierno;

® Infarmacion comercial sabre el comportamiento, tendencias o necesidades del mereade: o

® Informacian de resultados que apunta a la necesidad de ampliar el portafolio de sorvicios.

_ Area emisors e
Cefendia de Administragidn de Servicios Satelitales
¥y de Tl'_hE'I:_D-H'IIJI'II:_'II;I{ﬁri.

b
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£. Para efectos dol presente procedimiento se considerara qua oxiste un nueve servicio, cuando oourre
alguna de las siguienlos condicianes:

® Servicio nueve para un segmenta de mercadeo no definido con anterieridad; o

® Innovacién do procodimiontos para producir un servicio basico existente; o

® Ampliacién da la linea actual de servicios a un ellente incluide en la Cartera de Clientes vigonte; o
® Adicion de elomantos que facilitan o mojoran algin servicie complementario vigante.

3. La definicién del Modelo Operalivo y Comercial de un nueve servicio requiere un equipo
multidisciplinario qua aporte ideas e informacidn confiable. Este equipo se denominard Mosa de Trabajo
para Perfilar Servicios y so constituira por:

® El Gerente de Administracién do Servicios Satelitales y de Telecomunicacionos;
® El Gerente del Area Técnica que producira el servicio;

® E| Coardinador de Administracidn Comercial;

® El Coordinador de Mercadotecnin;

® El Coordinador de Vontas:

® El Coordinadar de Servicio al Cliente; y

® El personal técnico invelucrado en la planeacidn del nueve servicia,

4. La Mesa de Trabajo para Perfilar Servicios sora respensable de determinar ¢l Modulo Operative y
Comercial que so implemenlard para intreducir un nuevo servicio. Para efectos de este procedimionta,
en el modalo eperative y camercial se incluirin, como minime, los sigulentes clamantos:

® Espocificaciones téenicas y requisitos para la prostacidn dol servicio;

® Nivaoles de sorvicio,

® Infarmacién comerelal, incluidos los requisitos para la contratacidn:

® Mapa del proceso general y procedimientos operatives y comerciales que organizan, sistemditica y
coherentemente, todos los elomontos fisicos y humanos de la relacién clignte-Tolecomm: y

® Moduolo para Ia gestion do riesgos asociados al proceso gonoral.

3. A fin do evaluar [a introduccion al mercado do un nuove servicio y dofinir directrices para su disofio o
implementacion, la GASST gestionard y oblondrd ol estudio de mercado para doterminar la demanda
polencial ¢ imagaen dol nuovo servicio,

Arcas rosponsables del procedimiento

Subdirector Comercial de la Red de Telecomunicaciones y Mexsal.

Geronle do Administracién de Sorvicios Satelitales y do Telecomunicaciones,
Coordinaciaon de Administracidn Comercial,

Coordinacian de Mercadaotecnia,

Coardinacidn de Vonlas,

Coordinacidn do Servicia al Clionte.

e

_Areaemisara i Fecha de Elaboracidn o=

Gerencla dt.ﬂ:il-m_niltraclundn 5-¢'-nj.:jm E.EE]-.:.:!.“ MAYQ DE 2022
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4, Procedimiento para disefar @ intreducir nuovas sorvicios.

Responsable Mo,

GERENTE DE T Tm
ADMIKISTRACION DE

SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIONES.,

02

03
MESA DE TRABAJO PARA 04
PERFILAR SERVICIOS.

05
COORDINADOR DE 06
MERCADOTECHIA.

or

oA

_dAroa emirara

ydeoTe lecomunicacionas

Gerencia de Adminiatracion do Servicios Salchtales

Actividad

"Recibe instruccién del Direetor o Subdiractor de Arca a fin
de iniciar el procedimiente para disofar e introducir un
nuévo sorvicio,

3 dias

Pragrama y vigila la ejecucidn de estudio de mercado para
determinar la demanda potencial e imagen del servicie,
conforme al procedimionte 1 del presente manwal,

Tiempo varia segin lamadio del proyecto

Convoca ¥y coordina Mesa de Trabajo para Porfilar Servicios

con ¢l ohjelivo de definir ¢l Programa de Trabajo para

deisanar ol Madelo Operative y Comercial del Muovo Sorvicia,
1 dia

Desglosa las tareas a realizar para disefar al Modeolo
Oparative y Comercial del Nuevo Sorvicio v los respansa-
bles do su ejecucion, considerando lo dispueslo en la
politica especifica 4.

Acuerda ol Programa do Trabajo con entregahles, fechas do
presentaclén y calondaric de fechas deo reunidm para
andllsis ¥ aprobacian,

1 dia

Redacta minuta de 1a reunidn para definir ¢l Programa de
Trabajo para disofar ol Modelo Operative y Comoreial dol
Hugevo Servicle, obtanionda la firma do conformidad do los
padicipantes.

1 dia

Controla el cumplimienio de los acuerdos y 1a recepeidn do
los entregables on tiompo y farma,

Revisa, conjuntamente con el GASST y ol Coordinador do
Ventas, la utilidad, pedinencia y suficiencia del contenido
do los entregables recibides conforme al Programa do
Trabajo acordado,

Tiempo depende del contenide del entregable

it fgﬂu de Elabaracian

MAYd OE 2002
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4. Pracedimionto para disedar e introducir nuevos serviclos.

Responsablo Ho. Actividad
S & 1 1 e e e e L W i T W el
L{ENTREGABLE UTIL, PERTINENTE ¥ SUFICIENTE?
COORDINADOR DE k] ¥ HO | El entregable no cumple.
MERCADOTECHIA, Roenvia ol ontregable a gqulen le origindg, con los

comontarios procedentes para su reclaboracién hasta
legrar total confarmidad,
Continda en la actividad 10,

10 ¥ 31| El entregable cumple.
Turna gl entregable para su conocimients y estudio a todos
los integranies de la Mesa de Trabajo para Perdilar Serviclos.
1 dia

11 Propara orden del dia ¥ convecaloria a rounién do andlisis y
aprobacién de avances, conforme a las fechas del Programa
de Trabajo acordado.,

12 Turna ordon del dia ¥ convocaloria al GASST para su
difusldmn.
1 dia
GERENTE DE 13 Convoca y coording Mesa de Trabajo para Padilar Servicios
ADMINISTRACION DE con of objolive de analizar ¥ aprobar avances an ¢l diseno
SERVICIOS SATELITALES Y dol modelo eporative y comercial del nuova servicia,
DE TELECOMUNICACIONES, 1 dia
MESA DE TRABAJQ PARA 14 Desahoga arden dol dia, rovisando y aprobanda los avances
PERFILAR SERVICIOS. dul Programa do Trabajo acordade y do ser necesario,
acordanda los ajustes procedontos.
1 dia
COORDINADOR DE 15 Rodacta minuta de la rounién para rovisar y aprobar avances
MERCADOTECHNIA, dol Programa de Trabajo acordado, obtenicndo la firma de
canfarmidad de los participantes.
1 dia

Mola: Se ropiten los pases 7 a 15 hasta completar ol
Programa do Trabajo para disedar el Modolo Qperativo y
Comarcial del Nuovo Servicia,

P _—
ArEd Emsiars

Gerencia de Adminisbiacidn de Sendicios Satehtafes
¥ de Telecomunicacianes MAYDO DE 2022
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4. Procedimlonte para disedar e introducir nuevos servicios.

| Responsabla Mo. Actividad
COORDINADOR DE VENTAS. 16 -Inlnﬂmn expodiento dol Modole Oporative y Comercial del
COORDINADOR DE MNuevo Servicio con;

MERCADOTECHKIA ® ¢l Programa de Trabajo acordado;

® [a5 minulas do las sesiones de [a Mesa de Trabajo para
Perdilar Sorvicios;

® [os entregables genorados y aprobados; v

# |los resullados del estudio de mercado.

17 Elaboran presentacidn comercial ojecutiva que incluye:
# pl Modelo Operative y Comercial del Nuevo Servicio,
# |as porspoclivas de oxito en el mercado;
® |3 imagen de marca; ¥
® las posibles esirategias de  posicionamiento,
comorcializacién y vontas.,

18 Evaloan las tarifas vigenles autorizadas per Hacienda y
delerminan su aplicabilidad al nueve servicle o [a necesi-
dad do geslionar una nueva tarifa.

3 dias

Lk Turnan al GASST:
® Expodiante dol Modelo Operative y Comercial del Huovo
Sorviclo;
* Fresonlacidn comerclal ejecutiva dol Modelo Oporative y
Comarcial dol Huevo Sorvicio; ¥
® Andlisis sobro nocesidad do gostionar una nuova tanfa o
[a tarifa vigento aplicablo.

GERENTE DE 20 Organizan  reunién con o Direclor do Area y los
AOMINISTRACION DE Subdirectoros de las droas comercial y oporativa para
SERVICIOS SATELITALES Y prosentar ¢l nuovo servicio y su Modela Operativo y
DE TELECOMUNICACIONES. Comercial,
GERENTE DEL AREA
FRODUCTORA DEL 21 Roalizan presontacidn comercial ejecutiva del Modelo
SERVICIO. Opaorative y Comarcial del Nuevo Sorvicio.

22 Rospondon proguntas ¥ loman nota de las insirucciones

para paner a punlo gl Modelo Operalive y Comercial del
Huovo Sorvicio.

23 Inferman fechas provistas para los préximos pasos on (3
implantacion: gostion de tarifas, prucha pilolo do
funcionalidad y fecha de disponibilidad aporativa,

1dia

S, Area grmigta —
Guteniia de Administracean de Serdicios Satelilales |
JLK0, T SMEEURCACIONES.. 4Y -

.
)
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4, Procedimiento para disedar ¢ introducir nuevos servicios,

L

Responsabla
GERENTE DE
ADMINISTRACION DE

SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUNICACIONES.

Arca emaara

Mo,
ET

25

26

27

28

Actividad

Redacta acta de la reunion para E;‘I_F-H:I!..ﬂ-l‘-l-{ﬂT:iﬁ-n comarcial

cjeculiva dol Modelo Operalive y Comarcial del Nuevo
Servicio, obtenicndo fa firma de conformidad deo los

participanies,
1 dia

Coordina la fijacién o aprobacidn do la tarifa del nuevo
servicio, en los erminos del procedimiente 2 del presonte
manal,

Reciba el informe de resullados de la prueba piloto de
funcionalidad y la econfirmacién de la fecha de
disponibilidad operativa,

Gonera comunicade informande fecha oficial  de
[anzamienta dal nuave sorvicio,
1 dia

Integra ¥ consorva on cuslodia ol Expedienie del Modelo
Operative ¥y Comerclal del Huovo Serviclo com;

® ¢l Programa de Traba]o acordado;

#® las minulas de [as sesiones do la Mesa de Trabajo para
Perlilar Sorvicios;

# [os antregables gonerados vy aprobados,;

# los rosultados dol ostudio do mercado,

# |a prosentacidon comercial ejocutiva del Modele Qparative
y Comercial dol Nuove Sorvicio;

#® analisis sobre nocesidad do gestionar una nueva tarifa o
|2 tarifa wigento aplicablo;

® ¢l proyocio do tarifa presentado;

® las evidancias de [a autorizacion de [a tarifa;

® acta de la reunién para la presentacion comaercial
ajeculiva del Modele Operalive vy Comarcial del Nuevo
Sorviclo;

# informa de resultados da la prucba piloto de funcionalidad
y la confirmacidn da la lecha de disponibilidad operativa; y
% ol comunicado informandeo fecha oficial de fanzamicnto
dal nuove serviclo.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO.
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2. PROCEDIMIENTO PARA DEFINIR Y EVALUAR MARCAS COMERCIALES

Marco Juridico Especifico

® Estaluto Orgdnico do Telecomunicaciones de México.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrero de 2018,

Ultima actualizacion publicada en el Diaria Oficial de la Federacion el 1 de septiembre de 2021,
Mota aclaratoria publicada en el Diario Oficial de Ia Federacién el 13 de octubre de 2021.
Capitulo VI, Articulo 24 Sohre las atribuciones y funciones de la Direccidn de la Red do
Telecomumicaciones y Mexsal,

® Ley Federal de Telocomunicaciones y Radiodifusian
Publicada en ¢l Diarie Oficial de la Federacion el 14 de julio de 2014,
(Ultima reforma publicada ol 20 de maya do 2021).

% Ley Federal de Austoridad Republicana
Publicada en ol Diaria Oficial de 1a Federacidn ¢l 19 de noviembre de 2019,

® Acuerdo quo establece [a politica en materia satelital del Gobiermo Federal
Fublicada en el Diario Oficial de la Federacién el 15 de mayo de 2018,

® Manual de Organizacion Institucional do Telecomunlcaclones de Maxlee

Fublicado en la Normateca Instituclonal (Ultima actuallzacion del 31 do ectubire da 2018)

Subdireccian Comaercial de la Red de Tolecomunicaclones y Moexsal, on cumplimlento a la funcidn con
numeral 4, pigina 39 | Gerancla do Adminlstracidn de Servicios Satelitales y do Telecomunicacionas, en
cumplimiente daol numeral ¥, pdgina G0,

CObjetivo especifico

Coordinar y ejecutar acclones para analizar, definir y construir las marcas comerciales que so usarin para
posicionar los sorvicios satelitales y de telecomunicaciones del Organismo a fin de distinguirse do otros
servicios do la misma especio en ¢l mercado, y lograr posicionamiento y recardacion.

Palillcas aspociflicas

1. Cuanda seca procedente, ¢l presente procedimionte puada iniciarse per alguna de las siguienlos
circunstancias:

® [ntegracion o actualizacian del portafolio de servicios;

# [niroduccion de un nueve servicio; o por

# Rosultados de estudios de mercado que apuntan a la necesidad de fortalecor o renovar alguna marca
comorcial.

2. Al introducir cualquier servicio se liene la intencidn de aportar algo Gnico por sus atribulos y situarlo
comao una apcion valida en ¢l mercado. Por esta razdn, ol diseno y gestion de las marcas que se usardn
para los servicios satelitales y de telecomunicaciones consbiluird una estrategia do comunicacian para
posicionarlos coma soluciones de calidad y Gllima tecnelogia entre los clientes potenciales, especial- F
monto de los scctores publico y social.

: ] T ~ Fecha e Elabaracien
Gerencia de Administracion de Sefvitics Satelitales ST = M= e )
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3. El diseio e imagen de marca de los servicios satelitales y do lelecomunicacionos so fundamantard en
las valores institucionales y en ol potencial do nuestra infraostructura y operacidn. De osta manera, so
buscara dotarla de una personalidad que marque una diforencia fronte a servicios do la misma especic,
transmitiondo exactamanle lo que reprosenta esa marca canforme a valores y chjelivos especificos.

4. En ol diseno ¢ imagon de marca do los servicios satelitales y de telecomunicaciones se buscard, en lo
posible, introducir algon elemento del lenguaje visual o verbal que haga resonancia con la imagen
corparaliva de Telecomunicaciones de Moxico.

5. El disofio e imagen de marca de los servicios satelitales y de lolecomunicaciones se extendord, en lo
posible, al disefio grifico de las comunicaciones, al aspecto do la pigina web, al vestuario o distintivos
de los trabajadores, ctc.; detalles quo erean una impresidn positiva y sugieren arganizacién, unidad y
cohosion ante los clientes, actuales o polenciales.

6. El disofio e imagen de marca de los servicios satelitales y de telecamunicacionos procurard, on lo
posible, abservar ¢l siguiente indice minimo:

1) Eleccion del nombre comercinl del servicio bisico.
2) Manual de identidad de marea que incluya logetipo, calores, lipegrafia y aplicaciones.
) Valor central de la marca a transmitir en las estrategias de mercadolocnia.

7. Soria deseable realizar el tramite de registro de marcas anto ol Institute Mexicana de la Proplodad
Industrial.

8. El diseno y gestian de marca requiere un equipo creative que aparte idoas y enfoques pricticos. Este
equipo 50 donominara Mosa de Trabajo do Marcas y so constilulrd por:

® El Gorente de Administracion de Servicios Satolitales y do Telecomunicaciones:

# El Coardinadar de Mercadotacnia;

# El Coardinador de Administracion Comareial;

& El Coardinador do Vontas: o

® Invilados que por su crealividad o oxporiencia puedan contribuir al buen desempefo de las lareas.

3. La Mosa de Trabajo do Marcas sosionara conformo al ealendario que acuerdon y en su dindmica
aplicaran tocnicas doe crodividad para generar propuestas y encuestas para confirmar la percopcion y
acepltacidn del publico.

Areas responsables del procedimianto

Gerenle do Administracion de Servicios Satalitales y deo Telecomunicaciones.
Coordinador de Administracian Comarcial,

Coordinador de Mercadotocnia,

Coordinader de Ventas.

- _'i'J_E_J_E'f“=l‘5 ra T T _l-'ﬁ: hy da Elabora I;.M.
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8. Procedimiento para definir y evaluar marcas comerciales,

= — PP S S — LS LS S P e A P S e Tt

Rosponsable Ma, ! Actividnd
GERENTE DE 01 ldenlifica siluacién cpoeraliva o comorcial que mquiem'
ADMINISTRACION DE definir o rofrescar ol diseno de marca para dolarla de una
SERVICIOS SATELITALES Y identidad deofinida y singular en ¢l mercado, conforme a lo
DE TELECOMUMNICACIONES., previsto en la politica especifica 1 de este procedimionio.
02 Convaca y coordina Mesa de Trabajo de Marcas con of

abjelive de definir el Programa de Trabajo para el discio y
gestién de marca, dando liempo suficienle para gque se
dacumenten sobro el tema los particlpantes.

1 dia
MESA DE TRABAJO DE 03 Define las tareas a realizar y el calondario de reuniones de
MARCAS. trabajo, considerando el indice minimo propuestio en la po-
litica ocapecilica G,
04 Gonera propuestas de nombre comercial del servicio bisico

perdilade conforme a lo dispuesto en ¢l procodimientio 4 de
osta manual

05 Qrdena [as propuestas de nombre comercial conforme a [as
prefergncias fundamentadas por los integrantes de 1a Mesa
de Trabajo.

1 dia
COORDINADOR DE 06 Redacta minuta y acuerdos do la reunidn, ebloniondo la
ADMINISTRACION fimma de conformidad do los padicipantos.
COMERCIAL. 1 dia
o7 Coordina la definicien y aplicacian de sondoeo para recopilar
lareaccion do la opinidn pablica alas propuestas de nombira
comarcial.
T dias
o8 Analiza  resullados del sondee y  clabora  repors

corraspondlonte, anvidandolo a los participantes an la Mesa
de Trabajo de Marcas.

1 dia
MESA DE TRABAJIOQ DE 08 Prepara sugorencias para delinir la identidad de marca
MARCAS, {logolipo, colores, tipografia, ote.) can basa en:

® los valores inslilucionales;

® los resultados del sondeo de opinién sobre ¢l nombre
camercial; y

® la imagen f mensaje que s¢ quicre posicionar anla nmnm_
da los clientes polenciales ¥ an ol mercado.

— A s

Fegha de Elabgragion
MAYD DE 2022
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| [ NUMEROD:

5. Procedimignto para definir y evaluar marcas comarciales.

Responsable

'MESA DE TRABAJD DE
MARCAS,

GEREHNTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIONES,

MESA DE TRABAJD DE
MARCAS.

COORDIMADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL,

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUMNICACIONES.

COORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

_ Areaemisors
Gerencis de Administracidn de Servicios Satelitales

MNa,
< —

11

12

13

14

13

16

17

18

¥ te Telecomunicaciones

.\I

Actividad

Comparte sus sugeroncias con la  fundamentacion

respectiva a todos los inlegrantes de la Mesa.
3 dias

Canvoca y coordina Mesa de Trabajo de Marcas para
deliborar sohre los elementos de la identidad da marca
(logolipo, colores, lipogralia, etc.).

Comenta resulindos de sondeo de opinion sohre nombire
comercial vy adoplan acuerde basade on la vision
compartida por los integrantes de [a Mesa y en el sondeo,

Fresonla y discule las sugerencias sobre cada elemonto de
la identidad de marca.

Ordena las propuestas aprobadas por la Mesa conforme a
las preferoncias fundamentadas.
1 dia

MHota: La Mesa do Trabajo de Marcas sesionard las veces
nocesarias para generar dos o bres propuostas de los
olemenlos basicos de la [dentidad de mareca (logotipeo,
coloras ¥ tipogralial.

Rodacta minuta ¥ acuerdos do cada rounidn, obtenionde b

firma de conformidad de los participantes.
1 dia

Envia las propuestas do los clomontos bdsleos do la
idontidad do marca al Director vy Subdirector do Aroa para
COonocar su apinidn y preferoncia,

1 dia

Coardina la definician y aplicacion de sondeo para recapilar
la reaccian de la opinion publica a las propucstas de los
tlementos basicos de la idenlidad de mareca.

T dias

Analiza resultades del sendee y colabora roporte
corrospondiente, envidndolo a los pardicipantes en la Mesa
de Trabajo de Marcas, al Director y Subdirector de Area,

1 dia

Fecha de Claboracsan

MaAY O DE 2522

! | TCM-2410-D01-22 |
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3. Procodimionto para dofinir y evaluar marcas comaorcialoes,

Responsable

Ma,

Actividad

'COORDINADOR OE
MERCADOTECHIA,

GEREMNTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥

DE TELECOMUNICACIONES,

MESA DE TRABAJD DE
MARCAS,

CODRDINADOR DE
ADMIKISTRACION
COMERCIAL.

CODRDINADOR DE
MERCADOTECHIA,

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIOMNES.

-
Arca emiscra

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Frepara propuesta fundameniada del valar central do la
marca a ransmitir en las estralegins de mercadotecnia y
comparte con todos los imtegrantes de la Mosa.,

2 dias

Convoca ¥ coordina Mesa de Trahajo de Marcas para
acordar los alementos bdsicos de la identidad de marca y
apinar sobro el valor contral de marca.

Comanta resullados de sondeo de opinign sobre identidad
de marca y adopla acuerdo basade en la visién compartida
par los inlegrantes de la Mesa, el sondes y ol enfoque daol
Director v Subdirector de Aroa,

Analiza la propuesta sobre valor de marca del Coordinadaor
de Mercadoleenla y establecan acuarde.
1 dia

Rodacta minuta y acuordes de la reunian, obleniendo |a
firma de conformidad de los participanies.
1 dia

Envia a GASST, los originalos firmados de minutas y
acuerdos do la Mesa de Trabajo de Marcas.

Complota la integracion del Manual do ldentidad do Marea y
envia a GASST.
3 dias

Aplica el valor do marca acerdado on las acciores para
promover ¢l Porafolio der Servicios, conforme a lo
establecido en ol procadimionto T de esto manual.

Integra ¥ conserva, ¢l expoedionte de diseno de marca, con:
# griginales firmados de minutas y acuerdos de la Mesa do
Trabajo de Marcas; y

# priginal del Manual de ldentidad de Marca,

Genera comunicade difundiendoe el Manuwal de fdentidad da
Marca para su aplicacion y absorvancia.
1 dia

CONCLUYE PROCEDIMIENTO v

_i-'tn: ha de Flaboracion
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6. PROCEDIMIENTO PARA DEFINIR Y ACTUALIZAR EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Marco Juridico Espocifico

® Eslalule Orgdnico de Telecomunicaciones do México.

Publicada en ¢l Diario Qficial de la Fedaracidn el 14 do fobrere de 2018.

Ultima aclualizacién publicada on el Diario Oficial de [a Federacidn el 1 de sepliembre de 2021,
MHota aclarataria publicada en el Diaria Oficial de la Federacion el 13 de oclubre de 2021,
Capitulo Vil Articulo 24 Saobre las atribuciones y funciones de la Direccién de [a Red de
Telecomunicaciones y Moxsat.

% Loy Fedoral de Telecomunicaciones y Radiodifusidn
Publicada on el Diario Qficial de la Federacidn al 14 do julio do 2014,
(Ulima reforma publicada al 20 de maye de 2021).

® Ley Federal de Austeridad Republicana
Publicada en el Diarie Oficial de la Fedoracidn al 19 do noviembre do 2019,

& Acuordo que cstablece Ia politica en matoria satelital dol Gebismo Federal
Publicada en el Diario Qficial de la Federacion el 15 de mayo da 2018.

® Manual de Qrganizacidn Institucional de Telecomunicaciones de México

Publicado en la Normateca Institucional {(Mima actualizacidn del 31 de octubre de 2018)

Subdireccion Comercial do la Red de Telocomunicaciones y Mexsat, en cumplimiento a Ia funcién con
numaeral 3, pigina 59 | Geroncia de Administracion de Servicios Satelitales y do Toelecomunicaciones, an
cumplimiento del numeral 5, pagina 60.

Objelivo especifico

Coordinar acciones para rounir y organizar [a informacidén nocesaria, técnica y comereial, para definir y
disenar un portalolio de sorvicies atractivo quo gonoere una improsidn justa y adecuada do la oferta do la
Direccion de la Red de Telecomunicaciones y Moxsat, proporcionando informacion basica que ariente a
los clinntes potonciales.

Paliticas especificas

1. La GASST so asegurard de mantener actualizado ol Portafolio de Servicios y de optimizar Ia inversién
para su difusian, conforme a la evaluacidn de los resultados cancrelas para generar una Imagon positiva
do Telecomm Satdlites y Telecomm Hedes, do sus sorvicios y de las ventajas y beneficios de contratar
con nosolros,

2. Cuando sea raxonable, este procedimiento puede iniciarse por alguna de las siguientes circunstancias:
® Fortalecer o rofrescar las marcas comerciales (ver procedimicnto 5);

® [ntroduccion de nuevos servicios (ver procedimionto 4); o

® Evaluacion de impacto del Portafolio de Servicios en la percepcidn del clionte (ver pracedimiento 1).

f

. _.'fi"f.“'?f_':'."'."!:"."_ - : Fecha ce Elaboracion ]
Geroncia do Adminisiracion de Servecios Satchilales T :
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3. La Coordinacién de Mercadotecnia desarrollard y combinard el uso del Porlafolio de Servicios on
formatos fisico y digital, considerando su potencial comunicacional y su complementariedad.

4. En cualqguiera de los formatos del Porlafolio de Sorvicios [fisico o digital), la Coordinacion do
Mercadatecnia aplicard disciplinadamento ¢l Manual da ldentidad doe Marca y ol valor do marca acordados
en ¢l procedimiento 3 de asla manual.

5. La Cooardinaclén do Mercadotocnia dofinird los contenidos dol Portafolio de Servicios, conforme a las
evaluaciones de impacle on la percopcidn de imagen y naturalezra de los sorvicios. Do manera
enuncialiva ¥ no imperativa, es recomendablo incluir la siguionte informacion:

aj Presentacion.

b) Objolivos.

¢) Mistdn y vision,

dj Cerificaciones,

¢) Sociedades y respaldos.

) Clientes.

gl Provecdoros.

h} Sorviclos (vigentes y an dosarrallo).
i] Proyecios.

} Informacion de contacta,

&. De modo enunciativo, y no limitative, [a GASST y la Coordinacién do Mercadoteenla pueden oplar por
dlgunas de las siguientes allemnativas para concrelar ¢l porlafolio fisico do servicios: triptico, diptico,
dossier comercial, folletos, efe,

7. Do igual modo, para concrotar ¢l poriafolio virtual de sorvicios, s¢ pucdo oplar por: paging web, redes
socialos, email marketing, videos promocionaloes, presentaciones audiovisuales, ole,

Arocas responsables dal procedimionto

Gorento do Administracidn de Sorvicios Satolitales y de Telecomunicaciones
Coordinador do Marcadolecnia

Asgaemsoa P
Gerencia de Admunislragidn de Servicios Satchitales
y de Telacomunlracionasiy,

_Fecha de Elaboracion
MAYO DE 2022
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B, Procedimiento para definir y actualizar ol portafolio de servicios,

Rosponsable Mo, Actividad

COORDINADOR DE " 01 Redne la documantacion disponible, lecnica y comarcial,
MERCADOTECHNIA, para croar o actualizar ol Portafolio de Servicios.
2 dias
(1 o] Analiza la doacumentacian e identifica la informacion hasica

guo dotalla y desglosa ol pedil técnico y comargial de los
sorvicios salelitales y de lelecomunicaciones.
1dia

03 Esquematiza los servicios bdsicos y sus wvariantes o
serviclos complementarios, senalizando sus interrelaciones
y rasgos compartidos y diferenciales.
1 dia por esquema de sorvicio

04 Hedacta las fichas lécnicas de los servicios que delallam,
razonablemente, los datos basicos y necesarios dol servicio
para  proporclonar  cualquier informacion  lécnica o
comarcial roquerida por un clionte potenclal para docldir su
contratacién,
1 dia por ficha téenlea

Qs Envia las fichas técnicas de los servicios para rovision y
comantafios a:
& Subdirectar Comercial de la Red de Telecamunicaciones
¥ Moxsat;
® Subdirector del Area queo producird ol servicle;
® Gorgnlo doe Administraclon do Servicios Satelitalos vy do
Tolecomunicaciones;
#® Coordinador de Ventas;
# Coordinador de Servicie al Cliema; y
# Coonlinador do Administracidn Comercial,
1 dia

0E Recibe, analiza y realiza los ajustes procedontes alas fichas
ttcnicas de los servicios, de conformidad econ o
rotraalimentacidn recibida.

o7 Irtegra y formatea ol Catilogo do Servicios con |as fichas
técnicas corrogidas, asegurindose que ol catilogo sca
amigable, erdenado, visualmenie atractivo y alineado a la
idontidad y valor de marca (ver procedimianto 5).

3 dias
|
St Area emisara ) .!. “- ~ Fecha de Elaboracién
Georencia de Administragion de Servicios Salehtales |
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€. Procodimionte para dofinir v actualizar ¢l portafolio de sarvicios.

Responsable

COORDINACION DE
MERCADOTECHIA.

GEREMNTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥
DE TELECOMUNICACIONES

COORDINACIOMN DE
MERCADOTECHIA

GEREMNTE DE
ADMINISTRACIOM DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUMICACIOMNES

Arca emisora

Gerencia de Admini Hrj.:.u}ﬂ da 5!'4'|l'-rﬂiﬂ! Salelilales

Ma,

08

0g

10

1"

12

13

14

15

16

— = = —

Actividad
Turna ol proyoclo do Catdloge de Sorvicios a revisién y

aprobacion por parfe de [a Gerencia do Administracidn do
Sorvicios Satolitales y de Telecomunicaciones.

Recibe v revisa ol proyecte de Calilogo de Servicios, to-
mande nota sobre dudas, comentarios y ajustes referantes
al contenide o anfogque.

2 dlas

AProyecto de Catalogo de Sarviclos OK?
o MHO: Proyecto do Caliloge de Servicios con
olbservacionos
Coordina reunion con [a Coordinacién de Marcadolecnia
para analizar sus cbservaciones al Proyecto de Catilageo de
Sorviclos y acordar cédmao so modificard este documento en
su wersldn final,

1 dia

Realiza las modificaciones acordadias con ol GASST, hasta
su total satisfaccldn.
Cantinua en la aclividad 12,

¥ Sl Proyecto de Catalogo de Servicios sin obsorvacionos.
Doline los contenides del Portafolio de Soervicios para craar
ol guion base, usanda como referencia la palilica espocifica
5 do este procedimicnto,

1 dia

Rodacta guiones base de la version fisica y vireal doel
Portalolio de Servicios, a partir del Catilogo de Sorvicios.
1 dia

Turna a la GASST:
& Varsion linal del Catiloge de Sorviclos
® Guiones base dol Portalolio de Servicios, fisico y virtual,

Rocibe Catilogo de Sorvicios y guianos base dol Portatalio
de Servicios,

Elabora comunicado liberando el Catilogo de Servicios para
su implementacion,

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Fecha oe Flaboracion

¥ da Telesompnicacichps
A5
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7. PROCEDIMIENTO PARA PROMOCIONAR EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Marco Juridico Especifico

® Estaluto Organico de Telecomunicaciones do Maxico.

Publicada en ol Diario Oficial de la Federacion el 14 do fobrero do 2018.

Ultima actualizacian publicada en el Diario Qficial de la Federacidn el 1 de septiembre do 2021,
Mota aclaratoria publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de oclubre do 2021.
Capitula Vil, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funciones do la Direccidn de la Red de
Telpcomunicacionos y Moxsat.

® Loy Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién
Publicada en el Diario Oficial de la Federacian el 14 de julie de 2014,
{Ultima refarma publicada el 20 de mayo de 2021).

#% Loy Federal de Auvstendad Republicana
Publicada en el Diario Oficial de 1a Federacion el 19 de noviembre do 2019,

® Acucrdo que establece la politica en materia satelital del Gobierno Fedoral
Fubillicada g¢n ¢f Diario Oficial de la Federacién ef 15 de mayo de 2018,

® Manual de Organizacion Institucional de Telecomunicaciones do Maxico

Publicado on la Normaloca Institucional [Ultima actualizacidn del 31 do octubre de 2018)

Subdireceion Caomarcial de la Red de Telecomunicaciones ¥y Moxsat, en cumplimiento a la funcion con
numaral 5, pdgina 59 | Gerencia de Administracidn de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones, en
cumplimionto del numeral 5, pagina G,

Objelive espocifico

Coordinar acciones, provias y coyumuraloes, para definir y ejecutar el Plan de Markoting conformado par
las melas, ostratogias y laroas para comunicar nuestra oferta de servicios satelitales y de
telocomunticaciones, en formalo fisico o wirtual, conforme a las motas del Plan Comercinl, a 1 evaluacian
do siluacionos y al publico ohjelive. Lo antorior para atraor clionlos y contribuir al logre do las motas do
wintas.

Politicas especificas

1. La Coordinacion de Administracién Comercial integrara y actualizard la Cartera de Clientes Polancia-
les, con base en el andlisis metodolégico de 1a audioncia objetivo o del cliente idoal.

2. La Coordinacion do Administracion Comaercial y 1a Coardinacidn de Mercadoleenia decldirdn el criterio
base para la prospeccion comercial de cada servicie. Cuando [a eleccidn sea porfilar ¢ Cllente [deal
{buyer personaj, se realizard un estudio do morcado enfocade an oblener informacidn a detalle sobre ol
parfil socicocondmice de la persona fisica o moral, aclividad y necesidades de comunicacidn,
preferencias ¥ criterios para soleccidn de proveodores de sarvicios, iguales o similares a [a oforta de
Telocomm,

. _|il._re: ermisora _ I ) Fecha de Elaboracsdn
Cherangis do Adminisfracidn de Servicios Satelitales
y de Telecomunicaciongs, MAYO DE 2022
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4. La evaluacion y definicion final del perfil de cliente que se usard para fa prospeccion camercial (Cliente
Ideal o Audigncia Objelivo) recaerd en [3 Mesa de Trabajo para Peorfilar Servicios prevista on ol
pracedimignio 4, que aprovecha ¢l conocimiento ¥ exparioncla del drea productora dol sarvicie,

4. La Coardinacion de Administracion Comercial integrard y maniendrd actualizada la Cartera de Cliontos
Polonciales. Para su integracidn puede recurrir a los directorios institucionales de las entidados y
dependencias de los Ires ardenes de gobiemo, a directorios de camaras industriales o de comercio, a
investigacian poriniernet, a conlaclos con organizadores y exposilores de ferias, congresos u olros kpos
de pvontos, entre olras,

5. La funcionalidad de una Carlera de Clienles Potenciales depende de la calidad de su informacion. Par
cllo, esta base de datos deberd incluir como minima:

% Nombire de la organizacian (dependencia, entidad, empresa o particular)
# Conlactoe insklucional

% Cargo

® Telefonos (fijo y movil)

® Dircccidn de comeo electrdnico

® Tipo de organizacion y posibles necosidades de comunicaclén

® Posible(s) servicio(s) de su intorés

€. Considerando que ol Portalolio de Soervicios constiluya [a tarjeta de presontacidn dol Qrganisme y de
5uUs serviclos, su disene sord esmoerado, creativo vy atractive con el fin de gonerar 3 mejor improsion y
aportar informacidn otil para conocer los atributos de nuestros sorvicios y su oforta doe wvalor.
Invariablomente, su disefio gonoral so basard on los guiones base definidos on ol procedimlents 6 de asta
manual,

7. Considerando 1a oponunidad de promover ol Porlafolio de Serviclos entre cliontes corporatives do
especial imponancia o en evonlos extraordinarios, la Coordinacién de Mercadoteenla ereard
presonlacionos especiales onfocadas on las necesidades o interoses do eso tipo do audioneia.

8. Las exposiciones, forias y otros oventos empresariales y gubornamontales puedon ser una buana
estrategia doe mercadolocnia para promovor nuostire Portafolio de Servicios v polonclar 3 prospecclén
comarcial. Con oste enfoque, a Coordinacion de Mercadoteenia, de comon acuordo con la Coardinacian
do Vanlas, inlogrardn y actualizardn un calendario de oventos de este lipo a fin do:

® aprovochar todas las oporiunidades do paficipar gratluitamentio o con un bajo costo;
® realizar acciones de relaciones piblicas para negociar [a padicipacion de Telecomm Saleliles o
Telocomm Redes, mediante algin inlorcambio de sorvicios; o

® realizar oportunamaonte ol estudio de costo/beneficio para proponar la participacion con wn stand da
Telecomm a la Direccidn de Area.

9. La Coordinacién de Mercadoteonia determinard y aplicard las acciones peortinenies para evaluar el
impacta y bencficio de todas las parlicipaciones de Telecomm an los evontos rofaridos en [a politica
anteriar,

— Afpaemingra Fecha de Elabaracian
Gerencia de Administracion de Servicios Salebtales
h - MAY o
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10. La Coordinacién de Mercadetecnia definird el Plan de Markeling considerando, como minimo, los
siguionies elementos:

# Prayecto de Plan Comercial Anual;

#® Cartera de Clienios Potonciales;

® Evaluaciones de impacto del Portafolio de Servicios; y

# Calondario do evontos empresariales y gubernamantales.

Arcas responsables del procedimiento

Gorente de Administracidn de Serviclos Satelitales y de Telecomunicacionos
Coordinacién de Administracidn Comarcial
Coordinacién de Mereadoteenia

Afca erminGra |
Gerencia de Administracidn de Sernnicios Satebtales |
y de Telecomunicacianes

—Fachs B FIbsrapics

MaYO OE 2022
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7. Procedimiento para promocionar ¢l portafolio de sarvicios.

! Respansablo Mo. Actividad
: 7.1 INTEGRAR CARTERA DE CLIENTES POTENCIALES
COORDINACION DE o1 Dofinen el mélodo a usar para gquiar la prospeceldén
ADMINISTRACION camercial de un servicio, con baso on su porfil Eenlco-
COMERCIAL. comarcial deserite on su ficha tdenlea.
COORDINACION DE
MERCADOTECHKIA LELIGEN AUDIENCIA OBJETIVO (TARGET AUDIENCE)?

02 ¥ NO: Eligen Cliente Ideal {Buyer persona)

Programan estudio de mercadao para pedilar el cliento idoal
para ese servicio, conforme a las recomondaciones de [a

politica especifica 2 de esle procedimiento,

COORDINACION DE 03 Coardina la conbralacidn dol estudio de mercado con pro-

ADMINISTRACION voodor externo o su realizacién con personal do Toelecamm

COMERCIAL. en los Lormines del procodimionte 1 de este manual.
Tiompo dependo do la modalidad

COORDINACION DE 04 Proparan barrader del Pordil de Cliente ldeal para oso

ADMINISTRACION sarvicio, basado on los rosultados doel ostudio de maorecada.

COMERCIAL. Continga en [a aclividad 06

COORDINACION DE

MERCADOTECHIA. 05 ¢ 51 Elligen Audiencla Qbjotive (Targot audience)

Preparan bomrador del Perfil do la Avdiencia Objotive con
base on la segmentacién de mercade prevista por su
propension a contratar o3¢ servicio,

1 dia

06 Turman ol borrador dol Porfil dal Cliente ldeal o do la
Audioncia Objelive a los intograntes do 1a Mesa de Trabajo
para Porfilar Servicios.

GERENTE DE o7 Recibe ol bomador de Perfil del Cliente Ideal o de Ia
ADMINISTRACION DE Audioncia  Objetive, tomande nota sobre  dudas,
SERVICIOS SATELITALES Y comentarios y ajustes referentes al comtenido o enfoquee.
DE TELECOMUNICACIONES, 1 dia

og Convoca ¥ coordina [a Mesa de Trabaje para Perilar

Sorvicios con ¢l objetive de evaluar el barrador de Paril del
Clienta ldeal o de [a Audiencia Objotive.

MESA DE TRABAIC PARA 08 Conoce la fundamentacidn de [a propuesta do Porfil del
PERFILAR SERVICIOS, Cliecnta ldeal o de la Audioncia Objetive, aprobando o
formulande ¥ consansuando los ajusies al borrador.
1 dia
/
.|'IUEI emusada : [ R Fl-:.?'L.l._dﬁ.E.'l..'lﬂ.-!;:-.r].l;l-d!:l_ . - o _'
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7. Procedimiento para promoctonar ¢l partafalio de sorvicios.

Respansable Mo, Actividad
COORDINADOR DE 10 Redacta minuta de la reunién para considerar el borrador
ADMIKISTRACION dol Peorfil del Cliente Ideal o de la Audiencia Objotivo,
COMERCIAL. abioniendo firma de conformidad de los padicipantos.
1 dia

LPERFIL DEL CLIENTE SIN OBSERVACIONES?
1" ¥ HO: Perlil del eliento con absorvaciones
Gonera la versidon final dol Perdil del Cliente Ideal o de la
Audiencia Objetive, incluyende las observaciones
consensuadas en la Mesa de Trabajo para Pedilar Servicios.
Continda en la actividad 12,
1 dia

12 kSl Parfil del eliente sin obsarvaciones
Turna la vorsidn linal del Peddil dol Cliente ldeal o de la
Audiencia Objetive a los integrantes de la Mesa de Trabajo
para Parlilar Servicios,

13 Investign prospectos ¢ integra la Cartera de Clientos
Potonciales, enfocindose en ¢l Pedil aprabado del Cliente

Ideal o de la Audiencla Objelive.

5 dias

7.2 CREAR PORTAFOLIOQ DE SERVICIOS

14 Comparte la Carera de Clienles Potonciales con la
Coordinacien de Meorcadotecnia para que proceda a [a
planeacion del desarrollo dol Portalolio de Servicios.

COORDINACION DE 15 Define tipo(s) especifico(s) de medios publicitarios a usar
MERCADOTECHNIA. para dar a conocer cada servicio on ¢l morcado especilico
delineado por el Peril del Cliente ldeal o de la Audiencia
Objotiva,
1 dia
16 Coording disefo del Porafolio Virtual y del Partafalio Fisico,

considerando:
® los diferentes servicios;
® los medios publicitarios a usar para cada serviclo; y
® los guiones base del Porafolio de Servicios, elaborados
conforma al procedimiento & do este manual.
Tiempo promedio por diseno 3 dias

- -.I;-I't'l_l_r']-:'!-l:!rl _|_  Fecha de Elsboracion -
Gerencia de Agminisiracion de Servicios Salelitales |
y de Telecomunicaciones «. | ALAYO DE 2022
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7. Procedimionte para promocionar o] partalolio do sorvicios.

I Responsablo ' Ho. | Actividad
: 7.3 DEFINIR ¥ EJECUTAR PLAN DE MARKETING
COORDINACION DE 17 Obtiene ¥y analiza proyecte do Plan Comercial Anual,
MERCADOTECHIA. visualizando las acciones y melas que rogquieren apoyo
morcadaldgico.
1 dia
18 Reone otros clemenlos relevantes que se deben considerar

para definir ol Plan de Markoting, cenforme a [as recomaen-
dacionos de [a politica 10.
1 dia

COORDINACION DE 19 Programan y realizan sesian conjunta de andlisis de
MERCADOTECHIA elementos para integrar el Plan de Marketing.
COORDINACION DE
VENTAS, 20 Acuerdan acciones a incluir en el Plan de Markeling,

procisandao;

& Desglose de tareas para concretar cada accian;

® FResponsables de su  realizacion, verificacian y

aprobacian;

# Fecha de ejecucion de cada tanea;

#® Prosupuesto estimado [cuando sea necesario); y

# Eniregables.

2 dias

COORDINACION DE 21 Envia Plan do Markoling consensuade al GASST para su
MERCADOTECHNIA. integracién al Plan Comaorcial Anual.

22 Para cada accidn del Plan de Markoling:
# Dosglosa [as taroas nocesarias para complotar la acclén
conforme a las molas compromelidas.
# |dontifica los rocursos necosarios para cada Larea.
# Asigna rosponsablos do ejocutar y vorificar cada Larea.
& Sugicra punlos do revision y conlrol para cada taroa.

23 Cancentra e inlegra la informacion anterior, requisitando la
forma TCM-2310-F01-21 Plan Comercial: Hoja de Ruta de
accioncs on plan,

1 dia por accion asignada

24 Coordina el cumplimiente de cada tarca en tiempo v
canfarme a las estralegias establecidas para cada accidn
incluida en el Plan de Marketing y on la fecha de inicio
provisla para su ojecucion.

Tiempo establocido on la Heja de Rula

] Adpaemizgfa [ _ Fechade Elaboracian
Geiencia de Administracian de Servicios Satelitales |
F [; MAY
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7. Procedimiento para promocionar ¢l portalolio de sorvicios.

Responsablae Mo. Aclividad
-  LACTIVIDAD CUMPLIDA EN FORMA Y TIEMPO7?
COQRDINACION DE 25 ¢ NO: Actividad con desviacidn en forma ylo tiempa
MERCADOTECHKIA Genera Reporte de Desviacidén y  Ajuste de Metas,
precisando:

® causa de la desviaciéng ¥

¥ acciones comeclivas yio ajustes implementados {nuova
fecha compromiso yo entregable modificada),

adjuntande las ovidencias correspondionios.

26 Turna Reporte de Desviacidn y Ajuste de Molas con sus
evidancias a la Coordinacidn do Administracidn Comercial
para control de avances del Plan Comercial Anual.

Regresa a la aclividad 24 hasta cumplir [a noeva fecha
caompromisa yo antregable moadiflicado,
1 hora

27 F 5l: Actividad sin desviacion on forma yio tiempo
Concontra ovidencias sobre el cumplimiento en tiempo y
larma de la actividad programada en ¢l Plan do Marketing.

28 Genera Reporte de Cumplimienta de Metas, adjuntando las
ovidencias correspondienies.

28 Turna Reporte de Cumplimients de Motas con sus
ovidoncias a la Coordinacidn do Administracién Comarcial
para conlrol do avances dol Plan Comorcial Anual.

1 hara

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

- ) Area omisera i Fecha da Elsboracion
Gorencia de Administraceen deo Servigios Satelilales
y de Tebecomunicacones, MAranE
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7. Procedimicnlo para promocionar ¢l porlafolio de servicios,
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7. Procedimiento para promocionar el poriafolio de servicios,
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8. PROCEDIMIENTO GENERAL PARA EJECUTAR EL PLAN COMERCIAL

Marco Juridico Especifico

# Estatlulo Orgdnico de Telecomunicacionos doe Moxico.

F_"u blicada en ol Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrera de 2018,

Ultima actualizacidén publicada en ¢l Diario Oficial de |a Federacion ¢ 1 de sopliembire de 2021,
Hola aclaratoria publicada en ¢l Diario Ofictal de la Federacién ¢l 13 de octubre de 2021.
Capilulo VI, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funciones de la Dirocccidn do la Red de
Tolecomunicaciones y Moexsat,

# Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifuslén
Publicada en ¢l Diarie Oficial do la Fedaracion el 14 do julio de 2014,
(Uima reforma publicada al 20 de maye do 2021).

# Ley Federal de Austeridad Republicana
Publicada en el Diarie Oficial de Ia Federaciéon el 19 de noviembre de 2019,

# Acuarde que establoce la poliica en materia satelital del Gebleme Federal
Publicada an ¢l Diane Ofhicial de la Federacton el 15 de maye de 2018.

#® Manual de Organizacion Instituclonal de Telecomunicaciones de México

Publicado en la HNormateca Institucional (Ullima actualizacion del 21 de octubre de 2018)

Subdireccion Comercial do la Red de Telecomunicaciones y Mexsat, en cumplimiento a la funcidn con
numeral 2, pagina 53 | Gerencia de Administraclion de Servicios Salelitales y de Tolecomunicaciones, an
cumplimiento de los numarales ¥, 8 y 10, pigina 60,

Objotivo aspocifico

Coaordinar y controfar las acciones nocesanas para ojecutar ol Plan Comorcial Anual para los sorvicios
satelitales y do lolecomunicacionos, a fin do lograr los objolives da vontas, fidolizar cliontes o incrementar
Ia Cartara do Chontos.

Polilicas espocificas

1. Para asegurar la ealidad en ¢l proceso de comercializacién, se usard como herramienta do gestion ol
ciclo Deming de Mejora Continua (FHCA): planear, hacar, verificar y actuar,

2. El presente procedimiento s¢ enfoca en la segunda fase de este ciclo [Hacer], aplicado al proceso de
comaorcializacion, ventas y atloncidn al clionte; toda vez qua la planeacidn so delalla en ¢l procedimionto
3 de este manual,

3. El Geronte do Administracidn de Servicios Satolitales y de Telecomunicacianes (GASST) acordard,
conjuntamante con su Staff Ejecutor (Coordinadores de Area), las estralegias para cada accion incluida
@n ¢l Plan Comercial para los servicios salelitales y de telecomunicaciones. Estas estrategias deberan
considorar las prioridades de [a alta direccion, el manto del gaste o inversidn, su impacio social y los
rocursos asignadas,

] Ares emirora - : _ Fecha de Elaboracion
Gerencia de Adminisiracion de Serviciocs Salchitales
y de 'I:Jt-:nrr.:.m:{.n:lnﬂri‘\ MAYOD DC 1622
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4. Para ol dosglosa do las tareas nocesarias para completar cada accidn del plan, se considerard que las
tareas correspondon a operaciones fisicas o mentales realizadas por una persona o grupo de parsonas
en forma cantinua, sin interrupciones, con liempos dotorminables de iniciacian y lorminacian,

5. Los Coordinadores de Area do la GASST, prevorin posibles restricciones y dificullades para el
cumplimiento de las lareas necesarias para el cumplimionto de |as acciones y matas del Plan Comeorcial;
propaniendo coma superarlas a fin de asegurar ¢l logro de las metas aprobadas,

6. En la estimacién de tiempos para la ejecucién de cada tarea, los Coordinadores de Area de la GASST,
proyociaran tres escenarios de tiempa: Uempa aptimista, liempo pesimista y tiempo mas probablo.  Para
la estimacion de la ruta critica se usara ¢l tiempo mas probable; es decir, la duracign prevista cuando la
tarea transcurre de forma normal.,

Sim embargo, ¢l Coordinador cuanlificard lambién [a ruta critica con liempo optimista y pesimista, como
referencias para el sequimiente del pregrama.,

7.Las tarcas asociadas ala calidad del resultado, alintenés de la alta direccion yo a aquellas cuya helgura
es nula en el caleule de la ruta critica seran documentadas per los Coordinadores de Arca como tareas
criticas, Paralastarcas crilicas se estableceran punios de revisién y control programadaos para disminuir
gl ricsgo de incumplimicnlos.

B. En [a gestion del Programa de Ejecucién del Plan Comerclal, la GASST y sus Coordinaderes de Area
fomentaran gl trabajo en equipo y colaborative.

Aroas responsables del procedimiante

Subdirector Comarcial do |a Rod de Tolecomunicaciones y Moexsal

Goranchy de Administracion do Servicios Satelitalos y de Tolocomunicacionos
Coardinacidn do Administracidon Comorcial

Coardinacion do Mercadotecnia

Coardinacion de Ventas

Coardinacion do Servicio al Cliento

J;Ul_::a_]:_rlli! &ia : T ] - _l-'ﬂ:_h:l dao IIJI_:E-r.:.F_.-\:-n_ s |
Gerencia de Administragidn de Servicios Satelilales ]
y de Telecomunicacsones _\ MAYO DE 2022
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8. Procodimienio general para ejecular ¢l Plan Comarcial.
Rosponsable Mo, Actividad
'GERENTE DE ' 01 ' Comparto con los Coordinadares do Area la varsién del Plan
ADMINISTRACION DE Comercial Anual, liberada por el Subdirector Comercial de
SERVICIOS SATELITALES Y Ia Red de Telecomunicaciones ¥y Moxsat.
DE TELECOMUNICACIONES.
02 Analiza ¢l Plan Comercial Anual liberado y visualiza

posibles estrategias para lograr las molas comprometidas,

03 Convoca al Staff Ejecutor (Coordinadores de Area) con al
propdsito de discutir y acordar [as estrategias para el Plan
Comercial Anual y distribuir tareas para claborar gl
programa do ajecucidn.

1 dia

STAFF EJECUTOR 04 Definen las ostratogias a implementar para cada rubro y
mela incluida ¢n ¢l Plan Comgercial Anual,

05 Distribuyon los brabajos para generar ol Programa do
Ejocucian para cada rubro-meta conforme a las
responsabilidades espocificas do las Ceordinaclonos y alas
intoracciones que deben darse para su realizacian.

1 dia
COORDINADOR DE 06 Redacta minuta de la rounidn para dofinir estratogias y
ADMINISTRACION distribuir trabajos para la elaboracion del Programa do
COMERCIAL. Ejocucian, obteniendo firma de conformidad de los
parlicipantos,
COORDINADOR([ES) DE o7 Para cada rubro-mota asignada y conforme a [as)

AREA, agstrategias) acordadals):
® Desglosa las tarcas necosarias para su realizacien,
® [daontifica los recursos necosarios para eada Larea.
® Prapono los rosponsablos de la ejocucidn y verificacidn
de cada tarea.
® Sugicra puntos do revision y control para cada tarea.

08 Canceontra e integra la informacion anterior, requisitando la
tarma TCM-2410-F01-21 Plan Comercial: Hoja de Ruta de
acciones on plan.

1 dia por accidn asignada

g Prepara malnz de precedencias con las tarcas desglosadas
para completar cada accién del plan, requisitandeo la forma
TCM-2310-F02-21 Plan Comarcial: Matriz de precedonclas

Aica emiaara ) I  Fechade Elaboracion
Gerencia de Adminislragion de Servicioy Satchtales =
gty | | MAYO DE 2022
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8. Procedimionto genaral para ejecutar ¢l Plan Comercial,
[

Responsablo Mo,

1"

12

13

14

15

COORDINACION DE 16
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

17

. *.I'I!.'I Lelapte T ]

Gerengis do Administracidn de Et'r'-'lr_l-q: Satclilalca |

y e Telocomunicackame '-{:

X

Actividad

Prepara matriz de tiempos para las tareas deosglosadas para
completar cada accidn del plan, requisitando la forma TCM-
2410-F03-21 Plan Comercial: Matriz de tempos; y defliniendo
para cada tarca:

® Las rostricciones v posibles dificultades que se pucden
prosentar en su desarraollo.

® Lo3s cursos altermatives de accién frente a las
restricciones ¥ dificultades ovenluales.

1 dia por accidn asignada

Disena red de tarcas de cada accidn del plan, con base enla
forma TOM-2410-F02-21 Plan Comercial:  Matriz  de
procedencias ¥ en [a forma TOM-2410-F03-21 Plan
Comercial; Matriz de tiempos

Identifica y cuantifica 1a ruta critica de la red de tareas do
cada accion del plan.

Dosarrolla Calondario de Ejocucion de cada acclén en la
forma TCM-Z410-F01-21 Plan Comarcial: Hoja do Rula de
acciones en plan, proponiendo fecha de inlcio para cada
accion y las fechas de ejecucién de cada tarea desglosada,
canfarme a fa ruta critica cuandificada,

1 dia por accién asignada

Integra Expediente de Programa de Ejecucién de cada
accion asignada dal plan, con la siguiente documentacion:
& TCM-2410-F01-21 Plan Comercial: Hela do Ruma de
acciones on plan;

& TCM-2410-F02-21 Plan Comorcial: Matriz do precodonclias,

¥
& TCM-2410-F03-21 Plan Comercial: Matriz do Uompos.

Turna Expediento de Programa de Ejecucion de cada accign
asignada del plan a la Coordinacion de Administracion
Comarcial, para revisidn y aprobacidn.

Recibe y analiza ¢l Expediente del Programa de Ejecucion
de cada accion; tomando nota sobre dudas, comentarios y
ajustes referentes al contenido o enfoque.

J dias

Comaonta y consensa con ol GASST las chservaciones a los
Expodientes del Programa de Ejocucion de cada
Coordinacion de Area p7
‘.
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B. Frocedimienta genoral para ejecutar ¢l Plan Comarcial,

Actividad

! Respansablo l Mo,
COORDINACION DE 18
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

COORDINADOR DE AREA. 19

COORDINACION DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥
DE TELECOMUNICACIONES.

SUBDIRECTOR COMERCIAL
DE LA RED DE TELECQMU-
HICACIONES ¥ MEXSAT,

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUNICACIONES,

h.l'tl. arusora

Ge r¢'r1 ciade .l-d'niniilr-a:.;bn do Servicioa Salclilale T
_y de Telecomunicaciones \

20

21

22

21

24

23

F NO | Programa do ojecucidn con obsarvacionos

Se redne con cada Coordinador de Area para analizar las
observaciones al Pregrama de Ejecucién y para acordar
camo se madificara,

Realiza las meodificaciones acordadas al Expedientie del
Programa de Ejecucidn hasta lograr total conformidad,
Continua en la actividad 20

1 dia por programa a carregqir

k 5l | Programa de ojecucion sin chservacionos
Propara sintosis ejecutiva del Programa de Ejecucidn de las
acciones incluidas en el Plan Comarcial, que incluya:
# Fecha do inicio v bérmine do cada accidn
¥ Estratogia a scguir
® Recursos necesarios tolales
# Pragrama de puntos do rovisidn y control
2 dias

Turna sintesis ejecutiva del Programa de Ejocucian de las
acciones incluidas en ¢l Plan Comercial,

Recibe sintesis ejecutiva del Programa de Ejecucion de las
accionos incluidas on ol Plan Comercial y, de ser necosario,
roaliza los ajustos de forma y contonide procodontes.

Turma al Subdiroctor Comorcial do la Roed do
Telocomunicaciones y Mexsat, [a sinfesis cjeculiva dol
Frograma de Ejecucion do las acciones incluidas en e Plan
Comaercial para su conocimienta.

1 dhia

Esludia y¥ consarva ol Programa de Ejocucién de las
acciones incluidas oen ol Plan Comorcial para postorior
segulmiento v evaluacidn,

Comunica a los Coordinadores de Area de la Gorencia que

procedan a cumplir el Programa de Ejecucion del Plan
Comercial, en los términos aprobados.

Fecha de Elaboracién
MAYO DE 2032 |

.



‘felecomm

FRAPL O s Ll iCarY OF BREED

HOJA No.,
70 DE 193

NOMBRE DEL DDCUMENTO:

NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE AOMINISTRACION DE TCM-2410-001-22 |
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES |

8. Procedimiento general para ejecutar ¢l Plan Comarcial,

Responsable | Ho.

COOROINADDRES DE AREA, 25

27
28
29
COORDINACION DE a0
ADMINISTRACION
COMERCIAL.
3
a2
COORDINADOR DE AREA. 13

Area emisora

Gerencia de Administracsin de Servicios Satelitales

_yde 'I:c_h:i;nm GRECICIOMEN |

—

Actividad
Coordinan el inicio, en la fecha pravista, de cada tarea bajo
su responsabilidad, incluida en ol Programa de Ejecucian
del Plan Comercial,

Cantrolan ol cumplimients de cada tarea en los Wrminos
establocidos en Ia forma TCM-2410-F01-21 Plan Comercial:
Haja do Rula do accionos on plan,

Tiempo conforme a [a forma de Hoja de Ruta

LRUBRO / META CUMPLIDA EN FORMA Y TIEMPO?

F HO: Rubro/Meta con desviacidén en forma yio iempo
Gonera Heporte de Desviaciénm vy Ajuste de  Metas,
precisando:

& causa de la dosviacion; y

# acclones corroclivas yio ajustes implementiados (nueva
fecha compromiso y/o entregable modificado),

adjuntando las evidencias comespondienios.

Turna Roparte do Desviacidn y Ajuste de Melas con sus
ovidencias a la Coordinacion de Administracidn Comercial
para cantral de avances del Plan Comercial Anual.

1 hora

Recibe Reporte de Desviacion y Ajuste de Melas y las
ovidencias carrespondienios.

Analiza la justificacidon incluida en ol Reporto do Doesviacién
¥y Ajusle de Motas, para delerminar y rocomondar suo
pracedencia al GASST,

1 dia

LAJUSTE DE METAS PROCEDENTE?

¥ MO | Mola doba cumplirse on sus tdrminos

Informa al Coordinador de Arca y lo solicita aplicar ol
procodimionio 19 de este manual “Procodimionio para
vorificar y dofinir acciones pro aseguramionto de metas doel
Plan Comarcial™

¢ 5l | Se autoriza ol ajusie de melas

Modifica la forma TCM-2410-F01-21 Plan Comercial; Hoja de
Rula de acciones en plan y envia a la Coordinacién
Coamarcial para aclualizar el Plan Comercial Anual,

Regresa a la actividad 27 hasta cumplir la nueva fecha
compromiso y'o ontregable modificado,

2 haras ;

1

Fecha de Claboracien

MAYQ DE 2932
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&. Procadimiento genaral para ejocutar ol Plan Camaercial.

Responsable MHa. Actividad

¥ 50 Rubro/Mota sin dosviacién an lorma ylo tiempeo
COORDINADOR DE AREA 34 Conconlbra ovidencias sobro ol cumplimiente en tiempe y
farma dol rubra'meta del Plan Comercial Anual,

315 Ganera Reporte de Cumplimients de Metas, adjuntande [as
avidencias correspondienies.,

36 Turna Reporte de Cumplimienta de Motas con sus
evidencias a la Coordinacion de Administracién Comarcial
para contral de avances del Plan Comercial Anual.

1 hora
COORDINACION DE 37 Recibe Reparte de Cumplimiento de Motas y [as evidencias
ADMINISTRACION corrospondientes y actualiza su Contral da Avances dal
COMERCIAL. Plan Comercial Anual.
38 Motifica a la GASST yio alabora los Informes establecidos,

por sistema o oxcopelén, sobre los avances en ¢ compli-
mianta del Plan Comercial Anual,
2 horas

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Afca emiaora | Fecha de Elabaracian

Gerencia de ASminisiracion de Servicios Salcbtabes | oo
_y de Telecomunicacianes’, | il el
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8. Pracedimiento gonoral para ejoecutar el Plan Comercial,
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i
!
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES | |

9. PROCEDIMIENTO PARA ADMINISTRAR LAS ACTIVIDADES PREVIAS A LA VENTA DE SERVICIOS

Marco Juridico Especifico

® Estaluto Orginico de Telecomunicaciones de Mixico.

Publicado en ¢l Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrero de 2018,

Ultima actualizacién publicada en ol Diario Qficial de la Federacion el 1 de septiombro de 2021.
Mola aclarateria publicada en el Diario Oficial de la Federacian el 13 de octubre de 2021.
Capilulo VI, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funciones de la Dircccign de la Red do
Telecomunicaciones y Moxsat.

# Loy Fedoral de Telecomunicaciones y Radiodifusidn
Publicada an el Diario Oficial de la Federacidn al 14 do julio de 2014,
{Ultima refarma publicada el 20 de mayo de 2021).

® Loy Fedoral de Austeridad Republicana
Publicada an el Diaro Oficial da la Federacidon el 19 da noviembre de 2019,

# Acuerdo que estableco 1a polilica on materia satelital del Geblerno Federal
Publicada on el Diario Oficial de la Federacidn ol 15 de maye de 2018,

® Manual deo Organizacidn Institucional de Telecomunicaciones de Moxico

Publicade en la Normaleca Institugional {Ulima actualizacion del 31 de octubre do 2018)

Subdirgccian Comercial de la Red do Telecomunicaciones y Moxsat, on cumplimiante a la funcién con
numerales 2 y 5, pagina 59 | Gerencia de Administracidon do Servicios Satolitales y de Telecomunmica-
ciones, on cumplimients del numaral 5, pagina 60,

Objelivo espocifico

Caordinar y controlar las acciones necosarias para implementar, oporar y mantener una ventanilla onica
con acceso a través de diferentes canalos de comunieacién, para rocibir y gestionar la atencidn do
solicitudes do informacion técnica o comorcial sobre los sorvicios satelitales y de telecomunicaciones.
Lo anleriar, con ¢l propasilo de caplar nuovos cliontes u orientar a los clientes actuales sohra las
cualidades o el uso de los sorvicios contralados.

Politicas especificas

1. La Coardinacién de Servicio al Clionlo dofinird el Modele Funcional del Centro Integral de Aloncion al
Cliente {CIAC), considerando las necesidades de los clientos, antes y despuds de la venta de los servicios.,

2, Una ver aprobade el Modelo Funcianal del Centro Integral de Atencidn al Cliente por ¢l Directar,
Subdirectar y Gerente de Area, la Coordinacién de Servicio al Cliente le implementard, operari, mantendra
Yy mojorarad,

3. El Subdirector y Gerente de Area realizaran las gestiones necesarias para la creacion del Sistoma CIAC
que permite recurrir a la lecnologia y automatizacidn para optimizar la gestian de la atencién al clionte.

r

St ___.f'l.rc.i pmisora Fecha de .E-I;Eura:_-'r;:_:n___ = GetEr g
Gierencia do Adminisleacion de Erﬁ'-rlllhl;t Salelilales WMAYO OF 2023
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCHW-2410-D01-22 |
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES ;

4, El presente procedimienta documenta las tareas a realizar para atender a los clientes potenciales que
requigren informacidn o alguna accién que le permitan obtaner elementos que pudicran conducirlos a la
gventual contratacidn de algin servicio satelital o de telecomunicacionos de Telecomm.

5. El CIAC gonerara un tickot de Nivel de Alencign Comercial Inicial (WACI) para cada requerimicnto de las
clientos potonciales y le dard seguimiento hasla su cierre a satisfaccion del requirento.

6. El Nivel 1 de Atencidn a Clientes Polenciales estard integradeo par los Agontes de Scrvicie del CIAC.
Estos Agentes de Servicio eslarin capacitades y podran proporcionar la informacién técnica y comercial
contenida en las fichas téenicas gue integran nuestro Cataloge de Sorvicios, come pueden scr las
especificaciones del servicio, 1a infraestructura que respalda los sorvicios, los requisitos de los cquipos
compatibles, los requisitos para la contratacidn, tarifas, etc. Para facilitar [a consulta de estas fichas
Lécnicas, se prevers su digitalizacién y links de consulta desde el Sistema CIAC,

7. El Hivel 2 de Alencién a Clientes Potenciales estard inlegrado por los Agentes de Servicio Designa-
dos del Area Tdenlea y do Ventas qulencs estardn capacilados para atender amablomente a los
ragquirantes ¥ para:

# proporcionar informacion muy detallada sohre loas servicios y equipos,

® proporcionar informacién sobre la topelogia de red,

® concartar compromisos para desarrallar proyectos técnicos,

® concortar compromisos para realizar presentaciones de los servicios en el sitio del requirenta,

# gostionar la olaboracion de colizaciones yio prosupuestos,

% rospondor a dudas sobre doscuentos, sopore téenlco, mantenimionto, entro olras.

8. La Coordinacién de Atencién al Cllente con base en [a experiencia sobre la informacién y lemas
requeridos por los clientes potenciales pramovard su inclusidén en el reperoric do los Agontos de
Sorvicio, goneranda la documentacion y capacitacidn partinentes.

9, La Coordinacion de Atoncion al Cliento dofinird o implomentard formularios broves para modic la
satisfaccion do los usuarios con la calidad y eficacia do la atencidn recibida dol Centro Intogral do
Atoncién al Cliente., Estos formularios se implementardn por ol canal de comunicacién gvaluado como
mais adecuada,

10. Los resuliados oblonidos en la evaluacion de la satisfaccion do los usuarios del ClAC, deboran ser [a
base para delorminar las acciones correctivas y de mejora procedoentos.

Arecas responsables del procedimiento

Coordinacion da Atencion al Cliente.
Agonies do Soervicio del Centro Integral de Atancién al Cliente.
Agontes de Servicio designadas del Area Técnica o da Venlas.

Gerencia de Admenistracian de Servicios Satclitales

: .l'..lu-;-m_mu_ - _Fe.:_r!.'!.ge__!_!_.:lbcr.a Chain
y dao Telecomunicaglanod,
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9. Procodimienlo para administrar [as actividades previas a la venta do servicias.

Responsable Ma. Actividad

AGEMNTE DE SERWVICIO DEL 01 Recibe sollcitud del clienle (poloncial o aciual] por alguno
CENTRO INTEGRAL DE do los canales de comunicacién implementados.
ATENCION AL CLIENTE

(CIAC). LES UN REQUERIMIENTO POSTERIOR A LA VENTA DEL

02 SERVICIO?
¥ MO | Es un cliente polencial,
Contacta al clienie, si el canal usada no fue via telefdnica, o
atiende la lNamada telefdnica conformeo al protocolo
establecido; y oblicne y captura la informacién requerida
porla forma electromica TCM-2410-F04-21 Nivel de Atencidn
Comercial Inicial del Sistoma CIAC,

03 Genera ticket de Nivel de Atencidn Comarcial Inicial (NACIH)
¥ lo informa al cliente pelencial.

LES UN REQUERIMIENTO QUE PUEDE ATENDER EL CIAC

(RIVEL 1)7
P HO | Es un requerimignio que debe afender olra area
{Mival 2]

04 Informa al cllente potenclal que lo comumicard con un
agante del drea técnica o de ventas para atender su solicl-
Lird,

3 minutos
03 Escala Ia atencion del requerimiento del clionte potencial,

contactando al Agente de Servicio Designado dol Area
Tdenica o de Vontas, ¥ lo informa:

& numaoro de licket NACH

® nombre de [a porsona solicitanie,

& rosumon concrelo do su requarimiento,

1 minuto
AGENTE DE SERVICIO (13 Confirma la informacién del caso, conformae al protocolo
DESIGNADD DEL AREA establecido, y proporciona al cliente potoncial:
TECHICA Q DE VENTAS, ® la infarmacién o |a solucidn requerida; o

# la fecha compromiso para atender ol requerimionto,
Tiempao variable conforme al caso

LiF) LTICKET NACI CERRADOT
¢ MO | Requiere de accion para preparar rospuesta o
atender solicilud
Anola la fecha compromise para atender el requerimicnio.

I _Arcaemisora
Gerencia de Adminisiracién de Servicios Satchtales
y do Telecomunicasiondsy

N
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9. Procedimiente para administrar las actividados previas a [a vanla de servicios.

Rosponsable Mo,

AGENTE DE SERVICIO
DESIGHADO DEL AREA
TECHICAQ DE VENTAS.

AGENTE DE SERVICIO DEL
CENTRO INTEGRAL DE
ATENCION AL CLIENTE
(CIAC).

Arca ermisaca

“Getencla de Adminisiracian de Servicios Satclitales
y de Telecomunicaciones 1)

09

11

12

13

14

13

Actividad '

“Controla la entrega de la informacion, presupuesio ylo

proyeclo requeride, o la realizacién de la presenlacién
solicitada de los servicios, en la focha cempromise.

Nolilica telefénicamente a algan Agente de Servicio del
ClAC:
® nimaora de ticket NACIH
® descripeidn de la accion realizada para atender ol
requerimiento del eliente potencial; y
® fecha y hora en que se atendié satisfactoriamente al
requerimiento del cliente potencial.

3 minutos

Recibo nolificacidn de aencidn do requenmiento del clionto
patencial por parte del Agente de Saervicio Designado dol
Arca Técnica o de Ventas, y caplura la informacion en la
forma eclectranica TCM-2410-F04-21 Nivel de Afencldn
Comerclal Inicial del Sistema CIAC,

Valida y cierra el ticket HACI,
Continga en la actividad 20,
5 minutos

» 51| Cllente polencial alendido y satisfecho

Yerilica conformidad cen fa informacién recibida o la
salucion proporcionada.

Canbinta en la actividad 9,

¥ Si: Es un requerimiento que pucde atendor el CIAC,
Proporciona la informacion téenica o comarcial requerida
par el clionto petencial, apoyidndosa en las fichas técnicas
del Caldlogo de Sorvicios,
Tiempa depende del lipo y cantidad
da informacion selicitada

Vorifica la conformidad del clionte potencial con [a
informacidn rocibida y le ofrece agendar la visita de un
Agante Comercial para hacer una presentacian fermal de los
SOMVICIOS.

Concluye el didloge de servicio al clicnte conforme al
prolocolo establecido.

EF Fecha de Elaboragion |
MaYD0 DE 2622
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9, Procodimiento para administrar las actividades pravias a la venta de servicios.

Responsable [ Ho.

CENTRO INTEGRAL DE
ATEHNCION AL CLIENTE.

COORDINADOR DE
ATEMCION AL CLIENTE.

i
AJES @metary

Gerencia de Admenistracidn de Servicios Salelilales
y o Telecomunicachones

T

16

17

18

19

20

21

22

23

Actividad

“Complota Ia farma alectrénica TCM-2410-F04-21 Nivel de

Atencion Comercial Inicial dal Sistema CIAC, con:

® descripeidn de la accién realizada para atender al
requerimionte dal eliente potencial; y

® fecha y hora en que so atendid satisfactoriamente ol
requerimionto del eliente potoncial.

Valida y cierra ol ticket NACL
Continta en la actividad 20.
5 minutos

k Sl: Es un clienfe con contrato de servicios vigento

(EL CLIENTE QUIERE PRESENTAR UN REPORTE DE
FALLAY

» MO | Es un caso do atencién al cliente sobre un tema
diferente a falla en ¢l servicio

Procede conformo a lo previsie en el procedimiento 16 do
este manual “Procedimiento de orientaclén, aclaraciones y
atoncion al cllente™

» 51| Es un caso de falla en el servicio

Procede conforme a lo provisto en ol procedimiento 15 deo
gste manual “Procedimients para ¢l tratamiento do roportes
do falla”

Obtiene del Sistema CIAC ¢l Reporio diario consolidado de
los tickols NACI y vedfica su conformidad con o
establecide en esto procodimianta.

ATICKETS NACI GESTIONADOS CORRECTAMENTE?
» NO | Tickat NACI gestionado incarractamenie
Roinstruye al Agenle de Servicio del CIAC, ajustando el
registre la forma electrénica TCM-2410-F04-21 Nivel do
Atencidn Comercial Inicial del Sistema CIAC, cuando
existen los elamentos para hacesla.
2 haras

Reimprime, de ser necesario, ¢l Reporte diario consolida-
do da los lickets NACIL Conlinua on [a actividad 23,

b 51| Tedos los tickets NACI gestionades correctamente
Archiva el Reporta diario consalidado de los tickels NACI,

|
IJ

Fecha de Elabar gEi-r.'ln__
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9, Procodimiento para administrar las actividades previas a la venta do servicios.

l Responsabla | Ho. Actividad
_ _ ——

Integra ¢l Reporte Mensual de Operacién del CIAC,
incluyende ol balance de Tickels HACI, alondidos v
pondienios.

5 horas

25 Turna Reporte Menscal de Operacién del CIAC a la
Coordinacién de  Administracién  Comarcial  para
soguimiento del Plan Comercial.

COMCLUYE PROCEDIMIENTO.

o ~ Ares amis ora | S
Gereancia de Adminstracsen de Sefvi€ios Salehlales
__y de Tetecomunicaciones )

-Fﬁ_l‘-.i_:;h:;.l:'l.'l.l_:_:i.:.:.m ; i |
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8, Pracodimionto para administrar las actividades previas a la venta de servicios.
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9, Procodimiento para administrar las actividades provias a la venta de servicios.
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10. PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESD DE CONTRATACION ¥ CONFORMIDAD
OPERATIVA CON SOLUCION DE COMUNICACION PARA UN PROGRAMA SOCIAL

Marco Juridico Especifico

#® Estaluto Orgdnico de Telecomunicaciones de México.

Publicado en ol Diario Oficial do la Federacidn ol 14 de febrero de 2018.

Ulima actualizacién publicada en ¢l Diario Ofictal do la Federacidn ol 1 de sepliombre de 2021,
Mola aclaratoria publicada en ¢l Diario Ohcial do la Fedaracidn el 13 de octubre de 2021.
Capitulo VI, Articule 24 Sobro las alribuciones y funcionos de [a Direccion de Ia Red de
Telecomunicaciones y Moxsal,

® Loy Federal de Telecomunicaciones v Radiodifusion
Publlicada en ¢l Diario Oficial de la Federacion el 14 de julio de 2014,
(Ultima reforma publicada el 20 de mayo de 2021).

% Acuerdo que establece |a politica en materia satelital del Gobiorno Fedaoral
Fublicada en el Diario Oficial de la Federacidn ¢ 15 de mayo de 2018,

® Condicioncs Generales para [a Prestacién de los Servicios de Telecomunicaciones de México
Aprobadas modiante el Acuerda nim. 977 de a 105* Junta Directiva colebrada el 19 de julio de 2013,

® Manual de Procodimientos para la Formalizacidn y Seguimiento de los Instrumentos Juridicos on
Telecomm,

Fublicado an la Normateca Interna con nomere de registro TCM-8000-D02-13 con fecha 25 de octubre do
2013,

® Manual de Procedimientes de la Goroneia Juridica para Contratos y Lo Contencioso Civil, Fiscal y
Administraliva,

Publicada on [a Hormateca Intoma con numaore do rogistro TCM-8003-001-14 con fecha 26 de marzo do
2014,

® Manual de Organizacion Institucianal do Tolecomunicaciones de México

Publicado en la Normateca Institucional (Ultima actualizacion del 31 de oclubre de 2018)

Subdireccion Comaorcial do la Red de Telecomunicaciones y Mexsat, en cumplimiento a la funcién con
numerales 6. 7 y 9, pigina 59 | Gerencin de Administracién de Scrvicios Satelilales y de
Telecamunicacionos, on cumplimionto del numerales 1, 2, 3 y 4, pagina 60,

Objetivo especifico

Coordinar y controlar |5 acciones necesarias para ejecutar el Proceso de Contratacién y Conformidad
Operativa que permite atender necesidades especificas de comunicacidn de los programas sociales
gubernamentales, mediante un instrumanteo juridico que especifica la solucidn aperativa y de servicio gtil,

~ Fechade Elaboracian
MAYO DE 2022
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Politicas especificas

1. La Gerencia do Administracion de Servicios Satolitales y de Telecomunicaciones iniciard esto
procedimiento a parlir de que cxiste interds de alguna depoandencia o entidad del gobierno federal, estatal
o municipal par usar los servicios satelitales o do lelecomunicaciones para alguno de sus programas
soclales, deloctado por alguna de [as siguientos fuentes:

® Director o Subdiroctor de Area: o
® Coordinacién de Venlas,

2. El GASST, en conjunte con las Coordinaciones de Area, determinardn y aplicardn los elementos Gliles
dol pracedimiento 4 de este manual “Procedimionto para disedar @ introducir nueves sorvicios™, para
optimizar el tiempo de respuosta y la calidad de la solucién propuesta para un programa social.

3. So denominard Proceso de Contratacién y Conformidad Operativa, al canjunto de tareas documentadas
para cumplir el objetivo del presente procedimiento, agregadas en tres otapas:

3.1 CONTACTO: A partir del interés manifiesto do alguna entidad o dependencia per nuestros servicios
se cumplen las lareas necesarias para conlactlar, proporcionar informacién técnica y comercial e
identificar las necesidades del programa social,

3.2 NEGOCIACION: Conjunto de lareas para definir ¢l Modelo Operative y de Servicie para alender las
necesidades del programa social, la negociacion y gestion del instrumento juridico para su fermalizacian.

3.3 ARRANQUE: Etapa quo incluye la emisién del Acla de Inlcio do Servicio y 1o varificacidn de
cumplimiento del instrurmento juridico.

4, Este procedimiento se concepiua sobre la hipdtesis que la elabaracidn del instrumento juridico y sus
anoxos se asigna, de comun acuerdo, a Telecomm. En ol case que la dependencia o entidad {PVT) asuma
esia tarea, se reduce [a etapa do Noegociaclon a:

® El analisis de la pertinoncia legal y operativa | Realizada conjumtamante por la Coardinacion Juridica,
la Coardinacién de Ventas y el Expertio Técnico dol Area Operativa; y

® La goslidn que realiza la Coordinacion Juridiea para que la Direcelén de Asunlos Juridicos sanciona
¢l instrumonto juridico y sus anexos presentade por ol PVT,

5. El Subdlirector y Gerenlo de Area realizaran las gestiones necesarias para [a creacion do un Sistoma de
Gestion ¥y Control do Instrumontos Juridicos (GECL)) para automatizar [a creacion, scguimiento y
suparvision do instrumontos juridicos. El Sistoma GECIJ deho permilir como minima:

® Opcion de control vertical que pormita monitorear y vigilar ol desarrolle y cumplimiento de las tareas
asignadas a los diferentes involucrados daol drea téenica y comoereial.

® Opcian de aleas para las fechas cave dol procoseo.

® Opcién do visualizar el avance gonaoral del proceso.

® Opcian de compartir los instrumentos juridicos a droas interesadas o invelucradas on la operacidn do
los servicios ¥ en la atencidn al elionte.

® Opcigon do gostionar diferentes versiones de los instrumentos juridicos.

G. La dofinicion, seguimiento y evaluacidn del Programa de Atencién al Prospecto de Ventas en Trimito
(PY¥T} —entidad o dependencia inleresada- serd responsabilidad de 1a Mesa do Trabajo de Muevos
Hogocios.

[ Fr—— e . 7 T eme L Fe-:.ru-g:le_l_ubar.ailgn
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7. A fin do coardinar esfuerzos, reducir al maximo ol tiempo de respuesta y no perder la oportunidad de
negacio, la Mesa de Trabajo de Nuevos Negocios oslard integrada, proferentomente, por los siguiontos
funclionarios ¥ colaboradoros:

® Director do la Red do Telecomunicaciones y Mexsal.

® Subdirectar Comarcial de la Red de Telecomunicacionos y Mexsat.,

® Subdirectar y Gerente del Area Operativa responsable del servicio,

® Gerente de Administracion de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones.

# Coardinadar de Ventlas,

# Coardinadar de Administracién Comercial,

# Cualguier calaborador con la experiencia y/o responsabilidad para el éxile del proyecto.

8. El tickat P¥T (Prospeocto do Ventas en Tramile) serd la clave dnica para la trazabilidad del Proceso de
Contratlacién y Conformidad Operativa,

9. En virtud que un programa social agrega valor a la calidad de vida de un sector de la poblacidn, la
GASET se asegurard de identificar cabalmante [os requisitos que deberd cubrir ¢l Modelo Oporativo y do
Servicio a propener a la entidad o dependencia intoresada (PVT)

10, Con ¢l proposito de asegurar la capacidad de respuesta de Telecomm para satisfacor los roquisitos
de comunicacion del programa social da la entidad o dependencia interesada (PYT), ¢l drea oporativa
asignard un Exparto Técnico de su drea para trabajar conjuntamente con ¢l Coordinador de Venlas
durante todo ol Proceso do Contratacidn y Conformidad Operativa.

11. La Coordinacién de Ventas lidararh la Etapa do Conlaclo deol Proceso do Contratacion y Conformidad
Operativa, a fin de asegurar [a consolidacién del contacto y relacion Interinstitucional, asi como los flujos
de informacian requeridos. Lo anterior, aun cuando on las relaciones inlerinstitucionales intorvengan ol
Subdirector o Gerente de Area,

12. La Coordinacion de Mercadolocnia apoyard en la Etapa do Conlactoe dol Procose do Contratacion y
Conformidad Operativa para disanar las presentaciones requaridas para dar informacion tdcnica y
comaercial al PVT, do forma foealizada.

13. Dependiondo do las necesidades del programa social, ol Modela Qperativo y de Servicio ademais del
servicio satelital o do tolecomunicacionos (servicio basico) puede incluir diferonlos sorvicios
complomaontarios. Los sorvicios complemontarios pucden inclulr instalaciénm, roubicacian,
mantenimiento de equipos yio terminales, soporte técnico, atencidon da roeporto da fallas y cualguier atra
requisito del PVT que puoda atendor directamante Tolecomm o con la colaboracion de sus socios
camarciales,

14, La Coordinacion Juridica “A” o “B" liderard la Etapa do Megociacion del Proceso de Contratacion y
Conformidad Qperativa, a fin do asegurar la correcta y legitima integracion del proyocto del instrumento
juridice con ol PYT, en ¢l menar Uempao posible.

15. La Caordinacion Juridica “A" o “B" con ¢l apoyo del Director y Subdirector de Area, convocaran a
reunion cxtraordinaria “inter-iroas” para presentar el Modelo Operativo y de Servicio y el instrumento
juridico propuesto para propercionar [a solucién de comunicacidn a un programa social gubernamental,

e Arcaemisora N oy __i_ » Fecha oe Elsbaracion
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MANUAL OE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-001-22 |
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES i |

1€. La Coordinacidn Juridica "A™ o "B” anviardn y seguirdn el procedimiento do revisidn del instrumonio
Juridico hasta legrar su dobida formalizacidn, en los términos y plazos aplicables al casa.  El referente
para esla tarea sora el procedimionto 3 “Procedimionlo para [a formalizacién y sequimienio do los
instrumentos juridicos do nuovas proyectos en Telecomm® incluido en ol Manual TCM-8000-002-13.

17. Miontras transcurren [as aclividades de elaboracidn, revision y farmalizacion del instrumenta juridica,
las droas operalivas roalizardn prucbas pilolo conjuntamente con el PYT para confirmar la pertinencia dol
Modelo Operativo y de Servicio,

18. El indice do Acuerdos de Mivel de Servicio, extraide del instrumento juridico se constituird coma la
lista para verificar el cumplimicnio de los requisitos técnicos, operalives y administrativos del convenio.

19. El Acta de Inicio do Servicie es un documents queo formaliza:
® Focha de arrangue oparatlive

® Modelo Oporative y de Servicio que la rige

® Instrumaonte juridico que lo fundamenta

® Indice de acuordos de nivoles de servicio,

Por ello, en la oporacion serdn los referenies obligados para entregar los servicios conforme a los
requisitos dol cliente y a los términes pactados on el instruments juridico.

Areas rosponsables del procedimiento

Subdirgcciéon Comarcial de [a Rod de Telocomunicacionos y Mexsal.

Subdirector y Gerante del Area Operativa que proveerd ¢l servicio base de la solucidn de comunicacian.
Gorente de Administracion de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones.

Gerencia Junidica para Cantratos de Prestacion de Servicios y de lo Consultivo.

Coordinacian de Ventas,

Coardinacian do Mercadotocnia,

Coardinacian do Administracién Comereial.

Coardinacién Juridica “A" o “B".

R Area emizcra I " Fecha de Elaberacdn |
Gerencia de Administracean de Servicios Satelitales | - B 1
¥ 80 Telecomunicaciones, ’ it by |
i i e
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| NOMBRE DEL DOCUMENTO: ~ HUMERD:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

10. Procedimientas para cjecular el Proceso de Contratacion y Caonformidad Operativa con solucion do
comunicacidn para un programa social,

Responsabla Ho. Actividad
1 = - e 1 1
10.1 ETAPA DE CONTACTO
GEREMNTE DE a1 Abre licket de Prospecto de Ventas en Tramite (PVYT) al ser
ADMINISTRACION DE infarmado del interés de usar los servicios salelitales o de
SERVICIOS SATELITALES Y telecomunicaciones para algun programa social, Ver
DE TELECOMUNICACIONES. politica eapecifica 1 de esle procedimienta,

LEL GENERADOR DEL PROSPECTO ES EL DIRECTOR Yi
SUBDIRECTOR DE AREA?

» NO | El prospecto fue generado por la Coordinacian de
Ventas,

02 Organiza reunion con ¢l Coordinader de Ventas para
canocer la informacion sobre el PVT, el programa social y el
perfil de sus necesidades de comunicacion,

03 Generan propuesta Iniclal de programa do atencién al PYT
dofinigndo tareas, responsables ¥ tlhempos.
1 dia
04 Convoca 2 la Mesa de Trabajo de Nueves Negocios para

conoecar of PVT vy acordar ol programa deo atoneidn
comespondiente. Conbinda en la actividad 06,

¢ 31| El proapecto fue gonorado por el Director y'o
Subdirector do Area.

03 Organiza reunién con of Dircctor ylo Subdirector de Area
para conocer [a informacidn sobra el PVYT, ol programa
social ¥ ol porfil do sus necosidades de comunicacion,
Conlinea on la actividad 02,

MESA DE TRABAJO DE 06 Analiza el porfil del programa social, necosidad de
HUEVOS HEGOCIDS comunicacion y requisitos preliminares expuestos paor ol
PV¥T a nuestro contacto institucional.

or Aportaideas gencralos sobre los sorvicios y recursos a usar
para diseiar la propuesta del Modelo Operative y de
Sorvicio a proponer al PYT.

0B Conoco y aprucba (o realiza los ajusies procedentes) al
programa de atencien al PVT.
1 dia

Area £rmaiars Fecha de Elabaracian

Garencia do Adminisliagian de Servigios Satchitales

y o Telecomunicacianes, UAYD OE 203
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION OE | | TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

10, Procedimiento para ejecutar ¢l Proceso de Contratacidon y Conformidad Operativa con solucidn de
comunicacidn para un programa social

k13 — ———

Responsablo | No, Actividad |
L | | |
COORDINADOR DE o9 Rodacta minuta de [a rewnion y oblione la firma do
ADMINISTRACION canformidad de los participanics.
COMERCIAL.
10 Digitaliza vy sube al GECLJ la minuta de la Mosa de Trabajo
do Nusvos Hegocios.
11 Caplura en ¢l GECH, ¢l programa de alencidn al PYT con las
tarcas, responsables v iempos acordados.
1 dia

ZNECESIDADES DE COMUNICACION IDENTIFICADAS CON
PRECISIONT?

¥ NO | Se¢ requicren concrelar [as necosidados de
camunicacién
COORDINADOR DE VENTAS. 12 Concieran cita con ¢l contacto institucional del PVT y
EXPERTO TECHICO. realizan presentacion con informacian técnica y comaercial,
focalizada para ol caso.

13 Salicitan infermacidn precisa sobro ol programa social y sus
nocesidades de comunicacion perdilando, junte con ol PVT,
los requisitos que doberd cumplir ol Modelo Oporative y do
Servicio que proponga Telecomm.

Continga on la actividad 14,
1 dia

14 b 5l | Hecosidados do comunicacién idontificadas con
procision
Redactan los Requisitos da Cliente quo deberd cumplir ol
Modclo Oparative y de Sorvicio, obleniondo validacion de
sus Gorontes do Aroa y del contacte institucional dol PVT,

15 Capturan en ¢l GECH, los Reguisites dol Cliento v los datos
legales necosarios para iniciar la redaccldn del borrador dal
instrumento Juridico.

1dia

10.2 ETAFA DE NEGOCIACION

COORDINADOR JURIDICO 16 Recibe alerta dol GECIJ yio notificacion del Coordinador do
"AT o mB" Vontas para iniciar la redaccion del borrador del
instrumenteo juridice con el PYT.

17 Accesa al GECH y obtlione los dales loegalos necesarios
sabre ol PYT y el objeto del instrumenta juridico. a

I __"'-"E_-'l emisons o i Fecha de Elaboracian |
rergncia de Administracidn de Servicios Satclifales " |
y de Telegomunitacianes -a."_ "T"'T'u DE 2032
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: ' NUMERD:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE I TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES !

10. Procedimionto para ¢jecutar ¢l Proceso de Conlralacidn y Conformidad Opeoraliva con solucidn do
comunicacidn para un programa social.

Rosponsable Mo, Actividad i
COORDINADOR JURIDICO 1B ActivaTa rjeta Solicitud en el GECHJ para que se elaboren | os
A" o B” borradores do los anexes bécnicos y comerciales a incluir

en ol instrumento juridico.
2 horas
13 Elabora bormadaor de instrumento juridico consideranda [as

particularidades dol case, y requiriende, cuando sea
necosario, cualguior informacidn complementaria, median-
te Tarjeta Solicitud en el GECL,

3 dias
COORDINADOR DE VENTAS, 20 Recibon alerta de Tarjeta Solicitud de borradores de ancxos
EXPERTO TECHNICO. técnicos y comerciales, reuniéndose [as veces necesarias

para disenar ¢l Modelo Operative y de Servicio que
responda a:
® Los Roquisilos dol Clienla; ¥ a
® Las Paulas y recomondacionos expresadas por [a mosa
de Trabajo de Muovos Megocios.

2 dias

21 Determinan ol indice do los anexos Wenicos y comorciales
requeridos para el instrumenio juridico y redactan los
borradores correspondienies de conformidad con el Modelo
COperativo ¥ do Servicio disoiado para Mender ol programa
social del PVT,

4 3 € horas por borradar

22 Turnan los horradores de los anexos técnicos y comercia-
les a la Coordinacién Juridica para retroalimentacién sobre
su eanfarmidad logal.

COORDINACION JURIDICA 23 Rocibo los borradoros de los anoxos locnicos y comarcia-
“A" o B les, analizando su pertinencia legal.
1 dia

LANEXOS TECHICOS Y COMERCIALES LEGALMENTE
CORRECTOS7?

¥ NO | Los anexos requleren ajuste legal

24 Orienta al Coordinador de Ventas y al Experto Técnico del
Area Operaliva para hacer las medificaciones legales
procedontes.,

- Arcagmisora _ _ . Fecha de Elaboracion
Gerencia de Adminisiracion de Servicios Salolilales
x 5 MA =
y de Telecomunicacionel, YO OE 7933
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: - i NUOMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE | TCM-2410.D041-22
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES I !

10. Pracedimionto para cjecutar el Proceso de Contratacién y Conformidad Operativa con solucidn do
comunicacidn para pragrama social.

Responsable MNa. Actividad

IEDDHDINMJ_ OR DE VENTAS., 25 Realizan los ajustes solicitades a los barradares de anexos
EXPERTO TECHICD. tecnicos y comerciales, hasta lograr lotal confarmidad legal.

Cantinda on la aclividad 26,

» 51| Las ancxos estan legalmente correctos
COORDINACION JURIDICA 26 Integra el expedicnte completo del instrumento juridica que
A’ o "B" s presentard para aprobacidn por la Direccién de Asuntos
Juridicos y ol departamento legal del PYT,

27 Coneciarta reunion con el Subdirector y Gerente de Area para
presantarles of expediente del instrumento Juridico con sus
anexos, ¥y solicitarles su  presentacién a  roviaidn oy
regociacign final ante ¢f PYT.

28 Obtiene expediente del instrumente jurdico con sus
anoxas, revisado y negoclade a satisfacclon do ambas
partes (Telecomm y la dependoncia o entidad), e incluye
cualquigr ajuste negociade en el clausulado.

Tiempo depende de [a negociacion can ol PYT

i Activa Tarjeta Solicitud en el GECIJ para que ¢l Director ylo
Subdirector de Area gestionen reunién extraordinaria do
coordinacion  inter-ireas con  las  Dlrecciones vy
Submdireccionos  involucradas on  la  ojecucion  daol
instrumenlo juridico quae colebrara Telocomm.

30 Recibe confirmacion de fecha para rounién extraordinaria
de coordinacion inter-dreas y activa aleria en GECL.

H Envia ol instrumanto juridico propueste a cada Diroctor do
Aroa involucrada en ¢l nuavo serviclo, tros dias antes de la
fecha de la reenién extraardinaria inter-roas.

az Organiza las intervenciones y ol aprestamienta de los
maicriales para la reunidn extracrdinaria intor-aroas.

i _Aseaemaora
Gerencia de Adminislragian de Servicioy Salehiales
¥ Et: 'I_'r:_lm::crr_mnl:_l-:lnﬁﬂ

ot oy Enbotaeim.
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NOMERE DEL DOCUMENTO: ' [ HUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

10. Procedimionta para ejecutar el Proceso de Contratacién y Conformidad Operativa con solucidn da
comunicacién para un programa socilal.

Responsabla Mo, Actividad

"COORDINACION JURIDICA a3 Sigue y coordina [as acciones para subsanar las
“A" o "B" obsorvaciones manifestadas por las  Dircccionos v

Subdirccciones  involucradas eon  la  ojecucién  del
instrumento jundico que celebrard Telecomm hasta lograr
su formalizacian.

Hola: Las aclividades 09 a la 26 dol precedimicnio 3
“Formalizacidn y seguimionloe de los instrumentos juridicos
do nuovos proyocios en Telecamm”, incluido en ol Manual
TCM-8000-002-13, documenta las interacciones y
apartaciones de las areas para poner a punie el instrumento
juridico a su consideracidn,

Tiempao provisto en of procedimicentio roferido

34 Digitaliza y sube al sistema el instrumento juridico
fcanvenio vy anexes) debidamenie fermalizade, generando
alera de conclusién do [3 otapa de Negociaclén dal Proceso
de Contralacidén ¥y Conformidad Opoerativa.

1.dia
10.3 ETAPA DE ARRANQUE
COORDINADOR DE VENTAS, a5 Elaboran y suben al GECIJ, el indico de Acuerdos do Nivalos
EXPERTO TECNICO. de Servicio.
3 horas
36 Confirman al Director y Subdirector Comercial do la Red de

Telecomunicaciones y Mexsat quo todo esta listo para ol
arrangque oporalive, activande alerta de arranquo operativo

on GECIL.
SUBDIRECTOR COMERCIAL k¥ Formaliza ol arrangue de la operacion del sorvicio,
DE LA RED DE emiliendo ol Acta de Inicio do Servicio respectiva can [a
TELECOMUMICACIONES Y focha oficial de arranque opeorative, dirigida a [a
MEXSAT. Subdirgccian y Geroncia responsables de la produceldn dal
sorvicio,
COORDINACION DE 38 Digitalizan ol Acta do Inicio de Sorvicio vy [a subon al GECL.
VENTAS,
EXPERTO TECHICO. 33 Confirman, mediante mueostroo, que ol sorvicio cumplo los

requisitos contracluales usando como baremo el Indice de
Acuerdos de Niveles de Servicio y el Modelo Operativo y do
Serviclo.

2 dlas

- Fll.-ll_u__.l_!'_r_h_:l.nl:.l_ B o ! " Fecha de Elabaracidn
Gerencia de Admenistragiaon de Servicies Satchitales : . ——
y de “:_':-'EETWPH-WI\ ity
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: ¥ ' | [ NUMERD:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22 |
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES , |

10. Pracadimiento para cjecutar ¢l Proceso de Contratacidn y Conformidad QOperativa con solucién de
comunicacidn para un programa social.

..... —

Rosponsable Ma, Actividad

|
COORDINACIGN DE BT Elaboran Reporte de Monitareo y Conformidad del Servicio
YENTAS. incluyonda las mediciones o evidencias que confimman ol
EXPERTO TECHICO. cumplimiento de los compromisos contractuales,
1 dia
41 Comparten Reporte de Monitoree vy Conformidad dol

Serviclo con ol ropresontante legal do la entidad o
dependencia y obtienen ratificaclén por escrito de suw
canformidad con el servicio entragado.

1 dia

42 Digializan y suben a GECI) el Reparte de Maonitoroo y
Conformidad dal Servicio y la evidencia de conformidad del

cliante.
MESA DE TRABAJO DE 43 Valida todo el proceso y acuerda clorra duol Ticket PVT,
KNUEVOS NEGOCIOS, convocados por el GASST a reunldn de clorro.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO.

_ Mreaemiora e
Gerencia de Administracion de Servifios Saichlales
¥ de Telecomunicacioneh o i
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| NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
_ SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

10. Procedimiento para ejecutar el Proceso de Contratacidn y Conformidad Operaliva con selucién de
comunicacian para un programa social.
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10. Procodimiento para cjecutar el Proceso de Contratacian y Conformidad Qperativa con solucién de
comunicacion para un pragrama social,
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10. Procedimiento para ejecutar ¢l Proceso de Contratacion y Conlormidad Operativa con solucién de
comunicacién para un programa sacial.
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11, PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESO DE CONTRATACION Y CONFORMIDAD
OPERATIVA DE MEXSAT: SERVICIOS DE COMUNICACION FIJA SATELITAL.

Marco Juridico Especifico

# Estatuto Orgdnico de Telecomunicacionos de Moxice.

Publicado en ¢l Diario Oficial de 1a Federacion ol 14 de febrero da 2018,

Ultima actualizacién publicada en el Diaria Oficial do la Federacidn el 1 de septiombre de 2021.
Mota aclaratoria publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacidn al 13 do octubre de 2021.
Capitula VI, Afticulo 24 Sobre las atribuciones y funciones da la Direccidn de la Red de
Telecomunicaciones y Mexsat.

# Loy Fedoral de Telecomunicaciones y Radiodifuslén
Publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacion al 14 do julio de 2014,
{Ultima refarma publicada el 20 de mayo de 2021).

® Acucrdo que establece la politica en materia satelital del Gobierno Federal
Publicada en ¢l Diario Oficial de la Federacidn el 15 de mayo de 2018,

® Condiciones Generales para la Prestacion de los Servicios da Telecomunicaciones de México
Aprobadas mediante ¢l Acuerdo nim. 977 de la 105* Junta Directiva colebrada of 19 de Julio de 2013,

® Manual de Procedimionios para la Formalizacidn y Seguimionto do los Instrumentos Juridicos an
Telecomm,

Publlcade an la Narmateea Interna con numero de registro TCM-8000-D02-13 con focha 25 de octubre do
2013,

® Manual de Procedimiontos de [a Geroncia Juridica para Conlralos y Lo Comtonciose Civil, Fiscal y
Administrative.

Publicado en la Normateea Intema con niemera de regisiro TCM-8003-001-14 con fecha 26 de marzo do
2014,

® Manual do Organizacion Institucional do Telecomunicaciones do Moxico

Publicado en la HNormatoca Institucional (Ultima actualizacién del 31 do octubre de 2018)

Subdireccion Comercial de la Red de Telecomunicacionos y Moxsat, en cumplimienio a la funcion con
numerales 7y 9, pagina 59 | Gerencia de Administracian de Servicios Satelitales y do Telecomunicaciones,
an cumplimignio del numerales 1, 2, 3 y 4, pagina &0,

Objetivo especifico

Coordinar y conlrolar las accionos necesarias para ejecutar el Proceso de Contrataciaon y Conformidad
Oporatliva que pormite proporcionar ol servicio fijo satelital mediante la asignacién de capacidad satelital
permananio no interrumpible en ol satéhite Bicontenario.

Arca emizora 1 . Fecha de Elaboracién
Gerencia de Administracion de Sernocips Satelitales |
y de Telecomunlicacions :.E\\ MAYD DE ﬂ"_ﬁ
]
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Paoliticas especificas

1. Al recibir mensajo de la dependencia o entidad intoresada en ol servicio fijo satelital, de inmediato la
Coordinacion de Ventas los contactard para verificar su intorés en ol servicio. El mensajo puedao rocibirse
medianio oficio, corroo electronico, mensaje en redos, llamada telefénica o cualquier otra medio
dispuesio con este lin,

2. Para glectas de este procedimicnto, se denomina Proceso de Contratacidn vy Conformidad Qporativa,
al conjunto de tareas documentadas y agregadas en res olapas:

21 CONTACTO: A partir del interés manifiesto de alguna entidad o dependencia por el servicio fijo satelital
s¢e cumplen las lareas neccsarias para contactar, proporcionar informacidn técnica y comorcial y
canfirmar [a disponibilidad de capacidad satolital,

2.2 NEGOCIACION: Conjunto de tareas para elabaorar ol instrumento juridico ¥ sus anoxas técnicas,
gestionar su dictamen y concretar su formalizacidn.

2.3 ARRANQUE: Etapa que incluye la emisian del Acta de Inicio de Servicio y la verificacidn de cumpli-
micnie del instrumento juridico.

3. Esle procedimionto se conceptua sobre la hipdlesis que 3¢ ha creado e implementado el sistema de
Gestidn y Control de Instrumentos Juridices (GECL)) previsto en la politica general 4 y enunciade on la
politica especifica 5 del Procedimiento para ejecutar ¢l Proceso de Contratacian y Confarmidad Qparativa
con solucién do comunicaclén para un programa social, En tanto ocurre la implemoentacion del sislema
GECIJ, las actividades so realizarin manualmente y siguiendo las precedencias y paliticas quo establece
esle pracedimienta.

4. La Coordinacién de Ventas liderard la Etapa de Contaclo del Proceso de Contratacion y Conformidad
Operaliva, a fin de asegurar la cansolidacién dol contaclo y rolacidén inlerinstitucional, asi coma los Hujos
de informacion requeridos. Lo anterior, aun cuandao en las relaciones intarinstitucionales intervongan el
Subdirector o Gerente de Area.

5. En I3 actividad de confirmacion dol interés on ol servicio, la Coordinacion do Vanlas proporcionard [a
siguiente informacion:

® Tarifas vigonlos; y

® Requisitos legales nocosarios para [a contratacion.

La Coordinacidén do Ventas se asegurard de aclarar todas las dudas y verificar su confarmidad con al
cosgto del servicio, condicidn indispensable para praseguir con [a negociacion,

6. Los requisitos legales a solicitar a clientes del Sector Gobierno san;

® Acrodilacién legal do la institucién contratante y de sus alribuciones, medianto:
Decreto de creacion, Loy, Loy Organica de la Administracion Pdblica —Foderal o del Estado- ylo la
disposicién aplicable;

® Acroditacion de facultades del Represontante Legal que suscribe el instrumente juridico, medianto:
Hombramionte yio Reglamento Inlerior y/o Estatulo Orgdnico yio Acuerdo Dolegmorio yo Testimonio
Matarial con inscripcion al Registro Publico de la Propiedad y de Comercio {original o copia certificada y
copia simple);

® Ciédula do Registro Fedoral de Contribuyontes do la Emntidad;

& Comprobante de damicilio;

® Datos de domicilio legal y domicilio fiscal; y f

Area emizera : L  E—————— l-_.'r_i_:_l'_.!_c_]t_' I;I:EI_:!nr.:tl-l}n-
Gerencia de Administracien do Sendgioy Satelilales MAYO DL 2522 |
y de Telecomunicaciones % | R |
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# Datos generales de la persona que se encargard de la administracién y vigilancia del cumplimionto dal
instrumento juridico.

7.En el caso de Entidades de Seguridad Nacional, adicional a los requisitos anteriares, debordn explicitar:
#® Monto maximo total autarizado a ejorcer, incluyondo los impuestos que correspondan;

® Monto minimao total autorizado a gjercer, incluyendo los impuoestas quo correspondan; y entregar

# Documante que acredite la solicitud yo suficiencia presupuestal.

8. Concluida la confirmacidn del interés formal en el servicio, 1a Coordinacidn de Yentas susiontard la
goneracion de Ticket PYT mediante ¢l requisitado de la forma elecirdnica TCM-2410-F05-21 Reserva de
Servicio.

9. El ickel PYT (Prospecto de Ventas en Tramite) sera la clave dnica para la trazabilidad del Proceso de
Contratacidén y Conformidad Operativa.

10. La Coordinacian Juridica “A™ o “B" liderard la Etapa de Negocincién del Procese do Contratacion y
Conformidad Operativa, a fin de asegurar la corrocta y legitima integracién del instrumento juridico, en ¢l
monor empo posibilo.

11. La Coordinacian Juridica “A™ o “B" usard ¢l instrumento juridico tipa para el sarvicio fijo satelital
emilido par la Direccion de Asunlos Juridicas, como base para elaberar el instrumento especifico de cada
easo y a fin de agilizar su aprestamiento. La Subdireceién Comercial de [a Red do Telecomunlcaclones
y Mexsal se asegurard que exista y se mantenga actualizado el instrumento juridice tipo para ¢l servicio
fijo satolital, emprondiendo las aceionos necosarias con este fin.

12, Los instrumentos juridicos deberdn elaborarsa en tres tantos originales y deberdn incluir los anexos
téenicos validados por las dreas técnico-aperativas implicadas en el servicio, El nomero de ojemplares
del instrumento juridico y sus anexos puede variar a salicitud de [a institucién contratante.

13. Para facilitar su identificacian, los anexos del instrumente Juridico deberan numerarso y nominarse
¢n concordancia con su objeto,

14, Para agilizar ol liempe deo dictamen del instrumanto juridico y evitar la pérdida de la oportunidad deo
nogacio, la GASST y la Coordinacion Juridica “A” o “B" gostionarin reuniones para conocor los avancoes
parciales en el dictamen del instrumante juridico y aplicar las obsarvaciones de la Gerencia Juridica para
Contratos de Prostacidn de Servicios y de lo Consultive.

15. De igual modo, simultineo al envio del instrumento juridico a dictamen del drea Juridica, y para agilizar
Ia ohtencian de fas firmas de los funcionarios firmantes, ¢l GASST con el apoyo do la Coordinacian
Comercial gestionaran reuniones para infermar el objelo y puntos sustanciales de eslo decumento.
Cuando asi lo requicra ¢l funcionario se o proparcienard copia del instrumento juridica en trimile do
dictamen,

16. Los funcionarios que deben participar en la formalizacion del instrumento juridico se determinaran en
funcidn de los montos y de conformidad con lo establecido on ¢l poder notarial vigente ylo nombramicnlo
reapeclive.,

17. La elapa de Arrangue del Proceso de Contratacidn y Conformidad Operativa serd liderada por el
Coardinador de Vonlas y ol Experto Técnico designado par el drea operativa.

—— m— e ——— e — 3 -+
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18, El Indice de Acuerdos de Niveles de Servicio, extraido del instrumento juridico canstituird 1a lista para
varificar ol cumplimiente do los requisitos téenicos, operalivos y administrativos paclados con la
institucion contralante.

19, Para el caso del servicio fijo satelital, el Acta de Inicio de Sorvicio o5 un documento que farmaliza:
® Fecha de arranque operativa

® Instrumento juridico que lo fundamenta

® indice de acuerdos de niveles do servicia.

Por cllo, en la oporacién seran los referentes obligadoes para entregar el servicio fijo satelital confarme a
los roguisitos del clienle v a los Ldrmines pactados an el Instrumento juridico,

Aroas responsables del procedimiento

Subdireccion Comercial de [a Red de Telecomunicaciones y Mexsat.

Garenle de Administracién de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones.
Geroncia Juridica para Contratos de Prestacidén de Servicias y de lo Consultivo.
Garancia dal Centre de Control Satelital [ztapalapa.

Coordinacion de Vemas.

Coordinacion Junidiea “A" o “B".

Coordinacléon de Asignaclén y Manitoreo de Recursos.

e ______.‘:Erl':.'l £MiTara | Fecha de Elabara .‘._i.d-n“_ B
Gigncia de Adminisbiatidn de Servicios Jalclitales
y do Telecomunicagionss "'}\ | ”n:‘F_EE _?Mj
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11, Procodimionlo para ejecutar el Procese de Contratacién y Conformidad QOperativa con Mexsal:
Servicios de Comunicacion Fija Satelital,

[ Responsablo

COORDINACIOMN DE
VENTAS.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUMICACIONES,

COORDINACION DE
ASIGNACION ¥ MONITORED
DE RECURSO0E,

COORDINACION DE
VENTAS,

COORDINACION DE
ASIGHNACION ¥ MONITOREQ
DE RECURSOS,

COORDINACION DE
VENTAS.

Arca ermisora

E P TR, ey
Crerengid de Adminislracidn de Ei'l"h'lﬁlﬂﬁ_ Satelitales

Ho.

01

02

03

04

03

06

ar

08

Actividad

"41.1 ETAPA DE CONTACTO

Recibo mensaje de la dependoncia o entidad interesada en
caontratar el servicio fijo satelital, verificando los datos do
caniacto,

Captura infarmacién del prospecte en forma electrénica
TCM-2410-F05-21 Reserva de Sorvicio del sistema GECI) ¢
informa dotalles del caso al GASST.

2 haras

Genera licket de Prospecte de Vonlas on Trimite (PVT) y
alarmas para alencion del caso.
Inmediato al recibie Informacién

LEXISTE CAPACIDAD SATELITAL DISFONIBLE?

F NO | Ho hay capacidad satolital dispontble
Goenera nola infermativa on GECI) sobre la Impasibilidad do
atendor la Resorva do Servicie por falta de capacidad
satolital ¥ gonora alarma.

1 dia

Ationde alarma y notifica al prospecto que no es posible
concrelar  la confralacidon  por  capacldad  satolital

insuficionto,
Inmecdiato al conacer |a nata informativa

Confirma al GASST que ol prospecto fue notilicado, para
que clerrg o tickot PVT on el sistoma.
Continda on la actividad 33,

¥ 5l | Existe capacidad satelital disponible

Gonera nata canfirmatoria en GECH sobre Ia dispenibilidad
de capacidad satelital para atender [a Reserva de Servicio y
gonera alarma.

1 dia

11.2 ETAPA DE NEGOCIACION

Caonfirma al PNT la disponibilidad de capacidad satelital,
solicitandole ¢l envio de los requisilos legales al GASST.
Inmediato al conocer la nota informativa

" Fechade Elaberacian

y de Telecomunicaceones %

%
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11. Procedimionto para ojecutar ¢l Proceso de Contratacion y Conformidad Operativa con Moxsal:

Sorvicios do Comunicacion Fija Satalial.

Responsablo

I COORDINACION JURIDICA
..A-.r a ...EH‘

GERENTE DE
ADMIKISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIONES.

COORDINACION JURIDICA
HAI- n "E“.

COORDINACION DE
VENTAS.

_ Mreaemisora
Gerencia de Adminisiracion do Servegios Salolilales
¥ de Telecomunicaciones €y

Mo,
-

10

11

12

13

14

15

16

Actividad

 Salicita nimaro de expediente a la Gerencia Juridica para

Contratas de Prestacién de Servicies y de lo Consultive.
Inmediato al conocer [a nota informativa

Activa Tarjeta Solicitud en el sistoma GECLJ para que se
clabaron los borradores de los anexos lécnicos ¥
camarciales a incluir en el instrumento juridico.

2 horas

Elabora borrader de instrumento Juridice para la prostacion
de servicios con base en la informacidn dispeonible al
maomento y adaptanda ol instrumento juridico lipo para el
zervicio lijo sataolital,

3 dias

Prosenta el borrador del instrumente juridice para la
prestacion  do  serviclos al GASST para  andlisis,
rotroalimentacién y ajustes requeridos y consonsuados
conforme a [a téenica juridica.

Recibe do la Institucién contfralante, los raquisitos legalos
que s le han requorido.

Verilica, conjuntamanta con la Coordinacion Juridica, su
valider, sulicioncia ¥ que eslén complotos.
Inmodiate al recibir [a documentacian

LREQUISITOS LEGALES CUMPLEN?
¥ MO | Existo incumplimionto
Ganora nota informativa en GECL) precisando lo que dobe
subsanar la institucién contratanie para cumplir con los
requisitos legales y gonora alarma.

2 horas

Aliende alarma y notifica a [a institucion contratante los
requisitos logales que requiere completar o subsanar.
Conlinga en la actividad 13.

Inmediato al cenocer la neta informativa

iy =

" Fecha oe Elsboracion
WAYOQ DE 10312
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11. Procedimionte para gjecutar el Procoso de Conlralacion y Conformidad Opeorativa com Moxsat:
Sorvicios do Comunicacidn Fija Salolital.

Responsahble Ho. Actividad
COORDINACION JURIDICA 17 » 51| Requisitos legales correctos -
“A" o "B". Complela ol borrador del instrumento jurddico para [a

prestacion de servicios con la informacién precisa do los
roquisitos legales entregados por la instilucion contratanto.
1dia

18 Integra expedienle de contratacidn, identificando con:
# MHimore proporcionado por la Geroncia Juridica para
Contratos de Prestacion de Servicios y do lo Consultive; y
# Namera de Ticket PYVT proporcionado por GECL,

COORDINACION JURIDICA 19 Envia expediente de contratacién al GASST para revision y
A% e "B rubrica.
GERENTE DE 20 Envia a dictamen el insirumento juridico a la Gerencin
ADMINISTRACION DE Juridica para Contratos de Prestacién de Servicios y de lo
SERVICIOS SATELITALES Y Consullive, coordinande [a aplicacion expedita de sus
DE TELECOMUNICACIONES, observaciones, hasta ebtonor la conformidad legal tatal.
Vor politica especifica 14,
3 dias
21 Gostiona firma do los funcionaries paricipames en la

formalizacidén del instrumante Juridice dictaminado, con al
apoyo dola Coordinacidn de Administracidén Comoreial y dol
Subdirectar de Aroa.

5 horas

22 Turna a la institlucidon contratante mediante oficie y para
firma ¥y ribrica do su reprosontante legal, ol instrumonio
Juridice  dictaminado ¥ sSus anexos (en tros  tanlos
ariginalos), firmados por los funcionarios de Telocomm.

23 Rocibe dos lantos ariginales del instrumonto juridico,
firmados y rubricados por el reprosentanie logal do la
institucién contratante,

El liempo depende de [a respuesta del PYT

24 Turma para guarda v cusledia, un tante on original dol
instrumento juridico y sus anoxos letalmenio formalizados,
a:
# Gorencia Juridiea para Coniralos de Prestacion de
Sorvicios ¥y do lo Consulliva; ¥
* Coordinacién Juridica "A” o "B”

. ___"."‘_'F‘;E’_""' oall. ) | ) Fecha de Elaboracsan
Gerencia de Administracitn de Servicios Satelitales
¥ de Telecomunicaciones ) MAYD DE 2932
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11. Procedimionto para ejecutar el Procese do Contratacidn y Conformidad Operativa con Mexsat:

Sorvicios do Comunmicacidn Fija Satolial,

Rosponsable

COORDINACION JURIDICA
“A" o “B".

COORDINACION DE
VENTAS,
EXPERTO TECHICO.

SUBDIRECTOR COMERCIAL
DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES Y
MEXSAT,

COORDINACION DE
VENTAS.
EXPERTO TECNICO,

__ Areaemisora
Garencis de Administracion de Serviciog SaleliLales
y oe Telecomunicaciones )y

Mao.

25

26

27

28

29

30

|

32

Actividad

‘Recibe un tanlo en ariginal del instrumento juridico y sus

anexos  lolalmenle formalizados  por  [as  partes,
registrandolo en el archive de control, escancandolo y
archivando.

1 dia

Subo ol instruments juridice y anexos digitalizades al GECL
¥ genera alorta de conclusidn do la elapa de Nogociacion dol
Proceso de Contratacidn y Confarmidad Gperativa.

11.3 ETAPA DE ARRANCQUE

Elaboran y suben a GECH, ol Indice de Acuerdos de Niveles
de Servicio, confirmando al Subdirector Comarcial da la Red
de Telecomunicacionoes y Mexsal que todo esta listo para ol
amanque operative, activande alera de arranque oparativo
an GECL,

3 horas

Emite ¢l Acta de Inicle de Serviclo respectiva con la fecha
oficial de arrangue oporative, dirgida a la Gorencia dol
Contro de Control Satelital Iztapalapa.

Digitalizan ol Acta do Inicio do Servicio y [a subon a GECL.

Confirman, por muesireo, que ol soervicio cumple los

requisiios establocidos on al instruments Juridico usando

como baremo ¢l Indice de Acuerdos de Niveles de Serviclo.
2 dias

Elaboran Roporto de Monitoreo y Conformidad del Sorvicio
incluyendo las mediciones gue confirman el cumplimiento
do los compromisos contractuales,

1 dia

Camparten reporie de mediciones con el representante legal
de la instilucion contratanis y ablienen evidencia por escrito
de su conformidad con ¢l servicio entregade.

1 dia

| _ Fecha de Elabaracion

MaY O OE 2032
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11. Procedimionio para ojocutar ¢l Procoso do Contratacidn y Conformidad Qperativa con Meoxsal:
Servicios de Comunicacion Fija Satolital.

Responsable Ho. Actividad

l e I T S S A0 B e S |
COORDINACION DE 13 Digitalizan y suben a GECH) el Reparte de Maoniloroo y
VENTAS. Conformidad del Servicio y la evidencia escrita de Ia
EXPERTO TECNICO. conformidad de la institucidon contratanto.

GERENTE DE 34 Yalida todo ¢l proceso y cierra ol tickel de Prospecto de
ADMINISTRACION DE Ventas en Tramite (PYT)

SERVICIOS SATELITALES Y
DE TELECOMUNICACIONES.
CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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11. Procedimionto para ejecutar ol Proceso de Contratacion y Conformidad Operativa con Moxsat:
Sorvicios do Comunicacian Fija Satelital.
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11. Procodimienlo para ojecutar ¢l Procoso do Contratacidén ¥ Conlormidad Operativa con Mexsat:
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11. Procedimienio para ejecutar el Procese de Contratacién y Conformidad Operativa con Mexsat:
Sorvicios do Comunicacion Fija Satalital.
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12, PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESO DE CONTRATACIGN ¥ COMEQRMIDAD
OPERATIVA CON MEXSAT: SERVICIOS DE COMUNICACION MOVIL SATELITAL,

Marco Juridico Especifico

® Eslalulo Organico de Telecomunicaciones de Méxica.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacidn ¢f 14 de febrero de 2018,

Ultima actualizacién publicada an ol Diario Oficial de la Federacion el 1 de septiembre de 2021,

Hota aclarataria publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 13 de octubre de 2021,

Capitule VI, Ariculo 24 Sobre las atribuciomes y funciones de la Diroccidn de la Red de
Tolecomunicaciones y Mexsal.

® Loy Federal de Telecomunicaciones y Radiedifusidn
Publicada en el Diario Oficial de Ia Federacion el 14 de julio de 2014,
{Ultima reforma publicada ef 20 de mayo de 2021).

® Acuerdo que establece Ia politica an materia satelital del Gobiarno Federal
Publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 15 de mayo de 2018,

® Condicianes Generales para la Prestacién de los Servicios de Telecomunicaciones do México
Aprobadas mediante ¢l Acuerdo nim, 977 de la 105* Junta Directiva celebrada el 19 do julle do 2013,

® Manual de Procedimientos para la Formalizacién y Seguimicento de los Instrumentos Juridicos an
Telecomm.

Pulllleade en la Normateca Interna con nimera do registro TCM-B000-D02-13 con fecha 25 do octubre do
2013,

® Manual do Procedimientos de la Geroncia Juridica para Contralos y Lo Contencioso Civil, Fiscal ¥
Administrativa,

Publicade an la Normateca Intorna con ndmere do registro TCM-8003-D01-14 con fecha 26 do marza do
2014,

® Manual do Organizacion Institucional de Telecomunicaclonos do Maxico

Fublicado on la Normateca Inslitucional (Ultima actualizacidn del 31 do actubre de 2018)

Subdireccian Comercial de la Red de Telecomunicaciones y Mexsat, en cumplimionto a 1a funcién con
numarales 7 y 3, pagina 58 | Gerencia de Administracidn de Servicios Satelitales y do Tolecomunicaciones,
en cumplimiento dol numeralos 1, 2, 3 y 4, pigina 60.

Obletive aspocifico

Coordinar y controlar las accionos necesarias para ejecutar el Proceso de Contratacién y Conformidad
Operativa quo permite praporcionar ol servicio mévil satalital mediante terminales con prolocolos validos
para cperar con ol satélite Moralos 3.

_ Areseminora Fecha de Elsbaragion
Gerencia de Administracion de Setvicios Satclitales MAYD DE 2023

¥ de Telecom I_J_H_:EJ_I_:_JDT;
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Politicas especiflcas

1. En la ejecucién dol prosente procedimiento, so aplicardn las politicas establecidas en of procedimiento
10 para la ejecucidén del Proceso de Contralacion y Conformidad Operativa con Mexsal: Servicios do
Comunicacion Fija Satelital, con las distinciones quo se enuncian enseguida.

2. Para efectos de este procedimiento, se denomina Procese de Cantratacién y Confarmidad Operaliva,
al conjunte de lareas documentadas y agregadas en tros elapas:

2.1 CONTACTO: A partir dal interds manifiesto do alguna entidad o dependencia por el servicio mévil
salelital se cumplen las lareas necesarias para contactar, proporcionar Informacion técnica y comarcial
acerca del servicio e Infarmacian de las lerminales compatibles con el satélite Marelas 3.

2.2 NEGOCIACION: Conjunto de tareas para elaborar y concertar el instrumento juridico, gestionar su
dictamen y concrelar su formalizacidn.

2.3 ARRANDOUE: Etapa que incluye la emisidén del Acta do Inicio de Servicio, interconexién de la red
privada del cliente con la red privada de datos (PDN) de Meoxsat, validacién de lerminales telefénicas,
asignacion de bloque de numeracian tefefénica, validacion y carga de inventario de USIM ¢ IMEL, ¢l
aprovisionamiento de las lerminales, validacion funcional y entrega de los serviclos, y Ia verificacion de
cumplimicnto del instrumento juridico formalizadeo.

3. La Subdiroccion de Operacidn de la Red de Comunicaciones, a través de sus Gerancias de drea ¥
conformo a la Guia do Aprovisionamiento de Terminales, es responsabile de disponer los recursos y
acciones que permitiran cumplir la prestacidn de los servicios maviles con los niveles do calidad al
namero do tlerminales convenido.

Esla responsabilidad se acclona al concluir 1a Etapa de Megaociacion dol Proceso de Contratacion y
Conformidad Oporativa y ser natificada mediante oficio yio alarta emitlda por GECL.

4. El Coordinador do Vontas y ¢l Experte Técnico estarin pendientes dol avance en el cumplimiento dol
ciclo de actividades tocnico-operativas previstas en la Guia do Aprovisionamicnto do Terminales. Al
concluir cada uno de los hitos principales, se asegurarin que la Gerancia ejocutora alimante al GECL
para ropartar gsto hocho.

=. El Coordinador do Ventas y ol Experto Técnico, proferantemanta, deben testificar las actividados
pravistas an la validacién funcional y entrega do los servicios y seguir ol cumplimionto do 1as lareas
asignadas al area comercial en el tramo final do la Etapa de Arranque del Proceso de Comtralacién ¥
Conformidad Oporativa.

Arocas responsables del procedimiento

Subdireccion Comareial de la Red de Telecomunicaciones y Moxsal
Subdireccian de Operacion de la Red de Comunicacionos.

Gerente de Administracién do Servicios Satelitales y de Telecomunicacionos.
Gerencia del Centra de Control de Comunicaclones.

Gerencia de Tecnologias do la Informacion.

Georencia de Terminales ¢n Banda L.

Coordinacion de Vonlas,

Coordinacién Juridica “A" o “B".

Gerencia Juridica para Contratos de Prestacién de Sorvicios y de lo Consultivo,

| Fecha de Elanarazian
MAYD DE 3012

) jl..l_l!_.!l_t__l'l"_' rorm
Garencia de Adminislrazion de Servicies Salektales
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12. Procedimiento para ejecular el Proceso de Contratacién y Conformidad Oporativa con Mexsat:

Servicios de Comunicacidn Mavil Satelital,

Responsable l Ha.

COORDINACION DE
VENTAS.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥
DE TELECOMUNICACIONES,

COORDINACION DE VENTAS

COORDINACIOMN JURIDICA
I-|All ﬂ “EH-|

_Areaemaora

02

03

04

Q3

06

o7

og

Gerenoia de Adminisiracion de Servicies Salelitales |
¥ de Telegomunicaciones WY

!

A

Actividad

121 ETAPA DE CONTACTO

Recibe mensaje de la dependencia o entidad inleresada en
contratar el servicio mévil satelltal, verificandeo los datos de
contacto.

Captura informacidén dol prospecto en farma electrénica
TOM-2490-F05-21 Roeserva de Sorvicio dol sistoma GECI) o
infarma datalles del caso al GASST.

2 horas

Ganora ticket de Prospecte de Ventas en Tramite (PVT) y
alarmas para atencidn del caso,
Inmediate al recibir informacidn

12.2 ETAPA DE NEGOCIACION

Canfirma al PVT la disponibllidad de rocursos para brindarlg
ol sorvicio, solicitindale el anvio de los requisitos legales al
GASST,

Inmediato al eanacar la neta informativa

Salicita numere de expedionte a la Gerencia Juridica para
Contratos do Prestacian de Servicios y de lo Consullivo,
Inmediato al conocer [a nota infarmativa

Acliva Tarjeta Solicitud en ol sistoma GECIL) para que se
tlaboren los borradoros de los anoxos técnicos y
comarciales a incluir on ol instrumento juridico,

2 horas

Elabera borrador de instrumento juridico para la prestacién
de servicios con base en la informacian disponible al
momenio y adaptandeo el instrumento juridico tipo para el
sorvicia movil satelital.

3 dias

Presenta el borrader del instrumento juridico para [a
prestacion de servicios al GASST para  analisis,
rotroalimentacion y ajusios requeridos y consensuades
canforme a la técnica juridica.

B Feg i'i.l_l.!_r:T"E.I.ih;:!r.lc-inn
MAYO DE 2033
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12. Procedimienlo para ejecutar el Proceso do Contratacidn y Conformidad Operativa con Mexsal:

Sarvicios de Comunicacidn Mawil Satelital,

Rosponsable

\.

L1

Actividad

Mo,

GEREMNTE DE 1] Hecibe de [a institucidn contratante, los requisites legalos

ADMINISTRACION DE guo se le han requerido.

SERVICIOS SATELITALES ¥

DE TELECOMUNICACIONES, 10 Vorifica, conjuntamente con la Coeordinacidn Juridica, su
validez, sulicioncia y que estén completos.

Inmediate al recibir la decumentacian
LREQUISITOS LEGALES CUMPLEN?
_ ¥ NO | Exisle incumplimiento

COORDINACION JURIDICA 11 Genera nola informaltiva en GECW precisando lo que debe

"AT o "B, subsanar la institucién contratante para cumplir con los
roquisitos legales v gencra alarma.

2 haras

COORDINACION DE 12 Aliende alarma y notifica a [a instilucién contratante los

YENTAZ, requisitos legales quo requiere completar o subsanar.
Caontinda en la actividad 9.

Inmediate al conocer [a nota informativa

COORDINACION JURIDICA 13 b Sl | Requisitos legales correctos

“AT o "B". Completa ol borrador del instrumente jurdico para |a
prestacidn de sorvicios con Ia Informacién precisa de los
requlisitos legales entregados por la Institucidn contratante.

1 dia

COORDINACION JURIDICA 14 Integra expediente de contratacién, identificando con:

“A" o “BY, ® Numero proporcionade por la Georencia Juridica para
Contralos do Prestacién de Sorvicios y de lo Consullive; y
® Nimero de Ticket PVT proparcionado por GECI),

15 Envia expadiante de contratacién al GASST para revision y
rubrica.

GERENTE DE 16 Envia a dictamen el instrumento juridico a la Gerencla

ADMINISTRACION DE Juridica para Contratos de Prestacion de Servicios y de lo

SERVICIOS SATELITALES ¥ Consultivo, coardinando la aplicacidan expedita de sus

DE TELECOMUNICACIONES. absarvaciones, hasta oblenor la confarmidad legal total,
Ver palitica especifica 14 del procedimiento 11 de este
manual.

3 dias
“
!
L o _JII-'H eMaara ___-__ o !_ T e Fm:_h:__l:I:_EI!iuh-{;;;E_.id:'-n“
Gerencia de Administracian de Servicios Salchiales |
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12. Procedimionte para ejecutar ¢l Procose do Contratacién y Conformidad Operativa con Maoxsat:
Servicios de Comunicacion Movil Satelital,

— = S DL — — —

Responsable Mo, | Actividad |

i . B e = |
GERENTE DE 17 Gostiona firma de los funcionarios participantes en la
ADMINISTRACION DE formalizacién del instrumente juridico dictaminade, con ol
SERVICIOS SATELITALES ¥ apoya de la Coardinacién de Administracidn Comercial y del
DE TELECOMUNICACIONES, Subdirector de Aroa,

3 horas
18 Turna a la inslilucién contratanie mediante eficio y para

firma y nibrica de su represontanie legal, el instrumeonto
juridico dictaminade y sus anexos (em tres tantos
originales), firmados por los luncionarios de Telecomm.

19 Recibe dos tamlos originales del instrumente juridico
dictaminade y anoxos, firmados y rubricados por el
representanta legal de la institucian contratanta,

El ticmpo depende de [a respuesta dol PYT

20 Turna para su guarda y custedla, un tante en ariginal del
instrumanto juridico y sus anexos totalmenie formalizados
par las partes, a:
® Gerencla Juridiea para Contratos de Prestacién de
Serviclos y de lo Consultivo; y
® Coordinacidn Juridica “A™ o “B"

COORDINACION JURIDICA 21 Recibe un lante en original del instrumente juridico y sus
“A" o "B anexes  lotalmento  formalizcades por  las  partes,
registrandole on ol archive do contral, escanedndolo y
archivando.
1dia
22 Subo el instrumento juridico y anexos digitalizados al GECIJ

¥ genera alorta de conclusién de 1a elapa do Negociacion del
Proceso de Contratacién y Conformidad Oporativa,

12.3 ETAPA DE ARRANQUE

ODINACION 23 Elaboran y suben a GECLJ, el Indice de Acuerdos de Niveles
SEGP?TE?,;E oE do Sarviclo, confirmanda al Subdirectar Comerelal do 1a Red
EXPERTO TECNICO DEL do Telecomunicaciones y Moxsat que todo esta listo para ol
AREA OPERATIVA. arrangque operalive, activando alorta de arrangue operativo

an GECL),
3 horas
¥
Asea emaara - | = F_1:Eh_a_ de Elabaoracian

Gerencia de AEministracion dg 5.-;:-:]'&; Salehtales |
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12. Procedimionto para ejecutar el Proceso de Contralacidn y Conformidad Operativa con Mexsat;

Sorvicios do Comunicacidn Mdvil Satalital,

Rosponsable

SUBDIRECTOR COMERCIAL

DE LA RED DE TELECOMU-
HICACIONES Y MEXSAT.

COORDINADOR DE VEMTAS

GEREHCIA DEL CENTRO DE
CONTROL DE COMUMNICA-
CIOMNES.

GEREMCIA DE TECNOLO-
GIAS DE LA INFORMACION.

GEREMCIA DE TERMINALES
EM BAMDA L.

GEREMNCIA DE TECHNOLO-

GIAS DE LA INFORMACION,

GERENCIA DE TERMINALES
EN BANDA L.

MESA DE AYUDA DE
SEGUNDO NIVEL.

Aled ernisora

Ma,
24

23
26

27

28

29

30

Ky

32

3

34

Gefencia de Administracian de Servicios Satelitales ;

JLtE Feecomunicaclonss

Aetividad

Emite ¢l Acla de Inicio de Servicio respectiva con [a fecha

oficial de aplicacidn de la Guia de Aprovisionamienta do
Terminales, dirigida al Subdirector de Operacién de la Red
de Camunicaciones y sus Gerencias de Area.

Digitaliza al Acta de Inicio de Servicio ¥ [a sube a GECL.
Envia ol calendario de facturacidon a la Dircccidn de

Administracidn,
5 haras

Interconcctan [a red privada dol eliemis con la red privada de
datos (PON) do Mexsal.

Proporcionan acceso al servicio mdvil smalital ¥ roalizan
pruchas do comunicacidn,

Valida a solicitud del cliente, la compatibilidad de las
lorminales para las que solicita:
#® [M31 {International Mobile Subscribor Identity), y
& Himaro telofénice.
5 dias

Agigna M3l ¥y numeracidn lolefanica a las torminalos
validadas y solicitadas por ¢l cliento.
1dia

Valida a solicitud del eliente, su inventario do:

® USIM (Univarsal Subscribor Idontity Modula), a

® IMEI {Imornational Mobilo Equipment ldentity).
G dias

Carga datos del invanlario on CRM [Customer Rolationship
Managemant] y nolifica para comunicarlo al clienta,

Realiza prucbas de validacion funcional, conjuntamente can
el cliento, conforme a la Guia de Aprovisionamienta, al ser
nolificado del aprovisiona-micnto de terminales cargadas
en CRM y creacian exitosa del PTT Dispatcher.

Consigna resultados de las pruchas de validacidn funcional
ogn la tarma F-M35-01 Pruchas de Aceplacidn do Sorvicio
MSS,

2 dias

" Fecha de Claboracian

[ MAYLD DE 2032
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*
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12. Procodimiento para ejecular ol Proceso de Contratacion y Conformidad Operativa con Mexsat:

Serviclos de Comunicacion Mavil Satelital,

—

Responsablo

COORDINADOR DE VENTAS.

EXPERTO TECNICO.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIQONES.

COORDOINADOR DE VENTAS,

EXPERTO TECNICO,

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥

DE TELECOMUNICACIONES,

Afga g mi:mr_: )

Ho.

as

3G

37

38

39

40

Actividad

‘Elaboran Reporte do Monitoreo y Conformidad dol Servicio

refiriendo las fechas de cumplimicnio de los hilos

principales en el ciclo de actividades de la Etapa de

Arrangue ¥ las acciones emprendidas para el cumplimiento

do los compromisos eslablecidos en el instrumento juridico.
1 dia

Rocapilan firmas del cliente en la forma F-M55-01 Prucbas
do Acoplacidn deo Sorvicio M35 que consigna todas las
pruchas exitosas.

1 dia

Proepara, con el apoyo del Coordinador Juridice A" o "B",
¢l Acta de Entrega-Recepeidn do los serviclos en ¢l sistama
satalital mdwvil Mexsal.

1dia

Formaliza ¢l Acta de Entrega-Recopeién do los serviclos en
ol sistoma satelilal mévil Moxsat, obteniendo la firma do
ropresentanta legal ¢l cllente,

Digitallzan y suben al GECL:

® Acta de Entrega-Recopeidn de los servicios en ol sistema
satalital mévll Moxaat

® Farma F-M35-01 Prucbas do Acoplacion do Sorvicio M55,
lirmada por ol clionte

# Heporte do Moniterao y Conformidad dol Sorvicio.

Valida todo eof procosa y cierra el tickot de Prospecto do
Vontas en Tramite (PVT)

CONCLLWYE PROCEDIMIENTO

Facha e Elabioracicn

" Gerencia de Administracion do Servicios Salehlales

¥ de Telecomunicaciones T
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12. Pracedimionto para ejecutar ¢l Proceso de Contratacidn y Conformidad Operativa con Mexsal:
Servicias de Comunicacian Mévil Satalital,
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12. Procedimionta para ejecutar ol Proceso de Confratacién y Conformidad Operativa con Moxaat:
Sorvicios do Comunicacian Mavil Satelital,
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12. Pracedimicnto para ejecutar el Proceso de Contratacidn y Conformidad Qpaorativa con Moxsal:
Servicios de Comunicacien Mavil Satalital,
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MAKUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE | TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIO NES i G i
13. FROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR EL PROCESD DE COTIZACION ¥
GESTION DE SERVICIOS DE TELECOMM REDES,

Marco Juridico Especifico

® Estatulo Qrgdnico de Telecomunicaciones de Méxica,

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 14 da fobroro de 2048,

Ulima actualizacidn publicada en el Diario Oficlal de la Federacion el 1 de septiembre de 2021.

Nota aclaraterta publicada en el Diario Qficial de la Federacion el 13 de octubre de 2021,

Capitule VI, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funclones de la Dircccién de la Red de
Telecomunicaciones y Mexsat,

® Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién
Publicada en el Diarie Oficial de Ia Fedoracion el 14 de Julio de 2014,
(Ultima reforma publicada el 20 de mayo de 2021),

® Acuerdo que establoce la palitica en materia satelital dol Gobiormo Federal
Publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 15 de maye da 2018,

® Condiciones Generales para la Prestacién de los Servicios de Telecomunicaciones de México
Aprobadas mediante ¢l Acuerdo nim. 977 de la 105* Junta Directiva colobrada el 19 de julle do 2013,

® Manual de Procedimientos para la Formalizacion y Seguimienle de los Instrumentoas Juridicos an
Telocomm,

Fublicado an la Normateca Interna con nimaro de registro TCM-8000-D02-13 con fecha 25 de actubre de
2013,

® Manual de Procodimientos do la Gerencia Juridica para Coniratos ¥ Lo Contoncioso Civil, Fiscal y
Administrativo,

Publicado en la Normateca Intemna con namaere de registro TCM-8003-D01-14 con fecha 26 de marzo do
2014,

® Manual do Organizacian Institucional de Telocomunicaciones de Maxico

Publicado en la Normateca Institucional {Ullima actualizacion del 31 de octubre do 201 B)

Subdireccion Comercial do la Red de Telecomunicaciones y Mexsat, en cumplimlento a la funcién con
numaerales 7 y 9, pigina 59 | Gerencia de Administracion de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones,
en cumplimianto del numerales 1, 2, 3 y 4, pigina 60,

Objotive especifico

Coardinar y contralar las acciones necesarias para ejecutar ¢l Proceso do Colizacién y Gostidn de
Servicios de Telecomm-Redes que permite prepercionar diverses sorvicios de teloecomunicaciones
Incluidos en nuestro Catalogo de Servicios a través de [a infracstructiura ylo redes implomentadas con
osio fin,

— e e —_—

Fecha de Elaboracion
MAYD DE 2023
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Politicas especificas

1. Para ofectos de esle procedimiento, se denomina Proceso de Cotizacidn y Gestién de Servicios do
Telecomm-Redes, al conjunte de lareas documentadas y agregadas en tres ctapas:

1.1 COTIZACION: A partir del interés manifiesto de un cliente polencial en algune de los servicios de
lelecomunicaciones incluido en nuestro Catilogo de Servicios so cumplen las tareas necesarias para
contaclar, identificar necesidades y disponibilidad de recursos e integrar colizacidn,

1.2 APRESTAMIENTC: Conjunto de tareas entre la aceptacion de la cotizacion y la prestacidn dol servicio
para integrar Ia informacién requerida por el drea productora del servicio y esperar el page (cuandao os
pracedanta).

1.3 SERVICIO: Etapa que incluye 1a prestacidn del servicio y la evaluacian de a satisfaceidn del cliente,

2. Este pracedimiento so conceptia sobra Ia hipdtesis que se ha creado ¢ implementado ef sistema de
Gestion y Contrel de Instrumentos Juridicos (GECL)) previsto en la palitica general 4 y enunciado en la
politica especifica 5 dul Procedimicnto para ojecutar el Proceso de Contratacién y Conformidad Operativa
con solucidn de comunicacién para un programa social, En tanto ecurre la implementacién del sistema
GECH, las actividades sa realizaran manualmente y siguiendae las precedencias y politicas qua establece
esle procedimionto,

3. Al reclbir mensaje del cliente potencial intaresado en algun servicio de telecomunleaciones incluide an
nuestro Catilogo do Sorvicios, Ia Coordinacién de Ventas do inmedialo lo contactard para verificar o
idontificar el servicio de su interés. El mensaje puede recibirse mediante oficio, correo electranico,
mensaje en redes, llamada telefdnica o cualquier otro medio dispuesto con este fin.

4. Los datos necosarios para caleular la cotizacian, prestar ¢l serviclo ylo facturar pueden variar segn
el tipe de servicio. El procedimianto enuncia la informacién minima y las panticularidades estin citadas
an astas politicas.

3. Al confirmar el interds en el sorvicio y obtener los datos minimos necosarios para calcular la cotizacian,
Ia Coordinacian de Yentas solicitard al cliente potencial presentar la salicilud de servicio on papirl
membrotado de la emprasa y enviarle al corroo electrénico dispuesto con oste fin.

6. Concluida la confirmacion del interés formal on ol sorvicio, [a Coordinacian de Ventas sustontard la
genoracion de Tickel PVT mediante el requisitado dao la forma electrénica TCM-2410-F05-21 Reserva de
Sorvicio,

7. El ticket PVT {Prospecto de Venlas en Tramito) serd la clave Gnica para la trazabilidad del Procoso de
Colizacidn y Gestién de Servicios de Telecomm-Redes.

8. La Cana do Confirmacidn del Servicio (forma TCM-2410-0 0G-21) constituirad la lista para verificar el
cumplimiento de los requisitos técnicos y operalivos del servicio solicilado,

- e Jn.r:;l.w.n_-:iiﬂ.l__ ] b _Ir" i ] i Fecha de Elabaracion -
Gerencia de Adminialr Lital i T
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Eventos especiales y giras presidencialas

9. Es necesario para estimar la cotizacidn de estos servicios quo ol requirente presente solicitud formal
en haja membratada, mediante oficio o correo electrénico. La Coordinacién do Ventas arientard al
requirente para que su solicitud contenga les siguientes datos:

® Fecha

® Tipo y cantlidad de sorvicios

® Lugar de prestacian del sorvicio

® Periodo do los sorvicios

® Nombre del Coordinador de la gira

10. Cuando el evento o gira presidencial esté programada en olro(s) pais{es], la Coardinacion de Ventas
salicitard y confirmara la  disponibilidad de facilidades técnicas con lafs) empresas] de
lelecomunicacionos del paisfes) incluidos en la solicitud y al presupucsiofs) comespondicniofs).

Esta informacidn farmara parte de la cotizacién enviada al requirante, sujeta las variacionos propias del
consuma real.

11. Al recibir:

® Confirmacién de dispanibilidad de facilidades técnicas por parte de Ia{s} empresa(s) extranjora(s) de
tolecomunicacionos; y ol
® Consentimionto por escrito dol requirento,

se solicitara a la(s) ompresa(s) de tolecomunicacionos que Inlelen la instalacién de los sorvicios
sollcitados on la fecha adocuada cenforme al programa de Ia gira y los tiempos estindar de Instalacidn.

12. El Subdirector Comorcial do la Red do Telecomunicaciones y Moxsat revisard y autorzard ol personal
comisionadae para asegurar la calidad do los servicies, coordinande y organizando la instalacién y
opaoracian de los sorvicios requeridos o adicionales y gestionar cualquier probloma emergonte.

13. El Coardinador do Ventas so asegurard quo se desconecten ylo cancelen los sorvicios al larmino del
ovanlo y de oblaner, validar y gestionar las facturas correspondienies. Preferantemente, se buscard quo
las faciuras sean enviadas con al personal comisionado para la gira,

Radiotelafonia maritima

14, Tratdndase de un servicio que se factura canforme al consumo dal cliente, so requiere que la empresa
canlratante requisite la forma de Solicitud do Alta de Usuaria.

El formate de esta solicilud incluird informacidn pormenorizada para la prestacién dol servicio y Ia
documantacion legal que dobe anexar para el trimite de su alta.

15. Para recibir ol servicle, la empresa solleitante debera entrogar:

® Solicitud de Servicio on papel membrelado de su empresa y dirigida al Gerente de Administracion de
Servicios Satelitales y do Telecomunicaciones:

® Solicilud de Alta de Usuario; y

® Documentacion legal requerida en la Solleitud de Alta de Usuario,

____ Areaemisora =
Gerencia de Adminasiracion de Senoacecs Salellales
¥ e Telccomunicaciones 1\
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16. La Gerencla técnico-operaliva que properciona el serviclo debers cargar todo ol tifico cursade par
un cliente al Nimero de Usuario que le fue comunicado por al drea comereial, dispanible también an el
GECIJ,

Renta de Estacliones Terrenas Transpartables

17. Adicional a los datos requeridos en la actividad 2 de este procedimiento, para calcular la cotizacion,
50 solicitara:
® Origen y destine del servicio.

12. Al emilir 1a Carta de Confirmacién dol Servicio (forma TCM-2410-D06-21), ¢l Coordinader de Ventas se
asegurard de incluir en la descripcién detallada del servicio a prestar y de las especificaciones técnicas
del caso:

® Sitia, fecha y harario del evento,

® Tipo de eslacidn lerrena ransportable salicitada.

® Banda de frecuencia requerida; G o Ku.

® Tipo de farmato de definicién de imagen solicitado: 50 o HD.

19. En el caso de CEPROPIE, si no hay dispenibilidad de las estaciones terrenas requeridas, s¢ recurrira
a4 ablener colizaciones con proveedores que tienen disponibilidad de las eslaciones terrenas
transpartables y de los equipos especiales requeridos (antenas, TVRO'S, Encoders HD, Decodors,
unldades maviles do TV de alta definicidn, ete.).

20. Las eotizaciones referidas en [a politica anterior sardn enviadas porlos provegdores a CEPROPIE, quo
infarmara a la Coordinacion de Ventas a fin de que confirme ol servicio con el proveodor soleccionada.

Telepuertos para conducecién de sefiales

21. Al tratarse de un servicio permanente, so requiero [a inlorvoncion de la Coordinacién Juridica “A” o
“B" para gostionar la formalizacién ol servicio mediante el instrumento juridico adecuado, siguiendo las
peliticas y linoas genorales aplicables de la Etapa de Negociacion (actividades 8 a 26) dol procedimiento
11 para ejocutar ol Procoso do Conlralacion y Conformidad Operativa con Mexsat: Sorvicios do
Comunicacidn Fija Satalital,

22. Adicionalmento, y cuando el eliente potencial es una persona moral, [a Coordinacion Juridica “A” o
“B" s asegurard que olorgue cualquicra de las garantias previstas en el aricule 19 de las Condlcionos
Geonorales para la Prostacién de los Servicios de Telocomunicaciones de México, consignando este
requisita en el clausulade del instrumente juridice.

Al ser informada de la recepeidon do la garantia en la Gerencia Juridica para Contratos de Prestacidn do
Sorvicios y de lo Cansullivo, la Coordinacién Juridica A" o “B" enviara ol com probante respectivo a la
Goroncia de Ingresos para su guarda y custodia,

23. El Coordinador de Ventas informard a la Gergncia de Facluracion mediante oficio sobre [a
formalizacién dol instrumento juridico alta del cliente on of sistema de facturacion,

S A *-‘-'.l-r']il-ﬂfﬂ : Fl_ﬁ_m_l:i;:-é.flhnraunn_
Gerencia de Admindstracion de Seracios Salelilales %
y de Telecom I.rI'.:I:.:Il'_IDH:""! MAYODE H‘T_:‘t
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Televisiégn Ocasional

24. El Coardinador de Ventas se asegurard que el Centro Nacional Operative {CHO) reciba copia de la
Carta de Confirmacidn de Servicio (forma TCM-2410-D06-21} para conocer los pardmetros téenicos
asignados por ol operador satelital para la antrega del servicio nacional e intarnacional.

23. El CNO winard su Reporte Diario de Novedades al concluir ¢l dia, con ol propésito que la Coordi-
nacion de Yenlas concilie con el reporte de tiempos del operador satelital gue inlorving en el sarvicio.

Arcas responsables del procedimiento

Subdireccién Comarcial de la Red de Telecomunicaciones ¥ Moxsal,
Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones.

Gerente de Administracién de Servicios Satelitales ¥ do Telecomunicaciones.
Gerencia de Ingonicria on Redes Satalitales,

Gorencia de Mantenimiento de Terminalos.

Coordinacion de Ventas.

Coordinacion Juridica "A™ o "B™,

Geroncia Juridica para Contratos de Prestacidn de Servicios y de le Consullivo,

i

____ Aeaemisora __Fecha de Elaboracién
Georencia de Administracian de Servicios Satelilales e
_¥ g Telecomunicaciones 9 3 vt

\ .

k!




HOJA Na.

‘felecomm b cobey

FRATCO®m W &l iCa P BF BREND |

NOMBRE DEL DOCUMENTO: ) ' ' NOMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADOMINISTRACION DE TCM-2410-001-22
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES | |

13. Procedimiante para ejecutar ¢l Proceso do Catizacidn y Gestlion de Servicios de Telecomm-Redes.

Responsable Mo, Actividad I
BT ' ~ 13.1 ETAPA DE COTIZACION -
COORDINACION DE 01 Recibe mensaje del cliente potencial ineresade en alguno
VEHNTAS. do los servicios de lelecomunicaciones Incluidos on nuostra

Catilogo de Servicios, a través de alguno de los medios
dispuestos con este fin,

o2 Contacta al clienle poloncial, verficando los datos del
clicnte potancial ¥ ol lipo de servicio descado:
#® Hombre de [a persona moral inferesada
® Tipo do servicio
#® Fecha dal sorvicio
# Horaro
® Persona solicitanto y cargo on su arganizacidn,

03 Captura dates dol cliente petencial y ol tipo de servicio
deseade en forma alectrdnica en of sistema GECL e infarma
datallos del case al GASST,

2 heras
GERENTE DE 04 Gonora Ticket PVT (Prospecto de Ventas on Tramilo) y
ADMINISTRACION DE alarmas para atencion del easo,
SERVICIOS SATELITALES Y Inmediato af recthir informac|dn

DE TELECOMUMNICACIOMES.
L SE REQUIERE DISPONER DE CAPACIDAD SATELITAL?

P ND | Sorvicio so puocde prostar lotalmenio con
infracstructura de Toelecomm

{S5E  REQUIERE COMNFIRMAR DISPOMIBILIDAD ODE
RECURS0S PARA PRESTAR EL SERVICIO?

¥ HO | Servicia con infraestructura suficionta
COORDINADOR DE VENTAS, 05 Elabora catizacion incluyendo espeocificaciones y roglas do
aplicacidn de las larifas.

06 Obtiene firma dol GASST en colizacian y escanea la cotiza-
cian firmada,

o7 Envia cotizacidn par correa electranico al clienie potencial
¥y sube coliracidn al GECL,
5 horas
1
'|".
Afca emaara - | Fecha de Elabaracion -

Gerencia de Adminisiracion de Servicios Salektales
¥ dt_'_'lr:_le:_umunlc_l.:lnnﬂ LY
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13. Procedimionto para ejecutar el Proceso de Cotizacidn y Gestidn de Servicios de Telecomm-Redes.

Responsable Ma, Aetividad
I ~ AEL CLIENTE POTENCIAL ACEPTA LA COTIZACION?

i F MO | Cliente polencial cancela su solicitud de sorvicio
MHaotifica al GASST la cancelacién de la solicitud, para gque
proceda al cierre del Ticket PYT on el sistema.

Continua en la actividad 35,

¥ 5l | Clienle polencial acepla colizacian y confirma su
salicitud de servicio

COORDINADOR DE VENTAS, k] Gonera cddigo de confirmacian en GECI) y requisita versidn
preliminar  de forma TCOM-2410-D0&-21 Carta de
Confirmacién de Sarvicle, Ineluyondo:
® Cadigo de confirmacidn;
# Doscripcion delallada dol servicio a prestar; y
® Costo del servicio, conforme a la cotizacion acoptada por
¢l clionto.

2 horas

{SERVICIO REQUIERE PAGO PREVIO?

¥ HO | Es un serviclo que se factura conforme al consumao

deol clionte
10 Gestiona Alta del Cllente anfe o Gerencia de Facturacion
adjuntando la documentacidn legal solicilada y enviada por
el clienta,
1 dia
11 Obtigne gl Homaro de Usuario asignada por la Gorencia do

Facturacion, informandaole a [a Gorencia técnico-operativa
responsable de [a prestacidn dol sorvicio.

12 Elabora oficio dirigido a la empresa infarmando su alia
comao clignbe y [a dispanibilidad del servicio,

13 Escanea ¥y subo al GECLJ:
® Forma TOM-2410-D06-21 Carla de Conlirmacidn do
Sorvicio
® Oficio quo canlirma Ndmere de Usueario enviade por 1a
Garoncia de Facturacion
® Oficio dirigide a la empresa infarmanda su alta como

clienta,
Gonerande alorta de Alta de Uswario e Inicio de Servicio,
1 dia
r
= 'J:u'" t'rni!-a fa : " _FH-?'t.'I de_. E_'la br:dj rzlzﬁrl-. -__ I
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13. Procodimionio para ejecutar ¢l Procoso do Colizacién y Gestion do Servicios de Telecomm-Redes.

Responsable

COORDINADOR DE VENTAS.

GEREMCIA OPERATIVA,
PRODUCTORA DEL
SERVICIO.

COORDINADOR DE VENTAS,

GERENCIA OPERATIVA
PRODUCTORA DEL
SERVICIOQ,

COQRDINADDR DE VENTAS,

Mo,

14

13

16

17

18

18

20

ATES §rTidara
Gerencia de Administracian de Servicios Satclitales
¥ do Telogemunicatianes )

\

Actividad

Nolifica al GAS5T la atencion de la solicitud de sarvicia,
para gquo proceda al cierre del Ticket PYT on ol GECL,
Conlinga on [a actividad 35.

¥ 51| Servicio con infraestructura limitada
Genera alarma en GECL) solicitando confirmacidn do la
disponibilidad de recursos materiales yilo humanos para
atondaer 13 solicitud da servicio del cliente petencial,

1 hora

L{RECURS0S  DISPOMIBLES PARA  PRESTAR EL
SERVICIO?

¥ HO | Recurso malerialos yo humanos insuficlentes

Gonara pota infarmativa en GECI) sobre |3 imposibilidad de

atonder [a solicitud de servicio por recursos insuficientes.
2 horas después de recihir la alarma

Atiende la alarma y notifica al cliente potencial que no es
posible atender su solicilud debido a recursos insuficiontos.
Inmediato al conacer la nota informaliva

Confirma al GASST que ol cliente potencial fun notificade,
para que proceda al ciemme del Ticket PYT en ¢l sistoma.
Continda ¢n la actividad 35,

¥ 51| Recursos maloriales yo humanos suliciontes
Ganora nota confirmatoria en GECIJ sobre la disponibilidad
de rocursos para atonder [a Resorva do Servicio y genora
alarma,
Cantinda en Ia actividad 05,

2 horas dospucs do recibir la alarma

¥ 51| Es un sorvicio que requicre pagarse proviamaonto
Incluye nola en forma TCM-2410-D06-21 Carta de Confirma-
cidn de Sorvicio, que incluya:
® axhorto a pagar ol sorvicio solicitado;
& focha limilo do pago;
% gpciones para realizar ol pago; ¥
# qué debe hacer bras efectuar ol pago.

Tiempa incluido en la elaboracidn

de la Carta Confirmacion

_Fecha de Elsberacian
MAYO DE 2022



HOJA No.

‘felecomm | usoe
FliliDmgnelal il f &0 =i 0ifd A ——"
NOMBRE DEL DOCUMENTO: N ) : NUMERD:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

13. Procedimiento para ejecutar el Proceso de Calizacién y Gestién de Servicios de Telecomm-Redes.

I Responsable MNa. Actividad I

COORDINADOR OE VENTAS., 21 Recibe camprobante de page enviado por el clienlo y acusa
de racibo.

22 Libwora verslén final de forma TCM-2410-D0&-21 Carta de
Canfirmacién de Servicio, incluyenda:
* Codigo de confirmacian;
® Descripcion detallada del servicio a prestar y de las
espocificaciones beonicas del caso;
# Casto del sorvicio y referencia de pago; ¥
# Otra informacién Wil ylo necesaria, conformae al tipo de
SOrvicia.
Continda en la actividad 31,
2 horas

» 51| Servicio requiere de capacidad satelital
21 Verifica, wvia telefdnica o cormeo  clectrdnico, si hay
disponibllidad de capacidad satelital para atender la
solicitud del clionte potencial con el operador satelital
(Satmex, [ntelsat u ofros).
1 dia

LHAY CAPACIDAD SATELITAL DISPONIBLE?

» NO | Operador satolital sin disponibllidad
24 Ganera nota informativa on GECL sobre la imposibilidad do
atendor solicitud do servicio por no haber disponibilidad do
capacidad satelilal,
Inmadiata al notificar ol eperador satelital

25 Confirma al GASST quo ¢l eliento potencial fue notificade,
para que proceda al cierre del Ticket PYT en el sistema.
Contindga en [a aclividad 35,

¢ S| Operader satelital con disponibilidad
26 Elabaora catizacién incluyende espocificaciones y reglas de
aplicacian de las Larifas.

7 Obtiene firma del GASST en colizacidén y cscanca la
catizacian lirmada.

28 Envia colizacién via clectrdnica al clionte potancial y sube
cotizaclén al GECH.
5 horas
i
Ju-e: emisora | e e -.I".tl.'..h.'l._dt_li_l_.'tbnr.:l.l:.\‘:n i= |
Geren ria de Administracién de Servicias 5:] felitales MAYD DE 2523
y de Telecomunicaciones A - X
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13. Procedimicnte para ejecutar el Proceso de Cotizacion y Gestion de Sarvicios de Telecomm-Redes.

Responsable

COORDINADOR DE VENTAS.

GERENCIA OPERATIVA
PRODUCTORA DEL
SERVICIO,

CORDOINADOR DE VENTAS.

GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥
DE TELECOMURICACIONES.

Arca emnaara

Gerencia de Adminisliacidn de Servicios Satelifates

Mo,

29

3a

Ky

a2

a3

35

y do Telecomunicacionocd

Actividad
LEL CLIENTE POTENCIAL ACEFTA LA COTIZACION?

» MO | Clionte potencial cancela su solieitud de servicio
Molifica al GASST la cancelacién do la selicitud, para queo
proceda al ciarre del Tickel PYT en el sistema,

Continda en la aclividad 35,

» I | Clionte potencial acepla colizacian y confirma su
solicilud de sorvicio
Gaonora cddige de confirmacidn en GECIJ y clabora versidn
final de forma TCM-2410-D06-21 Carta de Confirmacian de
Servicio, incluyenda:
® Cadigo de confirmacion;
#® Descripcian dotallada del servicio a prostar ¥
® Coslo del serviclo, conforme a la colizacion aceptada par
el clienio; y
® Mola que incluya fecha limite de page, opciones para
realizar el pago y qud dobe hacer tras efectuar al pago.
Continga en la actividad 21,

Z horas

13.3 ETAPA DE SERVICIO

Produce el servicio asegurando el cumplimiento de lo
dispueste en la forma TCM-2410-D06-21 Carta  de
Canfirmacién do Servicia,

Genera en GECH ol Parte Informative del Servicio y alarma
do conclusian dol sarvicio.
2 horas

Analiza Parte Informative dol Servicio y aplica la estralegia
dofinida para valorar [a satisfaccidn del cliento,
5 horas

Elabora, digitaliza y sube a GECHJ el Reporte de Monitareo y
Conformidad dol Servicio con los resullados de la
evaluacion de satisfaceidn dol clionte.

2 horas

Valida todo ¢l procesa y cierra ol Tickel PVT (Prospecto do
Vontas en Tramite).

CONCLUYE PROCEDIMIENTO.

- | o ~ Fecha diz E_I!_:Eur.a-.:.i.dn

MAYO DE 2011
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13. Procedimiconte para ejecutar el Proceso de Cotizacidn y Gestion de Sarvicios de Tolecomm-Redes.
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13. Procedimiaonto para ejecutar el Procesa de Cotizacidn y Gestion de Sorvicios de Telecomm-Redes.
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14. PROCEDIMIENTO DE PARTICIPACION EN SERVICIOS DE OTROS
SISTEMAS SATELITALES ¥ DE TELECOMURNICACIONES,

Marco Juridice Especifico

® Estatuto Organico de Telecomunicacionas de México.

Publicado en ¢l Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrera de 2018,

Ultima actualizacién publicada en ol Diario Oficial de la Federacion el 1 de sepliembre de 2021,

Hota aclarataria publicada en ¢l Diario Oficial do la Federacidn el 13 de ectubre de 2021.

Capitule WII, Articulo 24 Sobre |as atribuciones y funciones de la Direccién de la Red de
Telecomunicaciones y Mexsal,

# Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusian
Publicada en el Diarie Oficial de la Federacion el 14 de julio de 2014,
{Ultima reforma publicada el 20 de mayo da 2021).

® Acuerde qua establece |a politica en materia satelital del Gobierna Fedoral
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 15 de mayo de 2018,

® Condiciones Generales para [a Prestacidn de los Servicios de Telecomunicaciones da México
Aprobadas mediante el Acuerdo num. 377 de [a 105* Junta Directiva celebrada el 19 do julle da 2013,

® Manual do Organizacidn Institucional de Telocomunicacionos do Moxico

Publicado en la Normateca Institucional {(Ulima actualizacidn del 31 de oclubre de 2018)

Subdiroceion Comarcial de la Red do Telecomunlcaclones y Moxsat, an cumplimiento a la funcién con
numerales 7 y 9, pagina 59 | Gerencia de Adminlstraclén do Servicios Satelitales y de Telecomunica-
ciones, on curmplimiento del numerales 1, 2, 3 y 4, pigina 60,

CObjotive aspocifico

Coordinar y contralar las acciones nocesarias para expresar ¢l acuorde do veluntades entre Telecomm y
algun organismao infornacianal, sistema satelital u oporador do teloeomunicaciones a fin do que Telecomm
intervenga on alguna parte del proceso o haga llegar un servicio al usuario final,

Politicas especificas

1. En apego a las atribuciones legales de Telecomm en materia satelital y de telecomunicaciones, puedao
considerar y evaluar la conveniencia de aceplar alortas ylo asignaciones para intervenir en alguna parta
da la cadena productiva dol servicio do un tercero o en hacer llegar ol servicio de un lercoro a los usuarios
finales.

2. Estas oportunidades de negocio pucden ser contactadas por el Director, Subdirector o Gorante do Area.
En cualguier caso, el GASST serd responsable del analisis de la oportunidad de negocio vy de conducir
las negociaciones con 1a organizacién aferonto.

3. Teda asignacion u oportunidad de negocio deberd ovaluarse ebjetivamente medianie algin método
analitica,

_Areaemisora [ Fecha ¢o Elaboracién

Gerenoia de Adminisiracien de Servicics h*:hl:ilﬂ.
y de Telecomunigadiones _'x_ MAYO DE 3332
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4. Por su senciller y bajo costo so puede wusar una matriz que incluya:
® ¢n un ojo los crilerias queo es convoniente considerar, de acuerdo al caso; y
#® ¢n ol otro eje ol puntaje par crileria y ol peso asignado a cada criterio,

3. La matrir do andlisis debe incluir, como minimo, los siguienies criterios con posibles preguntas guia
para conducir la evaluacidn:

® CONTEXTO ACTUAL: ; Es compatible con las atributlas legales de Telecomm? 2Encaja con los abjetivos
institucionales? gTelecomm cuenla con experiencia suficiente? jlos aspectes lecnoldgices son
suficiontes y compatliblos con los de le emprosa oferonfo?

& DEMANDA: ;Qué tan unico s el servicio? Existe una necesidad no atendida? 4Existe competencia y
cual o5 su cobertura do morcade? ;5o trata de un servicio con alto valor afadide? gHay poca
disponibilidad de servicios sustitutos? ; Su precio es accesible yo atractiva?

® RENDIMIENTO: £El servicio lendrd allo valar potencial? jLos buenos resullados son previsibles? jSe
trala de un servicle en lasa de crecimiento?

#® PERSONAL: ;Su know-how e3 alte? ; Requoninin de accionos de capacilacion adicionalos?

® QPERACIONES: {Se prové un buen respalde de la empresa oferente? 2Cuenta con redes de apoya?
43¢ cuenla con la lecnaologia yf o recursos? gHoy propiedad patentada? pVentajas compelitivas
identilicadas?

® BARRERAS: gClientes leales a otras marcas? LSarvicio on decllve? jHay facloros socloculturales on
contra?

® FINANZAS: § Requiore alguna Inversian? gExisto [a posibilidad de obtener los recursos necosarios para
realizar eslo nogocio? ;Los indicadares apuntan a una rontabilidad aceptable? (Hay vontajas altas de
osla rolacidn comercial?

6. Una voz doterminado ¢l beneficio para Telecomm de convenlr con algan erganismeo Internacional,
sistoma satelital u oporador de tolecomunicaciones su Intervoncion en alguna parto do Su procoso o on
hacer llegar su servicio al usuario final, adoptard ol Instrumonte que le propangan para administrar la
relacian comercial,

7. En todo el procese, la Coordinacion Juridica “A™ o "B se asegurara de salvaguardar los intoroses del
Organismo y de que ¢l modelo do negocio propuesto estd acorde con ln normatividad que rige a
Telocomm,

Areas responsables del procedimlento

Subdireccidén Comorcial de la Red de Telecomunicaciones y Moxsat,

Gerente de Administracion do Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones.,
Coordinacion de Ventas.

Coaordinacién Juridica "A” o “B",

Coordinadar de Administracién Comergial.

Fecha de Elaboragian
MAYOQ DE 2022
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14, Procedimiontio de participacién en servicios de otros sistemas satelitales y de lelecomunicacionos.

Responsablo
'GERENTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUNICACIOMNES.

GEREMNTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y

DE TELECOMUMNICACIONES.
COORDINADOR DE WVENTAS.

COORDINACION JURIDICO.

COORDINADOR DE
ADMINISTRACION
COMERCIAL.

GEREMNTE DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥

DE TELECOMUNICACIONES.

Area emisocra

Mo,

a1

02

03

04

05

1]

o7

i

ik

Actividad

Organiza reunidn con la arganizacian aferonle para conocer

¢l modelo de negocio, ¢l trame de participacion de
Telecomm y los instrumenios dispuestos para la relacién
comaercial,

Hota: En esta reunion es conveniente la presoscia do los
Coordinadoros do Yenlas y Juridice para agilizar el preceso de
analisis.

Distribuye tareas v establece tiompes para hacer acopio do
Ia infarmacidn nocesaria para evaluar esta oporunidad do
negocio,

3 a5 dias

Analizan ¢l modeoloe de negocio ¥ ol lrame de participacion
de Telecomm,
1 hora

Aplican método de andlisis selecclonade para determinar la
convenioncia do acoplar |a oporunidad do nogocio.
2 a A horas

Escuchan y analizan las consideraciones juridicas rolativas
a la propuesta de negocio.
1 hora

Decidon la conveniencia de aceptlar ol nogocio propuosio a
consideracian dal Diraclor y Subdirector da Area.

Redacta minuta de la rounién precisande of mdtodo do
andllsis usado y [as conclusiones de cada tema oxaminada,
turndncdola al GASST.

4 a6 horas

Elabora nola infermativa sobra la oportunidad do negocio y
la recomendacidn del equipe de andlisis, adjuntando la
minuta de la reunidn, enwvidndola a consideracian del
Diractor y Subdirectar do Area.

Rociba respuesta dol Director y Subdirector do Area,
solicitando al Coordinadar de Ventas gue proceda a [a
implementacion del servicio o a informar a la organizacién
aferonle que se declina osta oportunidad.

COMNCLUYE PROCEDIMIENTO

Fecha de Elaboracitn

Geroncia de Administracion do Seryicios Salelilalea
¥ de Tefetomunicaciones
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14, Procedimiento de participacidn en servicios de olros sistomas satelitales y do telecomunicacianes.
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15, PROCEDIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE REPORTES DE FALLA.

Marco Juridico Especifico

® Estalulo Orgdnico do Telecomunicacionos do Mixico.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrero de 2018,

Ultima actualizacién publicada en ol Diario Oficial de la Federacidon el 1 de septiembre de 2021,

Nola aclarataria publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 13 de octubre de 2021.

Capitule Wi, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funciones de la Direccién de la Red de
Tolecomunicaciones y Mexsat.

¥ Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
Publicada en el Diarie Qficial de la Fedoracidn el 14 de julio de 2014,
(Ulima reforma publicada e 20 do maye da 2021).

& Acucrdo que establece [a politica en materia satelital del Gobierng Foedoral
Publicada en ol Diarie Oficial de la Fedoracidn el 15 de mayo de 2018,

® Loy Federal de Austeridad Republicana
Publicada en el Diaria Oficial de [a Federacidn el 19 de noviembre de 2019,

® Manual de Qrganizacion Institucional do Telecomunlcaciones do Maxica

FPublicado gn [a Normateca Institucional (Ultima actualizacién del 31 de octubire de 2018)

Gorencia de Administraclén do Sorvicios Satolitales y do Telecomunicaciones, en cumplimiento dol
numerales 2,3y 10 pagina 60,

Objelivo especifico

Coordinar y controefar las acciones necesarias para implementar, oporar y mantener una ventanilla anica
COn ACCo50 a traves de diforentes canales do comunicacion, para recibir y gestionar los reporios da falla
sobre los sorvicios satelitales y de telecomunicaciones.

Politicas aspocificas

1. El Centro Integral de Atencidn al Cliente (CIAC) se instrumentard bajo el conceplo de una mesa de
ayuda habilitada para minimizar ol Impacto nogative do incidentes en los sarvicios satelitales y do
{olecoamunicacionos,

2, La Coordinacién de Servicie al Clionte dafinird ol Modele Funcional del CIAC, considerando las
necesidades do los clientos antos y despuds de la venta de los sorvicios, El presente praocedimiento se
refiere a [a alencién post-vanla al cliente, cuando éste roequicra asistencia técnica por haber delectado
anamalins en ¢l sorvicia.

3. El Modelo Funcional dal CIAC debe permitir el seguimicnto de todo ¢l ciclo de atencién de los reportes
de falla. Por ello, este modelo funcional debera fundamentarse en las mejores practicas de la industria,
a fin de asegurar la calldad del servicio al cliente, debiendo incluir y documentar las siguienics
aclividades: I

== Arca emizora ) ) ] i T Fecha de Elaboracién
Gerengia do Adminisiracitn de Servicios Satelilalea )
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® Recapeidn do la queja

® Acuse do rocibo de la queja
® Evaluacion inicial de [a quejn
#® Investigacion de la queja

® Respuesia a la queja

® Comunicacion de la decisian
® Ciorre de la gueja

4, Una vez aprobado el Modelo Funcional del CIAC por ¢l Director, Subdirector y Gerente de Arca, 1a
Coordinacion de Servicio al Cliente lo implementard, operard, mantendra y mcjorard.

5. El Subdirectar y Gerente de Area realizarin las gestiones necesarias para la creacion del Sistema CIAG
guo permile recurmir a [a lecnologia y automatizacidn para optimizar la gestién de la atencién al cliente.

&. El presente procedimiento documenta [as Lareas a realizar para alender a los clientes quo rogularomn
Informacién o alguna accian para restablecer la normalidad en la operacién del servicio satelital o de
telocomunicaciones canfratado,

7. El CIAC generard un licket de Tratamiento de Reporie de Anomalia en el Servicio (TRAS) para cada
raparie de los clientes y le dard seguimiento hasta su cierme a satisfaccién del requirgnte.

8. A fin de respander satisfactoriamonte a los reporties de anomalias en el servicio identificadas por ol
cliente, so establecoridn niveles de escalamiento conforme a los siguientes criterios:

a) Unicamonte se establocerdn los niveles minimos necesarios en funcidn de lo previsto en ¢l Modelo
Funcional del CIAC.

b} Los niveles de escalamlento se identificaran por nomeros progrosives empezande por ol 1, en virud
que ¢s praclica generalizada que el nivel 0 3¢ asocie a unldades de respuesta automatlea.

¢} La progresion de los nivoles comesponde al nivel de especializacion dal personal que atiende al cliente;
es docir, un namore mayor corrospondo a un nivel do especializacién mayor.

9. El Mivel 1 de Atencion a Reportos do Falla ostard integrado por los Agontes do Servicio dol CIAC,
Eslos Aganlos de Servicio estarin capacilados:

a] Bajo el enfoquo eomarcial para:
® Aloncion profosianal dol cliente; y
#® Mangjo integral del sisterma CIAC,

b) Dosde el aspecto tocnico-operativo para;
# Gostionar y resolvor problemas bisicos; y
# Rediroccionar problemas complejos al Nivel 2 de Atencidn a Reportes de Falla,

10. Los Niveles superiores al Nivel 1 que se definan para la Atencién a Reportes do Falla estardn
integrades por los Agentes de Servicio Designados del Area Qperativa y Técnica, Estos Agenies do
Serviclo especializados deberdn resolver los problemas complejos que presenta el cliente, conformae a
las rosponsabilidades acordadas al disefar el Modele Funcional del CIAC,

11. El Sistema CIAC debe prevor aceiones continuas de capacitacian para lograr que las saluciones al
cliente gcurran cn los niveles inferiores. Solo cuando no se puede dar respuesta en un nivel inferior, 1a
atencion al cliente se oscalara al nivel inmediato superior,

R Ared eminora e | Fecha de Elaboracicn
Gerencia de Administracion de Serviecios-Salelilales |
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12. Se considerara la calidad de la comunicacidn como un factor critico en la alencidn al cliente, En
consecuencia, para gestionar una experioncia positiva an el clionte, se proveord al CIAC de protocalos
para [a interaccién con reglas elementales de otiquaota telofanica.

13. La Coordinacian de Atencién al Cliente definird e implementard formularios breves para medir la
salisfaccion de los usuarios con la calidad y eficacia de la atencién recibida del Centro Integral de
Atencidon al Cliento. Estos formularios se implementardn paor el canal de comunicacién evaluada coma
mias adecuado.

14. Los resultados oblenidos en la evaluacién do la satisfaccion de los wsuarios del CIAC, deberin sorla
baso para determinar las acciones correclivas y de mejora procedentes.

15. 5i bien la actividad del CIAC es regulada por el propio sistema al arrojar repartes sobre los reportes
cerrados y pendientes da ciorre, el Gerente de Administracién de los Servicios Satelitales y de
Telecomunicacionos canlrolard el desempedo de los agentes de servicio a través do los Reportes de
Cumplimiento dol Plan Comercial y repories periadicos que establezca para conocer los resultados del
indicadar de desempano establecido on osto manual,

Areas responsables del procedimiente

Coordinacion de Atencian al Cliente.
Agontes de Sorvicio del Centro Integral de Atoncidn al Clionte.
Agentes de Sorvicio designados del Area Operativa y Técnica,

A.l:.'l B ars Fecha de Elabaracidn

I:.mr-rn:m de Admi n|'|u:11:|dm de Servicios Satchiales
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15. Procodimienio para ol tratamicnto de reportes de falla,
Responsable Mo, Actividad .
: 11| : | _ : |
AGENTE DE SERVICIO DEL o1 Recibe solicilud del clicnte {potencial o aclual) por alguno

CENTRO INTEGRAL DE

ATENCION AL CLIENTE

(CIAC).

do los canales do comunicacidn implemantados.

L{ES UN REQUERIMIENTO POSTERIOR A LA YENTA DEL

SERVICIOT

F NO | Es un cliente potencial.
02 Procede conforme a lo provisio en ol procedimionts 9 de
este manual “Procedimionto para
aclividades provias ala vonla de sarvicios".

administrar  [as

b 51| Es un cliente con relacian comercial vigonte.
L{EL CLIENTE QUIERE PRESENTAR UM REPORTE DE

FALLA?

P HO | E3 un caso de plencién al cliente sobre un tema
diferente a falla on ¢l servicio
03 Procede conforma a lo previsto on el procedimionto 16 de
as5te manual “Procodimlente de orientacidn, aclaraclones y

atoneldn al ellenta®,

F 51| Es un caso de falla en of sorvicle
04 Cantacta al clionte, si ol canal usade ne fue via talefdnlea,
y/o atiende la Mamada telofénica conforme al protocolo

astablocido.

a5 Obliona ¥ caplura la informacidn requeorida por la forma
aglectranica TCM-2410-F06-21 Ciclo de Tratamionte do Ro-
portes do Falla incluida en ol Sistoma CIAC.

06 Gangra ticket de Tralamienio de Ropore de Anomalia en ol
Sorviclo (TRAS) o informa al cliente ¢ numaere de reporta

ganerado por ol sistama,

o7 Realiza diagndstice Iniclal v dotermina su capacidad para
dar respuosta inmediata al eliento.

£ES UM REQUERIMIENTO QUE PUEDE ATEMDER EL CIAC

{NIVEL 1)7

* HO | Es um reguonmients quo
especializacion para su solucidn [MNivel 2)

FOCQUICES  Mayor

08 Informa al cliente que lo comunicard com un agenio
espocializade para atender su roporie.
5 minutos

— S

Arca emiacra
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15. Procodimienio para el tratamiento de reportes de falla,
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R '_i ~ NOMERO:
| TCM-2410-001-22

Responsable Ho.

"AGENTE OE SERVICIODEL 09
CIAC.

AGENTE OE SERVICIO 10
DESIGMNADD PARA HIVELES
ESPECIALIZADDS,

AGENTE DE SERVICIO DEL 11
ClAC,

AGEMNTE DE SERVICIO 12
DESIGNADD PARA NIVELES
ESPECIALIFADOS,

AGENTE DE SERVICIO DEL 13

ClAC,

Ajca eminora

Escala la atencién del reporte de falla, contactando al

Actividad

Agaonte de Servicio Designado para el Rivel 2, y le informa:
& pnumara de tickel TRAS,
& pombre de [a porsona gue realiza el reporto; v
& resumen concrelo de la falla reportada.
2 minutos

Conflirma la infoarmacién del caso, conforme al protacolo

establecido, registra en sistema CICS y proporciana al

clignte:

® lainformacién o la solucién requerida; o

# |a fecha compromiso para atander el requerimients,
Tiompo wariable conforme al caso

Hota: 5i an el Mivel 2 no kay solucion 3¢ continuara excalando de
nivel hasta dar solucion o fecha compromiso para solucionar la
falla | En cualguicr caso, oslo o3 consignade en o forma
electrdnica TCM-2410-FOG-21 Ciclo do Tratamienio de Hepories de
Falla del sisterna CIAG, generande |a alarma corres pondiente.

LTICKET TRAS CERRADO?

r HO | Requiore do accién para lograr solucién
Sigue las acciones de las dreas lecnico-oporatlivas para
solucionar la falla en [a fecha compromise.,

Tiempo variable conforme al caso

Registra en CICS y notifica telefonicamente a algin Agonto
de Servicio del CIAC, cuando se haya dado solucion
salisfacloria al cliente, proparcionanda:
® namero do ficket TRAS;
® descripeion do [a accidn roalizada para solucionar [a falla;
Yy
® fecha y hora en que se alendid el repoarte de falla a satis-
faccian del clienie,

3 minutos

Valida gue coincida la informacion aportada lelolonica-
mente con el registro en ef Sistema CIAC realizado por al
Agenie de servicio designado para niveles especializados,
Continua en la aclividad 15

5 minutos

| __ Fecha de Elabaracion

Gerencia de ACMinislragion de Servickia Salehtales |

y de Telecomunicacianes ',
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15. Procodimienio para el tratamiento de reportes de falla,

| Responsablo Ho, Actividad
) - ' k31| Es un requonimiente que puade atendor el CIAC {Nivol
1)
AGENTE DE SERVICIO DEL 14 Proporciona la infermacidn técnica o solucion requerida por
CIAC, ¢l cliente, conforme a la capacitacion y guias técnicas

elaboradas por ol drea téenico-oparativa.
Contlinga an [a actividad 15.

¢ 31| Clionte atendide vy satisfecho
15 Verifica con clienle su conformidad can la informacion
recibida o [a solucién proporcionada.
Tiempo depende del tipe vy cantidad
da infarmacidn solicitada

16 Concluye el didloge de servicio al cliente conforme al
protacalo establecido y cierra el ticket TRAS.

COORDINADOR DE 17 Obtiong del Sistoma CIAC of Reporte diario consolidado de
ATENCION AL CLIENTE. los tickets TRAS y verifica su conformidad con lo estable-
cido en este procedimiento,

LTICKETS TRAS GESTIONADOS CORRECTAMENTE?
P HO | Tickel TRAS gestionado Incerrectamanta
18 Reinstruye al Agente do Sorvicle del CIAC, ajustando ol
ragistre 1a forma oleclrénica TCOM-2410-FO0G-21 Clele de
Tralamiento do Reportes de Falla incluida on ¢l Sistoma
CIAC, cuando existen los clementos para hacerlo.
2 haoras

18 Reimprimo, doe sor nocesanio, ¢f Reporte diario consolida-
do do los lickots TRAS, Cantlinoa on la actividad 20,

b 5l | Todos los lLckots TRAS gostienados correctamenta
20 Archiva el Reporto diario consolidade do los tickets TRAS.

21 Integra ¢f Reporte Mensual de Operacien del CIAC,
incluyenda el balance de Tickets TRAS, atendidos y
pendientos.

3 horas

22 Turna Reporte Mensual de Operacign del CIAC a la
Coordinacion de  Administracidn Comercial  para
seguimiento del Flan Comaercial,

CONCLUYE PROCEDIMIENTO.

" Fecha de Elsboracion
MAYO OE 1022
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15, Procedimienio para el tratamiontle de roportes do falla.
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15, Procedimiento para el tratamienio de ropories de falla,
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16. PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE ACLARACIONES ¥ AOMINISTRACION DE LOS SERVICIOS.

Marco Juridico Especifico

® Estaluto Orgdnico do Toelecomunicaciones de México.

Publicado en el Diario Oficial do la Federacidn ol 14 de febrero do 2018.

Ultima actualizacidn publicada en el Diarto Oficial da la Federacidn al 1 de septiombre de 2021,

Hola aclaratoria publicada en ¢l Diario Oficial do Ia Federacidn ol 13 do ectubre de 2021,

Capilule WII, Afticule 24 Sobre [as atribuciones y funciones de la Dirccetdn do [a Red do
Telecomunicaclones y Mexsal.

# Ley Fedoral de Telecomunicaciones y Radiodifusidn
Publicada en el Diarie Oficlal de [a Federacion el 14 de |ulio de 2014,
{Ultima raforma publicada el 20 de mayo de 2021).

® Acucrdo que establece [a politica en materia satelital del Gobiemo Federal
Publicada en el Diarto Qficial de [a Federacién ¢l 15 de mayo de 2018,

¥ Ley Federal de Austeridad Republicana
Publicada en ol Diarie Oficlal do [a Fedoracion ol 19 do noviembre do 2019,

® Manual de Organizacion Institucional do Telecomunicaciones de México

Publicado en la Normateca Institucional (Utima actualizacién dol 31 do octubroe do 2018)

Gergncia do Administracién de Saorvicios Satelilales y de Telecomunicaciones, en cumplimienta del
numaerales 2,3 y 10 pagina &0,

Objotive espocifico

Coardinar y controlar las acciones necosarias para implomaentar, operar y mantener una ventanilla unica
con acceso a traves de diforentes canales de comunicacion, para recibir y gestionar aclaraciones sobre
Ia facturacion o cobranza y para atender diferentes asuntos relatives a la prestacion do los sorvicios
[cancelaciones, modilicacionos, altas, bajas, confirmaciones, ale.)

Politicas especificas

1. El Centro Integral de Atancidn al Cliente (CIAC) estard habilitado, a través dol sistema CIAC y do su
personal capacilado en sorvicio al cliente ¥ en gostidn de [a oxperiencia al cliente, para atendor
aclaracionos ¥ olros trdmilos rolalivos a los sorvicios contralados.

2. La Coordinacian do Sorvicio al Cliente definird ¢l Modela Funcianal del CIAC, considorando las
necosidades de los cliontes antes y después de |a venla de los servicios. El presonte procodimionto se
rafiore a la atencidn post-wventa al cliente, cuando éste requicra aclaraciones sobre la facturacion,
acreditacién do pagos, o diversas modificaciones relalivas a los servicios aclivos.

3. Adimisme, ol disaofio dol sistema CIAC deberd incluir los médulos requeridos para apoyar diversas
actividades previstas en los modelos operatives y comerclales de cada servicio que no son de inferaccian

o _.ﬁ.{r:a emisora . T T Feghadas Elaborachin
Gerengia de Adminisiracitn de Servicios Sgiclitales
¥ de Telecomunicacsones !
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directa con el clionle, pero que requicren control y automatizacion debide al tamafio de la red de
lolecomunicacienos y para asegurar [a atencidn al cliente (v.g. cenificar Instalaciones o trabajos
realizados en visitas de manlenimienta). El sistema CIAC dobe concebirse para agregar o dar do haja
modules confarme a la evelucién de los servicios,

4. Una voz aprobado ol Madelo Funcional del CIAC por el Director, Subdirector y Gerente de Area, la
Coordinacian de Servicio al Cliente lo implementard, operard, mantendrd y mejorard.

5. El Subdirector y Gerente de Area realizardn las gestiones necesarias para la creacidn del Sistema CIAC
que permite recurrir a la tecnologia y automatizacién para oplimizar la gostién de [a aMencién al elienta,

6. EICIAC generard un ticket de Médulos de Administracidn de Servicios (MAS) para cada solicitud do los
clientes y le dard seguimienlo hasta su cierre a satisfaccidn del requirente. Asimismo, ol sistema
ganerard una clave anica para eada accidn que no ¢s de interaccion directa con el clicnte, a fin de facilitar
su conlral y trazabilidad.

7. El CIAC se constituird en un primer franto de atencidn a las solicitudes do los clientes y se buscard, an
lo razonablemente posible, dotarlo de los elementos para minimizar que [a respuesta al cliente doba
trasladarse a olra instancia,

8. Para minimizar el iompo de respuesta al escalar una solicitud, los Agentes del CIAC deberin conocer
¥y mantener aclualizados los teléfanos de conlaclo can los agentes de las diferentes areas de atencion,

8. Prevlondo quo, el gruose de sclicitudes de los cliontes esté asociada a aclaracianes o informacian
sobre la facturacidn o la acreditacion de pagaos, el CIAC deberia poder consultar lainformacion del sistema
do Gostion y Control de Facturacidn y Cobranza (FACO) enunciada en [a politica general 4 de este manual.

10. Se considerard la calidad do la comunicacian como un factor critico en la atencian al cliente. En can-
socuoncia, para gestionar una experiencia positiva en ol cliente, se proveerd al CIAC do protocolos para
[a interaccion con reglas eflamantales do etiquata teloTdnlea.

11. La Coordinacian de Atoncién al Cliente dofinird @ implementard formularios breves para modir Ia
salisfaccion do los usuarios con la ealidad y eficacia de Ia alencién recibida del Contro Integral do
Atoncion al Cliento, Estos formularies so implemaontarin por ¢l canal de comunicacién evalunde como
mids adocuada,

12. Los resultados obtenidos en la evaluacién do la satisfaccién de los wsuarios del CIAC, deberdn sorla
base para delerminar las acciones correclivas y de majora procedenios.

13. Do igual modo, ¢l analisis de los asunfos que no pudieron ser atendidos por los agoentes dol CIAC
doberia sor la base para identificar nuevos temas de capacitacion que permitan ampliar [a capacidad de
respuesta inmediata del CIAC,

14. Si bien la actividad del CIAC es regulada por el propio sistema al arrojar roportos sobro los reportes
cerrados y pendientes do clerme, of Gorenta do Administracién de los Sorvicios Satolitales y de
Telecomunicaciones contralard el desompedo de los agentes de servicio a través de los Reportes de
Cumplimienta del Plan Comarcial y repartes periodicos que establezca para conocer los resultados dol
indicador do desempono establecido en este manual,

- - Asea emisora | Fecha dz Flabaracion
Gerencia de Administracian de Servicios SalekLales
¥ de Telezomunicaciones T I-H?.‘r'ﬂ e Z0a
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Areas responsables del procedimiento

Caordinacidn de Aoncidn al Cliente,
Coordinacion de Administracién Comercial,
Agentes de Servicio del Centro Integral de Atencidn al Cliente.

|'Iu|_:a emivata | Fecha de Elabaratidn
Gerencia de Administracikan de Servicios Satclifales :
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16. Procedimionto para gostidn de aclaraciones y administracian de los servicios.

Responsable Ho. Actividad
AGENTE DE SERVICIO DEL 01 Recibe selicilud del cliente {potencial o actual) per algune
ClaC, de los canales do comunicacidn implamantados,
LES UN REQUERIMIENTO POSTERIOR A LA VENTA DEL
SERVICIO?
¥ HO | Es un clionte potoncial.
02 Proceda conforme a lo proviste en o procedimlento 9 de

asle  manual “Precedimients para  adminlstrar  |as
aclividados previas ala vonla de sorviclos™.

¥ 51| Es un clicnte con refacién comercial vigente.

LEL CLIENTE QUIERE PRESENTAR UN REPORTE DE
FALLAT

F HO | Es una solicitud de aclaracign o un tramite relalivo a
los servicios contralados

03 Qbtiene Informacian de la selicilud que motiva contacto con
CIAC v solecclona en mend ¢l médulo cormrespandienta,
3 minutos
04 Caplura Ia informaclén reguerida por [a forma efeetrénlca
ospecilica dol médule.
3 minutos
o5 Gonora tickoet de Madulos de Administracian doe Sorvicios

[(MAS) ¢ informa al clignte ¢l nomoro de reporte generado
por ¢l sistema.

Hota: 5i el requirente no o3 un cliente sino personal cjecutor do
alguna actividad bajo control del CLAC, so genara clave dgnica para
fines pstadisticos y de contral.

06 Reoaliza diagnéstice inicial y determina su capacidad para
dar respuesta inmediata al clienio,

o7 LES UNA SOLICITUD QUE PUEDE ATENDER EL CIACT?
¢ NO | La salicilud debe atendera olra drea
Informa al cliente gque lo comunicard con ol agonte del drea
para atendord su salicilud.
3 minutos

Arca emisora
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16. Procodimienlo para gostidn do aclaracionos y administracidn de los servicios.

"AGENTE DE SERVICIO DEL 08
CIAL.
AGENTE DEL AREA DE 09
ATEMCIGN.
AGENTE DE SERVICIO DEL 10
CIAC.
AGEMNTE DEL AREA DE 11
ATENCION.
AGENTE DE SERVICIO DEL 12
ClAC.

Responsable Mo.

13

Area emiera

Aclividad

Sorvicio dol droa destine dal escalamionte, v lo informa:
& numoare do tickel MAS;
& pombre de la persona gque realiza la solicilud; v
& rosuman concrate do lo gue solicita.
2 minulos

Canfirma la informacién del caso, conforme al prolocole
establocido, registra en sistema CICS y proporciona al
clionte:
# [ainformacion o la solecion requernida; o
® [a fecha compromiso para alender su solicitud.

Tiempo variable conforme al caso

LTICKET MAS CERRADO?

F HO | Requicre de accidn para lograr selucian
Sigue las acclones dol area desting del escalamiento para

atonder la solicilud on [a fecha compromiso.
Tiempo variable conformo al caso

Registra en CICS y notifica telefanicamente a algun Agente
de Sorviclo del CIAC, cuande se haya atendido
sallsfactoriamanta [a solicitud dal clionte, proparcionando:
® nuomero do tickat MAS;
® doscripeidn do la accidn realizada para atendar [a solick-
tud; ¥
# focha y hora on que so alondid |a solicitud a satisfaceidn
dal clienio.

3 minutos

Valida que coincida la informacion aportada tefofonica-
mente con ¢l regisiro en ¢l Sistoma CIAC realizado por of
Agenie do servicio designado para niveles especializadaos,
Continiga en la aclividad 15,

5 minutos

¥ Sl | Es un requerimionto que puede atendor el ClAC
Proporciona la informacion o solucion requerida por ol
clignte, conforme a [a capacilacidn y gquias técnicas
espocificas de cada mddulo ereade para la administracidn
do los sorvicios salelitales y de telecomunicaciones.,
Conlinea on [a actividad 15.

Fechs da Elaboracien

Gerencia de Administracien de Serviolos Satelilalen
¥ de Telecomunicaciones)
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16. Procadimionto para gestion do aclaraciones y adminisiracian do las servicios.

Rasponsable Ma.

AGENTE DE SERVICIODEL 14
CIAC.

15

16

COOROIMADOR DE 17

ATEMCIOMN AL CLIENTE.

18

14

20

21

2

Argd emisora

Actividad

'+ 51| Es un reporte de falla en el servicio

Procede conforme a lo prevista en ol procedimiento 15 do
gsto manual “Procedimiento para el tratamiento de reportes
de [alla”,

k 5l | Cliente atendido y satisfecho
Verifica can cliente su confarmidad con la informacidn
recibida o la solucien proporcionada,
Tiempa depende del tipe y cantidad
de informacion solicitada

Cancluye ol didloge de saervicio al clente conferme al
pratocole eslablecido y cierra ol Lickat MAS.

Dbtiene del Sistema CIAC ¢l Reporte diario consolidado de
loa lickets TRAS y verifich su conformidad caon lo
establecido en esle procedimiento.

LTICKETS MAS GESTIONADOS CORRECTAMENTE?
F HO | Ticket MAS gostionade incoarroclamonta
Reinstruyo al Agente de Servicle del CIAC, ajustando al
rogistra de la forma electrdnica especifica del médulo,
cuando existen los elemanios para hacaorle.

2 horas

Reimprime, de sor necesario, ol Reporte diario consalida-
do do los lickots MAS. Conlinga en la aclividad 20.

¥ 51| Todos los lickols MAS goslionados corroctamaonta
Archiva ol Reporte diario consolidado do los lickots MAS,

Integra ¢l Reporte Mensual de Operacion dol CIAC,
incluyenda el balance de Tickets MAS, atendidos y
pondienios,

5 horas

Turna Roporte Mensual do Operacién del CIAC a la
Cooardinacién de  Administracion Comorcial  para

seguimiento del Plan Comercial.

COMCLUYE PROCEDINMIENTO.

Fecha de Elaboracion

¥ o Tabar el cyciing ).
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16. Procodimiento para gestidn do aclaraciones y administracidn da los servicios.
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17. PROCEDIMIENTO PARA VERIFICAR Y DEFINIR ACCIONES A FAVOR DEL ASEGURAMIENTO
DE METAS DEL PLAN COMERCIAL.

Marco Juridico Especifico

& Estaluto Orginico de Telecomunicaciones de México.

Publicado en el Diario Qficial de la Federaclidn el 14 de febrero de 2018.

Ultima aclualizacién publicada an ol Diarto Oficial de la Federacidn el 1 de septiombre de 2021.

Hola aclaratoria publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 13 de octubre de 2021,

Capitule Wi, Articulo 24 Sobre las atribuciones y funciones de la Direccién de la Red de
Toelecomunicaciones y Mexsal,

® Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiedifusidn
Publicada en el Diarie Qficlal de la Fedaracidn el 14 de julio de 2014,
(Uima raforma publicada e 20 do maye da 2021).

® Acuordo que establece [a politica en materia satelital del Goblemo Fedaral
Publicada en el Diarie Qficlal de [a Fedoracidn ¢l 15 do mayo de 2018,

# Loy Fedoral de Austoridad Republicana
Publicada en ol Oiario Oficial de [a Fedoracidn ¢l 19 de noviembne de 2019,

® Manual de Organizacién Institucional do Telecomunicaclones de México

Fublicado en la Normatoca Institucional {Utima actualizacién del 31 do octubre do 2013)

Subdireccion Comercial de [a Red de Telecomunicaclones ¥y Mexsat, en cumplimlento a la funclén con
numerales 2 ¥ 3, pagina 549,

Objelive espoecifico

Definir y aplicar las acciones do contencidn yfo corroctivas para camegir rosultados con desviaciones
negativas a fin de asegurar gl cumplimiento de fas metas del Plan Comercial Anual para los servicios
salolitales y de tolecomunicacionas,

Politicas aspoacificas

1. El presente procedimiento se enfoca y fundamonta en la fase “Actuar” del ciclo Deming de Mejara
Continua. En oste sentido, establece los mecanismos para examinar ¢l desarrollo de los procesos para
doscubirir y corregir los errares que conducan al incumplimliento da las motas fijadas en el Plan Comercial.

2. Para su cjocucién debe conslitluirse un Circulo de Calidad y Mejora Conlinua, con los siguienios
integrantes:

® Gerente de Administracion de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones,

® Coordinadar de Administracion Comercial,

# Cooardinadar de Mercadotecnia.

® Coordinador de Coardinadar Ventas,

# Coordinadar do Atencian al Cliente,

. AJed misara Fecha de Clabaracian

f;"i'l'l'l:l-l:_il.a! Admenistracian de itﬁ.l;:l-l:.ﬂ-?htthtjh:i
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3. Para cfeclos de este procedimionle, so designa come “Ho Conformidad™ al incumplimionio do las molas
fijadas en ol Plan Camaercial, cuya saguimianto so realiza a través de las miétricas o indicadores de gestion
implementados.

4. Al implementar los indicadores de gestion, los Coordinadores do Aroa asignarin el rol do “propletario
de la informacién” a una porsona de su equipo que serd responsable de la confiabilidad, validez,
integridad, confidoncialidad, disponibilidad y entrega de la medicién o de los dalos necesarios para el
cileulo da los indicadoros.

5. Para enriquecer ¢l andlisis v las decisiones relativas a [as acciones cofroclivas noecesarias, al Circulo
de Calidad y Mejora Contlinua, 3¢ sumardn los “propiotarios de la informacidn™ rolacionados con la “No
Confarmidad™,

E. Las personas panlicipantes en ¢l Circulo de Calidad y Mejora Continua deberan tener conocimiento del
sgrvicio o proceso, tener relacién con el probloma detectado y asistir con la informacidén portinente para
facilitar ol anadlisls da la “He Conformidad™.

7. Para facilitar Ia oporacion del Circule de Calidad y Mojora Continua y la toma da sus decislones, esta
guips e inlagrara con un maximeo do diez paricipantes.

8. Las docisiones del Circulo de Calidad y Mejora Conlinua se regirdn por ¢l enfoque basado en hechos.
Conforma a este principio las decisiones eficaces se basan en ol andlisis de los datos y la informacion.

9. Los siguiontes parimotros puodoen usarse para dofinir y describir el prabloma que trascionde como una
“Ho Conformidad™:

® Localizacidn: Identificar la tarea o aclividad donde se ubica el problema, sefialando ddnde y cudindo se
pradujo, cudndo so detocto y como puede ser medida.,

# Maturaloza: Explicar en qué consiste ol problema mediante Ia revisidn de los requisitos, objelives o
espocificaciones do la tarea o actividad contra la ejecutada realmente.

® Extonsidn: Dimensionar ¢l problema en cuanto al incumplimiento dal Plan Comoercial, los requisitos
dol clionto, los recursos y tareas paralelas o subsiguientos afectadas.

#® Magnilud: Indicar la gravedad, imporiancia, valoracion y frecuencia dol problema frente a los
resullados planeados.

Arcas responsables dal procedimienteo

Goranlo do Administracidn de Sorvicios Satelitales y de Telecomunicaciones.
Coordinacidn do Administracién Comercial,

Coordinacidn de Morcadotecnia,

Coordinador do Ventas.

Coordinador do Atencian al Cliente,

B Ares emisgia . o ] Fecha de Elaboracian
Gotendia de Administracian de Serviclos Salelitales B
y % Telecomunicacianes " MavairIen
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17. Procedimionto para verificar y definir acciones a favor del aseguramionto de metas del Plan Comercial,

Hoaliza, con la pericdicidad establecida, las modicionos ylo

cilculos de la métrica o indicador bajo su responsabilidad,

Roporta a su Coordinador do Aroa los rosultados do la

Recibe y analiza los reportes de resultados turnados por los

Elabara Reporie Mensual Consaolidado de Avances dol Plan
Comercial, tumandele a la Coordinacion de Administracion

Rociba v analiza ol Reporte Mensual Consolidade de
Avances del Plan Comercial enviade por lodos los

Raogistra los avances reporados en su Control General de
Avancas dol Plan Comorcial o idemtifica desviaclones
nogativas en ol cumplimlento de metas del Plan Comercial.

Propone agenda de reunién con base en las “Mo

Analiza Control General de Avances del Plan Comarcial y 1a
propucsta do agenda de roumion para solucionar Mo

Convocd a reunidn de trabajo al Circule de Calidad y Mejora
Continua para analizar la causa raiz de cada “Mo
Conformidad” ([(mdtrdca o Indicador de gestién con

Responsable Ha. Actividad
PROPIETARIOS DE o1
INFORMACION,
conscrvando [as gvidencias que lo sustentan,
02
maoétrica o indicador bajo su responsabilidad.
4 horas
COORDINADOR DE AREA. 03
Propictarios de Informacién designados.
04
Comercial.
4 horas
COORDINADOR DE 0s
ADMINISTRACION
COMERCIAL. Coordinadaros de Aroa.
06
ay
Conformidados” ideniificadas en los rosultados.
4 horas
GERENTE DE 0g
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y Conlormidades.
DE TELECOMUNICACIONES. 2 horas
09
dosviacidn nagatival.
CIRCULO DE CALIDAD Y 10

MEJORA CONTINUA

jn.l'tl. CIrusora

= -El.r.t.r'-l.i_il de Admministracstn dn.ﬂr.:n'l.clm Sadcdilales

Atlende la convocatoria, asistiendo con la infermacién
pertinante, conforme a la agenda de la reunidn que
espocifica las "No Caonfarmidades™ que serin analizadas,

_y die Telecomunicaciong s

A\
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MAYO OE 2322

i 5]
\



HOJA Ho.
154 DE 193

‘felecomm

FRaFiOsSgasl A ifsly ©F =Fiiro
NOMBRE OEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

17. Procedimienta para varilicar y dofinir acciones a favor dol aseguramiento de motas del Plan Caomercial,

Responsable Mo, Actividad

CIRCULO DE CALIDAD ¥ 11 Analiza la informacidn disponible sobro cada “No

MEJORA CONTINUA Conformidad”, wusando  herramiontas  estadislicas,
preferentomante.

12 Dofine v describa ¢l problema de manera precisa, tomando

e cuonla los pardmotros sugeridos en la politica espeocifica
9 de esle procedimients.

13 Estima los factores que inciden en [a aparicién de la
desviacien reporiada [hipolesis sobre causas posibles),
apoyandose en herramientas esiadisticas y de analisis que
permitan  identificar vy probar eslas  hipélesis para
determinar la causa raiz.,

14 Define y pondera lafs) causa(s) raiz de la "MNo Confarmidad™
y la larma como afocla ¢l cumplimiento de las metas del Plan
Comuarcial o al elionboe.

15 Formula propuestas de acciones correctivas quo parmitan
la eliminacion de lafs) causa(s) raiz de la *Ho conformidad™.

16 Evalua las propuestas de acciones cormectivas con base en
los siguiontes critorios:
¥ Coslo
* Complojidad
& Tiompo
17 Solecclona  la(s) accidnes) correclivals) que so

Implementarin para roclificar ¥ provenir que wvualva a
presontarse la “Ho Conformidad”.

18 Disana plan do implantacidn de las acclones correctivas,
procisando:
® Actividades, tiompo v responsables de la aplicacion v
seguimionto.
® Modicionos y confrolos que se aplicarin para asegurar
que [a causa raiz ha sido eliminada,

19 Elabara minuta para documentar ¢l andlisis realizado y el

resullado del analisis,
1 dia

- _.l.u' £ EMmiAors |
Garencia de Adminislracion de Servicios Balchtales
r_l:!n_! c_ltl::umunlg-:.lnnu .II'-.
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17. Procodimienlo para verificar y definir acciones a favar del aseguramionte de metlas dol Plan Comercial.

Responsable | Mo.

RESPONSABLE DELA 20

APLICACION DE LA ACCION
CORRECTIVA

21
22
23
COORDINADOR DE 24
ADMIMISTRACION
COMERCIAL.
25
26

Arca emisora

Actividad
..ﬂ.-i.}li{'._;l--l.ﬂ_q'l_l:_ﬂ-!iﬁn correcliva acerdada par el Circula de
Calidad y Mejora Continua ¢ implementa las mediciones y

contralos dofinidos.
Tiempo dopande dol tipe do acelén correctiva

Verifica que la causa raiz de la "HNo Conformidad™ haya sido
aliminada.

1 dia

L SOLUCION IMPLEMENTADA FUE EFICAZ?

P HNO: Causa raiz no eliminada
Elabora reporie dirigido al Coordinader de Administracion
Comercial, incluyendo los resultados armojados par la
werilicacion del impaclo do la accion corroctiva, a fin de que
s¢ convaque nuevamente al Circulo de Calidad v Mojora
Cantinua,
Caontinda en 1a actividad 03,

d horas

¥ Si: Causa raiz eliminada
Elabora reponte dirigido al Coordinader de Administracian
Comercial, infarmando [a regularzacién de la matrica o
Indicador de gestién,

3 horas

Reocibo roporie del Responsable de [a Aplicacion do la
Accian Correcliva, confirrmmando |a eliminacion de la cauvsa
raiz y la regularizacion do la métrica o indicador do gestion
canfarma al Plan Comaorcial.

Rogistra solucion en su control dol plan de imploementacion
do las acciones carreclivas o informa al GASST.
1 dia

Integra y conserva expedienic con:
® Minula de andlisis de "No conformidades™ por parte del
Circulo de Calidad y Meojora Continua.
# Plan de implantacién de [as acciones cormrectivas,
® Reporte que confirma la gliminacién de la cousa raiz.
2 haras

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Fecha de Elaboracion

Gerengia e Adminiatracion de Servicios Salclilales

y de Telecomunlcacionss
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17, Procodimiento para verificar y definir acciones a favor del aseguramiente de metas del Plan

R e N e S g e sl g Syysessy e S gy I

Comercial,
Fe e e B R R e e R S A e S e e RS A S A S R R RN W R R R = e =
¥ 1 i -, i
; FEOFL T a0 DE i 00N DN AD D B SUNTNEN DK DS TRACRN.. | CRILLODE CALITAD Y
¥ ] - 4 - - t: ]
: 1% AL . ADRERG TRAC KON O R g TELREOMRC A f AL SR SO TR A,
e
v 1 ' L]
i [] i L]
- - - .. : .
: : : ARALLIA CONTRER : ATH NI N CORYT ATERE,
. ¥ ; CENE B DF AVANCES Y B L0y im0 SO
" v ! " PROFUE ST DE AGE RO ! Puf ot AT e BE TR T
! RiALLZA W DCKONE S 70 ! £ : i
! Chg UL D e TSR O 1 EECEIE 7 AMLLESS &Y - i B ]
I T et | i FORTIS O AWANCL Y i ] T
; i i H
: [ ! : : "
i h | i } | v AR [TAN ST CEN TGN OF
[l 1 E i B (8 F [T
i = . . T : CLEL Wl C0neF DEMRDILD
; RIFCRTAREIATASOI S [ 1 . B I o . r
} oo Do LD O Ll bt HECINTHA AVANCE S IN U COWYOCA & TR D E "
i : | EOsTRIL GERLELL DE : CALIDLD T WEJCHE CON - 4 ¥
L i ARNCTS E CENTEICA i TTRLL FARA AL LT -
i il el AT M GATR LS 3 CALIT A ALY OF CADA &0 " it T D S CaE N
- ! ! COAT OB i FEOELE WA OF BANE A
: : : i FRELICELA
i i T I :
: : i : :
1 i PELEONE ALE WOA OF i " ¥
' 1 L LS AT A N R 1 !
! y CONT DRMICADE S ; . L
i i EiNTHCAD LY i [ CEMWAN FACTORD Y QL
' 1 1 ] IR RN N LGN O
! ! I i D TSI B POATADA
1 i i B
1 1 1 :' 1
] i ]
B o R I : T
! COCREN ADOR B LKA ! ; i 1
.| i : SENINE ¥ DD
: : : [ CALVEAL| BALE T COMD
i 1 1 ' ATCTALL CLUMFLRITETR
' 5 i i ' OO WETAS
i WECENE T ARALLCA L9 d 1 .
1 RIFORTES OF BETLLATADDS |0 1 i
! TUSMLOOE FOA LO3 e { - 1
: PROME TAS0S B [ ! : : .
T i
: izt | : i FORMLIL AN PROPLT STAS O
! ! I - AZCIONE S Coinid CTrdds
i i ]
' L 1 : I
. : ; - I
1 i ] 1 ! ¥
i TLAZO®E KIFOATE 1 1 :
] W NELLLL COMES DAL B i : ! e
H AT DEL PLAK N " 1 DAL Lk PR UL A TS Do
i el B ' ' ! ASEIONT 3 EORELETTAS
' . ' 1
] [ i !
. H . i
: : . . I
" H i i
4 s i 1 1r
: : 1 : LIRS AL DHOL T R
= d a i COARICTR AL &
a " i 1 et AR T A
[ Y 5 1 |
L L a ]
" ] [l L]
' ; H 1 *
: : : : e
: : ] L A
[t ] W 1
¥ [l ¥ i
H i - H
[ N > L]

-
Adca eminora

y de Trlt—:umunlmclnmi.

Gerencia de Mmmliu.:u;:m di Fervickos Salelilales

|

F_-El:.I'LI._I:lE Er:nl:nr:lf;lnn'_

MAYD DE 1022 |

e



Comaoercial,

! WMEIFINTANLE DE LA

v gl 0oe CALDOAT Y ! COsn I AD DE

k 1 AFLECACESS OF LA AZCHN i
- W JCIER S0P TIALLA : Py Ay TSl s C Ol Alidy

§ 1 E e e e e e e e e e e e e e e R e o mm m e mwomw mmww

‘felecomm.

'NOMBRE DEL DOCUMENTO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE AOMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

FRATEDmg il dlofwd i @l miaodd

HOJA No.
157 DE 193

NUOMERO:

TCM-2410-001-22
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GLOSARIO DE TERMINOS

Conceoplo

Atencian al cliento

Bonchmarking

Cartera de Clientes

Catilogo de Servicios

Comareializacldn da
q0rviclos

Comprador misterioso

Costo de produccion

Coslo real da
oporunidad

Demanda potencial

- i Args gmitara o
Gerencia de Adminisiracion de Servecios Satlclitales
y de Telecomunicaciones ||

Definicion S
Conjunte de  actlividades interrelacionadas  implementadas  por  [a
Subdireccidn Comarcial da Ia Red de Telecomunicaciones y Mexsal para
erear, goslionar ¥ asogurar la calidad de la relaclén con los clientes, actuales
y polenciales. Las actividades so enfocan on facilitar ¢l contacto, escuchar
¥y atendar las dudas, consultas tdenico-comerciales, aclaraciones y trata-
mianle de roportes de falla.

Frocoso continue medianta ¢l cual Ia Subdireccién Comercial de [a Red de
Telecomunlcacliones ¥ Moxsal toma como referencia los servicios, procesos
oporalives yo practicas comerclales de ampresas similares para transferir
ol conocimienio de las buenas pricticas como fundamente sélide para Ia
) ora conlinua,

Registiro  sislemiilico, ordenado y jerarquizado de nuestros clientes,
potenciales y acluales, que permile pricrizar contactos y porsonalizar la
atencidén para polenciar [as estralegias de fidelizacion de los clientes yio
nuovas aportunidadoes de vonta.

Compendio de fichas lécnicas de los servicios que contienon lodas [as
oespoecificaciones técnicas y comerciales, en apoyo a las aceciones do von-
tas, mercadotecnia y de atencidn al cliente, [Wer Ficha técnica de servicio]

Conjunto do acclones y procedimientos implementados para introducir y
posicionar olicazmonte un servicio salolital o de tolecomunicaciones, con al
propdsite de quo posibles clientes dol sector gubornamantal, social y
privado lo conozcan y 1o contraten.,

o Mystory Shopper. Horramienta do gostién donde wn supuesto inleresado
o clionte racorre ol “camine” alo largoe do los diforentes puntos de contactio
a intarrelacion con al drea comarcial do Telecomm Saldlites v Tolecomm
Redes, recopilando informacidn sobre |a exporiencia do los elientos roales
al intendar recibir informacidn técnica o comercial, contratar los sorvicios,
aclarar dudas o sor asistide anie fallas en el sorvicio,

Total de costo de insumos directos yiu oiros procosas empleoados en la
produccién de un servicio satelital o de telecomunicaciones, junto con la
asignacidn apropiada de gastos administratives y genarales,

Precio an el mercado internacional cuando (o3 insumos sean suscopliblos
do camercializarse en el misma,

Tamano total del mercado para wn servicio on bn horizonle lemporal
establecido, goneralmente expresado en volumen de ventas; por lo gquo
represanta el limite superior del mercado o volumen maximo posible de
vanlas anles de aleanzar [a saturacidn del mercadoa.
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Disofo da marca o Branding. Procoso madiante al cual s¢ construyen y dofinen los
glementos grificos y concepluales de una marca comarcial para dotarla de
una idontidad dofinida y personalizada que la destaguo y posicione fronte a
oiras marcas en ¢l mercado, [Ver Geslion de marca)

Documentacidn Fictica Conjunto de documentos que praporcionan evidencia de la situacion actual
y consalidada sobre resultados y desempeio de los elementos atiles para of
proceso de planeacidn, operacion yfo mejora.

Documentacién Conjunto do documenlos que aporan Informacién sobre pronosticos,

prospoctiva tendencias y factores de cambio que prevén o anticipan escenarios futuros
que ¢5 imponante considerar en ¢l proceso de planeacidn, operacion yio
mojora.

Dossier comercial Documento comercial, dingido a clientes actuales o potenciales, en ¢l que

s¢ recoge de forma resumida vy concisa la informacién mas relevanie y los
puntos clave de [a hlosofin, oferta comercial ¥ propuesta de walor do
Telccomm Satélites o Telecomm Reodeos. El propdsito del dossier os
informar, desperar interés y, en allima instancia, vender

Email marketing Estrategia de comunicacidn digital, on ol conlexto de marketing directo,
consistenio on ol envio de correos olectrénicos con informacion sobre
nuesiros servicios salelitales y de lelocomunicaciones a la baso do datos do
la Carera de Cliontes Potenciales inftegrada por la Coordinacion do
Administracion Comarcial,

Encuestas on linoa Herramienta deo  invesligacion de mercados wsada para  rocolectar
informacion alil para [a gestion comarcial, mediante un formulario brove
cuyas pregunlas ¥y respucstas so difunden y caplan por intemaot.

Estratificacién o Mélode por ol cual so divide a los ellontes potoncialos on distintes grupos,

sogmontacion segun critorios precisos do inlonds comercial, a fin do optimizar los estudios
do mercado o lograr campafias do markating mis aficaces debide a quo so
diroccionan a los prospeclos cormeclos con contonidos adaptadas a las
necesidades, Interases y contexto de [os prospectos.

Estructura tarifaria Es ol ndmore ¥ denominacidn de cargos que 5o realizardn a los vavatios con
el fin do recuperar los coslos da produccidn de los sorvicios satelitalos v de
telecomunicacionos.
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Dafinicidn

Esludio de mercado

Evaluacion de impacto

Evaluacian de
salisTaccion del clienio

Ficha técnica da
sarviclio

Fidolizacion de clientes

Formalo lisico

Formalo digital

Formulario

Invastigacidn comarcial basada on la recoleccidn y analisis sistemitico do
Informacidén para identificar las caraclorislicas do un mercado ¥ compran-
der cdme funciona. Esla informacién pusde sustemlar decisionos mds
oficaces debido al conocimiente aporiado sobre of panerama comercial,
general o especifico, en que deviene la comercializacion do nuestros
sorvicios salelilales vy do telecomunicaciones, v.g. habitos de compra ¥ uso,
andlisis do la compelencia, nichos del mercado sin atonder, nocesidades y
expoclalivas de los clientes, tondencias tecnolégicas, cambios en la
dindmica de la indusiria de lelecomunicaciones, posicienamionie do
nuesiras marcas y servicios, elc.

Medicién dal grade en quo un sorvicio satalital o de telecomunicaciones
promocionade entre un puablico objetive, mediante distintos medios o
Accionos comesrciales:

® |ogra captar su alencién a nuesiro mensaje; yio

® lo posiciond como primera opcién para una conlratacién real.

Evaluacien conlinua y sistemalica sobre si wun servicio que proporciona
Teloccomm Satéliles o Telecomm Redes cumple con los requisilos y
cxpoclalivas do sus clientes a lo largo de su ciclo do vida, medianto mélodos
para recopllar datos, procesar Infoermacidn, evaluar esa informacion y
prosontar rasultados.

Documante redaclado como sumare, on gue so oxponen lodas las
ospecilicaclones téenleas ¥ comerciales de un servicle satolital o de
telocomunicaciones, para ser informadas do forma estandarizada y sancilla.
[Ver Catilogo de Servicios)

Consisto en los procosos y ostratogias implementados para retenor clionlos
ganados, a in do gue contindon contralando nuostros sorvicios gracias a
las exporioncias posilivas que han tonide con Tolocomm Satélites y
Tolocomm Redes.

Vorsidn del Portalolio doe Servicios comunicade moediante algun tipo do
impreso o falleteria, disefiados con base a los contenidos del Catilogo do
Servicios v al Manual de [donlidad de Marca. [Ver Porlafolio do Servicias])

Version del Porafolio de Serviclo que prescinden del uso de papel y se
presentan, principalmente, en formalos quo son leides en compuladoras,
tablots, leléfonos intollgentes u otros aparatos clectrénicos como video re-
productores o proyectores. Los archives, carpotas, presentacloncs o
videos son disenados con baso a los contenidos del Cataloege de Sorvicios
¥ al Manual do Identidad de Marca. [Ver Portafolio de Sorvicios)

Documento, fisico o digital, disefade para un fin especifico y que permile
introducir la informacidn deseada de forma ordenada para poder analizarla
posteriormento,

Ares grmbiera Fecha de Claboracsén
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Gostidn de clientes

Goslidn de marca

Grupos de enfoque

Guias de entrevisia

[eloerticdad do marca

Imagen do marca

Imagen dol sorvicia

Invostigacidn da
gabinoto

Listening de rodes
sociales

Marca comarcial

— e e —— - ..irn.-ErHi‘urn- )
Gerencia de Adminisiracién de Senocios Satelitales
_ yde Telecomunicagionss

__ Dofinicién

Praceso conformado por un conjunio de ticticas y estralegias oricntadas a
la fidelizacion de los clienies.

Praceso de plancacién a largo plazo, de estructuracién, implomantacion,
uso ¥y promocién de los glementos do marca para contribuir al crecimiento
soslenible de las vontas de los servicios, apoeyandoseo en [a Imagen de marca
¥ comao se gquiere que sea percibida.

¢ Focus group. Grups pequoio y selecto de personas, con perfiles y
antecedentes diversos, convocados para participar en una seric de
discusiones guiadas sobre un asumo comercial eapeciflico, con ¢l prapésiio
de obtener informacidén Glil para la evaluacidn de impacte, [Ver Evaluacian
de impaclo)

Lista de puntos que se van a explorar en ¢l curse de [as entrevistas pre-
vistas a clientes o a un pablice objetive a fin de explorar a fondo su
experiencia con la marca o servicio. Los puntos a explorar estin ordenados
de lo gencral a lo paricular; y ¢l entrevisiador debe asegurarse de tratar las
mismos tépices con todas las personas para no introducir sesgos en los
resultados,

Conjunto de valores que |a Direccion de la Red de Telecomunicaciones y
Mexsat desea que el publico asecie a Telecomm Satélites y Telecomm
Redes, en gonoral, ¥ a3 cada uno do nuestros servicios, en particular, con ol
objotive do diferanclarse dol reste do los compolldores. Correspondo a la
promosa a la que enfocaran todas las formas de comunleaclon comarceal.

Conjunto de elementos tangibles [identidad visual) ¢ intangiblos (identidad
de marca) que reprosentan los valores que protendomos transmitic a los
cliontes sabre Tolecomm Satélites, Telecomm Rodos y sus servicios.

[Ver Disefio do marca ¢ Imagen de marca]

Modalidad de investigacion de mercados consistente en acopiar y analizar
los datos do fuenlos intermas y do fuonles externas secundarias, asi comao
de los ostudios realizados con estos dalos, Mediante esta investigacidn so
recopifan datos o informacion piblica a los que cualquicr porsana tiene
accoso,

o Social Listening, Monitoreo active de las intoracciones que suceden on
torna a laos marcas comerciales de nuestros servicios satelitales y de tole-
comunicaciones, an todas [as redes socialos en [3s qua estin prosentes.

Signo que permile dislinguir nuestros  servicios  satelitales y  de
teleccomunicaciones en ¢f mercade. Comprende -ademads del nombre,
logotipo, identidad visual e idontidad de marea-, ol conjunte do santimientos
Y CEpOrencias que nuestros cliontes y opinidn pablica ha tenidoe vy so ha
creado a partir de nuestra aferta de servicios v de su mercadolocnia.
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Concepto

Definicién

Manual de Identidad de
Marca

Mercadoleenia

Modela

Madela da Promoacidn
de Yonlas

Modelo Operative y
Comarelal

Modelo para la Gestion
do Riesgos

Mivel de servicio

Opinign publica

Plan Camaoarcial

Plan de Marketing

_ Meaemiora 0 I
Gerencia de Admindsiracion de Ernlil:in! Satchtales |
. F'F Telecomunlcagione s ',L-

Documento referencial de gestidn y control que compila y establoca o con-
junte de procodimiontos, modelos, elomentos e instrucciones quo debord
obsorvar el drea comercial sabre la identidad visual y la identidad de marca
de los servicios salclitales y de felecomunicaciones,

¢ Markeling. Funcidn organizaliva ¥ conjunio de procesos para crear,
comumicar y antregar valor alos cllentos a través do los servicios satelitales
y do telecomunicacionas y para gestionar las relaciones con ellos de forma
que beneficie a Telecomm ¥ a las partes intaresadas (stakeholders),

Esguoma o reprosentacidn grafica do una realidad (factual o a implomantar)
que so alabora para facilitar su comprensidn, ornonlar acclones y decisiones,
yio estudiar su comporlamients.

Esguema o representacian grifica integral de las herramientas y estrategias
implementadas conjuntamente por la Coordinacién de Mercadotecnia y Ia
Coaordinacion de YVentas para;

# prosentar y ampliar gl canocimiento de los servicios satelitales y do telo-
comumicaciongs;

® gstimular [a demanda de nuestros servicios,

#® impulsar y cerrar ventas; y

# gestionar expeditamento conbralos correclamente canformados.

Esquoma o represontacidn grafica Integral de las acctonos o Inlorrelaclones
oporalivas y comerciales a implementar, para intreducir un nuevo sorvicio y
asegurar su calidad oporativa y de atoncidn al clionte.

Esguema o reprosentacian grifica integral de positiles riesgos pondorados
on la prostacién de un servicio satelital o do telocomunicaciones, asi como
de las accionos y responsabilidades a omprender para disminuir o contro-
far su impacto, en caso do que ocurran,

Requisitos del sorviclo quo Telecomm so compromalid a cumplir con al
clionte, declarados on ol cuorps dol conbrale © on anoxe lécnico,
cuanlificados normalmonle a través do mélricas queo indican ol rango do
gnirega dol sorvicio,

Apreciacién gonoralizada gue so forma un grupo do personas acaerca da un
tema aspocifics,

Documento reclor gque establece dotalladamente y para wum tliempo
determinado, las motas y objelives do ventas de los sorvicios, incluidos en
ol Portalolio de Sorvicios; asi coma [as acciones de morcadolecnia y do
atoncion al clienio para contribuir a lograr gstas metas de ventas.

Documanto rector, que forma paro Integral del Plan Comerclal, gque
ceslablece [as melas, estralogias v acciones para coenacer ol morcado y para
comunicar [a oferta de los servicios salelitales y de telecomunicacionos. Su
Toco e3 la fidelizacidén v atraccidn de clientes.
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Concoplo

Plan para Estudio do
Mercado

Planes do tabulacidn

Porafalio do serviclos

Posicionamiento [de
miareal

Proecios soclales

Recordacldn [de marca)

Recursas do venlas
Raodes socialos

Ropresantatividad do
muesira

Arca emesara |

Documento rector, que forma parta inlegral del Plan de Marketling, y que
proves do forma melddica y suficiente toda la informacién para contratar una
empresa extorna o coordinar la gjecucidn con personal de Telecomm de wna
investigacion de morcado con un propdsito mercadotéenico especifico, en
los lérminos del procedimienta 1 de esle manual.

Provisidn documeniada de los cuadros v mabrices que, atendiendo a los
abjelivos e hipolesis permitan [a presentacidn de la infermacidn en forma
clara y sistematica, Los contenidos a incluir se basan on la determinacidn
sobre qué resullados de las variables de estudio necesitan ser analizadas, a
fin de dar respuesta al problema y objetivos planteados.

Presentacidn para atraer cliontes, en farmato fisico o digital, que describe
los servicios -tolal & singularmente- gue ofrece Telecomm Satélites y
Telecomm Redes a los seclores pablico, social y privado. Esta presentacidn
¢5 atractiva ¥ su contenido aporia la informacion basica y necesarnia para
despoerar el intenés de los clientes polencialos.

Lugar propio que ocupa unma marca en la menle de los consumidoras,
diferencidndola asi de sus compatidones.

Valores que reflejan el costo de oportunidad para la sociedad de wtilizar un
sorvicio salelital o de lelecomunlcaclones y que puedan diferir de los procios
de mercade,

Grado en que los clientos -poloncialos ¥ acluales- ldentifican, asoclan y
recugrdan uno o varios aspectos de una marca.  El objelive principal para
la Subdirgccidn Comarcial de Ia Red de Telecomunicaciones y Moxsal os
hacor que nuosiras marca comerciales sean fas primeras en la mento do los
clicntes de los soctores gubornamental, social y privado a la hora do adgquirir
un servicio satolital o do lelecomunicaciones.

Conjunto de recursos materiales y humanos que constiluyen la fuerza con
qua cuenla [a Gorencia do Administracién de Servicios Satelitales y do
Telecomunlcaclones para desamollar tarcas, procesas y planes gquo
permilon alcanzar sus objolivos comarciales.

Estrucluras formadas en inlernot por persenas u organizaciones que sa
coneclan a parlir de inlereses o valores comunes. A ravds do ellas, sa
croan relaciones onbre individuos o emprosas do forma ripida, sin jerarquia
o limilos lisicos.

Subconjunto do alga mds grande, de tal manera quo reprosenta las mismas
propiedades y proparciones que [a de la poblacién a la que pertencce, Para
lograrle s¢ wsa ¢l muestreo aleatorio simple que consislie en elegir la
muestra al azar y on un tamaho apropiade conforme a criterios estadislicos.
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Concepto [ Definicidn

y expoctativas sobro el servicio contratado,

Porcopcion del cliente sabre el grado on quo se han cumplido sus requisitas

Mélodo rapido v de bajo coslo para recolectar informacidn sobra 1a opinidn

publica, acerca de un topica de inlerés mercadotdcnico (comparacion de un
servicio con su compelencia, opinidn sohre los atributos de un servicio,

seguimicnto de opinién sobre un servicie, otc.).

realiza de maneora aleatoria ¥y por ol andlisis poce profunde de los dates.

S¢ distingue porque s¢

Namere do personas soleccionadas, de un universe de poblacidn, para

realizar un esludio de mercado, Para que el estudio tenga rigor, la muesira

dobe tener roprosentatividad ostadistica.

aspectos do la sociedad humana.

Totalidad de individuos o elementos en los cuales puede prosontarsa
daterminada caracteristica suscaplililo a sor ostudiada.

Cambio asociado con la aplicacion de tecnolegias digitales en todos los

Significado gque tiene una marca para un cliente o grupo de clienies quo la

deoline y distingue de olras marcas en el mercado.  Se crea a partir de la

capacidad de Telecomm Sabélites o Telecomm Redes para lransmitie,

intermamente ¥y externamente, su infencionalidad y capacidad de regirse
cotidiamamente por cigrio principio superior corporativo que agrega valor a

un servicio,

Area eminara Fecha de Elatcracidn
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Forma TCM-2410-F01-21
Plan Comercial: Hoja de Ruta de acciones en plan

- PLAM COMEBCIAL:
B
felecamm HOIA DL BUTA DL ACCIONES [ BLAN
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MANUAL DE PRGCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES |

Plan Comaercial; Hoja de Ruta de accionos en plan
Humerada

“elocomm PLAM COMIOCIAL:
FER G MOZA DE DUTA DF ACTISHES EN PLAN

identificador de la accson (M Fecha de inbeis predils |:-E_..'
el Plen Comercasl k
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INSTRUCTIVO DE LLERADO DE LA FORMA TCM-2410-FO1-21
Plan Comarcial: Hoja do Rula de acciones an plan
Id Noembre Descripcidn 2
1 ldentificador de la Mombra o cddigo asignado a la accién para identificarla dentro dol
acclén del Plan conjunio del Plan Comercial.
Comercial
2 Fecha de inicio Fecha provista para Iniclar [3 gjecucidon de 1as Lareas comprendidas
previata an os5ta accidn [formato dd/mm/aaaal.
L
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INSTRUCTIVDO DE LLENADOC DE LA FORMA TCM-2410-FO1-21
Flan Comercial: Hoja do Ruta de acciones an plan

Hombre

Focha estimada do
canclusion
Taroa

Focha inlcia

Fechafin

Reosponsables

Rocursos

Puntos do rovision /
cantrol

Doscripeidn

Fecha estimada para complelar todas [as tarcas comprendidas en
e51a accidon, conforme a [a ruta critica [formato dd'mmiaaaal.

Mombre que identifica cada tarea comprendida para esta accidn del
Plan Comarcial,

Fecha especifica para imiciar cada tarca comprendida para osia
accian del Plan Comercial, conforme a la fecha de amangue de la
accian [Id 2] [fermate ddimmfaaaal.

Fecha ealeulnda para torminar eada tarea comprendida para esta
accidn del Plan Comercial, confarme a [a fecha de armangue de la
accién (Id 2j y al tiempo mas probable estimade en la forma TCM-
2410-F03-21 Matriz de Tiempos ffermalo dd'mmfaaaa).

Hombre v apellido de las personas responsables de la ejecucion,
coordinaclon yo verificacion de cada Lanea,
Hota: Hazén social, 5i 12 gjecucidn fue confratada con una empresa.

Enunclado general de los recursos humanos, tbenleos, materiales y
linancieras requeridos para gjecutar cada tarea.

Cuande soa necesario, cilar ol momonto on quo dobord revisarse ¢l
avance do la Llarea para asogurar 3u calidad ¥y cumplimionte tomporal.
Maota: El requisitado de este apartado os obligatordo para todas las
tareas incluidas deniro de [a ruta crilica.

Afoa emivara

Gerencia de Admindsiracion de Servicios Salohtales

y do Telecomunicagionss

Fecha de Elaboracian
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Forma TCM-2410-F02-21
Plan Comarcial: Matriz de precedencias

il - PLAM COMEBCIAL:
iy HJ”_--" MATOE O PELCEDENCIAS
ldentificador de s acclon del Plan Comercial
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Qe tared v obdd Oumolr It amiente antrsT e e

"3 O & % & T @ F W OND U WY K MW OB B B NI

farra

HYHIT EAEEFE T o F @B o s v b i =

Host voun BORR T 10 FO2 21

Fecha do Elzboragisn
MAYO DE 2512

== Area emizora
Gerencia do Adminisiracitn de Scrvicios :.aul.ulu
¥ de Telecomunicaciones \

i
gl



felecomm | Hos.
| 170 DE 493
FRIFEO=Sg e dl Pl 04 =Fi D L -
NMOMBRE DEL DOCUMENTO: T HUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GEREMCIA DE ADMINISTRACION DE TCH-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

Forma TCM-2410-FO02-21
Plan Comarcial: Matriz de precoedoncias
Humerada

P PLAMNM COMLEBCIAL
arfeomm MATEY DI CRICISINCIAS
bide Ll e dar Ld a0 =8n Oal Plan Comeedlal .-ll

TR i e e ol e uf el e ilet arrerrda dencas Y e
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-F02-21
Plan Comercial: Matniz do precodoncias

1d _ Nombre Daseripeion

1 Identificador de |2 Mombro o cadigo asignado a [a accian para identificarla dentre del
accion del Plan conjunia del Plan Comercial,
Comaorncial

2 Taroa Mombro que Idoentifica cada tarea comprandida para esla accidn del

Plan Comarcial.

3 Matriz do precedencias Para cada tarea de la celumna &, preguntarse jqué tarea so puedo
ofectuar inmediatamente despuds?; es decir, qué tarea requicre
obligatoriamente que termine ésta para poder iniciarse, ¥ marcar con
"X” la interseccion entre ambas targas.,

A finalizar, confirmar las precedencias tomande la fila Tarea # y, para
cada numere de larca proguntarse, Jfqud tarea so debid curmplic
inmediatamente antes? Si o3 necesarie, marcar con “X" la
intersoccidn entre ambas tareas. .
!
o  Acaerminora ! Fecha de Elasoracian L
Geiencia de Administracian d el Tital
¥ M.TFJ?E;D.EE';??J::‘ N | il

! ' o



HOJA No

‘felecomm Hou e,

R DS SRR DP BN

| HOMBRE DEL DOCUMENTQ: ' NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
SERVICIOS SATELITALES ¥ OE TELECOMUNICACIONES

Forma TCM-2410-F03-21
Plan Comarcial: Matriz de tiempos

PLAN COMLRCIAL:

=
feleromm
e i._l'.'{_ e MATERIF DE TICWMPO%

kel sadid dhie la 3ickon ched Plan Comercial

3

EF |
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Forma TCM-2410-F03-21
Plan Comercial: Matriz de tiempos
Humerada
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_SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-F03-21

Id  Nombroe

1 lentificador da la
accion def Plan
Camarcial

2 Unidad de tiempo

3 Tarea

4 Tiempe mds probable
= Tiempoe oplimista

G Tiempo posimista

T Obsorvaclones

Arca emiaora

Plan Comercial: Matriz de tiempas

Descripcidn

Nombre o codigo asignado a Ia accidon para identificaria dentro del
conjunte del Plan Comaercial,

Medida de Uempo on que ¢ oxpresan lodos los valores estimados
on esla forma.

Nombre que identifica cada tarea comprendida para esia accian deol
Plan Comercial,

Para cada tarea se ostimara la duracion cuando su desarmollo
transcurrg de ferma normal,

Para cada larea s¢ estimard la duracidn previsible coando el
desarrolle do [a tarea transcurre de forma perfecta, con lodas |as
variablos a favor.

Para cada tarca so estimard la duracién esperada cuando el
desarrolle de la tarea transcurre de forma doficiente, o cuando s¢
malerializan los rigsgos do ejecucién de [a tarea.

Para cada taroa se senalardn las restricciones y posiblos dificultades
que 30 puedon prosentar en ol dosarrollo de cada tarca ¥ so
propondrin los cursos allernatives de aceién frente a las
restricclones y dificultades evontuales.

. I E  Fechade Elabaragien

Gerencia de Administracion de Servigos Satehtales
it _'_f_dn T:Ia:ﬂmunlu:lnnr\
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE TCM-2410-D01-22
! SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUMICACIONES

Forma TCM-2410-Fo4-21
Mivel de Alencldn Comarcial Inicial

“folecomm CENTROINTECAALDE ATEMCION ALTLIENTE
Ty HACI MIVELDE ATENCION COMEBRCIALIMNMIAL

TICWET Natie

Lot atus Solicitante
Ericerial sl O gadmiBag bdm
Focbun | bdaira

Camccgiamn
e Ly i
Spento CIAC Telelfona
Euwtalsds u Ermail
Temisck comiulta Canal ce pede pe H3A

Feypuout s sconsulta
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACIAN DE TCM-2410.D01.22
 SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

Forma TCM-2410-FO04-21
MHivel da Aloncidn Camarcial Inicial
Humerada

Tolecomm CEMTRGINTECRALDE ATENCIGN ALEUENTE
MACE NIVELDE ATENCHON COMERCIALINICIAL

TICKET WALz E,.'
—,
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SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

Nnrp I:m:-_ _
TICKET MACH

Eslatus

Priaridad
Focha |Hora de
croacién

Agante CIAC

Escalade a

Solicitanio
Organlzacian
Direccion
Teldfona

Email

Tema de consulla

Canal de recopcion

Respuesta a consulla

.iu'ca emiaora

Geroncia de ADminisiracion de Servikics Salehlales
puo THacemauCAtinsag.

Descripeidn

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-F0O4-21

Mival de Atencidn Comorcial Inicial

T NOMEROQ: |
TCM-2410-D01-22

Campo con plmoro conseculive asignade por ol sistoma CIAC a la
solicitud de informacidn comaorcial de parte de clionte potencial.

Campao gue consigna ¢l estado del Ticket NACH: abiorto o cemmado.

Campa destinado a consignar la prioridad asignada al Ticket NACI:
Urgente o Normal.

Campo con informacion generada por ¢l sistema CIAC al concluir gl
requisitado del formalo ¥ gonorar ol nomers da Ueket.

Campo para la clave de identificacién del Agente del Centro Integral
de Atencion al Cliente que gemera el Ticket HACL

Campo para consignar porsona ¥y drea a la gue so escala [a atencidn
de la solicilud cuando no so cuenta con infarmacion suficionta on la
Mival 1.

Campo para precisar el nombre ¥ cargo de la porsana que contacto
al CIAC para solicitar [a informacidn comaoercial.

Campo para reglstrar ¢l mombre de la dependencla, entidad,
organisme pabllco o empresa que solicita la informacién comaercial,

Campo para consignar lodos los datos sobre la ubicacian fisica de la
organizacian,

Campo que contendrd los toléfomos de fa organizacion y de su
contacto institucional con Telecamm,

Campo donde se agregara el comeo olecirdnico del contaclo
institucional con Telecomm y del funcionario con quion se haria
cualguier negociacian futura,

Campo donde 3¢ senalard ol tema gondrico al que se rofiere la
solleitud del cllents poloncial.

Campo para registrar cudl es ol medio por el que se recibio la
salicitud de informacion.

Campo donde se consigna una sinlesis de la informacian que se
proporciond al clienie polencial,

| Fec ha de Elabaracion

MAYOD DE 1022
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA OE ADMINISTRACION DE | | TCM-2410-D01-22 |
SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES | |

IHSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-F04-21
Mival da Atoncidn Comaercial Inicial

ld  Nombre ~~~ Desecripcidn 00000 — N
15 Cemrado por Campo donde s¢ consignard [a clave de identificacién de la persona
qua Alendid [a solicitud del cliente potenclal.

16 Mivel de atencidn Campo dende se seleccionard del mend, ¢l nivel de atencién al que
perencee [a persona que atendid al cliente potencial.

ir Confirma salisfaccién Campo para consignar fa clave de identificaciéon del Agente dol
Centro Integral de Atencién al Cliente que confirma con ¢l cliente su
satisfaccién con [a respuesta de Telecomm a su solicitud.

18 Fecha | Hora de cierre Campo con informacion generada por el sisiema CIAC cuando al
Agente del CIAC confirma la salisfaccidn con la respuesta de
Telecomm.

 Areaemison A | ) _ Fecha ée Elaboracion
Gerengia de Adminisfracién de Servicios Satclilales E
y de Telecamunicaciones |\ bkl
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Forma TCM-2410-FO5-21
Reserva de sorvicio
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DETALLE DE SOLICITUD
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10

11

12

DETALLE DE LA SOLICITUD

13

14

SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

~ Nombro

TICKET PVTH

CODIGO DE
CONFIRMACION

Servicia

Prioridad

Fecha | Hora de
creaclén

Agente Vonlas

Solicitanto

Cargo
Organizacion
Diroceian
Teléfono

Emuail

Fecha del sorvicia

Horario del servicio

Area emizora
Gerencia de Adminiatra cidnde Servicios Salelitales |
¥ "‘!.T?.'FEF!T.':'E:’.EE'.'E.‘__\"{_-. = =

HOJA Ho.

— I —

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-FO05-21

Raoserva do sarvicio

Descripcidn

Campo con numare censeculivo asignado por el sistema GECIJ a la
solicilud para  contratar  algdn  servicie satelital o  de
telecomunicaciones de nuestro Catilogo de Serviclos,

Campé con nomere constculivo asignade por ol sistoma GECIL)
generada cuando se ha cenfirmada [a disponibilidad de los recursos
necesarios para cumplir los requisitos del cliemta.

Campe donde so soleccionarda del mond, ¢l servicio espocifico
salicilado por el clienie potencial (prospecto do venta).

Campo destinado a consignar la prioridad asignada al Tickel PYT:
Urgente o Mormal,

Campe con infoermacion generada por ol sistoma GECID al conclulr ol
requisitadeo del fermato ¥ generar ¢l ndmore do tickot.

Campo para la clave do Identificacién del Agonte del Centro Integral
do Atencién al Cliente que gonera ol Ticket MACL

Campa para procisar el nombre de la porsana que contacto a la
Coardinacion de Ventas para solicitar algun servicio satolital o de
tolecomunicacionos.

Campo para conslgnar of cargo do la porsona que contacto a [a
Coordinacion de Vontas.

Campo para registrar ol nombre do |a dependorcia, onlidad,
organisma publice o ompresa quo solicita ol servicio.

Campao para consignar todos |os datos sobra [a ubicacion lisica de [a
arganizacion,

Campo gue contendrd los teldfonos do la orgamizacidn vy de au
contacto institucional con Telocomm,.

Campo donde se agregara ¢l correo electronica del comtacta
inslitucional con Telecomm y del funcionario con quion se hana
cualquier megociacion fulura,

Campo para raegistrar la fecha en que so debe prestar el servicie,
tratindose de servicios ocasionales.

Campo que consigna ¢l horario de inicio y terming del servicio,
tratidndose do servicios ocasionales.

[ Fecha de Elaborachkan

MAYD DE 2022
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Id

16

17

18

19

15

SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

INSTRUCTIVO DE LLENADOC DE LA FORMA TCM-2410-FO05-21

‘Nombre

Periodo de sorvicio

Lugar del servicio

Qrigen

Conlaclo

Descripcion detallada

dol servlelo

Resorea doe sorvicia

Doscripeidn
Campg para regisbrar [a fecha de inicie ¥ foecha do términe del
sorvicio, tralindose de servicios ocasionales por un pordodo
dolorminada,

Campa para precisar elilos) luganes] donde habra que concurrir para
prestar ¢l sorvicio, ratdndose de servicios ocasionales donde se
debe desplazar personal yo equipos.

Campo para precisar ol arigen de la transmision y/o recepeidn y ol
dostino de |a transmisidn y/o recoepcian.

Campo para registrar nombre ¥ datos para contactar a la persona que
coordina [a gira o responsable écnico por parie del cliente.

Campo donde se detallard el serviclo solicitade y los requisitos
confirmados con al cllonte. El dotalle deberd sor suficlente para
asegurar la calldad del sorvicio ¥ aportar Ia Infarmacidn necosaria
para alaborar el insbrumento juridice requarido.

REQUERIMIENTOS TECNICOS | SEGUIMIENTO

20

21

22

23

24

25

26

27

Capacidad en Mexsat

Estalus

Capacidad an olro

satalite

Estalus

Estacién tarrana fija

Estalus

Estacion transporiable

Estatus

Gerengia de Adminisliacion de Servicios Satchtales
__yde Telecomunicagiones ™.

j.f Ca &MU I.ﬂhl.

Campo para estipular el ancho de banda requeride poer @l eliente on
al satelite Bleentanario.

Campo para confirmar disponibilidad de capacidad satelital y clavo
de identificacion de la persona que confirma.

Campo para estipular ol ancho de banda requeride por el cliente para
al servicio que quicro conlralar.

Campo para confirmar disponibilidad do capacidad satelital, nombro
del operador satelital y del satélite | Clave de identificacien do la
persona que confirma,

Campo para Indicar ol Lipo de ostacidon roguorida Dja para
praporcionar un servicio,

Campo para confirmar disponibilidad de la estacién terrena fGija
requerida ¥ clave de la parsona que confirma.

Campo para indicar el Lpo de eslacién ferrena transportable
requerida para proporcionar un servicio.

Campo para confirmar disponibilidad de la estacién terrena
transportable requerida y clave de 1a persona que confirma.

— - _]— -.in'ﬂhql-l.h Erﬂ.lﬁll'-idiﬂr'. -

| MaY O OE 203X
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29

an

N

32

A3

34

33

36

37

38
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SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

Nombre
Banda de frecuoencia

Estatus

Formato de deflinicidn

Estalus
Facllidades téenicas

on ol extranjero

Estatus

Qtros

Estatus

Rospuesta a PVT

Tickel PVT cerrado por

Fecha | Hora de cierre

*.I'I’.".'I Lelapte T ]

- P P~z b _r k. -
Cerengis de Administracidn de Servicias iq!:::!:!u
y da Telecomunicacia L S

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-FO5-21

Resorva do servicio

ERORCHPEIRG . e e e e o
Campo para informar la banda de frecuencia requonida por ol clienbo,

Campo para confirmar disponibilidad del servicio en |a banda de
frecugncia requerida por ¢l cliente v clave de la persona que
canfirma,.

Campe para informar al fermale de dafinicidn de imagon requerido
por ¢l elienta.

Campo para conflirmar disponibilidad del servicle on el formato de
dolinicidn de imagen requerida por el cliente y clave do la porsona
fque confirma,

Campo para cansignar el tipo de facilidades técnicas requoridas para
una gira presidencial o evento especial a realizarse en el extranjoro.

Campeo para confirmar que so han wvorificade y resorvado las
facilidaodes becnicas requeridas | empresals) que proveeran las
facilidades | vy clave de la persona que confirmé las facilidades
técnicas.

Campo para incluir eualguior requisite[s) adiclonal{os) solicilado por
¢l cllente.

Campo para confirmar la capacidad de Telecomm para cumpli
alra[s) requisitols) solicitados por ol clienio y clave de la porsona quo
canfirma,

Campo donde so consignard |2 sintesis de la respuesta al cliente
sobro su solicitud de servicio por pario de la Coordinacian de Ventas.

Campo dondo 56 consignard [a clave de idonbificacion da la persona
que cierra al tickel PVT, una wez conocida la declinacion o
continuidad de las tareas que desenlazardn en la prostacian dol
sorvicio solicitada,

Campo con informacién generada por ¢l sistema GECIJ cuando se
realiza el cierre del Ticket PVT por declinacian o se genera ¢l Cédigo
de Confirmacién,

| Fecha de Claboracian

NOMERO:
TCM-2410-D01-22

MAYD DE 2022
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Forma TCM-2410-FOGE-21
Clele do Tratamlonto do Roportes de Falla

Telecomm CEMTROINTECHALDE ATEHCION ALCUENTE
T, TRAS CHLDODE TRATAMIENTODEREPCRTES DE FALLA

NCWET THASS

[ALFLIY Soliit snte
Erreiic ed 8 i il 2GR
Fadbun | Haoos
Dimccian
[ S N BT
Agenle CIAC Tekfuna
Eoialwdo w Eaveail
Termsde falla Caral e Fede oA
Evipueits aconsulla
Coaid dcdis pasg Fachin | Hata
Mivelds Mencian the CHErTR
Coanfiima
valisl s iim
Ferreyy FCM Jo10 Find J0
r
i
L ] _Area emisora | - Fecha de Elaboracion N
Gerencia de Administragiin de Servicios Satelilales
\ MAYO DE 2922

y de Tefccomunicaciones |
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Forma TCM-2410-FOG6-21
Ciclo de Tratamienio de Repartes de Falla
Humerada

Telecamm CENTROQINTECRALDE ATENCION ALCUENTE
- TRAS CICLODE TRATAMIENTO DE REPORTES DE FALLA
HCKET THASS [E:I

Ealatun ":Jj Salicilane @
"'\.

Priorid sd (:-!___l OF g ani TeCIG R El

Fagbun | Haars : :I

i L e i r:E:I Dimecion .

Sogunle CIAC i‘.i Talifona @

Eicalado a @ Ermaal @

Termsde Talla E:E:} Cansl che redope i6in ﬁ

Fadpide ita acaniuitag

T dd el i ':-l:l-:) Fecha | Hors @

Hiweide slercion |:1‘ﬁ_:l o CETe

Larmliprms

aafivd accenm l:‘:r}

Formnn TOM ol HE g1

—

——— Asca emasara ~ Fecha de Elabaracion
Gerencia do Adminislraidn de Servicios Satplitales | MAYO DE 2022
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11

12

13

14

Nombire

TICKET TRASH

Estatus

Prioridad
Fecha | Hora do
creacion

Agente CIAC

Escalada a

Solicitanta

COrgamizacién

Diroccian

Telélono

Emuail

Toema de falla

Canal do recopcién

Respuesia a consulta

Arpa emisara
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NUMERO:

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-FO0G-21
Ciclo do Tratamiento de Roportes de Falla

Descripcién

TCM-2410-D01-22

Campe con nomore consoculive asignade por ¢l sistema CIAC Al
reporto do falla presentadeo per un eliente.

Campo que consigna of estado dol Ticket TRAS: abienlo o cerrada,

Campo destinade a consignar la prieridad asignada al Ticket TRAS:
Urgente o Mormal.

Campe con informacién generada por ¢l sistema CIAC al concluir el
requisitado del formato y generar ¢l nomero de ticket.

Campo para |3 clave do [dentificaclén del Agemta del Centro Integral
do Atencidn al Cliente que genora el Tickel TRAS.

Campo para conslgnar persona v drea a [a que so escala la Mencidn
dal reporte de falla cuando no se cuenta con capacldad yio recursos
en el Hival 1.

Caompo para precisar ¢l nombre y cargo do [a persona que contaclo
al CIAC para presentar gl reparte de falla,

Campg para rogistrar el nombre de [a dopondencis, entidad,
organiamo pablico o ompresa quo prosenta o roporte do falla.

Campao para cansignar todos [os datos sobro [a whicacion fisica do [a
arganizacion.

Campo que contendrd los teldfonos do la organizacion y do su
contacto institucional con Telecomm.

Campo donde so agregard ol corree electronico dol contacto
inslitucional con Tolecomm vy dol funcionario con quien sa
confirmard la satisfaccion can a solucidn,

Campo dondo s senalard ol tema gendrico al que se refiere ¢l repora
de falla presentado por ol clionte.

Campo para regisbrar cudl es ¢l medio por ¢l que se recibic el reporio
de falla,

Campo dondo s¢ consigna wna sintesis de la solucién dada por
Telecamm al reparte de falla.

I Fecha de Elabioracién

Gerengis de Adminislracidn de Servicios Satchitafea

| MAYO DE 2022
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA TCM-2410-FO0G6-21
Ciclo de Tratamiento de Reportes do Falla

Id Nombre Doscripcidn %
13 Cerrado por Campa donde se consignard la clave de identiflicacion de la persona
que atendié ¢l reporie de falla presentado por el cliente.

16 Mivel de alencidn Campo dende 3¢ saleccionard del meno, el nivel de aloncidn al queo
portanece la porsona que presontd la solucidn al roporte de falla
prosentadeo par ol cliente.

17 Confirma satisfaccion Campo para consignar la clave de identificacién del Agente del
Contro Integral de Atencidn al Clignte que confirma con el cliente su
satisfaccidon con la solucidén de Telecomm a su reporte do falla.

18 Fecha | Hora de cierre Campo con informacién generada por el sistema CIAC cuando el
Agonte del CIAC confirma la aalisfaceidn con la soclucian de
Telecomm,

_ Meaemizora u ] Fecha de Elaboracién |
Gerencia de Adminisiracion de Servicios Saichlales 1T ] 1
¥ de Telecomunicacionss ‘i MAYOQDE 2032
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NOMBRE DEL OBJETIVO DEL
_ INDICADQR INDICADOR
Elicacia en Determinar el
cumplimiento del | grado de
Plan Comercial, cumplimiento de
las metas

| previstas on ol
Plan Camercial de
[a Red do
Telocomuniea-

clones y Maxsat. |

DIRECCION DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT
SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

NUMERO:
TCM-2410-D01-22

AHO VIGENTE

FORMULADEL | PERIODO OE | META DEL
~ INDICADOR APLICACION | INDICADOR |
[Himare de motas Mensual 90% de cumplimiente

cumplidas en el

periodo indmare de
melas programadas
en ¢l periodo] X 100

do metas del Plan
Comarcial,

CUADRO-REPORTE PARA LA EVALUACION ¥ MEDICION DE LOS INDICADORES

AR |
ANTERIOR
| ENEDIC
90%

par _ENE
_INDICE

AND VIGENTE

MAR MaY| JUM| JUL

AGO| SEP| OCT

KUMERD DE
METAS
PROGRAMADAS
__EMEL PERIODD
NUMERD DE
METAS
CUMPLIDAS EN EL
PERICDO

___ELAgORO: l

REVISO-

AUTORL G

~ NOMORE Y FIRMA
Gerente de Administracian da Servicios
Satcldales y te Telecomunicacianes

HOMBHRE Y FIRMA

Subsdirectior Comercial de la Red de
Telecomunicaciones y Mexsat

A.H!l 4 I'HIJ.D.H.I

Gerencia de Adminsiracion de Scrvicios
__y de Telegomunicaciones

~ WOMORE Y FIRMA
Director da la de la Red da
_ Teleeomunicationes y Mexsal

Fecha de Elabaracien

Satghitales

\)

MAYQDE 3032
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SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

 NUMERO:

TCM-2410-D01-22

‘felecomm
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DIRECCION DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT
SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

AND VIGENTE
KHOMBRE DEL OBJETIVO DEL FUORMULA DEL FPERIODO DE META DEL
INDICADOR INDICADOR INDICADOR APLICACION INDICADOR
Eficacia de Determinar el por- | [Nomero de Tickets | Mensual 85% de solicitudes
atencidm a cantaje doe solici- MACI corrados a alondidas doe
prospeclos, ludes atendidas salisfaccion del infarmacidn

praporcionands
Informacidn
comarcial a
prospoctos doe
vanla.

clianto f Tatal da
Tickets MACI
gonarados] X 100

| eamarcial inicial,

CUADRO-REPORTE PARA LA EVALUACION ¥ MEDICION DE LOS INDICADORES

ARO ]
ANTERIO ANO VIGENTE
_ ENEIDIC | ENE_ FEB| WMAR| ABR| MAY| JUM| JUL| AGD SEP OCT NOV| _nlc_ META
|NUIFE et o 95% | | | |
HUMEAD OF [
TICKETS HACI [
CEHRADGS . |
TOTAL OE
TICKETS HACI
_ GENERADOS
ELABORO: REVISO AUTORIZG:

Gerencia de Adminisliacidn de Servicios

~ NOMBAE Y FIRMA
Gerente de Administracion de Serviglas
| Satelitabes ¥ de Telecomunicaciones

T HOMBHE ¥ FIHMA

.
Alca emasara

__y de Telecomunicaciones

Subditecior Comercial de la Bed de
Te HLnl‘.'!ul"li_l'__l_::_l-_l:l_l:u_i":""”r:.lﬂ

'I-E:Enllur-::.

 NOMEHE Y FIRMA
Direcior de la de ta Red do
Telecomunicaciones y Meoxsat

Fecha de Elaboracidn

MAYD DE il:IH
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_HLIHERO

TCM-2410-D01-22

DIRECCION DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES ¥ MEXSAT
SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES ¥ MEXSAT
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES

AND VIGENTE
| WOMBRE DEL OBJETIVO DEL FORMULA DEL PERIODO DE
| INDICADOR INDICADOR INDICADOR APLICACION |
| Eficacia en Ooterminar ol por- | [Momero de Tickets | Mensual
atencion do centaje de TRAS comradas a

raportos do falla.

reportes de falla

atendidos.

salisfaccion del
clienta / Tatal do
Tickaels TRAS
ganarados] X 100

META DEL

INDICADOR
90% de reportes de
falla atendidos a
aatisfnceldn del
clienle,

CUADRO-REPORTE PARA LA EVALUACION ¥ MEDICION DE LOS INDICADORES

E ARO
ANTERIOR ANO VIGENTE
| ENE/DIC | ene| FEB] mar| aBr| may] sun] Jui| aco] scp| oct| wov mic | META
INDICE 90% ; [ |
KUMERD OE [
TICKCTS TRAS |
CERRADOS R _
TOTAL OE _ [ .
TICKETS TRAS |
GENERADDS _ | !
[ ELABORD: REVISL: AUTORLES:
[
e "MOMORLC Y FIRMA " HOMORE ¥ FIRMA NOMBRE ¥ FIRMA
Gerenie oe Adminisiracion de Servicios Subdirecior Comercial de la Red de Director de fa de la Hed do

Satclitales y de Te

lecomunicaciones

Ares grminara

Tclﬁ:uq:._u_r:.l&l_q.lnm iy Monnal

Telecomunicaciones y Moxsat

" Fecha de Claboracsan

Gerengia de Administrackan de Serviclos Satelitalea
¥y da Telecomunicacionas

||".

\

MAYQ DE 2922
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DIRECCION DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES ¥ MEXSAT
| SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIOMNES

ANO VIGENTE
HOMERE DEL | OBJETIVO DEL | FORMULA DEL PERICDO DE META DEL
. INDICADOR INDICADOR | INDICADOR APLICACION INDICADOR
Eficacin en | Determinar ¢l por- | [NMumere da Tickets Mensual 45% de aclaraciones
atencidn de ‘ centaje de aclara- | MAS cerrados a y salicitudes
aclaraciones y ciones y solicitu- | satisfaccion del alendidas relativas a
soliciiudes post- | des atendidas cliente / Total de administracién de los
venta, relativas a la Tickels MAS servicios,
administracion de | gencerados] X 100
 servicies. : S
r CUADRO-REPORTE PARA LA EVALUACION Y MEDICION DE LOS INDICADORES
- ARO ] - |
| ANTERIQOR AND VIGENTE ,
| ENE/DIC | Ene] Fen] war| aoa| wav] Jun| ui| aco) sce| oct) wov] mic | META |
 INDicE | 95% | T | —
|  HWUMERODE | | . i
TICHETS MAS | .
CERRADDS | & N CHSE T | "
TOTAL DE
TICKETS MAS | | | ' |
GEKERADDS | o . | | . | |

ELARCRO: | REVISG: | AUTORIZE:

NOMOAL ¥ FIRMA KOMEAE ¥ FIRMA i T HOMERAE Y FIRMA
Gerenle de Adminlsiracion de Servicios Subdirecior Comercial de la Red de Direcior de la de la Red de
Satcldales y de Telecamunicaciones | Telecomunlgscianes y Mexsal Telkecomunicaclanes y Mexss

Fec h:ld-u_ Elaboracin |
MAYQ DE 2922
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DIRECCION DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES ¥ MEXSAT
SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE SERVICIOS SATELITALES ¥ DE TELECOMUNICACIONES

ARO VIGENTE

Gerencls de Administracian de Sorvicios Salebtales

.éil!.‘l_l_m...lal'-] i

NOMBRE DEL OBJETIVO DEL FORMULA DEL PERIODO DE META DEL
_ INDICADOR ___INDICADQR INDICADOR APLICACION ; INDICADOR ]
Porcantaje do Medir la [Maumero de Trimasiral BO% do clienios con
clicntes porcepcion dol gncuestas con valoracidn positiva
satisfechos. clienia acorca de | valaracidn positiva de los servicios de la
los servicios de la | IMNOmers de oncuosias Hed do
Red de realizadas) X 100 Telecomunicaciones
Telecomunlca- y Mexsal,
| clones y Mexsat M ||
CUADRO-REPORTE PARA LA EVALUACION ¥ MEDICION DE LOS INDICADORES ‘
ARO T '
_ AHTERIGF&‘: AND VIGENTE |
ENE/DIC | Ene] Fen] war| aoa| mav] Jun| Jui] acol sce| oct| wov| oic | META |
INDICE BO%. i R '
LHCUESTAS COM | [ 1 [ — I |
YALORACION
POSITIVA | | .
TOTAL OE : i T : ]
EMCUESTAS | ‘
APLICADAS A
EUE HT Es —_ - . B T L. L
ELARORD _REWISE: > AUTORIE G
HOMERE Y FIRMA NOMGAE Y FIRMA HOMILHE ¥ FiHMA, '
Gerente de Administrasion de Servicios Subdirector Comercial de [y Red de Ditecicr de la de ta Red de |
| Satelitabes ¥ de Telecomunicaciones | Telecomunicaciones ¥ Mexrsa Telecomunicaciones y Mozial

¥ do Telecomunicaciones

) |

¥

Fecha de Elabiaracion
MAYD DE 2023
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HUMERD:
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CONTROL DE ACTUALIZACION DEL MANUAL

ACTUALI-
ZACION
Ho. ¥ FECHA

Prosentacidn
del documenio

Mayo de 2022

ELABORO

Lic. Mario Romarng
Gonzilez
Goronto de Adminis-
tracion de Servicios
Salcltales y do
Telecomunicacionos

Afca eminora

REVISD

Miro. Hiram Vallojo
Cardona
Subdirectior Comge-
cial de la Red de
Telecomunicaciones
v Meoxaat
{SCRTM)

APROBO

= 11
Dawid Guorrora
Rubio
Director de la Red
do Telecomunica-
cionos y Moxsal
(OFRTM)

ok .

| Elabarado conforme a:

MOTIVO DE LA
ACTUALIZACION

® Eslaiuto Organico da
Tolecarnm publicads an el
Diarie Oficial do la
Fodoracion de focha 14 da
febrero do 2018; y

® Estructura organica
aulorizada por la Socrotaria
deo la Funcien Publica
medianie oficios nimeros
S5FP/40EMI09TI201B ¥
S5FP/4DEMIDIT 14270
de fecha 11 de septiembra
da 2018.

Acorde a estos instrurnen.-
fos juridicos se da una
modiflicacion de fondo toda
woz qua la Gerancia de
Administracion de Yonlas
de Servicios de Telecomu.
nicaciones se trasladd a la
DRTM; asimismo, cambian-
do do nombre a Gerancia de
Administracion do Soervicios
Satelitales y de Telecomuni-
caciones.

Esata Gerencia reloma
funciones y procedimientos
antos asignados a las
Goroncias Comercialos de:
® Comunicacign Mawil y
Rural Satelital; y de

® Telopuorios y Sorvicios
Satelilales,

Por esta razén, ol preseste
manual medifica de fondo
TODAS los aparados de
los manuales precodontos,
registrados con los
nameros:

& 242 dol 1T0A2009; v

& 158 dol 0502012
Ambas normas estan
regisiradas on ¢l SANI-APF
da la SFP.
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