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1. SISTEMA DE ATENCION DE CONSULTAS Y QUEJAS.

Redes de Prepago, S.A. de C.V cuenta con un numero telefénico no geografico de cobro revertido
gue se encarga de recibir las lamadas de cualquier reporte técnico y atencion de quedas, de todas
las ubicaciones donde la empresa tiene cobertura conforme al titulo de Autorizacion.

En nuestra pagina de internet www.redesprepago.com a la vista del usuario, se encuentra el
siguiente numero de teléfono para poder presentar reportes de reparaciones y/o quejas
800-260-1212. Este teléfono es gratuito y se encuentra disponible las 24 horas del dia, los 365 dias
del ano.

El horario para atencién de un ejecutivo es de 8:00 a.m. a 18:00 p.m. de lunes a viernes. Los saba-
dos, domingos y en los horarios diferentes a los sefialados se encuentra a disposiciéon un buzén de
voz para que el usuario deje un mensaje a fin de que se canalice y se atienda el reporte, sugerencia
y/0 queja en cuestion.

Del mismo modo y para los mismos efectos, se encuentra el siguiente link de nuestros ingenieros
de soporte, que se encuentran disponibles las 24 horas:

Soporte técnico: soporte@redesprepago.com
A todo el usuario que marca y/o envia un correo electrénico al departamento de Sistemas de
Reparaciones y Quejas se le atiende, en los horarios antes senalados como habiles se le atiende

inmediatamente.

Si la llamada y/o correo electrénico se trata de una sugerencia, se canaliza a la gerencia para anali-
zar si es factible tal recomendacién y darle respuesta al usuario a la brevedad posible.

En todos los casos, se atiende el reporte de falla, la queja, consulta y/o sugerencia en menos de 24

horas, brindando respuesta en el correo electrénico proporcionado por el usuario para tales efec-
tos.
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2. PROCEDIMIENTO PARA EL REPORTE DE FALLAS Y REPARACION DE LAS MISMAS.

Redes de Prepago, S.A. de C.V. utiliza el siguiente procedimiento para el reporte de fallas y repa-
racion de las mismas:

a.- La falla se debe de reportar al teléfono 800-260-1212 y/o a los correos electrénicos: de nuestros
ingenieros de soporte, que se encuentran disponibles las 24 horas en nuestra pagina de internet
www.redesprepago.com:

Soporte técnico: soporte@redesprepago.com

La llamada telefonica es gratuita para el usuario y el horario disponible es de 8:00 a.m. a 18:00 p.m.
de lunes a viernes. Los sabados, los domingos y en los horarios diferentes a los sefialados se
encuentra a disposicién un buzén de voz para que el usuario deje un mensaje, mismo que se
canaliza inmediatamente a un ejecutivo a fin de que se atienda el reporte de falla en cuestion. El
correo electrénico se encuentra disponible las 24 horas.

b.- Una vez recibida la lamada y/o el correo electrénico se genera un reporte (ticket) con infor-
macién de la ubicacién y la descripcion de la falla detectada.

c.- Posteriormente, se asigna el ticket al técnico responsable de la zona para darle solucién al
problema.

2019



