Anexo VIl “Calidad del Servicio” del Convenio de Servicios Mayoristas de Usuario Visifante

ANEXO VII CALIDAD DEL SERVICIO

QUE SE ADJUNTA AL CONVENIO DE SERVICIOS MAYORISTAS DE USUARIO VISITANTE (EN
LO SUCESIVO EL "Convenio™) CELEBRADO CON FECHA () DE { ) DE (__) ENIRE
RADIOMOVIL DIPSA, S.A. DE C.V. (EN LO SUCESIVO “Telcel”), Y (DENOMINACION O
RAZON SOCIAL DEL CONCESIONARIO SOLICITANTE) (EN LO SUCESVO EL
"Conceslonarlo™, A QUIENES EN CONJUNTO SE LES DENOMINARA LAS “Partes”.

1. Senvicio de la Oferta.

En el entendido, que el Servicio Mayorista de Usuario Visitante es un servicio por el cual
un concesionario del servicio movil permite el uso de su infraestructura para que los
usuarios gue no sean sus susctriptores, puedan hacer uso del servicio de usuario visitante
o [lfinerancia, en observancia a lo anterior, Telcel se encuentra obligado «
proporcionar dentro de su Red PUbiica de Telecomunicaciones, el Servicio de la Oferta
con los niveles de calidad no menos favorables de los que emplea para la provisidon de
servicios a sus proplos Usuarios fincles.

2. Calidad del Servicio.

La calidad de los Serviclos de la Oferta, se atenderd de conformidad con el Plan
Técnico Fundamental de Cadlidad del Servicio Local Movil (en adelante el “PTFC™)
publicado en et Diario Oficial de la Federacion el 30 de agosto de 2011, se entenderd
por "Cobertura Garantizada”, las dreas donde los Usuarios finales podrdn hacer uso de
los Servicios en términos del presente Convenio.

3. Proyecciones de Demanda y sus implicaciones en la Calidad del Servicio.

Telcel proveerd los Servicios de la Oferta con la mismna calldad con la que presta los
servicios equiparables a sus Usuarlos finales, en los términos del Anexo Il Acuerdos
Técnicos v Anexo VIl Cdlidad del Servicio. Adermnds de las causas eximentes de
responsabilidad establecidas en la normatividad aplicable, la calidad de los Servicios
de la Oferta podrd verse afectada por una mayor demanda de los Serviclos de la
Oferfa frente a aquella que havya sido presentada por el Concesionario en términos del
Anexo IV Dimensionamiento.,

En la medida en que la demanda real de los Serviclos de la Oferta ufilizados por el
Concesionario dfecten la calidad del servicio debido a que se sobrepasa Ia
capacidad de la Red Plblica de Telecomunicaciones de Telcel, se podrdn tomar las
medidas o acciones necesarias pard la gestidn de irdfico y administracion de red,
siempre y cuando ello no constituya una préctica contraria a la sana cormpstencia.

St con motivo del exceso del consumo de los Serviclos de la Oferta por parfe del
Concesionario respecto de la proyeccion de demanda a que se refiere el pdrrafo
inmediato anterlor, se llegare a ocasionar cudlquler dafo y/o perjuicio a la Red
Pdbllca de Telecomunicaciones de Telcel, a la confinuidad de la prestacion de los
Servicios de la Oferta © ala calidad con ka que son prestados los serviclos a sus propios

Pagina1de§




Anexo Vil “Calidad del Servicio” del Convenio de Servicios Mayoristas de Usuario Visitante

Usuarios, el Concesionario deberd resarcr a Telcel todos los dafos y/o perjuicios
ocasionados en los términos que sefale Telcel en su momento,

4, Cdlidad de los elementos solicitados por el Concesionario a Telcel para el
acceso a los Servicios de la Oferta.

El Concesionario conoce y acepta que la calidad de los diversos sisiemnas y/o
componentes técnicos que soliclte a Telcel, serdn sometidos por una sola ocasidn a
pruebas para verlficar la adecuada interacclion de los sisternas que cada Parte
emplee para la prestacién de los Servicios de la Oferta.

La calidad de los Servicios de a Oferta, se encueniran sujetos a una serie de factores
que Influyen decisivamente en los mismos, normalmente relaclonados con o
naturaleza de la senal de radio y, en muchas ocasiones, fuera del alcance y control de
Telcel. La propagacion depende de las condiciones atmosféricas asi como los
obstéculos que la senal encuentra en el camino desde la estacidon base hasta el
Equipo Terminal, por tanto las condiciones de propagacidn varian de forma notable,
tanto en el flempo como en el espacio dada la varacién temporal vy espacial del
entorno mévil v el canal de radio, por una serle de efectos como son el
desvanecimiento, las interferenclas, vy las pérdidas por penetracion en obstéceulos.

En la prestacidn de los servicios de voz y acceso a datos méoviies, es necesario
considerar gue todos los pardmetros tienen una serle de variaciones y factores gue
influyen en la calidad del servicio que reciben los Usuarios finales del Concesionario,
derivados del propio diseno y operacion de la Red Plblica de Telecomunicaciones de
Telcel que pudieran verse afectados por causas externas, v que no estan bajo la
responsabilidad de éste, por lo cual, no es posible definir indicadores especificos de la
calidad percibida por los Usuarios finales del Concesionario. Entre los factores que
impactan la calidad de los Servicios de la Oferfa prestados por Telcsl, se encuentran
los siguientes: ‘

1. El caudal de datos moviles y Trdfico puede variar de forma considerable a
diferentes horarios.

2. Patrones varlables del uso de una célula a otra, tanto en nimero de Usuarios
como en horarios del dia.

3. B fipo de dispositivo o Equipo Terminal (especificaciones técnicas vy
configuracién del Equipo Terminal),

4, Los movimientos y actividades de los Usuarios finales (desplazamiento,
acontecimientos fales como: congestionamientos viales, congresos, reuniones,
accidentes, sucesos naturales, etc.).

5, Afectaciones ocasionadas por terceros (corte de fibra optica, suministro de
energia eléctrlca, entre otros).
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El presente Anexo, tiene como finalidad establecer de manera enunciativa, clara y
precisa los factores externos que pueden ocasionar algunda discrepancia en la calidad
de los Servicios de la Oferta que Telcel provea al Concesionario.

5, Factores externos que afectan el Servicio de la Oferta.

A continuacién, se enumeran de manera enunciativa mds no limitativa los factores
externos que pudiesen afectar la calidad en la prestacion de los Servicios de la Oferta;
con el objeto de limitar la responsabilidad de Telcel en relacion con dichos factores
externos, v que con base en ello el Conceslonario pueda tomar las provisiones
necesarias en la prestacion los Servicios de la Oferfa.

La calidad de los Servicios de la Oferfa puede verse afectada por los siguientes
factores:

1. La tecnologia disponible para que el Usuario final del Concesionario acceda o los
Servicios de la Oferta, se puede ver afectada por la ublcacidén, es declr, cuando el
Usuarrio final se locdlice en dreas de cobertura no garantizada. Para conocer la
Cobertura Garantizada de Telcel por tecnologias de acceso puede consultarse o
dispuesto en el numeral 10 *“MAPAS DE COBERTURA" del Anexo lll Acuerdos
Técnlcos.

2. La ubicacion del Usuarlo final en interiores {(especiamente en esfructuras
subterrdneas, elevadores, entre ofros).

3. Caractetisticas técnicas del Equipo Terminal del Usuario final del Concesionario: (i)
conflguracidn, () programas instalados, (i) la cantidad de aplicaciones y servicios
en gjecucion (Incluso aguellos gque no utifizan el servicio de acceso d Infernet), (iv)
estado de conservacidn, v (V) el uso de accesorios que pudieran fimitar la
capacidad de recepcidn y/o fransmisidn; (vi) las mismas caracteristicas proplas del
modelo del Equipo Terminal.

4, Interferencias y danos generados por terceros, que se enumeran de manerd
enunclativa mas no limitativa, como: () fendmenos naturales (fales como Hluvias
torrenciales y terremotos), (i) blogueadorses de senal, partlcularmente los instalados
en recluscrios o zonas de seguridad; y (i) actos vanddlicos, sabotgje, hurto de
equipos, efc.

5. EBventos que generen un incremento extraordinario en la demanda de servicios de
la Red Pdblica de Telecomunicaciones de Telcel (fales como catdstrofes y/o
eventos masivos).

6. Para el servicio de dafos, se deben considerar las caracteristicas propias de
internet (capacidad vy disponibllidad de rutas a partir del punto terminal de la Red
Publica de Telecomunicaclones de Telcel para alcanzar al servidor de destino,
entre ofras), asi como las propias de cada servicio, aplicacidn y confenido en
internet, sobre las cudles Telcel no fiene control (Incluyendo la capacidad de los
servidores del proveedor del contenido, servicio o aplicacion).

7. Para aguellos Servicios de la Oferta en los gue se requiera contar con g
disponibilidad del serviclo de otra companiia diferente a Telcel, hay que tener en
cuenia los factores cuya responsabllidad recae precisamente en  dichas
companias (por ejemplo problemas de portabllidad de ofras companias moviles,
puntos de Interconexidn de ofras companias, etc.).
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En caso que se presentara alguno de los supuestos anteriormente mencionados,
agfenos a la voluntad de Telcel, serdn tratados en términos del Anexo Vil
Procedimientos de la Atencién de Incidencics,

En adicidn a lo anterior, existen también factores enddgenos al disefio y operacion de
la Red Plblica de Telecomunicaciones de Telcel que afectan en todo momento la
propagacion de la sefdl v que estdn completamente fuera del control de Telcel,
incluyendo, entre otros: () clima; () obstdculos entre el Equipo Terminal o dispositivo v
la anteng; v (iii) distancia entre el Equipo Terminal o disposifivo v la antena.

La movllidad afecta la velocidad de los dafos y ante la concentracion de Usuarios
fincdles como consecuencla de diversos eventos, se credn demandds excesivas de
recursos de la Red Pdblica de Telecomunicaciones de Telcel. De igual forma, la
ubicacion del Usuario final en relacidn con la antena o radicbase también son
susceptibles de ocaslonar la degradacion de los Serviclos de la Oferta, -

Estos factores externos podrdn afectiar eveniualmente la percepcion del Usuario final
sobre la calidad del servicio det Concesionario. Dichos factores externos se encuentran
considerados en el numerdl 5.1.1 del PTFC, vy se hacen constar dentro de ios mapas de
cobertura de Telcel, como a continuacidn se senala:

“Dentro de la Cobertura Garantizada pueden presentarse condiciones que
afecten el servicio, debido a las caracteristicas fécnicas y al estado de
conservacion del equipo movil del usucario o a su uso en el interior de
algunos edificios, sitios subterrdneos, elevadores, helicépteros, o en lugares
que presenten una concentracion inusual de usuarios.”

En adicidn a lo expuesto, el Concesionario conoce y acepia la recomendacién UIT-T
E.800, referente a la percepcion de cdalidad del Serviclo, la cual se compone de
diversos elementos: (i) el Equipo Terminal y/o dispositivo incidmiorico; (i) los procesos de
atencion al Usuario final por parte del Concesionatio; y (I el acceso a la Red Pdblica
de Telecomunicaciones.

En cormplemento a [o anterior, no se omife senalar que la percepcion del Usuario final
del Concesionario, no sélo dependerd de los elementos de o Red Plblica de
Telecomunicaciones de Telcel, sino que también infervienen elementos externos o
gjencs a éste en &rminos del Anexo IX Caso Fortuito o Fuerza Mayor, Por Oiimo se
menciona que la percepcidn de la degradacidn de la calidad puede verse afectada
por la causas imputables al Concesionario. Es declr, sean factores imprevisibles y/o
irresistibles, constituyéndose en eximentes de responsabilidad para Telcel.

En congruencia con lo anterior, en caso gque el Concesionarlo detecte algin cambilo
inusual en ia Red Pldblica de Telecomunicaciones de Telcel, tendrd que noftlficar a
Telcel a fravés del STT conforme d lo establecido en el Anexo VIl Procedimientos de la
Atencidn de Incidenclas.

6. Vigencia.
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El presente Anexo forma parte integral del Convenio, v su vigencia iniciard a parilr de
la fecha de su suscripcidn, y se mantendrd por el plazo establecido en la clGusula
Décima Sexta Vigencia del mismo.

Leido que fue por ambas Parfes el presente Anexo y enferadas debldamente de su
contenido v dlcance, los representantes debidamente facultados de las Parfes o
ratifican y firman por triplicado en la Ciudad de México, Distrito Federdl, el dia (*) de ()
de (*).

RADIOMOVIL DIPSA, S.A. DE C.V, (DENOMINACION O RAZON SOCIAL
DEL Conceslonario)
Telcel
Por (%) Por: (*)
Apoderado Apoderado
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