Anexo VIl “Procedimientos de Ia Atencién de Incidencias” del Convenio de Servicios Mayoristas de
Usuario Visitante

ANEXO Vit PROCEDIMIENTOS DE LA ATENCION DE INCIDENCIAS

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

En caso que de presentarse clgdn tipo de incidencia en la prestaciéon de
los Servicios, se procederd conforme d o siguiente:

1. Procedimienfo para levaniar el Reporte de Incidencias del
Concesionario.

El Conceslonario levantard los reportes de incidencias (en lo sucesivo el
"Reporte™), por medio del STT.

1.1.  Una vez que el Conceslonario acceda ai STT, deberd requisitar los
campos siguientes: (i) Informaclién del Concesionario (empresa,
nombre, direccion, teléfono y coreo electrdnico), () modalidad
Pospago / Prepage del Usuario final (i) informacidn del teléfono
(marca, modelo vy ndmero), (V) recurrencia del problema, (V)
focalizacidn del problema, (vi) descripcion del problemo y (v
archivos adjunios de soporte,

El Reporte generard un folio consecutivo por el cual ei
Concseslonario dard seguimlento al mismo y en paraielo se generard
un Identificador de Transaccién (Trouble Ticket, en lo sucesivo “TT")
Unico medio por el cuadl Telcel dard Atencidn de Incidencias y/o
Solucién de Incidenclas.

2. Atencldn del Reporte.

Telcel recibird el TT generado, sigulendo el fiujo de primeras entradas
primeras salidas, y readlizard las validaclones respectivas para
corroborar que el Concesionarlo haya suministrado la informacidn
requerida, con lo cudl podrd resultar en lo siguiente:

a) TT Vdildado; cuando cumple con fodos los campos
solicitados.

b) TT No Vdalidado: por la omisidn de informacion de alguno de
los campos solicitados, se procederd a cambiar el estado del
TT No Vdlidado a TT Terminado (fermino que se define en el
numerat 3, dltimo pdrrafo del inclso V) colocando la etiqueta
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"Sin Requerimientos Minimos”, en un lapso no mayor a 24
(veinticuatro) horas.

Hecho lo anterior, Telcel andlizard ef TT Validado para determinar
una solucion inmediala a la incidencia reportada, Si dicha
incidencia fuere solucionada en un plazo no mayor a 24
(veinticuatro) horas, Telcel notlficard a través del STT la solucidn de la
Incidencia con lo cual cambiard el estatus del TT Validado a TT
Terminado. En caso de que la incidencia no pudiere ser corregida
dentro del plazo antes indicado, Telcel notificard a fravés del STT ja
inviabllidad para dar la solucldn a la  Incidencia, por lo que el TT
Validado se candlizard conforme al flujo de primeras entradas y
primeras salidas, en términos de los siguientes tipos de Reportes.

3. Tipos de Reportes, acciones para la Atencidn de Incidencias y/o
Solucién de Incidencias.

Una vez identificado el tipo de Reporte Telcel noftificard di
Concesionario a fravés del STT el fipo de reporte en el que se
clasifica su Reporte vy posteriormente, Telcel elecutard los
procedimientos internos, procederd a levantar una orden de frabajo
y dard una solucion en los plazos establecidos para cada fipo de
Reporte. Los tiermpos de Solucion de Incidencias se contabilizardn un
vez transcurridas las 24 (veinticuairo) horas a que se refiere el
numeral 2 (dos) anterior,

A continuacidn se senalan los tipos de incidencias v los tlempos de
Atencidn de Incidencias y/o Solucidn de Incidencias.

. INCIDENCIAS DE OPERACION Y MANTENIMIENTO: consiste en
incidencias de hardware de ferceros, problemas de software vy
poroblemas fisicos, tales como: falla en el suminisiro de energia
eléctrica, corte de fibra optica, etc. Una vez que el TT Validado es
clasificado en sste rubro, el tiempo de Solucién de Incldencias serd
de 72 (setenta y dos) horas, en el 28% (noventa y ocho por ciento)
de los casos. En el otro 2% (dos por ciento) se evaluard el Tiermpo de
Solucidn de Incldencias de acuerde a la naturaleza de la
incidencla.

Il.  INCIDENCIAS DE INFORMATICA: consiste en efrores que pudieran
presentarse en los enlaces, VPN y/o medios de fransmision de
informacion de facturacion, que pudiera generarse enfre el
Concseslonario y Telcel. Una vez que el TT Validado es clasificado en
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este rubro, el tlempo de Solucién de Incldencias serd de 72 (setenta
y dos) horas en el 90% (hoventa por clento) de los casos. En el otfro
10% (dlez por clento) se evaluard el Tiempo de Solucidn de
Incidenclas de ccuerdo a la naturaleza de la incldencia, en el
entendido que conforme a las normas GSMA los registros no podrdn
exceder de una antigledad mayor a 30 (freinta) dias a menos que
se obtenga un acuerdo enfre las Parfes para aceptarlos con un
periodo mayor al sefialado. '

INCIDENCIAS DE INGENIERIA: consiste en problemas de capacidad v
de optimizacién. Una vez que sl TT Validado es clasificado en este
rubro, el Tliempo de Afencidn de Incidencias serd de 10 (diez) dfas
naturales, en sl 90% (noventa por ciento) de los casos. En el ofro 10%
(diez por clento) se evaluard el fiempo de Soluciéon de Incidencias
de acuerdo d la naturaleza.

INCIDENCIAS DE OTROS OPERADORES (TERCERQS).

Una vez que el TT Validado es clasificado en este rubro, el Tlempo de
Atencldn de Incldencias dependerd del otro operador que cause la
afectacion, Telcel solo podrd informar en TT el estatus v el avance de
la incldencia sin poder garantizar los tiempos de respuesta del
mismo. A manera de elemplo, este tipo de Incidencias ocurren en fa
ejecucldén de la Portabliidad numérica o de inferconexidn.,

Transcurridos 1os plazos senalados en los numerales anteriores, si el TT
Validado no ha sido resuelto, el Concesionario se remitird a la Matriz
de Escalamiento senalada en el numeral 9 del presenfe Anexo.

Una vez concluidos y verificados los trabajos redlizados por Telcel
para la Afencidn de Incidencias, éste procederd a cambiar el
estatus del TT Vdlidado a “TT Terminado”,

4. Clerre del Reporte,

() El Concestonario vailidard los trabgjos redlizados v cambiard el
estatus del Reporte a “TT Cerrado”.

() El Concesionario validard los trabdjos, y en caso de detectar diguna
anomalia, podrd reprocesar el Reporte.,

(i) Transcurridas las 24 (velnticuatro) horas siguientes al estatus TT
Terminado, si el Concestonario no valida los trabagjos, se cambiard
automdticamente el TT Terminade a TT Cenado, perdiendo el
Conceslonario la oportunidad de validar los frabagjos.

5. Reporte y Atencidn de Emergencias.
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En caso gue Telcel identifique la presencia de una emergencia levantard
el reporte respectivo en el STT e indicard: () el servicio afectado; (i)
coberturg; vy (i) tliempo estimado de solucidon, siempre y cuando se
configure alguno de los siguientes supuestos:

1. Problemas de aprovisionamiento hacia algin elemento de o
Red Plblica de Telecomunicaclones de Telcel.

2. Caida de elementos de la red que brinden serviclo masivo
(MSC, MGW, SGSN, GGSN, Router, VMS, etfc.).

3. Alteracion y/o Interrupcion de algun servicio que biinda Telcel
(pérdida del 30% (freinta por ciento),

4, Reporte de 10 (diez) o mds sitios celulares afectados en una
misma BSC / TCR o RNC.

Dicha informacién se visualizar& en el STI, lo anterior se realiza con el
objeto de evitar el levantamiento de mdltiples Reportes por parte dei
Concesionario. En caso de gue se prolongue el problema respectivo,
existird una noftificacion de actualizacion de estatus en el STT, v se nofiflcard
el momento en que éste haya guedado solucionado.

El reporie confendrd informacion suficiente v detallada sobre: (i) el tipo de
problema; (i) la zona afectada; (i) los servicios afectados; y (v) el
segmento de Usuarios afectados. Lo anterior, para que las dreas de
atencidn a Usuarios finales del Concesionario redlicen lo conducente.

6. Reporte y Atencidn de Afectaciones Masivas.

De presentarse algidn problema en la Red Plblica de Telecomunicaciones
de Telcel detivado de evenios que generen un incremento extraordinario
en la demanda de los servicios (tales como catdstrofes naturales y eventos
masivos). Telcel nolificard cada 12 (doce) horas a través del STT los
avances redlizados hasta en tanfo el problema presentado sea
solucionado.

Asimismo, en caso de que el Concesiondrio reporte afectacion que
cumpila el criterio especificado en ef PTFC! y después de levantar el reporte
correspondiente en el STT, el personal del Concesionario atenderd a lo
establecido en el numeral ¢ del presente Anexo. Por su parte, Telcel

1 %6.2, En caso de presentarse fallas en parte 0 en la tolalidad de la red que hagan imposible la
prestacion de servicio ofrecido en una poblacion ¢ a un nimerc estimado de mas de 2,000 usuarios, en
ambos casos durante mas de 30 minutos, el concesicnario debera reporiarfo a la Comision deniro de las
siguientes 24 horas, contadas a pariir del momento en que se inici6 la fafla..”
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atenderd la incldencia y nofificard cada 24 (veinticuatro) horas a traveés
del STT los avances redlizados hasta en tantfo el problema presentado sea
sclucionado. '

7. Ventanas de Mantenimiento.

Telcel notificard al Concesionario a través del STT las ventanas para la
reglizacion de: () mantenimientos; (i) ampliaciones de capacidad,
entiendase por estas crecimiento, y (i) nuevas funcionalidades, por lo
menos 48 (cuarenta y ocho) horas previas a la ejecucldn de las mismas,

En casoc de que pudieran presentarse incidencias en los elementos
intervenidos, Telcel redlizard las acciones gque se detdllan en el numeral 6
anterior. En todo caso tas actividades a redlizar se ejecutaran con la mayor
prontitud posible, y serdn ejecutadas ¢ la brevedad en la préxima ventana
de mantenimiento disponible; las cuales serén nofificadas via ST, en el
momento en gue sean confirmados los insumos necesarios tanto fisicos
como matericles para su ejecucion,

8. Caso Fortuito o Fuerza Mayor.
En términos del Anexo IX Caso Forfuito o Fuerza Mayor en caso de
presentarse alguno de los supuestos establecidos, Telcel nofificard o

Conceslonario conforme al reporte en el STT.

Q. Matriz de Escalamiento.

En caso que Telcel no observe los tiempos estabiecidos en cada uno de los
Reportes, el Concesionarlo, escalard el Incidente a través de la sigulente
Matriz de Escalamisnto:

Soporte de Primer Cornreo: (1) 12* horas
Nivel Extension (*)
Celular: (*

Correo: (%) o 24 horas

Coordlnodor— ae Turno
del Call Center: Extensidn (*)
Celular: (1

Jefe del Call Center | Correo: '(*') 24 horas
Extension (*)
Celular: (*)
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Gerente del Call Correo: () 12 horas
Center Extensiéon ()

Ceilular: (%)
/alo: coniactos=—= =+ =
Coordinador de las Correo: (%}
Ofertas Extension (%)

Celular: ()

*Las horas son acumulativas.

10. Vigencia.

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

Leldo que fue por ambas Partes el presente Anexo vy enteradas debldarmente
de su contenido vy alcance, los representantes debidamente facuttados de las
Partes lo ratifican y firman por triplicado en la Ciudad de México, Distrlto

Federal, el dia (*) de (*) de (¥).

RADIOMOVIL DIPSA, S.A. DE C.V. (DENOMINACION © RAZON
Telcel SOCIAL delConcesionario)
Por: (*) Por: (*)
Apoderado Apoderado
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