Anexo Vil "Procedimientos de la Atencion de Incldenclas” def Convenlo para la Comerclalizacion

o Revenfa de Servicios

ANEXO VIl PROCEDIMIENTOS DE LA ATENCION DE INCIDENCIAS

QUE SE ADJUNTA AL CONVENIO PARA LA COMERCIALIZACION O REVENTA DE
SERVICIOS (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 OMV) (EN LO SUCESIVO EL
"OMV“), A QUIENES EN CONJUNTO SE LES DENOMINARA LAS “Partes”.

PARA EFECTOS DEL PRESENTE ANEXO, LA DEFINICION DEL OMYV, SE ENTENDERA
COMO: (i) OMV COMPLETO Y/O HABILITADORES DE LA RED; Y () OMV
REVENDEDOR Y/O TELCEL COMO HABILITADOR DE RED.

En caso que de presentarse algun fipo de Incldencia en la prestacion de los
Serviclos, se procederd conforme aq lo siguiente:

1

Procedimiento para levantar el Reporte de Incldencias del OMV.,

El OMV levaniard los reportes de incidencias (en lo sucesivo el "Reporte”), por
medio del Sistema Tempord! de Tramites ("STT™),

1.1,

El Reporte, deberd incluir los campos siguientes: (i) informacion del OMV
{denominacion o razdn social, direccidn, teléfono y comreo electrdnico),
(i) moddlidad de pago: pospago / prepago del Usuario final (i)
informacidn del teléfono (marca, modelo y nimero), (iv) descripcion
del problema, (V) localizacidon del problema, (V) recurrencia del
problemaq, y (vil) archivos de soporte.

El Reporte generard un folio consecutivo por el cudl el OMV dard
seguimiento al mismo y en pardielo se generard un Identificador de
Transaccion (Trouble Ticket, en lo sucesivo “TT™) Unico medio por el cual
Telcel dard Atencion de Incidencias y/o Solucion de Incidencias.

2 Afencion del Reporte.

Telcel recibira el TT generado, sigulendo el flujo de primeras enfradas
primeras salidas, y realizard las validaciones respectivas para corroborar
que el OMV haya suministrado la informacién requerida, con lo cual
podrd resultar en lo siguiente:

) TT Validado: cuando cumple con todos los campos solicitados; 04//
b) TT No Vdlidado: por la omisién de informacion de alguno de los

campos solicitados, se procederd a cambilar el estado del TT No
Valldado a estado "TT Terminado” (férmino que se define en el
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numeral 3, difimo pdarrafo del inciso (V). colocando la etiqueta
“Sin Requerimientos Minimos” en un lapso no mayor a 24
(veinticuatro) horas.

Hecho lo anterior, Telcel analizard el TT Validado para determinar una
solucién inmediata a la incidencia reportada. Si dicha incidencia fuere
solucionada en un plazo no mayor a 24 (veiniicuairo) horas, Telcel
nofificard a iraves del STT la solucidn de la incidencia, con lo cual
cambiard el estatus del TT Validado a TT Terminado. En caso de que ia
Incidencia no pudiere ser corregida dentro del plazo antes indicado,
Telcel noflficara a través del STT la inviabilidad para dar la solucion 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, acclones para la Alencién de Incldencias y Soluciéon de
Incidenclas.

Una vez identificado el fipo de Reporte, Telcel nofificard al OMV «
fravés del SIT el fipo de reporte en el que se clasifica su Reporte y
posteriormente, Telcel ejecutard los procedimientos internocs, procederd
a levantar una orden de trabgjo y dard una solucidén en los plazos
establecidos para cada fipo de Reporie. Los tiempos de Solucion de
Incidencias se contabilizardn una vez transcurridas las 24 (veintficuatro)
horas a que se reflere el numeral 2 (dos) anterior.

A continuacién se senalan los tipos de Incidencias y los tlempos de
Atencién de Incidencias o Solucion de Incidenciacs:

() INCIDENCIAS DE OPERACION Y MANIENIMIENTO: consiste en
incidencias de hardware de terceros, problemas de software vy
probiemas fisicos, tales como: falla en el suminlstro de energia eléctricq,
corte de fibra opticq, etc. Una vez que el TT Validado es clasificado en
este rubro, el tiempo de Solucién de Incidencicas serd de 72 (setenta y
dos) horas, en el 98% (noventa y ocho por ciento) de los casos, En el
otro 2% (dos por ciento) se evaluard el tiempo de solucion de acuerdo$?
a la naturaleza de la incidencia.

() INCIDENCIAS DE INFORMATICA: consiste en problemas del Portal de
Atencidn a Clientes del STT, y la habliitacién de los Servicios de la
Oferta. Una vez que el TT Valldado es clasificado en este rubro, el
tiempo de Solucién de Incidencias serd de 72 (setenia y dos) horas en
el 90% (noventa por cienio) de los casos, En el otro 10% (dlez por ciento)
se evaluard el tiempo de solucidn de acuerdo a la naturaleza de la
incidencia.

Pagina 2de 6




Anexo Vill “Procedimlentos de la Afenclon de incidencias ™ del Convenlo para la Cormercializacion
o0 Revenia de Servicios

(Ill) INCIDENCIAS DE INGENIERIA: consiste en problemas de capacidad y
de optimizacién. Una vez que el TT Validado es clasificado en este
rubro, el fiempo de Atencidn de Incidencias serd de 10 (diez) dias
nafurales, en el 90% (hoventa por cienfo) de los casos. En el otro 10%
(diez por ciento) se evaluard ! flempo de solucion de acuerdo a la
naturaleza de la incidencia.

(V)INCIDENCIAS DE OTROS OPERADORES (TERCEROS).

Una vez que el 1T Vdlidado es clasificado en este rubro, el fiempo de
Atenclén de Incidencias dependerd del otro operador que cause la
afectacidn, solo se informard en el STT el estatus y el avance sin poder
garanfizar los tiermnmpos de respuesta del mismo. A manera de ejemplo,
este tipo de Incidencias ocurren en la ejecucidon de la Portabilidad
numérica o de Interconexion.

(V) INCIDENCIAS DE FACTURACION A LOS USUARIOS FINALES DEL OMV.
"REVENDEDORES Y/O TELCEL COMO HABILITADOR". Consiste en
problemas derivados de la tasacion. Una vez que el TT Vdlidado es
clasificado en este rubro, la solucidn al Usuario final del OMV serd de 72
(setenia y dos) horas, en el 90% (noventa por ciento) de |los casos. En el
ofro 10% (dlez por ciento) se evaluard el tiempo de solucidn de acuerdo
a la naturaleza de la incidencia.

Para cada uno de los Reportfes, durante el plazo gue se senala para la
Solucién de Incidenclas, Telcel realizard cada 24 (velnticuatro) horas las
notificaciones referentes a los avances a través del STT, excepto las
Incidencias de Ingenieria e Incidenclas de facturacion a los Usuarios
fincles del OMV y/o "Revendedores y/o Telcel como Habilitador.

Transcurridos los plazos senaladoes en los numerales anterlores, sl el TT
Validado no ha sido resuelto, el OMV se remitird o la Matrz de
Escalamiento senalada en el numeral 9 del presente Anexo.

Una vez concluidos vy verificados los trabagjos realizados por Telcel para
la Atencidn de Incidencias, éste procederd a cambilar el estatus del TT
Vdlidado a "Terminado”.

4 Cieire del Reporte.

@ E OMV validard los trabgjos redlizados y cambiard el estatus del $&
Reporte a *TT Cerrado”.

() El OMV validard ios trabajos, v en caso de detectar alguna anomalia,
podrd reprocesar el Reporte.

@iy Transcurridas  las 24 (veinflcuatro) horas slguientes al estatus 1T
Terminado, sl el OMV no vdlida los frabgfos, se cambiard
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automdticamente el TT Terminado a TT Cenrado, perdiendo el OMV la
oportunidad de validar los trabagjos.

5 Reporte y Aiencién de Emergencias.

En caso que Telcel Identifique la presencia de una emergencia levantard el
reporte respectivo en e STT e indicard; (i) el servicio afectado; (i) cobertura; y
(ii) tiempo estimado de solucion, siempre y cuando se configure alguno de los
siguientes supuestos:

1. Problemas de aprovisionamienio hacia algdn elemento de la
Red Publica de Telecomunicaciones de Telcel.

2. Caida de slementos de la Red Publica de Telecomunicaciones
de Telcel que brinden servicio masivo (MSC, MGW, SGSN, GGSN,
Router, VMS, eic.).

3. Alteracion y/o interrupcion de algin servicio que brinda Telcel,

4. Reporte de 10 (diez) o mas sitios celulares afeciados en una
misma BSC / TCR o RNC.

Dicha informacién se visudlizard en el STT, lo anterlor se realiza con el objeto de

evitar el levantamiento de mdltiples Reportes por parte del OMV. En caso de

gue se prolongue el problema respeciivo, existird una nofificacion de

actualizacion de estatus en el STT, y se notificard el momento en que éste
- haya quedado solucionado.

El reporte contendrd informacion suficiente y detallada sobre: (i) el tipo de
problema; (i la zona afectada; (i) los servicios afectados; vy (iv) el segmento
de Usuarios afectados. Lo anterior, para que las dreqs de atencidon a Usuarios
finales del OMV redlicen lo conducente.

6 Reporte y Atenclon de Afectaclones Masivas.

De presentarse algun problema en la Red Pldblica de Telecomunicaciones de
Telcel derivado de eventos que generen un incremento exiraordinario en la
demanda de servicios (tdles como catdstrofes naturales y eventos masivos).
Telcel notificard cada 12 (doce) horas a fravés del STT los avances redlizados#/
hasta en tanto el problema presentado sea solucionado.

Asimismo, en caso de gque el OMV reporte afectacidon que cumpla el criterio
especificado el PTFC' y después de levantar el reporte correspondiente en el

1 "6.2. En caso de presenfarse fallas en parte o en la fotalidad de la red que hagan imposible Ia
prestacion de servicio ofrecido en una poblacién o a un nimero estimado de méas de 2,000 usuarios, en
ambos casos durante més de 30 minulos, el concesionario deberé reporiarfo a la Comisién deniro de las
siguientes 24 horas, contadas a partir del momento en que se inicié Ia falla...”
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ST, el personal del OMV atenderd a lo establecido en el numeral 9 del
presente Anexo. Por su parte, Telcel atenderd la incidencia y notificard cada
12 (doce) horas a fravés del STT los avances redlizados hasta en tanto el
problema presentado sea solucionado.

7 Ventanas de Mantenimiento.

Telcel notificard al OMV a través del STT las ventanas para la realizacion de: ()
mantenimientos; (i) ampliaciones de capacidad, entiéndase por estas
crecimiento; y (i) nuevas funcionalidades, por lo menos con 48 (cuarenta y
ocho) horas de anticipacion a la sjecuciéon de las mismas.

En caso de que pudieran presentarse incidencias en los elementos
intervenidos, Teicel readlizarc las acciones que se detallan en el numeral 6
anferior. En todo caso, las actividades a redlizar se ejecutardn con la mayor
prontitud posible, y serdn ejecutadas a la brevedad en la préoxima ventana de
mantenimiento disponible; las cuales serdin notificadas via STT, en el momento
en que sean confirmados los insumos necesarios tanto fisicos como materiales

parda 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 notificard al OMV conforme cl
reporte en el STT.

Q Matriz de Escalamlento.

Para la Afencién y Solucion de Incldencias, todos los avisos y nofificaciones, se
redglizardn a través del STT. En caso que Telcei no observe los tiempos
establecidos en cada uno de los Reportes, el OMV escalard@ el incidente a
fravés de la siguiente Matriz de Escalamiento:

Correo (*]
Extensidon (*)
Celulor (*]

Soporte de'Prlmer vael |
Asesor del Call Center

Correo ™
Extension (¥)
Celulor (*]

rdlnoor de Turno
del Call Center:
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Jefe del Call Center Correo: (M) 24 horas
Extension (*)
olular: ()
Gerente del Call Correo: ()
Center : Extension (*)

'—Coordinodor delas

Coﬁéo:- “(*]
Ofertas Extension (*)
Celular: (%)

10. Vigencia.

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

Leido que fue por ambas Partes el presente Anexo y enteradas debidamente

de su contenido y alcancse, los representantes debidamente facultados de las
Partes lo rafifican y firman por triplicado en la Ciudad de México, Distito e
Federdl, el dia (*) de (*) de (*).

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