ANEXO VIl PROCEDIMIENTOS DE LA ATENCION DE INCIDENCIAS

QUE SE ADJUNTA A LA OFERTA DE REFERENCIA DE SERVICIOS MAYORISTAS DE USUARIO
VISITANTE (EN LO SUCESIVO LA "Oferta™) CELEBRADO CON FECHA [ ] DE [ ]DE[_1]
ENTRE RADIOMOVIL DIPSA, S.A. DE C.V. (EN LO SUCESIVO “Telcel”), Y [DENOMINACION
O RAION SOCIAL DEL CONCESIONARIO SOLICITANTE] (EN LO SUCESIVO EL
"Concesionario”), A QUIENES EN CONJUNTO SE LES DENOMINARA LAS “Partes”.

En caso de presentarse algin tipo de incidencia en la prestacion de los Servicios,
Telcel, replica los procesos implementados en su Red para la atencidén de las
incidencias, por lo que se procederd conforme a lo siguiente:

1. Folio de reporte en el Sistema Electronico de Gestion

El Concesionario ingresard al Sistema Electronico de Gestion (“SEG™) para que genere
el reporte de incidencia bajo los términos y condiciones del numeral 2:

En caso de que por alguna eventualidad no se encuentre habilitado el SEG, el
Concesionario sera atendido por medio del correo electronico: cc@mail.telcel.com.

2. Procedimiento para levantar un reporte de incidencias.

El Concesionario deberd ingresar al SEG para levantar el reporte de incidencia (en lo
sucesivo el “Reporte”), y deberd requisitar los campos siguientes:

|.  Descripcién de la incidencia (IMSI, VLR, LAC, tecnologia);
ll.  Localizacién de la incidencia;

lll.  Recurrencia en su caso; y

IV.  Archivos de soporte (check list, frazados, pantallas de error)

El SEG generard un folio consecutivo por el cual el Concesionario dard seguimiento al
Reporte y serd el Unico medio por el cual Telcel dard Atencidon de Incidencias y/o
Solucién de Incidencias.

3. Atenciéon del Reporte
Una vez que el Concesionario suministre la informacion requerida para generar el

Reporte, al cual le corresponde un INC' en el SEG, siguiendo el flujo de primeras
entradas primeras salidas, y realizard las validaciones respectivas.

1 L
Nudmero de incidente.
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Para indicar la atencidén que estd recibiendo el reporte se tendrdn los siguientes
estatus:
a) Abierto: Marca, fecha, hora y consecutivo en el SEG del Reporte de una

incidencia.

b) Validado Telcel revisa que el Reporte cumple con toda la informacion
necesaria para iniciar al flujo de Atencién del mismo, dentfro de las 12 (doce)
horas posteriores a la apertura del Reporte.

c) Rechazado: Se presenta cuando el Reporte no cumple con toda la
informacion necesaria para iniciar el flujo de atencion.

d) Terminado - Solucionado: Telcel analiza el Reporte para dar respuesta y/o
solucion dentro de las 24 (veinticuatro) horas siguientes, las cuales se
contabilizardn a partir de la apertura del Reporte.

e) Cerrado - Conforme al numeral 6 del presente Anexo

En caso de que el Reporte no pudiere ser solucionado dentro del plazo antes indicado,
el mismo se canalizard conforme al flujo de primeras entradas y primeras salidas, en los
tipos de Reportes mencionados en el numeral 5.

4. Acciones para la Atencion del Reporte

Una vez que Telcel identifica el fipo de Reporte dentro de las siguientes 12 (doce)
horas a la generacién del mismo, a través del SEG se notificard al Concesionario la
clasificaciéon de su Reporte de acuerdo a: (i) Tipo de Gravedad; y (i) Tipo de
Incidencia.

Posteriormente, Telcel ejecutard los procedimientos internos para generar la orden de
trabajo y brindar la Solucidon de Incidencias en los plazos establecidos para cada tipo
de Reporte.

Para un mejor entendimiento del presente Anexo, a confinuacion se definen los
siguientes términos:

e Atencidn de Incidencia: Se refiere a la determinacidon de la causa de la
incidencia.

*Solucion de Incidencia: Se refiere a las acciones a realizar por Telcel para
resolver en el plazo indicado en cada Tipo de Incidencia.



4.1. Clasificaciéon del Reporte por Tipo de Gravedad.

En caso de presentarse fallas en parte o en la totalidad de
la red que hagan imposible la prestacion del servicio
ofrecido en una LAC, RAC o TAC o a un nUmero estimado
de mds de 2,000 usuarios del Concesionario, en ambos
casos durante mds de 30 minutos, y que tenga relacion
con la prestacion de los Servicios de la Oferta.

Criticas

Las demds que afecten parcialmente el servicio en una
Menores LAC, RAC o TAC o a menos de 2,000 Usuarios Finales sin
importar el tiempo de afectacion.

*Las Incidencias de Ofros Operadores (Terceros) no entran dentro de la clasificacion
mencionada, toda vez que depende de un tercero la solucién.

4.4.2 Tiempos de Solucion y Atencion del Reporte por Tipo de Gravedad.

Los tiempos de Solucidén de Incidencias se contabilizardn una vez transcurridas las 12
(doce) horas a que se refiere el numeral 3 anterior y siempre que se haya entregado
en su totalidad la informacion requisitada en el numeral 2.

Tipo de Gravedad Tiempo de  Solucidn de
Incidencias

6 horas el 30%

12 horas el 65%

24 horas el 98%
Menores 48 horas el 98%

Criticas

5. Tipos de Reportes.

l.  INCIDENCIAS DE OPERACION Y MANTENIMIENTO: consiste en incidencias de
recursos de terceros, problemas de software y problemas fisicos, tales como:
falla en el suministro de energia eléctrica, corte de fibra dptica, etc. y derivadas
del incremento de senalizacion que pusiera en riesgo la calidad de los Servicios
que provee Telcel a sus Usuarios y a los Usuarios Finales del Concesionario, en el
entendido que los Usuarios de ambas Partes podrian presentar pérdida del
Servicio o afectacion en la calidad debido a la saturacion de enlaces de
senalizacion en la zona afectada. Por lo que Telcel realizard la notificaciéon al
Instituto y al Concesionario de la suspension de la prestacion de los Servicios en
la zona afectada con el propdsito de resolver el imprevisto en el menor tiempo
posible, obligdndose a remitir en el menor tiempo posible un reporte técnico
con los soportes del caso.

Una vez resuelta la causa del incremento de senalizacion por parte del



Concesionario, Telcel se obliga a restituir el servicio en el menor plazo posible.

. INCIDENCIAS DE INFORMATICA: consisten en problemas del portal del SEG, y
Facturacion de servicios.

.  INCIDENCIAS DE INGENIERIA: consiste en problemas de capacidad y de
optimizacion. En el entendido que de presentarse una incidencia de
capacidad, y cobertura, Telcel la atenderd en términos del PTFC.

6. Cierre del Reporte.

(i) El Concesionario validard los trabajos realizados y dard el Visto Bueno para el
cierre del Reporte el cual el SEG cambiard el estatus a “Cerrado con
validaciéon”.

(i) EI Concesionario validard la atencién y/o solucidn, y en caso de detectar
alguna anomalia, podrd reprocesar el mismo con el flujo de primeras entradas
primeras salidas para la atencion.

(iii) Transcurridas las 48 (cuarenta y ocho) horas siguientes al estatus Terminado, si el
Concesionario no vadlida la atencion y/o solucion, se cambiard
automdticamente de Terminado a “Cerrado sin validacion”, perdiendo el
Concesionario la oportunidad de validar los trabajos.

7. Notificaciéon y Atencidon de Emergencias.

En caso que Telcel identifique la presencia de una emergencia emitird una
noftificacion en el SEG e indicard: (i) el tipo de problema, (ii) el servicio afectado; (iii)
cobertura; y (iv) fiempo estimado de solucién, siempre y cuando se configure alguno
de los siguientes supuestos:

1. Caida de elementos de la red que brinden servicio masivo (MSC, MGW,
SGSN, GGSN, Router, VMS, etc.).

2. Alteracién y/o interrupcion de algun servicio que brinda Telcel (pérdida
del 30% (treinta por ciento).

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

La informacion se visualizard en el SEG, lo anterior, con el objeto de evitar el
levantamiento de multiples Reportes por parte del Concesionario. En caso de que se
prolongue el problema, Telcel realizard notificaciones de actualizacion de estatus en el
SEG, de igual forma, se notificard el momento en que haya quedado solucionado.



8. Notificacién y Atencion de Afectaciones Masivas.

De presentarse algun problema en la Red PuUblica de Telecomunicaciones de Telcel
derivado de eventos que generen un incremento extraordinario en la demanda de los
servicios (tales como catdstrofes naturales y eventos masivos). Telcel nofificard cada 12
(doce) horas a través del SEG los avances realizados hasta en tanto el problema
presentado sea solucionado.

Asimismo, en caso de que el Concesionario reporte afectacion que cumpla el criterio
especificado en el PTFC y después de levantar el reporte correspondiente en el SEG, el
personal del Concesionario atenderd a lo establecido en el numeral 11 del presente
Anexo. Por su parte, Telcel atenderd la incidencia y notificard cada 24 (veinticuatro)
horas a través del SEG los avances realizados hasta en tanto el problema presentado
sea solucionado.

9. Ventanas de Mantenimiento.

Telcel notificard al Concesionario a fravés del SEG las ventanas para la realizacion de:
(i) mantenimientos; (i) ampliaciones de capacidad, entiéndase por estas crecimiento,
y (i) nuevas funcionalidades, por lo menos 48 (cuarenta y ocho) horas previas a la
ejecucion de las mismas.

En caso de que pudieran presentarse incidencias en los elementos intervenidos, Telcel
realizard las acciones que se detallan en el numeral 8 anterior. En todo caso las
actividades a realizar se ejecutardn con la mayor prontitud posible, y serdn ejecutadas
a la brevedad en la préxima ventana de mantenimiento disponible; las cuales serdn
notificadas via SEG, en el momento en que sean confirmados los insumos necesarios
tanto fisicos como materiales para su ejecucion.

10. Caso Fortuito o Fuerza Mayor.

En términos del Anexo VIl Caso Fortuito o Fuerza Mayor en caso de presentarse alguno
de los supuestos establecidos, Telcel noftificard al Concesionario conforme al reporte
en el SEG.

11. Matriz de Escalamiento.
En caso que Telcel no observe los tiempos establecidos en cada uno de los Reportes,
el Concesionario escalard el incidente a través de la siguiente Matriz de Escalamiento:

Matriz de Escalamiento

Nivel 1 Contactos
Soporte de Primer Nivel Correo: cc.mail.telcel.com
Asesor CC (Customer Care) Conmutador: 25813700

Extension: 3328

Nivel 2 Contactos




Jefe del COR en Turno Celular: 5510102777

Nivel 3 Contactos

Gerente del CORE en Turno Celular: 5554360000
Celular: 5510103053
Juvenal Salas Medina
Carlos Beltran Lopez

12. Vigencia.

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

Leido que fue el presente Anexo y enteradas las Partes de su contenido y alcance, los
representantes debidamente facultados de cada una de ellas lo firman por triplicado
en la Ciudad de México, México, el dia [*] de [*] de [*].
RADIOMOVIL DIPSA, S.A. DE C.V. [DENOMINACION O RAZON SOCIAL
Telcel DEL Concesionario]

Por: [*] Por: [*]
Apoderado Apoderado






Informe de accesibilidad





		Nombre de archivo: 

		Anexo VII.pdf









		Informe creado por: 

		Luis Zetina, Gerente Jurídico, luis.zetina@americamvil.com



		Organización: 

		América Móvil, Regulatorio







 [Información personal y de la organización del cuadro de diálogo Preferencias de > identidad.]



Resumen



El comprobador no ha encontrado ningún problema en este documento.





		Necesita comprobación manual: 1



		Realizado manualmente: 1



		Rechazado manualmente: 0



		Omitido: 1



		Realizado: 29



		Incorrecto: 0







Informe detallado





		Documento





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Indicador de permiso de accesibilidad		Realizado		El indicador de permiso de accesibilidad debe estar establecido



		PDF de solo imagen		Realizado		El documento no es un PDF solo de imagen



		PDF etiquetado		Realizado		El documento es un PDF etiquetado



		Orden lógico de lectura		Realizado manualmente		La estructura del documento proporciona un orden lógico de lectura



		Idioma primario		Realizado		Se especifica el idioma del texto



		Título		Realizado		El título del documento se muestra en la barra de título



		Marcadores		Realizado		Los documentos grandes contienen marcadores



		Contraste de color		Necesita comprobación manual		El contraste de color del documento es adecuado



		Contenido de página





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Contenido etiquetado		Realizado		Todo el contenido de la página está etiquetado



		Anotaciones etiquetadas		Realizado		Todas las anotaciones están etiquetadas



		Orden de tabulación		Realizado		El orden de tabulación es coherente con el orden de la estructura



		Codificación de caracteres		Realizado		Se proporciona una codificación de caracteres fiable



		Elementos multimedia etiquetados		Realizado		Todos los objetos multimedia están etiquetados



		Parpadeo de la pantalla		Realizado		La página no causará parpadeo de la pantalla



		Secuencias de comandos		Realizado		Ninguna secuencia de comandos inaccesible



		Respuestas cronometradas		Realizado		La página no requiere respuestas cronometradas



		Vínculos de navegación		Realizado		Los vínculos de navegación no son repetitivos



		Formularios





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Campos de formulario etiquetados		Realizado		Todos los campos del formulario están etiquetados



		Descripciones de campos		Realizado		Todos los campos de formulario tienen una descripción



		Texto alternativo





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Texto alternativo de figuras		Realizado		Las figuras requieren texto alternativo



		Texto alternativo anidado		Realizado		Texto alternativo que nunca se leerá



		Asociado con contenido		Realizado		El texto alternativo debe estar asociado a algún contenido



		Oculta la anotación		Realizado		El texto alternativo no debe ocultar la anotación



		Texto alternativo de otros elementos		Realizado		Otros elementos que requieren texto alternativo



		Tablas





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Filas		Realizado		TR debe ser un elemento secundario de Table, THead, TBody o TFoot



		TH y TD		Realizado		TH y TD deben ser elementos secundarios de TR



		Encabezados		Realizado		Las tablas deben tener encabezados



		Regularidad		Realizado		Las tablas deben contener el mismo número de columnas en cada fila y de filas en cada columna.



		Resumen		Omitido		Las tablas deben tener un resumen



		Listas





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Elementos de la lista		Realizado		LI debe ser un elemento secundario de L



		Lbl y LBody		Realizado		Lbl y LBody deben ser elementos secundarios de LI



		Encabezados





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Anidación apropiada		Realizado		Anidación apropiada










Volver al principio

