ANEXO A
Resolucién AN No./[245-Telco Panama, <2 _de % de 2018

CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHNOLOGICAS, S.A.

; META N° 2: DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
CODIGO DE : CODIGO
INCIDENTE DESCRIPCION INCLUYE | EXCLUYE RESTABLECIMIENTO
INTFO1 Falla en Red de Transporte X CRO1
INTF0?2 Falla por evento fortuitos o X CRO2
de fuerza mayor
INTFO03 Falla electricg en premisas X CRO2
del cliente
INTFO4 Falla eléctrica en Energia X CRO2
Comercial
INTFOS Falla eléctrica en premisas X CRO1
del proveedor
INTF06 Mantenimiento pl:eventlvo X CRO2
0 reparacién
Falla del proveedor de
INTFO7 internet primario y/o X CRO2
secundario
INTFO8 Reempla;o y/o reparacion X CRO1
de equipos y cableado
Falla en la funcionalidad y
INTFO09 uso del equipo por parte X CROZ
del cliente
INTF10 Dario en la red del X CRO1
proveedor
INTF11 Otros
META N° 2: DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
CODIGO DE : 7
RESTABLECIMIENTO DESCHECaN LAYl X
CRO1 Incidente Incluyente Solucionado
CRO2 Incidente Excluyente Solucionado
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 3: PERIODO DE INSTALACION Y HABILITACION DEL SERVICIO
CODIS;O .
(RAZON) DESCRIPCION INCLUYE EXCLUYE
CANCELADAS A

ISCO01 Cliente ausente X
ISCO2 Cliente cambio de direccion X
ISCO3 Cliente con cuenta activa morosa X
ISC04 Cliente con cuenta inactiva X
ISCO5 Cliente cuenta pendiente X
ISCO06 Cliente mala referencia en APC X
ISCO7 Cliente no preparado para instalacion X
ISCO8 Cliente no pago depdsito X
ISC09 Cliente tiene servicio X
ISC10 Cliente sin referencia bancaria X
ISC11 Cliente sin fiador X
ISC12 Central errada X
ISC13 Debe pagar depdsito X
ISC14 Error del sistema X
ISC15 Factores fortuitos X
I :
ISC17 Falta suministro eléctrico X
ISC18 Fiador no califica X
ISC19 Fuera de cobertura X
ISC20 Instalacién en Zona Roja / Remota X
ISC21 No requiere servicio X
ISC22 Orden duplicada X
ISC23 Error de Ventas X
[SC24 Remplazar por nueva solicitud X
ISC25 Solicitado por cliente X
ISC26 Otros
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 3: PERIODO DE INSTALACION Y HABILITACION DEL SERVICIO

CODIS}O b
(RAZON) DESCRIPCION INCLUYE EXCLUYE
RECHAZADAS o

ISRO1 Asignacién analoga o digital errada X

ISR0O2 Cambio velocidad errada X

ISRO3 Cliente ausente X
ISR04 Cliente cambio de direccién X
ISRO5 Cliente con cuenta activa morosa X
ISRO6 Cliente con cuenta inactiva X
ISRO7 Cliente con cuenta activa morosa X
ISRO8 Cliente mala referencia en APC X
ISR0O9S Cliente no localizado X
ISR10 Cliente no pago deposito X
ISR11 Cliente tiene servicio X
ISR12 Cliente sin referencia bancaria X
ISR13 Cliente sin fiador X
ISR14 Central telefénica errada X

ISR15 Dafio en terminal / local o edificio X

ISR16 Debe pagar depoésito X
ISR17 Factores fortuitos X

Falta cién eléctrica

= resid:r?c?fgcxjgo?:io o

ISR19 Falta asignaci6n digital X

ISR20 Falta informacion de puerto X

ISR21 Falta material o equipos X

ISR22 Falta router / CPE X

[SR23 Falta suministro eléctrico X
ISR24 Fiador no califica X
ISR25 Fuera de cobertura X
ISR26 Instalacién en Zona Roja / Remota X
ISR27 No requiere servicio X
ISR28 Orden duplicada X
ISR29 Error de Ventas X
ISR30 Remplazar por nueva solicitud X
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 3: PERIODO DE INSTALACION Y HABILITACION DEL SERVICIO

CODIGO :
(RAZON) DESCRIPCION INCLUYE EXCLUYE
RECHAZADAS
ISR31 Sitio incorrecto X
ISR32 Solicitud por asignaciones X
ISR33 Solicitado por cliente X
ISR34 Nombre de usuario ocupado X
ISR35 Otros

META N° 3: PERIODO DE INSTALACION Y HABILITACION DE ACCESO AL

SERVICIO i

_ CODIGO ESTADO DESCRIPCION |
ISC Cancelada
ISI Instalada
ISP Pendiente

META N° 3: PERIODO DE INSTALACION Y HABILITACION DE ACCESO AL

SERVICIO
. cODIGO PRODUCTO ~ DESCRIPCION
PRO1 Internet
PRO2 Otros

META N° 3: PERIODO DE INSTALACION Y HABILITACION DE ACCESO AL

SERVICIO
CODIGO SIGNIFICADO
ISC Internet Solicitud Cancelada
ISI Internet Solicitud Instalada
ISP Internet Solicitud Pendiente
ISR Internet Solicitud Rechazada
PR Producto
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 4: PERIODO DE REPARACION

CODIGO .
(UBICACION) I DESCRIPCION 3 INCLUYE i EXCLUYE
ISRUO1 Capacidad del anchc_> de ban(’ia - X
contratado por el cliente al limite
ISRUOZ Cliente ausente X
ISRUO3 Corte de Fibra Optica X
ISRUO4 Dafio por caso fortuito y/o fuerza X
mayor
ISRUOS Dano de Red d.e Cable hibrido de X
fibra y/o coaxial
ISRUO6 Dafio en el equipo del cliente X
ISRUO7 Dafio en cableado X
ISRUO8 Dafo en Zona Roja y/o Peligrosa X
Error de configuracién en
ISRU0Y dispositivo y/o equipo del cliente X
ISRU10 Error de configuracién en equipo de X
la empresa
ISRU11 Fallas en la red interna del cliente X
ISRU12 Falta.l de conexién de un equipo a la X
corriente
ISRU13 Falta de fluido eléctrico X
ISRU14 Intermitencia por cableado dafiado X
de la empresa
ISRU15 Modem danado X
ISRU16 Modem mal conectado X
ISRU17 Router del cliente dafiado X
[SRU18 Router del cliente mal conectado X
ISRU19 Pu?rto del switch de la empresa X
dafiado
[SRU20 Otros
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 4: PERIODO DE REPARACION

CODIGO .
C
(CAUSA) DESCRIPCION 2 INCLUYE EXCLUYE
ISRCO1 A]us'tar conﬁguraaon en dispositivo y/o X
equipo del cliente
ISRCO2 Ajustar configuracién en equipo de la X
empresa
ISRCO3 Arpphar ancho de banda contratado por X
cliente
ISRCO4 Cambiar de puerto a utilizar en el switch de X
la empresa
ISRCO5 Cambio de equipo defectuoso del cliente X
ISRCO6 Carente de accion (por dafio fortuito y/o X
fuerza mayor)
ISRCO7 Con(?ctar correctamente equipo a la X
corriente
ISRCO8 Conectar modem correctamente X
ISRCO9 Conectar correctamente router del cliente X
ISRC10 Corregir y reparar la red interna del cliente X
ISRC11 No se encontr6 dafio X
ISRC12 Pendiente por cita X
ISRC13 Reemplazar cableado de la empresa X
ISRC14 Reemplazar modem X
ISRC15 Reemplazar router del cliente X
ISRC16 Reemplazar switch nodo de distribucién de X
la empresa
ISRC17 Reparacién de Fibra Optica X
Reparacién del dafio en la Red de Cable
=t hibrido de fibra y/o coaxial X
ISRC19 Restablecimiento fluido eléctrico X
ISRC20 Otros

¢/



Anexo A
Resolucion AN No &3 -Telco

Panama, M de %@de 2018
Pagina 7 de 10

CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 4: PERIODO DE REPARACION

CODIGO -

(AC le)N) DESCRIPCION v INCLUYE | EXCLUYE
ISRAO1 No se encontré dafio X
ISRA02 Pendiente por cita X
ISRA03 Rgparacmn / Daiios ocasionados por el X

cliente
ISRA04 Reemplazar cableado de la empresa X
ISRAOS Reemplazar modem X
ISRA06 Reemplazar router del cliente X
[SRAO7 Reemplazar switch nodo de distribucién de X
la empresa
ISRA0S8 Reparacién de Fibra Optica X
Reparacion del dafo en la Red de Cable
15RA03 hibrido de fibra y coaxial X
ISRA10 Restablecimiento fluido eléctrico X
ISRA11 Otros
META No. 4: PERIODO DE REPARACION
DEFINICION NOMENCLATURA
ISRU Internet Solicitud Reparacién Ubicacién
ISRC Internet Solicitud Reparacién Causa
IRSA Internet Solicitud Reparacién Accién
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 5: RECLAMOS DE FACTURACION
CODIGO (REPORTADO) DESCRIPCION
IRFO1 Ajustes por dafios de internet o B
IRFO2 Cancele o termine el contrato y siguen facturando
IRFO3 Cargo por deposito
IRF04 Cargo de instalacién
IRFO5 Duplicacién de productos
IRFO6 No me instalaron y me facturaron
[RFO7 Promocién no aplicada
IRFO8 Prorrateo
IRFO9 Otros
= META No. 5: RECLAMOS DE FACTURACION
(R‘é(s’géggo) DESCRIPCION INCLUYE | EXCLUYE
IRRO1 Error de ;nco X |
IRR0O2 Error del cliente X
IRRO3 Error de facturacion X
IRR04 Error del sistema X
IRRO5 Error de Venta Residencial X
IRRO6 Error de Ventas de Negocio X
IRRO7 Fallas / Dafios Masivos o Robos de Cable X
IRRO8 Fraude X
[RR0O9 No se requiere ajuste X
IRR10 Resolucién de ASEP
IRR11 Servicios no facturados en el sistema X
IRR12 Otros
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META No. 5: RECLAMOS DE FACTURACION
CODIGO (RESPUESTA) DESCRIPCION
A Aceptado
R Rechazado
META No. 5: RECLAMOS DE FACTURACION
CODIGO (ESTADO) DESCRIPCION
TR Resuelto
ID Denegado
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CONCESIONARIA: INNOVACIONES TECHOLOGICAS, S.A.

META N° 6: FALLAS DEL SERVICIO
CODIGO DESCRIPCION INCLUYE | EXCLUYE
INTDPO1 Falla por evento fortuitos o de fuerza X
mayor
INTDPO?2 Falla ocasionada Por.falta de corriente X
eléctrica
INTDPO3 Falla ocaslonada} por factores X
climatoldgicos
INTDPO4 Falla en la Red HFC X
INTDPO5 Falla en el equipo del cliente X
INTDPO6 Falla de acceso a la red de Internet X
INTDPO7 Fallas causadas por el cable X
INTDP0O8 Problemas de transmisién X
INTDPO9 Falla en el receptor X
INTDP10 Falla de acceso inalambrico X
INTDP11 Falla en la red del proveedor X
INTDP12 Falla por trabajo de un tercero X
INTDP13 Falla causada por dafio en la fibra 6ptica X
INTDP14 Dafio en el switch X
INTDP15 Fallas de acceso X
INTDP16 Falla por acceso limitado ala URLSy ala X
IPS
INTDP17 Otras que pudieran surgir
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