a

' ' @ v &
o s @' . |
Uﬁ n et @ @ .". h . . 'u,: ®
: o -“.-.\'.".. ' @ :
@ 6/ o N N @
Panama, 19 de octubre de 2026
UFINET PANAMA 318/2026
Licenciada

Zelmar Rodriguez Crespo
Administradora General

Autoridad Nacional de Servicios Publicos
E. S. D.

Asunto: Observaciones a la Consulta Plblica No. 011-26 sobre la propuesta de modificacién y
consolidacién normativa del Servicio de Internet para Uso Publico (No. 211).

Estimada Licenciada Rodriguez:

Nosotros, Ufinet Panama, S.A., en su condicion de concesionaria del Servicio de Internet para Uso Publico
(No. 211), nos dirigimos respetuosamente a la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP) en
atencién a la Consulta Publica No. 011-26, mediante la cual se somete a consideracién la propuesta de
modificacion y consolidacién de las disposiciones aplicables a dicho servicio.

Agradecemos a la ASEP el esfuerzo de revision y consolidaciéon normativa, asi como la oportunidad de
participar en este proceso. Compartimos el objetivo de fortalecer. la calidad de los servicios, la
transparencia y la eficacia de los mecanismos de supervision. Nuestras observaciones procuran contribuir
a que el texto definitivo sea claro, técnicamente aplicable y proporcional a las distintas modalidades de
prestacion del servicio.

En atenci6n a lo expuesto, presentamos las siguientes observaciones:

I. Consideraciones generales sobre el modelo de negocio de Ufinet

La operacion de Ufinet se desarrolla principalmente bajo un modelo de “carrier de carriers”, mediante el
cual proporciona infraestructura, conectividad y soluciones de telecomunicaciones a operadores locales,
proveedores de servicios de Internet (ISP), carriers regionales y globales, plataformas OTT e
hiperescaladores, asi como a clientes corporativos y entidades gubernamentales. Por tanto, su actividad
no se centra en la comercializacién masiva de planes residenciales estandarizados al publico, sino en
servicios predominantemente mayoristas y corporativos, cuya configuracion responde a las necesidades
técnicas y comerciales de cada cliente. Estas relaciones pueden comprender diferentes capacidades,
rutas, puntos de entrega, esquemas de redundancia, niveles de disponibilidad y compromisos de servicio,
que se definen de forma individual y se documentan, segln corresponda, en contratos marco, érdenes

= Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 @ www.ufinet.com Victoria Plaza, Piso 1, Urb.

Obarrio, C. de Panama, Panama



L
L]
]
L
©
(]
L

uﬁnetf;fe AR

ot '
' f | ; T ]
® : ‘ Y @
L L] N [
/ i
v H
b 4

de servicio, anexos técnicos y Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). De igual manera, la atencién de
incidencias y los mantenimientos se gestionan habitualmente mediante canales técnicos especializados
y contactos operativos designados por cada cliente.

En este contexto, solicitamos respetuosamente que la evaluacidn y redaccion definitiva de las
obligaciones considere la naturaleza del servicio efectivamente prestado, el segmento de red involucrado,
el 4mbito de control del concesionario y la posibilidad real de medir, reportar o publicar la informacién
de manera (til. Esta solicitud no pretende desconocer los objetivos de calidad ni excluir a Ufinet del
marco regulatorio aplicable, sino promover reglas diferenciadas cuando la aplicacion uniforme de
obligaciones concebidas para servicios masivos no resulte adecuada a una oferta mayorista o corporativa.

IIL. Carga regulatoria y proporcionalidad

La propuesta de modificacion incorpora nuevas obligaciones en materia de medicion, monitoreo,
generacion y remisién periédica de reportes e informes, publicacion de informacion e implementacion de
herramientas, que implicarfan adecuaciones en los procesos, sistemas y recursos operativos de Ufinet
Panama, S.A. Estas exigencias representan una carga regulatoria adicional respecto de las obligaciones
actualmente aplicables, particularmente en lo relativo a la elaboracién y presentacién de informacion
periédica que, bajo el marco vigente, no se requiere en los mismos términos y con el alcance planteado
en la propuesta.

A la luz de las caracteristicas operativas descritas en el apartado anterior, corresponde valorar el alcance
de las nuevas obligaciones de reporte y las adecuaciones que requeririan, en atencion al desempeiio
acreditado por Ufinet y a la naturaleza de sus servicios. Nuestra modalidad de prestacion difiere de la de
los concesionarios enfocados en el mercado masivo de usuarios finales, tanto por la naturaleza de los
servicios ofrecidos como por las caracteristicas de la gestion de red y de las relaciones contractuales con
sus clientes.

Asimismo, Ufinet mantiene niveles de disponibilidad de red superiores a los minimos exigidos por la
regulacién actualmente vigente. Por consiguiente, consideramos pertinente que la incorporacion de
nuevas obligaciones de medicion y reporte tome en consideracidn el desempefio efectivamente
acreditado por cada concesionario, de manera que las cargas operativas, técnicas y econdmicas
asociadas guarden una relacién razonable con los objetivos de supervision y control perseguidos por la
Autoridad.

Si bien el articulo 1 de la propuesta contempla excepciones a las obligaciones de medicién, calculo y
reporte de los indicadores de calidad para determinados supuestos —incluidos los servicios sujetos a
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Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)-, bajo las condiciones previstas, dichas excepciones no eximen del
cumplimiento de las restantes disposiciones del reglamento. Por ello, estimamos conveniente que la ASEP
valore la incorporacion de criterios adicionales de proporcionalidad que permitan considerar las
particularidades del modelo de negocio, la naturaleza de los servicios y los niveles de disponibilidad y
calidad sostenidos y verificables de cada concesionario.

En virtud de lo anterior, solicitamos que, durante la evaluacion de la propuesta, se considere la posibilidad
de adecuar el alcance y la periodicidad de las obligaciones de medicién y reporte atendiendo a las
caracterfsticas particulares de los distintos modelos de prestacién del servicio y al desempefio acreditado
por los concesionarios.

III. Observaciones especificas a los numerales 3.8y 3.9

1. Numeral 3.8 - Contrato de prestacion del servicio y factura

Ufinet reconoce la importancia de que las condiciones de cada servicio contratado queden documentadas
de forma clara, que el cliente pueda identificar las caracteristicas relevantes de la solucion adquirida y
que exista evidencia verificable de su aceptacion. En esa linea, Ufinet utiliza un modelo de contrato marco
que contempla las condiciones generales y los elementos minimos correspondientes, complementado,
segln la solucién contratada, por drdenes de servicio, anexos técnicos y/o SLA que precisan las
condiciones particulares aplicables.

No obstante, una exigencia de estandarizacién contractual rigida y la remisién generalizada a la ASEP de
cada modificacion o adenda individual podrian introducir cargas administrativas innecesarias y reducir la
flexibilidad requerida para negociar soluciones empresariales y mayoristas, que no necesariamente
responden a planes comerciales uniformes. Ademds, las caracteristicas técnicas relevantes pueden
quedar distribuidas en varios documentos contractuales que, considerados en conjunto, integran el
acuerdo con el cliente.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente que el numeral 3.8 contemple expresamente que, para los
servicios mayoristas y corporativos negociados individualmente, la informacion requerida pueda constar
de manera integrada en el contrato marco y sus documentos complementarios —incluidas la orden de
servicio, el anexo técnico y/o el SLA aceptado por el cliente—, siempre que el conjunto documental
permita identificar las condiciones aplicables al servicio contratado. Asimismo, solicitamos que la
obligacién de presentacién se limite al modelo contractual o a la adecuacion general requerida para
cumplir la normativa, conservando Ufinet las 6rdenes de servicio, anexos técnicos, SLA y evidencias de
aceptacién para su presentacion cuando sean requeridos en el marco de las facultades de supervision
de la ASEP.

= Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 www.ufinet.com Victoria Plaza, Piso 1, Urb.

Obarrio, C. de Panam4, Panama



ufinet T T

:
S l Y ——— «
V@ ; ' Y@
\ L ® [N !
. !
L .

__________

En cuanto a los cambios de capacidad u otras condiciones del servicio, estimamos conveniente reconocer
expresamente la validez de los mecanismos electrénicos de solicitud y aceptacion, asi como de las
érdenes de servicio y registros de gestién que permitan acreditar la voluntad de las partes. Este enfoque
conservaria la trazabilidad y proteccién contractual, sin exigir formalidades que no aporten valor adicional
en cada operacion.

Respecto de las facturas, Ufinet no objeta que estas identifiquen claramente el servicio facturado y sus
pardmetros comerciales relevantes. No obstante, la incorporacién de los nuevos requerimientos podria
exigir adecuaciones en los procesos, sistemas y procedimientos internos de facturacion. Por ello,
solicitamos que las referencias a las velocidades de carga y descarga se interpreten conforme a la
naturaleza y configuracién del servicio contratado, de modo que, tratandose de servicios dedicados o
simétricos, puedan reflejar las capacidades pactadas en la correspondiente orden de servicio o anexo
técnico, sin imponer categorias propias de planes residenciales a soluciones mayoristas de distinta
configuracion.

2. Numeral 3.9 - Suministro de Informacion

Ufinet mantiene en su pagina web informacion general sobre los servicios que ofrece y los canales de
atencién disponibles. Sin embargo, debido a la naturaleza mayorista y corporativa de su actividad, las
soluciones se configuran en funcion de factores tales como capacidad requerida, ubicacién y ruta, puntos
de entrega, redundancia, arquitectura, requerimientos de disponibilidad y SLA. Por ello, no toda la oferta
se estructura en planes estandarizados ni resulta susceptible de publicarse mediante una lista uniforme
de precios o promociones.

La publicacion indiscriminada de precios y promociones podria exponer condiciones comerciales
negociadas individualmente y generar comparaciones entre soluciones que no son equivalentes en
alcance, arquitectura, capacidad o nivel de servicio. Asimismo, un mapa de cobertura disefiado para un
servicio masivo no siempre refleja la disponibilidad efectiva de capacidad, infraestructura, puertos o
condiciones técnicas en una ubicacion especifica, que puede requerir una evaluacion de factibilidad.

En consecuencia, solicitamos que el numeral 3.9 distinga entre los planes estandarizados ofrecidos al
publico masivo y los servicios mayoristas o corporativos disefiados a medida. Para estos Ultimos,
proponemos que la obligacién de publicacién se entienda satisfecha mediante la descripcion general del
portafolio de servicios, la informacion de contacto y los mecanismos para solicitar una evaluacion de
factibilidad, sin exigir la divulgacién publica de precios individualmente negociados, descuentos,

promociones contractuales ni mapas que puedan inducir a error sobre la disponibilidad efectiva del
servicio.
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Respecto de la informacion comercial que la ASEP considere necesaria para sus funciones de supervision,
solicitamos que se definan de forma previa y objetiva los campos requeridos, su finalidad y periodicidad,
y que se establezcan salvaguardas expresas para la informacion comercial sensible. Cualquier
herramienta pUblica de comparacion deberia limitarse, en el caso de Ufinet, a informacion efectivamente
comparable y no divulgar tarifas o condiciones comerciales individualizadas; cuando corresponda, podrian
utilizarse datos agregados o anonimizados, con sujecion al régimen aplicable de confidencialidad y acceso
restringido.

IV. Otras observaciones regulatorias relevantes

Adicionalmente a las observaciones técnicas desarrolladas en el documento de respuesta a la Solicitud
de Informacién (SDI) que se acompafia, solicitamos considerar los siguientes aspectos al consolidar el
texto definitivo:

« Responsabilidad en servicios provistos mediante concesionarios No. 500. Precisar las
obligaciones operativas concretas, los canales de atencién, la gestion de incidencias y los mecanismos
de coordinacién entre el concesionario primario y el revendedor, atendiendo a las funciones
efectivamente ejercidas por cada uno y sin perjuicio de las responsabilidades regulatorias que
correspondan conforme al marco aplicable.

« Metodologia e indicadores de calidad. Para redes troncales, enlaces dedicados, servicios
simétricos, soluciones hibridas y arquitecturas mayoristas, resulta necesario definir puntos de
medicién, destinos de prueba, dimensionamiento de sondas, unidades y férmulas, asi como criterios
para clasificar soluciones que no encajen directamente en las categorias de redes fijas, FWA o NGSO.
Estas precisiones son necesarias para asegurar resultados representativos, reproducibles y
comparables.

« Interrupciones e incidentes. Recomendamos que los umbrales de reporte consideren, ademas
del porcentaje de clientes, la capacidad o tréfico afectado, la criticidad del servicio y la arquitectura
de red. Para servicios mayoristas y corporativos, la notificacion directa a los contactos técnicos y
operativos designados puede ser un mecanismo eficaz y proporcional, manteniendo la comunicacion
oportuna con los clientes afectados y la informacién requerida por la ASEP.

« Acreditaciones por indisponibilidad y SLA. Solicitamos que se aclare coémo interactuarian las
acreditaciones regulatorias con los créditos de servicio pactados en SLA individualizados, incluidos los
mecanismos de medicién, imputabilidad y computo de indisponibilidad, a fin de evitar incertidumbres
o duplicidades respecto de un mismo evento y respetar la naturaleza de los servicios contratados.
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« Fiscalizacion, confidencialidad y adecuacion. Las facultades de acceso a sistemas y el
intercambio automatizado de informacién deben ejecutarse mediante controles seguros, con minima
afectacién operacional y salvaguardas respecto de topologias, configuraciones, informacion de
dlientes y datos comerciales sensibles. Asimismo, solicitamos que los plazos de adecuacién se vinculen
a la publicacién de metodologias, formatos y especificaciones técnicas definitivas, y que sean
razonables frente a los ajustes que deban implementarse.

V. Solicitud

En atencidn a lo expuesto, solicitamos respetuosamente a la ASEP que valore e incorpore en la version
definitiva del reglamento criterios de proporcionalidad que reconozcan las diferencias entre la prestacion
masiva al puiblico y los servicios mayoristas o corporativos negociados individualmente; y que precise las
metodologias, responsabilidades y salvaguardas necesarias para garantizar una aplicaciéon clara,
técnicamente viable y juridicamente previsible del nuevo marco regulatorio.

Adjuntamos la respuesta ampliada de Ufinet Panama, S.A. en formato de Solicitud de Informacién (SDI),
que desarrolla las observaciones técnicas correspondientes. Agradecemos que tanto la presente nota
como el documento adjunto sean considerados integralmente dentro del proceso de evaluacion de la
Consulta Publica No. 011-26.

Reiteramos nuestra disposicién de colaborar constructivamente con esa Autoridad en el fortalecimiento
del marco regulatorio de telecomunicaciones y en la bisqueda de soluciones que protejan la calidad del
servicio, brinden certeza a los concesionarios y resulten aplicables a los distintos modelos operativos del
sector.

Atentamente,

Jose A. Quintas Garcia
Apoderado General
Ufinet Panama, S.A.
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AUTORIDAD NACIONAL DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS

Respuesta a la Solicitud de Informacion
(SDI)

PROPUESTA DE MODIFICACION DE LAS DIRECTRICES
PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO INTERNET PARA
USO PUBLICO (No.211), Y ESTABLECIMIENTO DE UN
TEXTO UNICO.

(Res. AN No0.10130-Telco de 5 de julio de 2016, AN No.
11370-Telco de 26 de junio de 2017 y sus modificaciones)

Octubre-2026

3 @ www.ufinet.com Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 Victoria Plaza, Piso 1, Urb.

pagina 1 Obarrio, C. de Panama, Panama



* H
[0 ;
' ' =
® : : © : e :
‘ . L} 3 - ‘ .
: a . i ' 5
' s a9 s & R N~ . ik
H .l X 4 %, X
: 3 . g :
. - - )
‘ \ <3 ) 3 !
% . - ' i
4
5
!

@ s / ® 3 @

[N —

Contenido
1. ALCANCE.......... eeeereneeernrnenananns eeeenns eveeenenns eeenas teveveeveeenaensnnnnns e .4
I T T S P R S R R R R R R R R 4

1.2 AlCANCEe ....corrmmirireerneec e cmsnsssssnnanane U U b £ <= e 4
Articulo3 ...... [YEXEXEEXEEEEXEEEX R RN RN RN N R NN NN N NN N NN ...O...l....l.l.ll.l...l...l..l...l...........l.. ...... ..5

TITULO H — CONDICIONES DE OPERACION.........concummmmsninincansansenes - 5

CAPITULO | - OBLIGACIONES DE LOS CONCESIONARIOS ........c.covecnemmsnsaransaes A e 5
Articulo 5..... aloihie sisie aisiaiale = ceesenes teseessescncens s sies ERETYER 7 b YETeTe JTOYETYETs oTeTe STETG <TeTe STOTs oTele STORTS veseeees 18

INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO...........cccoeinneeee ssii iR RE e e RSN ST AP S SRS S AN S RReR R 18

N @ www.ufinet.com @ Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 Victoria Plaza, Piso 1, Urb.

Pagina 2 Obarrio, C. de Panama, Panama



]
¥
i
]

Declaracién de confidencialidad

Esta documentacion es propiedad de UFINET PANAMA (en adelante, UFINET) es confidencial y no puede estar sujeta a
reproduccién total o parcial, procesamiento o transmisién de computadoras en cualquier forma o por cualquier medio,
ya sea electrénico, mecanico o fotocopiado, registro o cualquier otro. Asimismo, no podra ser objeto de un préstamo,
alquiler o cualquier forma de sesion de uso sin el permiso previo por escrito de UFINET, el titular de los derechos de
autor. El incumplimiento de las limitaciones indicadas por cualquier persona que tenga acceso a la documentacion serd
procesado de acuerdo con la ley.

A @ www.ufinet.com @ Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 Victoria Plaza, Piso 1, Urb.

Pigina 3 Obarrio, C. de Panamd, Panama



. X : :
® Bl . -
' -
y ] H L et .I [ ] . H
s ;o ) Co, e ®: S @
' e 1 ! smena ' i ~
] .azo ® \ & " A i Siee
" - v . . -~
' 5 .. ) [ N
v " ~ - 91 P [ .
1 . ‘-_ "' 2 ' Ll
. . - e b . s .
e ' . bt "
- . ® s\ % k- .
b g ? ®
. /
. @ & </ e ) :
T

1. ALCANCE
1.1 Objetivo:

En atencion al presente SDI, UFINET Panamd presenta informacion en respuesta a los diferentes aspectos
mencionados como propuesta por parte de la ASEP.

A través de esta respuesta, UFINET Panamd expresa a la ASEP su experiencia, capacidades operativas e
infraestructura de telecomunicaciones, como un Operador de Servicio de Internet para Uso Publico (No. 211).

1.2 Alcance

Objeto y ambito de aplicacién: El reglamento establece las condiciones técnicas, operativas y de calidad para
la prestacién del Servicio Internet para Uso Publico (No. 211), ademas de fijar los indicadores y procedimientos
de control y fiscalizacion a cargo de la ASEP, siendo de cumplimiento obligatorio para los concesionarios.

Excepciones de cumplimiento: Se exceptuan de las obligaciones de medicion, calculo y reporte de indicadores
(mas no del cumplimiento integral del resto del reglamento) los siguientes supuestos:
e  Acceso a Internet gratuito en redes publicas o proyectos de interés publico (como la Red Nacional de
internet).
e Servicios residenciales, comerciales o gubernamentales bajo un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) que
no sea inferior al reglamento.
e Areas geograficas consideradas zonas rojas, de alta peligrosidad o de dificil acceso debidamente
justificadas y aprobadas por la ASEP.
e Concesionarios con menos de cinco mil (5,000) clientes.
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Articulo 3
TITULO Il - CONDICIONES DE OPERACION
CAPITULO | - OBLIGACIONES DE LOS CONCESIONARIOS

Articulo 3. Obligaciones y Responsabilidades de los Concesionarios. Los concesionarios deben prestar el servicio
asegurando la continuidad, calidad y eficiencia de este, conforme a los principios de tratamiento igualitario y
no discriminatorio. Para efectos de la evaluacién de los indicadores de calidad de servicio establecidos en la
presente reglamentacion, no se tomaran en cuenta para el célculo los eventos derivados de fuerza mayor o
caso fortuito que afecten la continuidad y normal prestacidn del servicio, siempre que éstos sean debidamente
identificados mediante la codificacién excluyente correspondiente.

Item Obligaciones Respuesta
Nuestros servicios e infraestructura de red estan
indicadores de calidad. Cumplir con losdisefados bajo estrictas normativas internacionales y
indicadores de calidad incluidos en elmejores practicas de la industria (como los estandares
31 presente reglamento, a fin de garantizar querespaldados por la UIT), lo que nos permite aseguraf
los usuarios reciban un servicio de calidadla continuidad, eficiencia y robustez requeridas tanto
adecuada. para servicios directos como para dar soporte 3
operadores y concesionarios en el mercado nacional.
Ufinet Panamd cuenta con la infraestructura de red
propia, robusta y de capilaridad de Red Troncal. La Red
esta disefiada bajo  arquitecturas de alta'
disponibilidad, redundancia y escalabilidad. Esto nos
permite garantizar el cumplimiento riguroso de los
parametros técnicos, de velocidad, latencia
Infraestructura. Contar con la infraestructuradisponibilidad exigidos por la ASEP, tanto par
de red necesaria (propia o de terceros) parinuestras operaciones directas como para el soportej
brindar el servicio a todos sus usuarios enredes de mision critica
3.2 condiciones adecuadas y basados en
parametros de calidad establecidos en elRecomendamos que la ASEP mantenga mecanismos|
presente reglamento. claros de deslinde de responsabilidades operativas
cuando la  provision del servicio depend
estrictamente de tramos o permisos de terceros fuerj
del control directo del concesionario principal,
lasegurando asi una ponderacion justa en la evaluacion
de los indicadores de disponibilidad y tiempos d
reparacion. 1
Medicién. Efectuar las mediciones de losUfinet Panama cuenta con plataformas de gestion,
respectivos indicadores de calidad, para losondas de medicion y sistemas de monitoreo de red
33 |cual debera contar con equipos de mediciénide alta precision que operan bajo los mas alto:
ladecuados. La informacién de las medicionesestandares de la industria, garantizando la trazabilida
mensuales realizadas por el concesionari(jy captura continua de los parametros exigido

Avenida Ricardo Arango, Edificio
Victoria Plaza, Piso 1, Urb.
Obarrio, C. de Panama, Panama

@ www.ufinet.com

N
% +507 376 0100
Pagina 5



b |

1

;
©
®
@

debe ser almacenada por un periodo defvelocidad, latencia, jitter y pérdida de paquetes).
cuatro (4) meses desde la fecha de su registro
Manifestamos nuestra conformidad técnica con e
periodo de retencion de cuatro (4) meses para las]
bases de datos de medicion mensual.

Solicitamos que la exigencia de ubicacién de sondas
(unidades por volumen de clientes o provincias)
considere de manera flexible las caracteristicas de las
redes de transporte y acceso corporativo/mayorista,
evitando duplicidades o cargas técnicas innecesarias
en nodos donde el trafico es estrictamente gestionado;
bajo Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) corporativos
Publicacion de los Indicadores. Publicar cadaUfinet Panama cuenta con los sistemas de gestion
mes, en su pagina de presencia en InternetOperativa y las capacidades técnicas necesarias paraj
los resultados de los indicadores de calidadprocesar y publicar los datos operativos y de
del servicio prestado. Estos indicadores seranidesempefio de nuestras redes de forma clara y
dle facil ubicacién dentro la pagina de Internetiaccesible.
del concesionario y con contenido sencillo d

comprender e aloramos positivamente que la norma prevea que e
interpretar. El formato de publicacion serdformato y contenido exacto de estas publicaciones
definido por la ASEP. ean definidos por la ASEP mediante resolucién

olicitamos que dicho formato sea estandarizado,
los concesionarios deberan  publicarpredecible y de aplicacién general para la industria, Io
trimestralmente en su pagina de Internet unque garantizara métricas comparables y evitara
resumen estadistico que contenga, comajinterpretaciones subjetivas por parte de los usuarios o

minimo: terceros.

34 [*cantidad total de averias reportadas;
*cantidad de averias masivas; Es importante considerar que una proporcion
*tiempo promedio de reparacion; significativa de la operacion de Ufinet se enfoca en el
“tiempo promedio de restablecimiento; mercado mayorista, gubernamental y corporativo
*porcentaje de averias reparadas dentro de(bajo estrictos Acuerdos de Nivel de Servicio - SLA
los plazos regulatorios; bilaterales y contratos especializados).
*cantidad de incidentes reportados a ASEP;
*acreditaciones realizadas a los usuarios. Por lo tanto, solicitamos que se clarifique el alcance deJ

estas publicaciones web para aquellos concesionarios
la ASEP podrd establecer mediantecuyo modelo de negocio no estd masivamente
resolucion el formato y contenido de dichaenfocado al publico residencial, o bien que se permita
publicacion. habilitar ~secciones especializadas o portales
corporativos de acceso directo para nuestros clientes,
Adicionalmente, la ASEP podra publicar, poride manera que la informaciéon publicada se
los medios que estime pertinentes, Ikoerdaderamente relevante y comprensible para :j

N @ www.ufinet.com @ Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 Victoria Plaza, Piso 1, Urb.
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resultados de los indicadores de calidad delperfil de usuario atendido.
servicio de cada concesionario.
Ufinet Panama cuenta con los sistemas de gestion yj
trazas operativas necesarias para consolidar y publicar
métricas de desempefio con un alto estandar d
Atencion y Reparacion de Fallas del Sistemalprecision. Nuestra plataforma de gestion operativ
Disponer de un sistema de gestion y atenciénjpermite registrar e identificar el incidente basado en)
de fallas, por lo que serd responsable delos requerimientos minimos.
solucionar y reparar, a su costo y riesgo, lag
fallas dentro de su infraestructura que puedanValoramos positivamente que el formato y contenido
causar las afectaciones a la calidad delde estas publicaciones sean definidos
servicio. lestandarizados por la ASEP mediante resolucion. Esto
garantiza certidumbre juridica, evita interpretaciones
Para estos efectos, los concesionariosambiguas y asegura que los reportes sean
deberan mantener un mecanismo funcionalhomogéneos para toda la industria.
que permita el monitoreo permanente de su
infraestructura y la trazabilidad de lagUfinet en Panama se orienta hacia el mercado
incidencias reportadas o detectadas. mayorista, corporativo y de entidades estatales (bajo
Todo incidente debera registrarse en unmodelos de alta disponibilidad y SLAs estrictos
sistema de gestion que permita identificafindividualizados), a diferencia de los proveedores d
como minimo: lservicios masivos residenciales (B2C).
35
*Numero Unico de incidencia; Por lo tanto, solicitamos que se contemple |
*Fecha y hora de deteccion o reporte; flexibilidad para que la visualizacion de esto
“Fecha y hora de atencién; indicadores en nuestra pagina web se canalice d
“Fecha y hora de restablecimiento; manera eficiente y adecuada al perfil de nuestrog
*Clientes afectados; clientes (por ejemplo, mediante secciones
*Provincia o area geografica afectada; corporativas o portales de acceso especializado)
*Tipo de averia o incidente; garantizando que la informacion sea plenamente Gtil
*Elemento de red afectado; comprensible.
*Causa identificada;
*Estado de la incidencia; Respecto a la facultad de la ASEP de publicar por IosJ
*Acciones correctivas implementadas. medios que estime pertinentes los resultados de los
indicadores de cada concesionario, Ufinet Panamd
Los registros deberan conservarse por unsugiere que dicha difusion se acompane del context
periodo minimo de cuatro (4) meses ytécnico adecuado sobre la naturaleza de la red de cad
bermanecer disponibles para fiscalizacién poroperador (distinguiendo redes troncales/mayorista
parte de la ASEP. de redes masivas de ultima milla), de modo que s
evite la comparacion inequitativa de métrica
loperativas y se proteja la reputacion comercial y |
sequridad de las infraestructuras criticas gestionadas.
G sorrsorm @ mnsioncom ;. dowce ik
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Ufinet Panama respalda la inclusién de un Plan del
Mantenimiento preventivo y correctivo como pilar
fundamental para garantizar la continuidad, resiliencial
y alta disponibilidad de las redes de
telecomunicaciones. Dado nuestro rol en la provision
de infraestructura para sectores criticos Y|
gubernamentales, contamos con rigurosos programasi
internos de mantenimiento de nuestra red de
transporte y acceso (tanto propia como de terceros
liados), ejecutados bajo estrictos estandares

Plan de Mantenimiento. Con el propésito deinternacionales.

garantizar la prestacion del servicio dentro d

los parametros establecidos en la presenteSolicitamos que la evaluacion de los avances del plan
reglamentacién, los concesionarios deberadnide mantenimiento reconozca la naturaleza dinamica
contar con un Plan de Mantenimiento de sude las redes de transporte y fibra Optica
red de acceso y transporte, ya sea propia o deloscura/iluminada. Ciertas actividades de optimizacion,
terceros, que permita asegurar la calidad ydespliegue de parches de seguridad criticos o
continuidad del servicio. Dicho Plan deberdampliaciones preventivas se ejecutan bajo ventanas d

36 ser presentado en el mes de enero de cadamantenimiento planificadas para mitigar el impacto e
afio a la ASEP. los servicios de los clientes.
Adicionalmente, debe remitir los informesDado que los planes de mantenimiento detallan |
semestrales (junio y diciembre de cada afo)arquitectura fisica, topologia de nodos y trazas de lag
que detallen los avances y el nivel defedes troncales de Ufinet, solicitamos que la ASEP
cumplimiento de las actividades programadasgarantice la debida reserva, confidencialidad
en el Plan de Mantenimiento. proteccion de esta documentacion técnica, evitando la
exposicion de detalles estructurales sensibles qu
puedan comprometer la seguridad de infraestructura
criticas y de la red nacional.
Sugerimos que la ASEP habilite formatos estandar of
mecanismos digitales estructurados para la recepcion
de estos planes e informes semestrales. Esto facilitara
una fiscalizacion mas agil, reducirda la carg
ladministrativa y agilizara la validacion de
cumplimiento normativo por parte de la Autoridad.
Herramienta de verificacion. Poner aUfinet Panamd valora que la normativa otorgue la
disposicion de sus usuarios, a través de susflexibilidad de desarrollar una solucion propia o d
respectivas paginas de presencia en Internet/fintegrar herramientas comerciales ya probadas en e
e una herramienta para que éstos puedanmercado. Contamos con los estandares técnicos vy |
realizar verificaciones de los indicadores delcapacidad de habilitar mecanismos accesibles qu
servicio recibido. Esta herramienta debera sermidan los parametros requeridos (velocidad d
- o —
G s osfintcon B e
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gratuita, de facil acceso para el usuario ybajada/subida, latencia, jitter y pérdida de paquetes)
debera proporcionarles, como minimo, labajo metodologias confiables.

siguiente informacién:
Es importante destacar que el modelo operativo
*Velocidad de trasmision de datos deprincipal de Ufinet en Panama se enfoca en el mercado

descarga (Download) corporativo, gubernamental y de operadores
*Velocidad de trasmision de datos de carga(mayorista), donde los servicios se rigen por Acuerdos
Upload) de Nivel de Servicio (SLA) especializados ¥
*Latencia promedio en milisegundos herramientas de gestion dedicadas para cada clientef
*Variacion de la latencia en milisequndosfcomo portales de cliente).

(jitter)

*Porcentaje de pérdida de paquetes Por lo tanto, solicitamos que se clarifique que par;

*Fecha y Hora laquellos clientes corporativos o mayoristas qu

*Direccion IP de la consulta operan bajo arquitecturas dedicadas o conexione

*Numero de Cuenta (suscriptor) lsimétricas avanzadas, el acceso a la herramienta d

verificacion pueda integrarse a través de portales de
Esta Herramienta almacenara el registro de lasigestion  especializados o pasarelas acordadas
verificaciones por un periodo de cuatro (4)contractualmente, garantizando que la interfaz se

meses y la misma podra ser auditada por laplenamente (til y técnicamente coherente con el tipo
ASEP. de servicio contratado.

Los concesionarios podran desarrollar su
propia herramienta de verificacion o utiliza
una herramienta comercial disefiada para est
proposito. En todo caso, la ASEP solicitara
cualquier informacion referente a |
herramienta de verificacion, para comprobari
su adecuado funcionamiento.

Los concesionarios No.500 deberan incluir en
los contratos de aprovisionamiento de
servicio de Internet, el vinculo o direccién de
internet donde el usuario podra verificar |a
velocidad del  servicio recibido de
concesionario primario.

Contrato de prestacidn de Servicio y facturalUfinet Panama reconoce la importancia de que las
Los concesionarios deberan detallar en suscondiciones de cada servicio contratado queden
Contratos de Prestacion de Servicio al cliente/documentadas de forma clara, que el cliente pueda
3.8 |asiguiente informacion: identificar las caracteristicas relevantes de la solucién
ladquirida y que exista evidencia verificable de sy
*Nombre y generales de cliente ceptacion. En esa linea, Ufinet utiliza un modelo d
*Caracteristicas comerciales del plan Jiontrato marco que contempla las condicionej

3 @ www.ufinet.com Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 Victoria Plaza, Piso 1, Urb.
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enerales y los elementos minimos correspondientes,
*Velocidad de trasmision de datos de cargacomplementado, segun la solucién contratada, por
(Upload) y descarga (Download). Srdenes de servicio, anexos técnicos y/o SLA qu
*Debe contener un texto que indique que elprecisan las condiciones particulares aplicables. 7
concesionario se compromete a cumplir conNo obstante, una exigencia de estandarizacion
las condiciones minimas de calidad decontractual rigida y la remision generalizada a la ASEP
servicio establecidas en la normativa para lade cada modificacién o adenda individual podrian
prestacion del Servicio de Internet. introducir cargas administrativas innecesarias y reducir
la flexibilidad requerida para negociar soluciones
En el caso de los Contratos de Prestacion delempresariales y mayoristas, que no necesariamente
Servicio suscritos antes de la entrada en vigorjresponden a planes comerciales uniformes. Ademas
de la presente normativa, deberan serlas caracteristicas técnicas relevantes pueden quedar
modificados mediante la correspondientedistribuidas en varios documentos contractuales que,
adenda para incorporar dicha informacion, laiconsiderados en conjunto, integran el acuerdo con el
podrd realizarse por los mediogcliente.
disponibles (incluyendo los electrénicos) Por lo anterior, solicitamos respetuosamente que e
siempre que el concesionario pueda acreditarfnumeral 3.8 contemple expresamente que, para los
el consentimiento expreso del clienteservicios y corporativos negociados
mediante los mecanismos habilitados para talindividualmente, la informacion requerida pueda
fin. Los concesionarios deben presentar a laconstar de manera integrada en el contrato marco
IASEP, la modificacién o adenda del contratosus documentos complementarios —incluidas la
de servicio y deberd atenderse rden de servicio, el anexo técnico y/o el SLA aceptado
adecuaciones que estime la ASEP. por el cliente—, siempre que el conjunto documenta
permita identificar las condiciones aplicables al
En el caso de que los clientes solicitenservicio contratado. Asimismo, solicitamos que s
modificaciones a los servicios contratados o elelimine la obligacion de remitir de manera sistematica
cambios a3 la ASEP cada adenda u orden de servicio individual
condiciones de estos servicios, tales comosin perjuicio de que la Autoridad pueda requerir e

servicio ofertado;

cual

mayoristas

la

concesionario  ofrezca en lag

incrementos (upgrades) o reducciones
(downgrades) del ancho de banda

firma de adendas al contrato siempre que,
utilizando la  tecnologia existente, el
concesionario tenga los métodos par
icomprobar la solicitud y el consentimiento del

de facturacion.

contener, minimo, la

informacion:

como

contratado, entre otros, no serd necesaria lalactuacion de supervision debidamente justificada.

cliente para las modificaciones acordadas, Ig
que se vera reflejado en su préximo periodg

Las facturas generadas a los clientes debenvalor adicional en cada operacion.
siguienteRespecto de la factura, Ufinet no objeta que estj
o

modelo contractual, sus anexos tipo o documentacién
specifica cuando ello resulte necesario para una

En cuanto a los cambios de capacidad u otras
condiciones del servicio, estimamos conveniente
reconocer expresamente la validez de los mecanismos
lectrénicos de solicitud y aceptacion, asi como de las
ordenes de servicio y registros de gestion qu
permitan acreditar la voluntad de las partes. Est
nfoque conservaria la trazabilidad y proteccion
ontractual, sin exigir formalidades que no aporten

identifiqgue de forma clara el servicio facturado y |

Avenida Ricardo Arango, Edificio
Victoria Plaza, Piso 1, Urb.
Obarrio, C. de Panama, Panama
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*Nombre y generales de cliente parametros comerciales relevantes. Solicitamos, sin
*Caracteristicas comerciales del plan odembargo, que la referencia a velocidades de carga

servicio ofertado;

(Upload) y descarga (Download).

Velocidad de trasmision de datos de cargdsolucion contratada y los parametros que resulten

descarga se entienda seglin la naturaleza de lg

aplicables, de manera que pueda reflejarse g
capacidad simétrica o dedicada descrita en la orden de
servicio, cuando corresponda, sin imponer categorias
propias de planes residenciales a servicios mayoristas
de distinta configuracion.

Redaccién alternativa sugerida para la ASEP:

“En el caso de servicios mayoristas o
corporativos cuyas condiciones sean
negociadas individualmente, la informacion
requerida en este numeral podrd constar de
forma integrada en el contrato marco y en
los documentos que lo complementen,
incluidos drdenes de servicio, anexos
técnicos o acuerdos de nivel de servicio
aceptados por el cliente, siempre que el
conjunto permita identificar las
caracteristicas y condiciones aplicables al
servicio contratado. La modificacion de las
condiciones especificas podrd formalizarse
mediante los mecanismos contractuales y
electrénicos acordados por las partes,
siempre que exista evidencia verificable de
la solicitud y aceptacion. Para fines de
supervision, la ASEP podrd requerir
modelos contractuales o documentacion
especifica mediante solicitud debidamente
motivada, con sujecion a las reglas
aplicables de confidencialidad.”

3.9

pagina de presencia en Internet o plataforma

latencion al cliente.

Adicionalmente, los concesionarios
Servicio No. 211 deberan

disponible para consulta del publico, a travé

Suministro de Informacion. Publicar en SljUﬁnEt Panamd mantiene en su pagina web
digitales la informacion actualizada planes dejos canales de atencion disponibles. Sin embargo,

servicios ofrecidos, precios y canales dedebido a la naturaleza mayorista y corporativa de su

delruta, puntos de entrega, redundancia, arquitectura,
mantenerrequerimientos de disponibilidad y SLA. Por ello, no

informacion general sobre los servicios que ofrece y

ctividad, las soluciones se configuran en funcién def
actores tales como capacidad requerida, ubicacion yj

oda la oferta se estructura en planes estandarizados

N
+507 376 0100
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de su pagina de presencia en internet/ni resuita susceptible de publicarse mediante una listal
informacién actualizada sobre la coberturguniforme de precios o promociones.

geografica de los servicios que ofrecenjla publicacién indiscriminada de precios
mediante mapas de cobertura u otrospromociones podria exponer condiciones comerciales
mecanismos de consulta equivalentes quenegociadas individualmente y generar comparaciones
permitan identificar las dreas donde el servicidentre soluciones que no son equivalentes en alcance,
se encuentra disponible. rquitectura, capacidad o nivel de servicio. Asimismo
un mapa de cobertura disefiado para un servicig
masive no siempre refleja la disponibilidad efectiva de
capacidad, infraestructura, puertos o condiciones
écnicas en una ubicacion especifica, que puede
requerir una evaluacion de factibilidad.

Asimismo, los concesionarios deberd
suministrar a la ASEP, de manera trimestral, e
ol formato que esta establezca, la informacid
actualizada de los planes comerciales qu
bfrecen al publico, incluyendo como minimaEn consecuencia, solicitamos que el numeral 3.9
el nombre del plan, la velocidad de descargadistinga entre los planes estandarizados ofrecidos a
y de carga, la tecnologia de acceso, lospublico masivo y los servicios mayoristas o
precios, las promociones vigentes y cualquiercorporativos disefiados a medida. Para estos ultimos
btra informacion que la ASEP considereproponemos que la obligacion de publicacion s
necesaria. Esta informacion podra ser utilizadaentienda satisfecha mediante la descripcion generaj
por la ASEP para desarrollar y publicardel portafolio de servicios, la informacion de contacto
los mecanismos para solicitar una evaluacién d

herramientas de consulta y comparacién d
planes, precios, cobertura y demasfactibilidad, sin exigir la divulgacién publica de precio

caracteristicas relevantes del servicio, con elindividualmente negociados, descuentos,
propdsito de promover la transparencia delpromociones contractuales ni mapas que puedan
mercado vy facilitar la toma de decisiones deinducir a error sobre la disponibilidad efectiva de
los usuarios. servicio.

Respecto de la informacién comercial que la ASEP
considere necesaria para sus funciones de supervision
solicitamos que se definan de forma previa y objetivg
los campos requeridos, su finalidad y periodicidad, y
que se establezcan salvaguardas expresas para lj
nformacién comercial sensible. Cualquier herramient

pliblica de comparacion deberia limitarse, en el casof
de Ufinet, a informacién efectivamente comparable y
no divulgar tarifas o condiciones comerciales
individualizadas; cuando corresponda, podrian
utilizarse datos agregados o anonimizados, con|
sujecién al régimen aplicable de confidencialidad yj
lacceso restringido.

Redaccion alternativa sugerida para la ASEP:

N . Avenida Ricardo Arango, Edificio
www.ufinet.com '
QD +507 376 0100 Victoria Plaza, Piso 1, Urb.
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“Los concesionarios mantendrdn
disponibles en sus plataformas digitales la
descripcion general de los servicios
ofrecidos y sus canales de atencidn. Las
obligaciones de publicacién de planes,
precios, promociones y mapas de cobertura
se aplicardn atendiendo a la modalidad de
comercializacién y al tipo de servicio. Para
ofertas mayoristas o corporativas
negociadas individualmente, la obligacién
podrd cumplirse mediante informacién
general del portafolio, puntos o zonas de
presencia y mecanismos de consulta de
factibilidad, sin que se requiera publicar
precios, descuentos u otras condiciones
comerciales individualmente negociadas ni
mapas que no reflejen la disponibilidad
efectiva de capacidad. La informacién
adicional que la ASEP requiera para
supervisién se suministrard en el formato y
periodicidad que determine la Autoridad,
con salvaguardas de confidencialidad; su
uso en herramientas publicas de
comparacién deberd limitarse a datos
estandarizados, comparables y no
individualizados.”

Interrupcién  del  Servicio. Cuando los{Ufinet Panamd respalda la realizacion de ventanas de
concesionarios requieran realizarimantenimiento planificadas en horarios de menor
interrupciones programadas (mantenimientojimpacto operativo (usualmente en horario nocturno of
reparacion, entre otras) que afecten lamadrugadas), respaldadas por estadisticas histdricas
disponibilidad del servicio, deberan informarde trafico. Sin embargo, solicitamos que el plazo de|
3 sus usuarios a través de su pagina web, y denotificacion  previa de veinticuatro (24) horas
otro medio ya sea correo electronico gcontemple excepciones razonables para
plataformas digitales, sin ser limitativo, confintervenciones de emergencia o reparaciones
veinticuatro (24) horas de anticipacién, ldurgentes dictadas por motivos de seguridad de la red
0 requerimientos imprevistos de autoridades
competentes.

3.10

fecha, la hora y duracién de estas.

El  concesionario debe realizar la
interrupciones programadas (Ventana deDado que nuestros clientes son principaimente
Mantenimiento) en los dias y horas de menoriempresas, instituciones publicas u otros operadores
demanda de acuerdo con las estadisticaslas ventanas de mantenimiento y sus notificaciones s
historicas del servicio, salvo que sucoordinan habitualmente de manera directa j

N @ www.ufinet.com @ Avenida Ricardo Arango, Edificio
% +507 376 0100 Victoria Plaza, Piso 1, Urb.
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nticipada mediante canales dedicados, preventivos ¥
anales de soporte técnico especializados (NOC)
segurando una comunicacion personalizada

Iinterrupcic’:n sea por seguridad laboral, de |
red y no pueda ser retrasada o lo
mantenimientos dependan de permisos d
lacceso no controlados por el concesionario.

El concesionario estara obligado a informar avaloramos la obligacién de reportar la naturaleza de|
los usuarios, a través de su pagina web/las averias y los tiempos estimados de recuperacion
plataformas digitales, mensajeria SMS oNo obstante, solicitamos flexibilidad en los|
broadcast u otros medios, sin ser limitativosjmecanismos de difusion masiva (como SMS o©
sobre cualquier interrupcion imprevista quebroadcast web), ya que, al tratarse de un modelo de|
fecte la prestacion del servicio, ya sea pornegocio mayorista y corporativo, la comunicacion|
allas en la red u otras causas, tan prontodirecta y efectiva se gestiona de manera 6ptima a
enga conocimiento de ella y mantenertravés de avisos directos a los contactos técnicos
ctualizaciones periédicas, debiendo indicarautorizados, centros de control (NOC a NOC) o
n tiempo real las 4reas afectadas y tiempojplataformas de gestion de incidencias de los clientes)
estimado de solucion de la afectaciénjevitando notificaciones masivas innecesarias que no
IAdicionalmente, debera informariaplican a redes de transporte dedicado.
directamente a cada cliente afectado, po
medio de los canales de contacto disponible
o registrados, sobre la incidencia que afect
su servicio.

Ufinet Panama valora y apoya el texto que establece
ue el concesionario no serd responsable por la
indisponibilidad o degradacion de contenidos,
plicaciones o servicios de terceros {tipo Over The Top!
- OTT) disponibles a través de Internet. Dada nuestr,
programadas e imprevistas, lasnaturaleza de operador de transporte e
comunicaciones deberan contener comainfraestructura, los servicios OTT operan fuera d
minimo: nuestro control y arquitectura de red, por lo que est
*area afectada; delimitacién juridica es fundamental para dar certez
*naturaleza de la afectacién; v seguridad juridica a los proveedores de conectividad|

En ambos casos, tanto para interrupcione

*fecha y hora de inicio;
*tiempo estimado de recuperacion;
“medios de contacto para consultas.

El concesionario no sera responsable por la
indisponibilidad o degradacion de los
contenidos, aplicaciones o servicios (tipo Over|
The Top) disponibles a través de Internet.
Reporte Obligatorio de Incidentes a la ASEP,Ufinet Panamad valora los mecanismos de supervision
Cuando ocurra cualquier interrupcion delorientados a garantizar la estabilidad de los Servicios
Servicio de Internet y ésta afecte a mas delpublicos de telecomunicaciones. Contamos con
10% del total de sus clientes simultaneamenteprocesos internos rigurosos de registro de incidentes
bor un periodo de seis (6) horas consecutivasgestionados a través de nuestro Centro d

lo mas, debera notificarlo por escrito a la ASEPOperaciones de Red (NOC), lo que nos permit

3.11
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entro de un plazo no superior a cinco (5) diasmantener la trazabilidad técnica de cualquier event
habiles siguientes a la ocurrencia del evento,relevante en nuestra infraestructura.
xponiendo los
motivos y las medidas adoptadas para elfs fundamental considerar que el modelo operativo d
restablecimiento del servicio a los clienteslUfinet no es de caracter masivo residencial (B2C), sin
fectados en caso de que la interrupcién nocorporativo, gubernamental y mayorista. En est
haya sido corregida. egmento, la cantidad absoluta de ‘“clientes"
ontratos es menor en nudmero, pero maneja
Cuando se active la obligacién de notificaciénvolimenes de trafico critico, enlaces dedicados de alt
la la ASEP sefialada en el parrafo anterior, elcapacidad y arquitecturas altamente redundantes (co
concesionario debera remitir un informe finalrutas alternativas y protecciones de anillo de fibra).
sobre la interrupcién que contenga, com
minimo: Bajo este escenario, una afectacién individual en u
nodo troncal o de agregacidén mayorista podria, desd
*Causa del evento una perspectiva matematica estricta, cruzar el umbra
“Cronologia de los principales eventosdel 10% de nuestra base de clientes a pesar de conta
ocurridos; con redundancias o de tratarse de un impacto
*Cantidad total de clientes afectados; concentrado en clientes corporativos especificos. Por
*Duracion total de la interrupcién; lo tanto, solicitamos que el umbral de activacién (10%
*Medidas adoptadas para mitigar lade clientes) sea ponderado o complementado con
tafectacion y restablecer el servicio; riterios de criticidad de trafico o capacidad afectada
*Acciones  preventivas o  correctivaso bien adaptado para operadores con bases de|
implementadas para evitar su recurrencia;  [clientes enfocadas en el mercado
*Acreditaciones realizadas a los clientes. lcorporativo/mayorista.
La ASEP podra requerir informacién adicionalValoramos que el plazo inicial de notificacion sea d
relacionada con la interrupcion cuando locinco (5) dias habiles. Sin embargo, solicitamos que s
considere  necesario para efectos decontemple flexibilidad o la prérroga justificada para |
upervision y fiscalizacién. EL:ntrega del informe final cuando las causas raiz del
F incidente correspondan a fallas complejas de caracter
técnico profundo, cortes de fibra troncal por dafios d
terceros o eventos de fuerza mayor que requieran
analisis forenses de red y dictdmenes especializados
detallados.
Los informes detallados de incidentes, cronologias
causas raiz exponen topologias de red, arquitectura
de transporte y elementos de infraestructura critic
(incluyendo tramos que soportan redes de misio
critica del Estado). Por ello, reiteramos la solicitud d
que toda la informacion remitida a la ASEP bajo est
articulo mantenga estrictas medidas de reserva
G s 7o @ wstinscom  Romedurat
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confidencialidad comercial y de seguridad.

Neutralidad de la Red. Ofrecer un servicio
donde no se podrd bloquear, limitar,
restringir, discriminar, interferir en el derecho

contenido, aplicacién o servicio legal a través

de cualquier usuario de utilizar cualquierpositivamente que la norma contemple excepcione

Ufinet Panamd apoya el marco general de
neutralidad de red que garantiza el libre acceso g
contenidos y aplicaciones legales.

Sin embargo, debido a nuestra naturaleza como
operador de infraestructura troncal y proveedor de
servicios empresariales y gubernamentales, valoramos

legitimas ante casos de urgencia notoria, congestio

de Internet, asi como la realizacion defcritica, mitigacion de ataques de denegacion d
cualquier otra actividad o uso legal a través deservicio (DDoS) o proteccion de la integridad de la red
ste, a que sea previamenteEstas acciones de gestion técnica son vitales para
utorizado por el cliente o autoridadsalvaguardar la estabilidad de servicios de mision
competente 0 que se trate de casos decriticay redes institucionales.
urgencia notoria donde a criterio del
concesionario se pueda ver afectada su red
otros clientes.

menos

aloramos el derecho de los concesionarios de
proceder cautelarmente a la desconexion ©
islamiento de enlaces, puertos o servicios cuando s¢
Es derecho de los concesionarios poderdetecten usos fraudulentos, cursado de tréfico
desconectar a un cliente que afectgmalicioso, ataques cibernéticos o acciones que
gravemente o produzca dafios muy graves apongan en grave riesgo la infraestructura de
lsus redes de telecomunicaciones, al detectartelecomunicaciones o la de otros usuarios.
que sus clientes o usuarios estén haciend
mal uso de los servicios prestados. Si on respecto al plazo de notificacién a la ASEP de
detecta un uso fraudulento o indebido, losicuarenta y ocho (48) horas ante medidas cautelares,
concesionarios podran procedersugerimos que se considere la flexibilidad operativa
cautelarmente a desconectar al cliente y estgnecesaria en casos donde la investigacion forense de
sera notificado en un plazo méximo defincidente o la contencién de amenazas complejas de
cuarenta y ocho (48) horas a la ASEP. iberseguridad requiera un analisis técnico exhaustivol
ntes de su reporte definitivo.

3.12

wvi

Los concesionarios deberan mantener
informacion disponible para los clientes y/oSe debe sefialar que, al tratarse Ufinet de un operador
enfocado primordialmente en el mercado corporativo,
institucional (B2B), mayorista y no en la masificacion
de accesos residenciales directos (B2C), Ia
implementacion directa de herramientas de control
parental de usuario final no constituye un componente
lestandar de nuestros servicios troncales.

Seguridad de la Red. El principio de laUfinet Panama valora y cumple con la adopcion d
conexién a Internet de acceso publico partemedidas técnicas y organizativas orientadas a
de la premisa de que al usuario se le proveepreservar la seguridad, disponibilidad e integridad d

©

usuarios, que le permita acceder a la red d
Internet para encontrar mecanismos d
control parental que asi requieran.

313
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lacceso a una red publica. Los concesionariossus redes. Nuestra infraestructura opera bajo marcos
deberan adoptar las medidas técnicas yide referencia y estdndares internacionalment
organizativas que resulten razonables parareconocidos (como UIT, IETF, ISO/IEC y ETSH),
preservar la seguridad, disponibilidad eintegrando herramientas avanzadas de proteccién
ntegridad de sus redes, asi como paraperimetral, mitigacion de ataques (como plataformas
resguardar la confidencialidad de lade mitigacion DDoS tipo Kentik Protect) y gestion
informacion personal y comercial de susproactiva de incidentes.

clientes, de conformidad con la normativ.
raplicables y las recomendaciones, normas yRespaldamos la disposicién que exonera a los
buenas practicas establecidas por la UIT, IETFconcesionarios de responsabilidad por los datos
ISO/IEC y ETSI, segun corresponda. ontenidos, aplicaciones o vulnerabilidades inherentes
al uso de Internet o de los dispositivos conectados por
Sin perjuicio de lo anterior, los concesionarioglos usuarios (tales como codigo malicioso, ataques de
no seran responsables por los contenidosjingenieria social, sustraccion de informacion o accesos
datos o informacion que los usuariosno autorizados ajenos al ambito de control de la red
publiquen,  transmitan, almacenen e transporte).

ntercambien mediante el servicio de acceso
Internet, ni por los riesgos y vulnerabilidadesComo operador de infraestructura y transporte de ait
inherentes al uso de Internet o de loscapacidad, los flujos de informacion y los terminale
dispositivos conectados a la red, incluyendo,finales se encuentran fuera de nuestra potestad d
lentre otros, el acceso no autorizado, lalgestion directa, por lo que esta delimitacion juridic
sustraccion de informacion, la propagacion defresulta fundamental para dar certeza regulatoria a los
codigo malicioso, los ataques de ingenieriaoperadores de red.

social o cualquier otra amenaza d
ciberseguridad ajena al &mbito de control delUfinet valora la implementacién de marcos de gestiér;{

concesionario. de riesgos de ciberseguridad orientados a |
prevencion,  deteccidn, respuesta y  rapida
Los concesionarios deberan implementarrecuperacion (resiliencia operativa). Esto resulta vita
medidas de gestion de riesgos depara garantizar la continuidad de los servicios de
ciberseguridad  orientadas a  prevenirftelecomunicaciones que soportan tanto al sector
detectar, responder y recuperar la operacidricorporativo como a las plataformas estratégicas de
de sus redes y servicios frente a incidentesEstado panamefio.

que puedan afectar la  continuidad,
disponibilidad, integridad o seguridad delConcordamos en la obligacion de abstenerse del
servicio, de conformidad con las disposicionesutilizar la informacion derivada del uso del servicio
legales y regulatorias vigentes. (registros de navegacion, metadatos de trafico o
transacciones) para fines ajenos a la correcta
IAsimismo, los concesionarios deberanprestacion del servicio, la gestion, optimizacion y
!abstenerse de utilizar informacién derivadalseguridad de las redes, o el estricto cumplimiento d
del uso del servicio por parte de sus clientes,mandatos legales y regulatorios, salvaguardando asil
incluyendo sin ser limitativos, los registros deprivacidad y la confianza de nuestros clientes y socio
navegacion, transacciones de comercijcomerciales.

N TG fineticom @ Avenida Ricardo Arango, Edificio
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electronico y demas datos asociados al trafico
de Internet, para fines distintos de aquellos
necesarios para la prestacion del servicio, |a
gestion y seguridad de sus redes o e
cumplimiento  de obligaciones legales o
regulatorias.

Ufinet Panamd valora plenamente el principio de
veracidad y conservacion de la informacién. Todos
nuestros registros operativos relacionados con averias,
incidentes, interrupciones y métricas regulatorias s
generan y respaldan de manera automatizada a traves
Obligacion de Conservacion y Veracidad de Ia;de nuestros sistemas de gestion de red (NMS/F)SS) Y

plataformas de control (NOC), garantizando

informacién: Toda informacién relacionada o L. ) i
, . ) . trazabilidad técnica, exactitud y auditabilidad en todo|
lcon averias, incidentes, interrupciones,
momento.

reportes regulatorios y acreditaciones debera

lser exacta, verificable y estar respaldada por .
. i Consideramos sumamente adecuado que los reportes
registros tecnicos.

3.14 presentados ante la autoridad reguladora se
fundamenten en evidencias técnicas verificables, 10
cual fortalece la seguridad juridica, la equidad en el
mercado y la confianza en los procesos de fiscalizacion
sectorial.

La alteracion, ocultamiento, supresion o
suministro de informacién falsa o engafiosa
constituira un incumplimiento sin perjuicio d
las responsabilidades administrativas, civiles o
penales que correspondan.

m o

Ufinet cuenta con rigurosas politicas internas de
gobierno corporativo y cumplimiento normativo que
aseguran la correcta gestion, resguardo y suministro
de la informacion requerida por la ASEP, evitandg
cualquier margen de error u omisién en los reportes
presentados.

Articulo 5
INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO

Articulo 5. Indicadores de Calidad de Servicio. Los indicadores de calidad de servicio que deben ser medidos por
todos los concesionarios que ofrecen el Servicio de Internet, se detallan en la siguiente tabla, con sus respectivos
valores de cumplimiento:

~ @ www.ufinet.com @ Avenida Ricardo Arango, Edificio
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No. Lol i g ) Redes Fijas Redes FWA | Redes NGSO
1 | Porcentaje de Velocidad efectiva
Py, 95% 70% 70%
2 | Porcentaje de Velocidad efectiva
de carga 95% 70% 70%
3 | Latencia <50 ms < 80 ms <100 ms
4 | variacion de la latencia <20 ms <30 ms <40 ms
5 | Porcentaje de pérdida de
s 0.5% 1% 1%
6 | Disponib#tidad del Servicio 99.5% 99.0% 99.0%
7 | Fallas del Servicio 0.1 0.1 0.1
8 | Periodo de instalacion y
Habilitacion de Acceso al Servicio 95% a0 95%
9 | Perodo de Reparacion 95% 95% 95%
10 | Reclamos por facturacién 0.10% 0.10% 0.10%
11 | Porcentaje de Saturacion de los - ' ;
Nodos de Red Informativa Informativa Informativa

Tomar como referencia los indicadores o parametros brindados, sugerimos tomar en cuenta lo siguiente:

e Se establece una exigencia de cumplimiento del 95% para redes fijas, frente a un 70% para redes FWA (Acceso
Fijo Inaldmbrico) y redes NGSO (satelitales de érbita baja). Surgen dudas sobre cémo se auditaran o clasificaran
aquellos enlaces hibridos (GPON, HFC) o corporativos que combinan tramos de fibra con accesos inalambricos
o satelitales avanzados.

e El valor meta indicado es de "0.1", sin embargo, en la tabla no se especifica de forma inmediata la unidad de
medida exacta (por ejemplo, si se trata de fallas por cliente al mes o un indice normalizado). Esto genera
consultas sobre la formula precisa y el universo de clientes que se tomara como base.

e La tabla clasifica los parametros para redes Fijas, FWA y NGSO, lo que lleva a consultar cuales seran los umbrales
especificos aplicables a redes de transporte troncal, enlaces dedicados de alta capacidad o arquitectura
mayorista pura que no encajan en el esquema de usuario final masivo.

e Se establecen metas de latencia diferenciadas (< 50 ms para Redes Fijas, < 80 ms para Redes FWA y < 100 ms
para Redes NGSO). Surge la consulta sobre cémo se evaluaran aquellos servicios corporativos o hibridos que
utilicen arquitecturas de respaldo satelital o inalambrico dentro de una misma solucion empresarial.

e Asi mismo tambien nos gustarian que aclaren cuales son los destinos en la nube de INTERNET a los cuales se
les aplicaran las politicas para testear el servicio de INTERNET.

e Se exige una meta de cumplimiento del 95% para redes fijas, pero se reduce al 70% para redes FWA 'y NGSO,
esto para el indicador de Porcentaje de Velocidad efectiva de Carga. Seria importante que se aclare cémo se
clasificaran técnicamente aquellos servicios corporativos o simétricos que utilicen medios de transmision
hibridos en su trayecto.

e Sibien se brindan los datos para cada indicador o pardmetro, no se esta indicando el ancho de banda que se
debe disponer para que la sonda. Es importante que se especifique cuanto debe ser el ancho de banda de
Descarga y Carga, y que se categorice si es un internet de tipo Dedicado o Compartido.

e Si bien el proyecto normativo detalla los umbrales de cumplimiento y los porcentajes exigidos para cada
indicador o parametro de calidad, se observa una omision importante respecto a las especificaciones técnicas
del canal de conectividad asignado a las sondas de medicion.

En la practica operativa, la precisién y consistencia de las métricas de red (tales como velocidad efectiva, latencia,
jitter y pérdida de paquetes) dependen directamente de los recursos de transmision disponibles en el punto de
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prueba. Por lo tanto, resulta indispensable que la ASEP especifique con claridad:

o El dimensionamiento minimo de ancho de banda (tanto de descarga como de carga) con el que
obligatoriamente debe contar el acceso fisico donde se instale la sonda, de modo que el propio equipo
de medicién no se convierta en un cuello de botella que distorsione los resultados reales.

o La categorizacién explicita de la arquitectura del servicio empleado para las pruebas, es decir, si la
sonda debe operar bajo un esquema de acceso de internet dedicado (con garantia de simetria y ancho
de banda garantizado) o bajo un entorno de internet compartido (residencial/comercial con factores
de sobreventa o oversubscription).
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