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ANEXO “3”
Procedimiento de Atención de Fallas, Continuidad del Servicio y 
Gestión de Incidencias 

de RED NACIONAL
ANEXO 3
Procedimiento de Atención de Fallas, Continuidad del Servicio y Gestión de Incidencias
1. Introducción

El presente anexo describe los procedimientos que deberán seguirse para la gestión de incidencias, mantenimiento correctivo (atención de fallas), mantenimiento preventivo (intervenciones programadas) y acceso de emergencia a la infraestructura compartida, por parte de RED NACIONAL y/o del CS.
2. Contacto

Con la finalidad de atender los eventos que se presenten en los servicios de Acceso y Uso Compartido de Infraestructura Pasiva, el CS podrá realizar sus solicitudes de acceso y levantar incidencias a través del SEG/SIPO y en caso de falla a través de un medio alterno.

Los puntos de contacto anteriores estarán disponibles 7x24 horas los 365 días del año. La información correspondiente a estos puntos de contacto deberá ser proporcionada en el momento en el que se suscriba el Convenio por parte del CS y RED NACIONAL, a efecto de que el CS pueda dar seguimiento a la reparación de fallas y gestión de incidencias a través de dichos medios.
3. Gestión de Incidencias

El CS y RED NACIONAL, podrá levantar y registrar incidencias, relacionadas con fallas o posibles fallas que:

Afecten o puedan afectar los servicios de compartición de infraestructura.

Se deban a deficiencias de los servicios de compartición de infraestructura y estén causando afectaciones a los servicios del usuario final.

Por esa razón, se dará seguimiento a las incidencias detectadas y reportadas por las Partes, con el objetivo de advertir a los concesionarios o autorizados que pudieran resultar afectados; la solución a dichas incidencias puede o no ser responsabilidad de RED NACIONAL (circunstancia que se precisará en el reporte que para tal efecto se levante mediante un identificador que defina al “Concesionario Responsable”).

3.1.
Procedimiento de Gestión de Incidencias

RED NACIONAL o el CS levanta la incidencia a través del SEG/SIPO o medio alterno.
1) RED NACIONAL crearán el registro de la incidencia y proporcionarán a través del SEG/SIPO el número de identificación de la misma al CS.

2) RED NACIONAL realizarán el análisis de la información proporcionada en la incidencia, emitirán y notificarán a través del SEG/SIPO un diagnóstico:

a. Si la falla reportada en la incidencia es responsabilidad de RED NACIONAL: 

· RED NACIONAL enviarán al CS un reporte que incluya la descripción de la falla, el método y tiempo de solución, y destinarán los recursos técnicos y humanos para atender la falla en cuestión.

· Una vez que la falla reportada haya sido resuelta, RED NACIONAL generarán el reporte de atención a la incidencia y lo enviarán al CS.

· El CS validará que la falla reportada en la incidencia haya sido atendida de forma exitosa, en cuyo caso podrán cerrar la incidencia. De lo contrario, podrán iniciar la conciliación de cierre de incidencias.

b. Si la falla reportada en la incidencia es responsabilidad del CS:

· RED NACIONAL enviará mediante el SEG/SIPO al CS un reporte que incluya la descripción de la falla, las pruebas que avalen la responsabilidad del CS y la identificación del mismo.

· Si el CS está de acuerdo con el diagnóstico y las evidencias presentadas por RED NACIONAL, emitirán un reporte que incluya la descripción de la falla, el método y tiempo de solución (deberán informar si es necesario obtener accesos a edificios o si será necesario abrir Pozos o realizar trabajos en Postes o canalizaciones), y destinarán los recursos técnicos y humanos para atender la falla en cuestión.

· Si el CS no está de acuerdo con el diagnóstico y las evidencias presentadas por RED NACIONAL, podrá iniciar el proceso de Desacuerdo de Carácter Técnico de acuerdo a lo establecido en el Convenio firmado por ambas partes. 
· RED NACIONAL destinará los recursos técnicos y humanos para atender la falla en cuestión, cuyos gastos serán pagados por el CS a RED NACIONAL en caso de que se demuestre que la falla es imputable a los CS o AS.

· RED NACIONAL validarán que la falla reportada en la incidencia haya sido atendida de forma exitosa, en cuyo caso podrán cerrar la incidencia. De lo contrario, podrán iniciar la conciliación de cierre de incidencias.

3.2.
Cierre de incidencias 

Cualquiera de las Partes que resulte responsable notificará a la Parte afectada cuando la falla haya sido solucionada; si el afectado acepta la solución de la incidencia (solución satisfactoria), deberá solicitar el cierre de la misma mediante SEG/SIPO o por medio alterno en caso de falla de éste.
Cuando alguna de las partes esté en desacuerdo con las acciones realizadas, deberá iniciar el procedimiento de conciliación de cierre de incidencias.

3.3.
Conciliación de Cierre de Incidencias.

Cuando alguna de las Partes esté en desacuerdo con las acciones realizadas, deberá iniciar el procedimiento de conciliación de cierre de incidencias con el fin de deslindar la responsabilidad de la falla y resolver las posibles discrepancias que hayan surgido tras la apertura de la incidencia, incluyendo las siguientes:

1) Rechazos de cierre de reporte que alguna de las partes considere improcedente.

2) Respuesta reiterativa, insuficiente o no actualizada en una solicitud de información relativa a una falla.

3) Expiración de los tiempos de atención o respuesta comprometidos.

· Cuando la Parte responsable realice el cierre de incidencia, la parte afectada deberá informar al responsable su desacuerdo sobre dicho cierre.

· El responsable analizará la información proporcionada por el afectado.

· El responsable enviará y/o solicitará al afectado cuando sea necesario la información que permita deslindar responsabilidades y resolver las discrepancias encontradas.

· El responsable y el afectado realizarán el cierre de la incidencia una vez que lleguen a un acuerdo.

En caso de no lograr un acuerdo, se dará inicio al proceso de Desacuerdo de Carácter Técnico de acuerdo a lo establecido en el Convenio firmado por ambas partes.
Para todos los casos en los que el CS haya originado una incidencia y la falla reportada en la misma sea declarada imputable al CS, éste deberá pagar a RED NACIONAL por los gastos incurridos durante la atención de la falla. 

De la misma forma, si RED NACIONAL llegase a imputar fallas al CS y este demuestre lo contrario, RED NACIONAL deberá pagar a los CS o AS por los gastos incurridos durante la atención de la falla.

Cualquier eventualidad relacionada con el CS o causas externas a RED NACIONAL, tales como casos fortuitos o de fuerza mayor, debidamente justificadas que impliquen detener la contabilización del tiempo para la atención y seguimiento de la incidencia en el proceso de solución de la misma, será comunicada al  CS y no se contabilizará para el cálculo de índices de calidad, es decir, se considerarán como paro de reloj.
4. Procedimiento para Mantenimiento Correctivo

4.1.
Verificación previa al reporte de falla

Antes de levantar una incidencia, cualquiera de las Partes, deberá comprobar previamente que la falla reportada no es debida a un error en su propia red, por ejemplo: 

· Mal funcionamiento de los propios elementos de red.

· Defectos, anomalías o interferencias en la red o instalaciones propias o de sus clientes.

· Configuración incorrecta de los parámetros de red. 

· Equipos de fuerza apagados o sin energía eléctrica en sitio. 

Cualquier registro de incidencia ajeno al alcance de los servicios de la Oferta de Compartición que no esté relacionado con un daño en la infraestructura propiedad de  RED NACIONAL y esté debidamente justificado se considera una falla imputable al CS o de Caso Fortuito o Fuerza mayor.

4.2.
Reporte de falla

Al levantar una incidencia a través de uno de los puntos de contacto definidos, los CS o AS y Red Nacional deberán informar concretamente la falla, y proporcionar los siguientes datos:

· Nombre de quien reporta el servicio, CS.
· Nombre de la persona que reporta el servicio

· Teléfonos de contacto (principal y alternativo)

· Direcciones de correo electrónico (principal y alternativa)

· Tipo de incidencia

· Descripción de la falla

· Prioridad de atención (prioridad urgente se refiere a una afectación total; las demás afectaciones tendrán menor prioridad)

· Referencia geográfica del sitio donde se encuentra la falla de infraestructura (domicilio)

Una vez completados correctamente todos los campos obligatorios de la incidencia, ésta quedará registrada en el SEG/SIPO con fecha y hora de captura y se proporcionará al CS afectado, un NIS asociado a este reporte de incidencia para su seguimiento. 

4.3.
Resolución de fallas

Cualquiera de las Partes que resulte responsable de la falla, realizará las actividades necesarias para dar solución a la misma; en caso de no cumplir con la fecha y horario comprometidos, el responsable notificará dicha situación a la parte afectada, indicando el estatus de la misma, así como una fecha y horario compromiso nuevos.

Una vez resuelta la falla por parte del responsable, éste notificará a la parte afectada la resolución de la misma.

La parte afectada verificará que la falla haya sido corregida y el servicio restablecido, en cuyo caso cerrará en el SEG/SIPO o mediante un medio alterno en caso de falla del SEG/SIPO el reporte de incidencia. De lo contrario indicará la descripción de la falla persistente y procederá a realizar el escalamiento.

Cualquier eventualidad debidamente justificada, tales como Caso Fortuito o Fuerza mayor que impliquen detener la contabilización del tiempo de la incidencia en el proceso de solución de la misma, será comunicada a la parte afectada y no se contabilizará para el cálculo de índices de calidad, es decir, se considerará como un paro de reloj.

4.4.
Procedimiento de Escalamiento para Resolución de Fallas

Cuando alguna de las partes esté en desacuerdo con las acciones realizadas, se podrá iniciar el procedimiento de escalamiento de fallas con el fin de resolver las posibles discrepancias que hayan surgido tras la apertura de la incidencia.

El escalamiento podrá hacerse solo para incidencias abiertas (activas/pendientes) independientemente del plazo transcurrido desde la solicitud de apertura, el procedimiento de escalamiento se iniciará vía telefónica. 

Las Partes proporcionarán sus correspondientes cuadros de escalamiento, según el formato incluido a continuación. Las personas responsables de cada nivel de escalamiento tendrán una disponibilidad de 24 horas, los 7 días de la semana, los 365 días del año.

	Matriz de Escalamiento de los CS o AS.
	Tiempo de Respuesta

	Nivel 1
	Contacto
	24 horas

	
	Correo:  

Tel. 

Celular:
	

	Nivel 2
	Contacto
	48 horas

	
	Correo:  

Tel. 

Celular: 
	


4.5.
Plazos para la solución de fallas

Las fallas se resolverán de acuerdo a los siguientes plazos:

	Servicio
	Falla Puntual
	Desastre Natural, Casos Fortuitos o de Fuerza Mayor*

	Servicio de Acceso y Uso compartido de Obra Civil
	8 (ocho) horas (en horario no laboral el tiempo se incrementará un 50% (cincuenta por ciento))
	Tiempo dependiente de las causas que generaron la falla



	Servicio de Tendido de Cable en la  infraestructura desagregada
	8 (ocho) horas (en horario no laboral el tiempo se incrementará en un 50% (cincuenta por ciento))
	

	Servicio de Canales Ópticos de Alta Capacidad de Transporte
	8 horas
	

	Servicio de Renta de Fibra Obscura
	8 horas (en horario no laboral el tiempo se incrementará en un 50%)
	


* Las fallas ocasionadas por Caso Fortuito o de Fuerza mayor, no serán consideradas para la medición de niveles de calidad, se atenderán con la mayor diligencia y se destinarán los recursos técnicos y humanos necesarios para atender la falla en cuestión.
4.6.
Procedimiento de Accesos a Infraestructura Compartida por Falla en los elementos de red del CS o Emergencia: 

1) El CS levantará la incidencia a través del SEG/SIPO o mediante un medio alterno en caso de falla de éste, en el cual indicarán que requiere acceso a la infraestructura de RED NACIONAL por falla en sus elementos de red, señalando los datos que permitan identificar al personal que ingresará y el lugar de acceso.

2) RED NACIONAL le proporcionarán a través del SEG/SIPO el folio correspondiente a dicho incidente.

3) En caso de tratarse de una emergencia el acceso deberá darse de forma inmediata.

4) Si se tratase de una falla, en un plazo máximo de 3 horas se proporcionará a través del SEG/SIPO a los CS o AS la confirmación del acceso solicitado y los datos del contacto por parte de RED NACIONAL. 

5) RED NACIONAL asignarán la inspección correspondiente y el CS coordinará la ejecución de sus trabajos con el inspector asignado.

6) El CS informará a RED NACIONAL a través del SEG/SIPO que ha concluido los trabajos para que RED NACIONAL liquiden el incidente.

7) Una vez que el CS notifique la conclusión a través del SEG/SIPO, RED NACIONAL darán por cerrada la incidencia, Red Nacional facturarán por los gastos incurridos por su personal.
5. Procedimiento para Mantenimiento Preventivo

Tanto el CS como RED NACIONAL se comprometen a comunicar oportunamente los trabajos (acciones de mantenimiento preventivo u otros trabajos programados) que se vayan a realizar en su red y que involucren los servicios de la otra parte. Las intervenciones programadas se acotan a los siguientes servicios:

· Servicio de Acceso y Uso compartido de Obra Civil
· Servicio de Tendido de Cable en la Infraestructura Desagregada

· Servicio de Canales Ópticos de Alta Capacidad de Transporte

· Servicio de Renta de Fibra Obscura
5.1.
Procedimiento para el trámite de acceso a infraestructura para intervenciones programadas del CS.
1) Cuando los CS o AS requieran realizar actividades de mantenimiento preventivo sobre el cableado y elementos instalados en la infraestructura propiedad de Red Nacional, deberán enviar su solicitud de intervención programada a través del SEG/SIPO, con un mínimo de 3 (tres) días hábiles de antelación. La solicitud deberá incluir los siguientes datos:

· NIS que ampara la infraestructura a intervenir

· Programa de actividades, detallando horarios, fechas, indicando el tramo de la ruta a trabajar y los planos correspondientes

· Descripción de las afectaciones 

· Duración de la intervención

· Nombre del responsable por parte del CS y teléfonos de contacto

2) RED NACIONAL en un plazo no mayor a 3 (tres) días hábiles confirmarán a través del SEG/SIPO al CS la aceptación de la fecha y horarios de ejecución de los trabajos solicitados, o en su defecto propondrán al CS una nueva fecha u horario.

3) El CS notificará la aceptación del horario solicitado y en caso de no poder atender la solicitud de mantenimiento en el horario solicitado, deberán informar la fecha en que se podrán realizar los trabajos que no sobrepase 2 días de la fecha solicitada.

4) Los permisos que se lleguen a requerir con el municipio u otras dependencias gubernamentales para la realización de los trabajos los deberá gestionar los CS o AS con la entidad gubernamental correspondiente.

5) Una vez que el  CS haya concluido la intervención, deberán notificar a Red Nacional a través del SEG/SIPO para que validen que no han sido ocasionados daños a su infraestructura.

6) Finalizados los trabajos de validación de ausencia de daños, RED NACIONAL realizarán el cobro de los gastos incurridos durante la intervención programada.

5.2.
Procedimiento para intervenciones programadas de Red Nacional
Cuando RED NACIONAL realice intervenciones programadas darán aviso, mediante el SEG/SIPO, al CS cuya infraestructura se vea involucrada, aviso que deberá enviarse con 10 (diez) días de anticipación, señalando:

· NIS asociado a la intervención, para su seguimiento.

· Descripción de los trabajos

· Ubicación de los trabajos

· Posibles afectaciones

· Duración estimada de los trabajos y de las posibles afectaciones
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