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REPUBLICA DE PANAMA Autoridad Nacional para la
GOBIERNO NACIONAL. Innovacion Gubernamental

ANEXO V

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

Contratacion con la empresa Cable & Wireless Panama S.A., para la prestacion de los
servicios de Telecomunicaciones Basica Local (No. 101), Nacional (No. 102) e Internacional
(No.103), como parte de la Plataforma de la Red Nacional Multiservicios (RNMS), durante el
periodo comprendido del 1 de agosto de 2022 hasta el 31 de diciembre de 2025.
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INFORMACION GENERAL

Datos del Servicio:

Contratacién con la empresa Cable &
Wireless Panama S.A., para la prestacién de
los servicios de Telecomunicaciones Basica
Local (No. 101), Nacional (No. 102) e
Nombre del Servicio: Internacional (No.103), como parte de la
Plataforma de la Red Nacional Multiservicios
(RNMS), durante el periodo comprendido del
1 de agosto de 2022 hasta el 31 de
diciembre de 2025.

Datos del Proveedor del Servicio:

Apoderado General: Raoberto Mendoia

Organizacion: CABLE & WIRELESS PANAMA S A.
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e-mail: roberto.mendoza@cwpanama.com
Domicilio (ubicacién): Bella Vista, Plaza Internacional, Torre C
Datos del Cliente:

| A & i S ’ ’

Nombre del Duefio del Servicio: . Luis R. O.Iiva-

o Autoridad Nacional para la Innovacién
Organizacion:

Gubernamental
Numero de teléfono: 520-7400
e-mail: recepcion@aig.gob.pa

Edificio Sucre, Arias y Reyes, Nivel 300,

m

Dumicilio (ubicacion). , .
ool Ol L) Calle 81 y Ave. Ricardo Arango, Obaitio

Vigencia del Acuerdo de Nivel de Servicio: ’
| ' - | i o : I s s

'Fecha de inicio: 1 de agosto de 2022,

Fecha de término: 31 de diciembre de 2025.
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DEFINICIONES

e SLA - Acuerdo de nivel de servicio.

¢ Incidente — Afectaciones o interrupciones en la calidad del funcionamiento de los sistemas
de servicios objeto de este contrato.

e Disponibilidad- Medicién del grado con el que los recursos del sistema estan disponibles
para su uso por el usuario final a lo largo de un tiempo dado.

¢ Aprovisionamiento — Implementacién y asignacion de nuevos servicios en completo
cumplimiento de las especificaciones del Informe Técnico Fundado, solicitados por las
entidades publicas.

* Escalamiento —Mecanismo implementando para agilizar la puesta en marcha de soluciones
oportunas, el cual consiste en asignar los actores que deberan ser involucrados de ocurrir
eventos y condiciones especificas, y definir los procedimientos a realizarse en estos
escenarios.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

1. SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

1.1. DESCRIPCION DEL SERVICIO

Define los niveles de calidad requeridos para la prestacion de los servicios de
Telecomunicaciones Basica Local (101), Nacional (102) e Internacional (103), a las entidades
publicas del Estado Panamefio, con el objetivo de definir aspectos tales como el tiempo de
respuesta, disponibilidad, horarios, documentacion disponible, procesos, personal asignado,
entre otros.

1.1.1. SERVICIO DE TELECOMUNICACION BASICA LOCAL (101)

Segun la definicién presentada por la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos, este
servicio consiste en un servicio de telefonia publica fija conmutada a nivel local, a través
de medios alambricos y/o inaldmbricos. El término “a nivel local” se refiere al area dentro
del cual el concesionario puede prestar servicios de llamadas entre dos puntos en las
cuales no se aplican cargos de larga distancia. Se entiende que Telefonia es una forma
de telecomunicacion para fa transmisién de voz utilizando cualquier tipo de tecnologia.

De acuerdo con la definicién de este servicio, el concesionario podra ofrecer a todos sus
clientes dentro de las areas sefialadas en el parrafo anterior opciones de programas
tarifarios en base a cantidad de llamadas, la hora del dia, y/o la distancia recorrida por la
llamada o la duracion de la llamada, entre otras.

Pagina 5|19



REPUBLICA DE PANAMA
GOBIERNQO NACIONAL,

Autaridad Nacional para la
Innovacién Gubsrnamental

" | AIG @

Entre los servicios incluidos en la Telecomunicacion Basica Local estan de manera
ilustrativa y no limitativa, los siguientes: servicio residencial basico, servicio comercial
basico, servicio multilinea para ser utilizado con equipo terminal PBX, servicio de facsimil
en tiempo real, servicio de red digital de servicios integrados (RDSI), servicio de marcacion
directa entrante (DID), incluyendo las facilidades de “E1” cuando se utilizan para
establecer lineas troncales, la extensién de un nimero telefénico a un punto de un area
local en el cual éste no se encuentre normalmente disponible (abonado remoto),
cualesquiera facilidades prestadas desde la central telefénica del concesionario, también
conocidos como servicios verticales.

E! Servicio de Telecomunicacion Basica Local incluye el servicio de informacién por medio
del cual el concesionario ofrece asistencia a los usuarios o clientes que lo utilicen sobre
numeros telefénicos de sus clientes, el cual podra ser cobrado.

1.1.2. SERVICIO DE TELECOMUNICACION BASICA NACIONAL (102)

Segun la definicién presentada por la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos, este
servicio consiste en un servicio de telefonia publica conmutada, utilizando cualquier tipo
de tecnologia, entre areas de servicio local dentro del territorio nacional, a través de
medios alambricos y/o inalambricos, incluyendo la extension de un numero telefonico a un
punto fuera del area local en la cual éste no se encuentra disponible normalmente
{(abonado remoto).

1.1.3. SERVICIO DE TELECOMUNICACION BASICA INTERNACIONAL (103)

Segun la definicion presentada por la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos, este
servicio consiste en un servicio de telefonia publica conmutada, utilizando cualquier tipo
de tecnologia, desde cualquier punto del territorio nacional hacia el exterior o desde el
exterior hacia cualquier punto del territorio nacional, segun sea el caso, a traveés de medios
alambricos y/o inalambricos, incluyendo la extensién de un namero telefonico extranjero
en Panama o de uno de Panama en el extranjero (abonado remoto). Este servicio incluye
el trafico de llamadas telefénicas internacionales originado y terminado en las redes de
concesionarios de servicios de telecomunicaciones moviles.

1.2. ALCANCE GEOGRAFICO DEL SERVICIO - DIVISION DE ZONAS DE LA REPUBLICA
DE PANAMA

Por la naturaleza y distribucién de la Republica de Panama, los datos que se presentaran en
adelante hacen referencia a las areas donde CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debe ofrecer
los Servicios de Telecomunicaciones Basica Local (No.101), Nacional (No.102) e Internacional
(No.103), en cada una de las zonas a nivel nacional, ver Tabla 1.
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A continuacion, se detallan la conformacién de cada zona abarcada en el proyecto, sin
limitarse a las areas:

Zonas de

Edberiura Provincia Areas que cubre (distritos)
Panama Balboa, Chepo, Chiman, Panama, San Miguelito y
Taboga.
Panama Oeste : Arraijan, Capira, Chame, La Chorrera y San Carlos.
Colon ' Chagres, Colon, Donoso, Omar Torrijos, Portobelo y
A _ Santa Isabel.
Darién Chepigana, Pinogana y Santa Fe.
ComarcaGuna | Comarca Guna Yala.
Yala
Comarca Embera- = Cémaco y Sambu.
Wounaan
Coclé Aguadulce, Antén, La Pintada, Nata, Ola y Penonomé.
Veraguas ' Atalaya, Calobre, Cafazas, La Mesa, Las Palmas,
| Mariato, Montijo, Rio de Jesus, San Francisco, Santa Fe,
B Santiago y Sona.
Herrera ; Chitré, Las Minas, Los Pozos, Ocu, Parita, Pesé y Santa
Maria.
Los Santos | Guarare, Las Tablas, Los Santos, Macaracas, Pedasi,
Pocri y Tonosi.
' Bocas del Toro ' Aimirante, Bocas del Toro, Changuinola y Chiriqui
Grande.
Chiriqui ' Alanje, Baru, Boquerdn, Boquete, Bugaba, David, Dolega,
Gualaca, Remedios, Renacimiento, San Félix, San
Lorenzo, Tierras Altas y Tolé.
C Comarca Ngabe Besikd, Jirondai, Kankintd, Kusapin, Miron6, Muna, Nole
Buglé ' Duima, Nurum y Santa Catalina o Calovébora

Kuna de Madugandi
' Kuna de Wargandi

Tabla 1. Zonas de cobertura.

Para las zonas de cobertura se toma en cuenta todos los Corregimientos de los Distritos
presentados y lugares que estén bajos el drea de cobertura.

2. PROVISION DE NUEVOS SERVICIOS

2.1. TIEMPO DE INSTALACION DE LOS MEDIOS PARA LOS SERVICIOS DE TELEFONIA
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La instalacion de los medios para los seivicios de telefonia se refiere a los medios de
telecomunicaciones definidos como la red de acceso/transporte (MPLS/Internet/VPN
/Satelital), mediante los cuales CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. prestara los servicios
de telefonia, de acuerdo a las especificaciones técnicas definidas en el Informe Técnico
Fundado.

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. suministrara la instalacion de los servicios una vez
recibida la orden de compra refrendada u orden de proceder, tomando en cuenta todas las
zonas de cobertura presentada en el punto 1.2 ALCANCE GEOGRAFICO DEL SERVICIO
- DIVISION DE ZONAS DE LA REPUBLICA DE PANAMA.

Los procesos de recepcién de drdenes de servicio para instalacién provistos por CABLE &
WIRELESS PANAMA S.A. se realizaran en los tiempos y horarios establecidos en la
jError! No se encuentra el origen de la referencia. y jError! No se encuentra el origen
de la referencia.. Este horario de atencién no incluye dias feriados y/o fiesta nacional. En
los tiempos de instalacién de servicios, no se contemplan eventos fortuitos y/o masivos
tales como huelgas que ocasionen cierre de calles, demoras ocasionadas por la
naturaleza, etc.

Nota: Estos tiempos son fijados en dias habiles desde la fecha de recepcion de una
solicitud validada por las entidades publicas que forman parte del Estado.

Los valores comprometidos para instalaciéon son los presentados en la siguiente tabla:

Instalacién de medio para los Servicios luego de recibida por el mwaaﬂw o
notificada fa orden de compra refrendada
Tiempo de instalacién del servicio
Panama, Panama Oeste, Colén 20 dias
Zona A
Darién, Comarca Guna Yala, Comarca 30 dias
EmberaWounaan
Tiempo de instalaciéon de servicio
Zona B )
Coclé, Veraguas, Herrera, Los Santos 20 dias
Tiempo de instalacién de servicio
Chiriqui, 20 dias
ZONAC
Bocas del Toro, Comarca Ngabe Buglé, Kuna 30 dias
de Madugandi, Kuna de Wargandi.

Tabla 2: Tiempos para la instalacién de servicios.
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Nota: las necesidades de los clientes fuera de ese horario seran manejadas y coordinadas
de forma individual a través del personal de ventas de CABLE & WIRELESS PANAMA S.A.
Esta coordinacién debe ser realizada de manera escrita por el correo gubernamental
indicado por las entidades publicas.

2.2. TIEMPO DE APROVISIONAMIENTO DE LOS SERVICIO

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debera cumplir con los tiempos de aprovisionamiento
que se detallan en la jError! No se encuentra el origen de la referencia.. En los tiempos
de implementacion de los servicios de telefonia listados en la tabla inferior, no se
contemplan eventos fortuitos y/o masivos tales como huelgas que ocasionen cierre de
calles, demoras ocasionadas por la naturaleza, etc. Este horario de atencion no incluye
dias feriados y/o fiesta nacional.

Aprovisionamiento de Servicios

Servicios Tiempo de provision/entrega
*Licencia SIP <24 hrs
Licencia SIP ( basica, intermedio y avanzada) <24 hrs
Servicios de E1 <48 hrs
Servicios de troncales analogas <48 hrs
Servicio SIP Trunk o troncales SIP <48 hrs
Licencias para manejo el de filas de atencion e <72hrs
IVR ( Centro de llamadas)

Servicio de supervivencia <72 hrs
Valores Agregados (TELEFONOS FISICOS) <120 hrs

Tabla 3: Tiempos para el aprovisionamiento de los servicios.

Notas:

* Los tiempos de aprovisionamiento de los servicios empezaran a contar a partir del dia
en el que CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. reciba la orden de compra debidamente
refrendada y los accesos correspondientes en el caso del servicio de valor agregado
(Teléfonos fisicos).

e *Los tiempos de Licencia SIP corresponden al Periodo (1) de continuidad de los
Servicios de voz fija de la Rnms 2022-2023, que se regiran a partir del 1 de agosto de
2022, por nueve (9) meses.

e Los tiempos de la funcionalidad de Integracién con otras Herramientas de Colaboracién
y la funcionalidad de de autenticacion (Single Sing On), regiran con los mismos tiempos
de la Licencia SIP (Basica, Intermedio y Avanzada).

o Los tiempos de la tabla 3, corresponden en dias calendario. Es decir, 24 hrs,
corresponden a 1 dia.

Es importante indicar que al momento que la entidad publica desea prescindir de los
servicios que son parte integral del Informe Técnico Fundado, deben notificar formalmente
a CABLE & WIRELESS PANAMA S.A., remitiendo una nota de cancelacion con 20 dias de
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anticipacién, esta nota formal puede ser remitida por correo elecirbnico y con copia a
Info.rnms@aig.gob.pa.

2.3. HORARIO DE SERVICIO DE INSTALACION Y APROVISIONAMIENTO/ENTREGA
En la siguiente tabla se presentan los horarios en los cuales los técnicos de CABLE &

WIRELESS PANAMA S.A. realizaran las actividades de instalacion en la premisa de las
entidades publicas que forman parte del Estado, y aprovisionamiento de los servicios.

Horarios de instalacién y aprovisionamiento _

Lunes a viernes de 7:30 a.m. a 5:00 p.m.
Zona A B, C Sabados y domingos: no se realizan
actividades de instalacion.

Tabla 4: Horarios de instalacién en la premisa de las entidades publicas que forman parte de El
Estado.

Nota: las necesidades de los clientes fuera de ese horario seran manejadas y
coordinadas de forma individual a través del personal de ventas de CABLE & WIRELESS
PANAMA S.A. Esta coordinaciéon debe ser realizada de manera escrita por el correo
gubernamental indicado por las entidades publicas.

2.3.3.SITUACIONES EN LAS QUE NO SE APLICAN LOS TIEMPOS
COMPROMETIDOS, INDICADOS EN LAS TABLAS 3, 4y 5:

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debera ser diligente para cumplir con los
tiempos de instalacion y aprovisionamiento de los servicios solicitados por LAS
ENTIDADES PUBLICAS a pesar de las condiciones del lugar en donde se prestara
el servicio. Las justificaciones, acciones y tiempos seran comunicados a las
entidades publicas que forman parte del Estado y gestionados a través del personal
de postventas o ventas Gobierno de CABLE & WIRELESS PANAMA S A.

Se consideraran como causas validas de retraso y no imputables al contratista, en
el tiempo de implementacién de los servicios, la ocurrencia de los siguientes
escenarios;

e Huelgas
e Desastres naturales
e Eventos fortuitos o de fuerza mayor tales

Nota: Ante la ocurrencia de un evento que posponga una fecha de finalizacion, se
le debe notificar a la entidad publica el nuevo cronograma de instalacién, con
informacion veridica.

La no finalizacion de la instalacién sera responsabilidad de las entidades
publicas que forman parte de EL Estado en casos como:
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a. La premisa o acometida de las entidades publicas que forman parte del Estado
no esta finalizada y/o en condiciones de recibir el servicio.

b. Las entidades publicas que forman parte del Estado no estén preparadas y/o no
disponen de cableado interno, eléctrico y/o cualquier otra caracteristica que
impida a CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. completar la instalacion y entrega.

c. Pendiente de gestionar a CABLE & WIRELESS PANAMA S A. los permisos de
acceso a los locales por donde deben pasar los cableados.

d. Daflos a equipos en las premisas de las entidades publicas que forman parte del
Estado como (routers, switch, UPS u otros equipos).

La no finalizacién de la instalacion sera responsabilidad de CABLE &
WIRELESS PANAMA S.A. en casos como:

a. LaInstalacién debe realizare en areas de dificil acceso donde el transporte no
se realiza de forma convencional y se debe utilizar avioneta, helicopteros,
lanchas, caballos, etc. Se le debe notificar a la entidad publica nuevo
cronograma de instalacién, con la informacion mas real posible.

b. Para realizar |a instalacion se debe transitar por zonas definidas por las fuerzas
del Orden Publico como “zonas rojas” o de alta peligrosidad para los técnicos
de CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. En dichas zonas se requiere de una
actividad adicional de coordinacién con los estamentos de seguridad que
acompafien a los técnicos de CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. para que
puedan realizar los trabajos sin que se corra peligro de su integridad fisica.

Nota: se le debe notificar a la entidad publica dia y hora exacta de instalacion y
entrega.

2.4, RESPONSABILIDADES DE CABLE & WIRELESS PANAMA S.A.

e CABLE & WIRELESS PANAMA S A. se hara responsable de los costos asociados a la
instalacion de infraestructura como torres, posteria, obras civiles o cualquier otra
adecuacion necesaria para brindar el servicio.

e CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debe presentar pruebas de su medio de
transmision funcional a las entidades publicas que forman parte del Estado que contraten
servicios con CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. Esta documentacion proporcionara
la informacién que demuestra la aceptacién del servicio solicitado.

e CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debe entregar un Formulario Formal de Acta de
Aceptacion del Servicio de Comunicaciones de Voz luego de la instalacion,
aprovisionamiento/ modificacién. Tanto las entidades publicas que forman parte del
Estado como CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. deben colocar las coordenadas del
sitio de LA ENTIDAD PUBLICA donde se Instalara los servicios de telefonia. Ver en
ANEXO II: Actas de Aceptacion

e CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debe contar durante toda la vigencia del Contrato
con equipos y software/licencias actualizas de manera oportuna, con el objeto de no
limitar la prestacion y/o eficiencia del servicio.
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s Antes de finalizar el presente contrato, CABLE & WIRELESS PANAMA SA y la
Autoridad Nacional para la Innovacion Gubernamental (AlG), coordinaran el proceso y
las acciones de transferencia de informacioén e inventario de todos los servicios de voz
fija que le estan prestando a las entidades publicas, a fin de procurar la continuidad de
estos servicios en una nueva contratacién. La AlG le comunicara a CABLE & WIRELESS
PANAMA S.A, la fecha del inicio de dichas coordinaciones, la cual estara dentro de los
12 meses antes de la finalizacién del contrato.

2.5. RESPONSABILIDADES DE LAS ENTIDADES PUBLICAS QUE FORMAN PARTE DEL
ESTADO:

e LA ENTIDAD PUBLICA sera responsable de la provision de electricidad, del consumo
eléctrico de los equipos, del uso del cableado estructurado y de los sistemas de
respaldos de energia auxiliares (UPS) dentro de sus oficinas.

e LAS ENTIDADES PUBLICAS que forman parte del Estado deben proporcionar los
contactos apropiados y gestionar los accesos CABLE & WIRELESS PANAMA S.A.

e Las entidades publicas asumiran el costo asociado a la tarificacién por minuto de las
llamadas telefénicas ya sean a nivel local, nacional, celulares e internacionales, asi como
también el costo de los servicios adquiridos y la instalacion de los que asi lo requieran;
también deberan atender las responsabilidades indicadas en el Acuerdo de Nivel de
Servicio, el cual es parte integral del presente contrato.

e Las entidades publicas deberan proporcionar un resumen mensual de facturacion
cuando sea solicitado por LA AIG y debe ser entregado en un periodo méaximo de cinco
(5) dias habiles, una vez solicitado. Este resumen debe contener la cantidad total de
minutos y llamadas por clasificacion de llamadas y de tipos de llamadas.

3. SERVICIO DE CENTRO DE ATENCION, OPERACIONES Y MESA DE AYUDA (Help Desk)

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debera cumplir con los horarios que se detallan en la {Error!
No se encuentra el origen de la referencia. para la atencién del servicio de Centro de Atencion,
Operaciones y Mesa de Ayuda (Help Desk), de acuerdo con io descrito en el Informe Técnico
Fundado.

'Horario de atencién del Servicio de Soporte de OABLE & WlRELEss PANAﬁK S.A,
durante la vigencia del Contrato

Descrlpcién Servicio

Recepcién de llamadas para atencion e ingreso de
solicitudes y reporte de fallas.

Diagnostico y Soporte del Centro de Atencidon 7.00 AM.a7:.00P.M.

Tabla 5: Horario de atencién del Servicio de Soporte para las entidades publicas que forman parte
de EL Estado.

24x7x365

4. NIVEL DE SERVICIOS EN EL CENTRO DE OPERACIONES Y MESA DE AYUDA
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CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debera mantener un servicio de monitoreo de los servicios
de voz objeto de esta contratacién los 365 dias del afio.

Durante el manejo de la falla o del tiquete, las entidades publicas seran contactadas por el
ingeniero que atiende su caso o por el técnico de campo que realiza las pruebas en la premisa
de CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. o en las premisas de LAS ENTIDADES PUBLICAS.
Para que este proceso sea realizado de la mejor manera. LA ENTIDAD PUBLICA debera haber
proporcionado los nimeros de contactos, numero de linea telefénica y correo institucional para
mantener la comunicacion durante la ejecucién de pruebas.

Si LAS ENTIDADES PUBLICAS no reciben respuesta después de vencido el intervalo
establecido para la atencion y resolucion de las solicitudes y fallas, pueden escribir un correo
formal a info.rnms@aig.gob.pa para escalar el caso a la Autoridad Nacional para la Innovacion
Gubernamental (AIG).

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debe asignar a un personal de contacto permanente con
LA AIG, el cual asistira de manera presencial o virtual para rendiciones de cuentas mensuales,
en las cuales presentaran todas las solicitudes, incidentes, fallas, y demds eventos relevantes
del mes. Este personal sera el contacto de apoyo para coordinar las gestiones de los servicios
de voz de LAS ENTIDADES PUBLICAS del Estado desde el CENTRO DE OPERACIONES y
MESA DE AYUDA (HELP DESK).

El CENTRO DE OPERACIONES y MESA DE AYUDA debera proveer un numero local en
Panama y correo electrénico para su atencién. El idioma de atencion debe ser en espariol.

El Centro de Atencion operara con los siguientes parametros:

4.1. HORARIO DE ATENCION Y TIEMPO DE RESTAURACION DE FALLAS Y
SOLICITUDES

La jErrorl No se encuentra el origen de la referencia. resume los tiempos de
restauracion de las fallas y resolucién de solicitudes respecto a los Servicios de voz fija de
la RNMS, a partir del reporte que realizan las entidades publicas del Estado al numero de
soporte correspondiente.

El tiempo de restauracion se define como el periodo que transcurre desde la apertura del
reporte de falla correspondiente en la mesa de ayuda, hasta el restablecimiento total del
servicio, segun las especificaciones de su contratacion, incluyendo niveles de upgrades
(ejemplo: actualizacion de Firmware), si aplica. El mismo es definido para ajustarse y prever
mejor las exigencias y expectativas de las entidades publicas que forman parte del Estado.
Se incluye también los horarios de atencion del personal técnico que participa en el proceso
de restauracion.

Las fallas son aquellos casos, donde el cliente reporta que no mantiene activo algunos de
los servicios de voz fija de la RNMS contratados (no puede realizar ni recibir llamadas y/o
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utilizar las demas soluciones relacionadas con la contratacion del servicio de voz fija) ¢
presenta algun otro tipo de degradacion del servicio.

Las solicitudes son aquellos requerimientos generados por las entidades publicas, para
solicitan agregar, modificar o remover parametros en los servicios de telefonia previamente
entregados por CABLE & WIRELESS PANAMA S A. Las solicitudes incluyen los cambios
de parametros en la plataforma para brindar servicios de voz, ya sea, la habilitacion de
nuevos parametros/ politicas/ servicios o la modificacion de los mismos.

Tiempos de restauracion de fallas y resolucion de solicitudes
Atencién y Atencién y
Zona Provincia restauracion de resolucion de
fallas solicitudes
Panama, Panama Oeste y Colén < 24 hrs < 24 hrs
Zona A Darié Yal
arién, Comarca Guna Yala, Comarca <79 hrs < 48 hrs
Embera- Wounaan
Zona B Coclé, Veraguas, Herrera, Los Santos <48 hrs <24 hrs
Chiriqui <48 hrs < 24 hrs
Zona C
Bocas del Toro, Co'marca Ngabe Buglé,’ <79 hrs < 48 hrs
Kuna de Madugandi y Kuna de Wargandi

Tabla 6: Tiempos de restauracion de fallas y resolucion de solicitudes.

Notas:

Los horarios mostrados no incluyen dias feriados y de fiesta nacional. Las
solicitudes de las entidades publicas que forman parte del Estado fuera de este
horario seran manejadas y coordinadas de forma individual a través del personal
de postventa de EL CONTRATISTA.

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. brindard a las entidades publicas que
forman parte del Estado el servicio de deteccion de fraude, quien debera
mantener el monitoreo para identificar oportunamente cualquier trafico de
tarificacién inusual que afecte a las entidades publicas, de acuerdo a io indicado
en la seccion “Funcionalidades Telefonia IP", periodos (1 y 2), del Informe
Técnico Fundado.

Para efectos de deteccién de fraude, CABLE & WIRELESS PANAMA, S.A.
debera presentar a la AlG, dentro de los diez (10) dias habiles contados a partir
de la orden proceder, el protocolo de deteccidn de fraude, tiempo de respuesta,
comunicacion a la entidad afectada y la presentacion del informe(s)
correspondiente.

El protocolo de fraude debera considerar un tiempo de respuesta razonable,
consecuente con el mecanismo de deteccién automatica en tiempo real de
fraude, establecido en el Informe Técnico Fundado; no obstante, en dicho
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protocolo se estableceran los tiempos razonables para la identificacion de fraude,
el cual en caso extremo, no superara las 72 horas.

e CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. brindara a las entidades publicas que
forman parte del Estado el servicio de deteccion de fraude, quien debera
mantener el monitoreo para identificar oportunamente cualquier trafico de
tarificacion inusual que afecte a las entidades pablicas, de acuerdo a io indicado
en la seccién “Funcionalidades Telefonia IP”, periodos (1 y 2), del Informe
Técnico Fundado.

Para efectos de deteccion de fraude, CABLE & WIRELESS PANAMA, S A.
debera presentar a la AlG, dentro de los diez (10) dias habiles contados a partir
de la orden proceder, el protocolo de deteccidn de fraude, tiempo de respuesta,
comunicacion a la entidad afectada y la presentacion del informe(s)
correspondiente.

El protocolo de fraude debera considerar un tiempo de respuesta razonable,
consecuente con el mecanismo de deteccién automatica en tiempo real de
fraude, establecido en el Informe Técnico Fundado; no obstante, en dicho
protocolo se estableceran los tiempos razonables para la identificacion de fraude,
el cual, en caso extremo, no superara las 72 horas.

4.2. TIEMPO DE RESPUESTA Y RESOLUCION DE INCIDENCIAS
4.2.3.DESCRIPCION DE LOS TIPOS DE INCIDENTES
a) INCIDENTE CRITICO

Incidente que afecte severamente el servicio, trafico, capacidad de mantenimiento y
por tanto requiere accion correctiva inmediata. Los incidentes criticos incluyen, pero
no estan limitados a:

e Falla general del sistema (plataforma de telefonia) que resulta en pérdida de
transmisién de informacion.
e Falla del Servicio de colaboracién del servicio de licencias SIP.
e Falla en el sistema de deteccion de fraude.
¢ Reduccién en la capacidad de manejo de trafico de forma que el sistema no
pueda manejar la carga de trafico. La capacidad en mencion se refiere a la
capacidad en hardware y/o software con que fueron equipadas las plataformas.
o Pérdida de la capacidad del sistema de realizar reconfiguracion automatica del
sistema (por ejemplo, cuando falla el sistema principal y el respaldo no entra en
operacion).
e Incapacidad de reiniciar el sistema.
¢ Incapacidad de acceder al sistema para trabajos de mantenimiento o para realizar
alguna operacion de recuperacién del sistema.
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¢ Incapacidad del sistema de notificar los incidentes de tipo Critico y Medio,

e Perdida en la trasmisién, debido a ruptura del medio de comunicaciones.
b) INCIDENTE MEDIO

Incidente que causa una condicion que afecta seriamente la operacion,
mantenimiento y administracidon del sistema, y por tanto requiere atencion
inmediata. La urgencia de este tipo de incidente es menor, que el incidente critico,
ya que su efecto es menor sobre el desempefio total del sistema y los clientes
finales.

Los tipos de incidentes medio incluyen, pero no estan limitados a:

o Reduccién en las funciones de medicidn de capacidad y trafico del sistema.

+ Reduccién de visibilidad funcional y capacidad de diagnéstico.

o Degradacion constante en la conexién de los puertos.

e Degradacion en el acceso para mantenimiento u operaciones de recuperacion
del sistema.

* Degradacion del sistema en la notificacién de los errores tipo Critico y Medio.

e« Aumento en los reportes de problemas relacionados con |la plataforma.

e Falla en el sistema de tarificacion.

e Falla del servicio de Supervivencia en sitio.

o Falla en el servicio de Centro de llamadas.

¢ Afectacién a mas de una entidad publica que forma parte del Estado.

c) INCIDENTE MENOR

Error que no causa un impedimento significativo en las funcionalidades del sistema
ni el servicio a los clientes globales. Este tipo de incidencia impacta a los usuarios
de una Unica entidad publica.

4.2.4.TIEMPO DE RESPUESTA Y RESOLUCION POR TIPO DE INCIDENCIA
CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. atendera ante las entidades publicas que

forman parte del Estado, los siguientes tiempos de incidencia que se muestran a
continuacion:.

Tiempo de respuesta por tipo de incidencia
Incidente
Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) |Incidente critico e dic Incidente menor
Tiempo de respuesta <1 hora < 2 horas < 4 horas
Tiempo de restauracion < 2 horas < 4 horas < 6 horas
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Resolucién permanente

< 1 dia calendario

< 2 dias
calendario

< 2 dias
calendario

Tabla 7: Tiempos de respuesta por tipo de incidencia.

4.3. ESCALAMINETO DE REPORTES Y MANEJO DE INCIDENTES

CABLE & WIRELESS PANAMA S A. debera mantener un procedimiento de escalamiento
de los reportes que reciba. Este procedimiento debe contar como minimo con los siguientes

niveles que se detallan en la tabla 8;

Tabla 8: Escalamientos de reportes

Nivel

Tipo de Evento

Accién

Apertura de reporte

Contactar al Centro de operacion
y Mesa de Ayuda

2 Vencimiento del tiempo de | Contactar al Gerente del Centro
atencion establecido. de operacion y Mesa de Ayuda
3 Vencimiento del tiempo de|Contactar al Personal designado
restauracion establecido. por CABLE & WIRELESS
PANAMA S.A. para mantener
comunicacion constante con LAS
ENTIDADES PUBLICAS.
4 No lograr comunicacion | Contactar a AlG a través de

alguna o extenderse tiempo
de resolucion mas alla del
tiempo establecido.

Tabla 8: Procedimiento de escalamiento.

info.rnms@aig.gob.pa

Cuando se da un incidente, falla o un problema y no esté resuelto dentro de los periodos
maximos establecidos en la Tabla 6, se iniciard el procedimiento de escalamiento de la
Tabla 8.
4.4. VENTANA DE MANTENIMIENTO
Cable & Wireless Panama, S.A. notificara a la AIG y a las entidades del Estado
involucradas con diez (10) dias de anticipacién, las ventanas de mantenimientos
programadas que se requieran para la eficiente operacién de la plataforma del servicio de
voz fija de la RNMS, incluyendo el objeto, hora de inicio y fin de la ventana de
mantenimiento, impacto de la posible pérdida de servicio, tiempo de recuperacién
justificacion y periodo de las mismas, e indicado las posibles afectaciones, o no, en la

prestacion del servicio. La AlG brindara el concepto favorable o recomendara otra fecha
para dicho mantenimiento.
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Los dias y horarios de los mantenimientos deberan ser tal que no afecten o haya una
minima interrupcién de los servicios prestados a las entidades publicas, por lo que se
procurara que se realicen fuera del horario de las oficinas publicas y/o fines de semana.

En el caso de que la empresa Cable & Wireless Panama, S.A. requiera de un
mantenimiento de urgencia, debera coordinarlo con la AlG para su aprobacién.

Se estara realizando una homologacion de presentacion de informe para solicitudes de
actualizaciones y mantenimientos, a los 10 dias habiles de contar con la orden de proceder.

4.4.1. COMUNICACION

Para todos los casos, Cable & Wireless Panama, S.A. debera presentar un informe
detallado sobre las acciones realizadas, que debera incluir el cumplimento del objeto de la
ventana de mantenimiento, resultados de pruebas, entre otros aspectos. Este informe
debera ser entregado de acuerdo a la Tabla No.9 del presente SLA (PLAZO PARA
CONTESTAR Y ENTREGAR DOCUMENTACION).

5. PLAZO PARA CONTESTAR Y ENTREGAR DOCUMENTACION

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. cumplira ante las entidades publicas que forman parte del
Estado con los siguientes tiempos de respuesta para la entrega de informes o documentacion
requerida por la Autoridad Nacional para la Innovacion Gubernamental, ya sea por fallas, dafios
e interrupciones o atrasos ante las entidades publicas que forman parte del Estado.

PLAZO DE ENTREGA DE INFORMES O DOCUMENTACION

Descripcién Tiempo maximo de entrega de informes sobre
incidencias
Informes preliminares 1 dia (luego del incidente)

(restauracion e incidentes)
Informes finales {restauracion | 5 dias (a partir de solucionado el incidente)
e incidentes)

Descripcién Tiempo maximo para la entrega de informes de
Servicios

Informes de Servicios Maximo 15 dias luego de finalizar cada trimestre,

adquiridos por las entidades durante la vigencia del contrato.

publicas que forman parte del

estado.

Informes de rendicion de Maximo 10 dias luego de finalizar cada mes, durante la

cuentas vigencia del contrato.

Tabla 9: Tiempos para la entrega de documentacion.

Este plazo para documentar se creé con el objetivo de entregar oportunamente a las entidades
publicas que forman parte del Estado, los informes requeridos para procesos de toma de
decisiones y procesos administrativos que representen afectacion a estas entidades.
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Observacion: En caso de que por razones excepcionales CABLE & WIRELESS PANAMA S A.
no pueda cumplir el tiempo establecido para entregar el informe final y el informe de servicio,
debe enviar nota formal indicando atraso y posible tiempo de entrega. Esta nota debe ser dirigida
a personal designado por LA ENTIDAD PUBLICA solicitante con copia a La Autoridad Nacional
para la Innovacién Gubernamental con la debida justificacion.

6. DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS DE TELEFONIA DE VOZ FIJA

La disponibilidad es la proporcién de tiempo durante el cual un sistema esta en condiciones de
funcionamiento. En este sentido, la disponibilidad de la plataforma de los servicios de telefonia
define el tiempo en que la plataforma tiene los servicios completamente operativos y disponibles
para las entidades publicas.

La disponibilidad de la plataforma utilizada para la prestacion de los servicios que son objeto de
esta contratacion debe mantener un valor superior al 99.8 %.

Seguidamente se detalla cada uno de los valores de disponibilidad que CABLE & WIRELESS
PANAMA S.A. debera cumplir para las demas facilidades que son partes del presente Informe
Teécnico Fundado. Ver jError! No se encuentra el origen de la referencia..

! Parametro de medici6n | Valor en (%)

'La disponibilidad de la plataforma de telefonia del Estado > 98.0

' Disponibilidad del servicio de tarificacion > 98.0
Disponibilidad de la herramienta de Presencia, Mensajeria, > 98.0

Colaboracion y Movilidad |

|
| Disponibilidad del servicio de reporteria > 98.0

Disponibilidad monitoreo de la Red > 98.0

Tabla 10: Disponibilidad de servicios de telefonia de voz fija.

CABLE & WIRELESS PANAMA S.A. debe agregar las lecturas de disponibilidad a las entidades
publicas que forman parte del Estado, y presentarlos en los informes de rendiciéon de cuentas
mensuales.
Nota: Los valores de disponibilidad solicitados, deberan ser cumplidos para periodos anuales,
es decir, cada (12) doce meses los valores de disponibilidades comienzan en su valor mas
elevado de 100%.

7. PENALIDADES

Para los efectos de las penalidades se atendera lo descrito en el Contrato.
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