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Protocolo de Revisión Previo al Reporte de Falla a CNT EP 
 

La Corporación Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, con el objetivo de optimizar los tiempos 
de respuesta y garantizar una atención oportuna y ef icaz, pone a consideración del cliente, las 
revisiones de primer nivel que deben ser efectuadas por el mismo, previo al reporte de incidencias a 
CNT EP. 
Se ratif ica el compromiso de CNT EP de atención en modalidad 7x24 mediante los canales de 
comunicación telefónica 1800 268267 opción 1. 
 

 Advertencias:  

- Por favor leer todo el documento antes de aplicar los procedimientos abajo descritos.  
- Por favor el equipo Router de CNT EP no se debe reiniciar sin antes haber dado atenta 

lectura al presente documento.  
  
Previo al reporte de fallo a CNT EP, se debe considerar los siguientes puntos: 

1. Energía eléctrica en sitio. 
2. Equipos de CNT EP y del cliente encendidos. 
3. Conexiones de cable de red. 
4. Descartar posibles problemas de red interna. 
5. Conexiones de hilos de F.O. de CNT EP. 
6. Reinicio de equipos de cliente. 
7. Reinicio de conversor de F.O. de CNT EP. 
8. Reinicio de modem (cobre, GPON, satelital) de CNT EP. 
9. Reinicio de router de CNT EP. 

 
A continuación se especifica cada numeral: 
 

1. Energía eléctrica en sitio. 
Conf irmar o validar con el personal técnico o administrativo del cliente, que en la localidad donde se 
presenta el inconveniente, el suministro de energía eléctrica no se encuentre suspendido.  

 
2. Equipos de CNT EP y del cliente encendidos. 

Verif icar que los equipos activos de CNT EP y los de la red interna de la inf raestructura del cliente 
se encuentren encendidos. 

- Conversor de F.O.  / módem (cobre, GPON, satelital)  
- Router. 
- Switch 
- Servidores. 
- Firewall. 
- Computadoras 

 
3. Conexiones de cable de red. 

Verif icar que los cables de red se encuentren correctamente conectados entre los equipos de CNT 
EP e inf raestructura del cliente (equipos activos LAN). 
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1. Cable de red hacia el Switch u otro elemento activo de la red del cliente.  
2. Cable de red conectado hacia el servidor u otro elemento activo de la red del cliente. 
3. Conexión de cable de consola (no debe tener conexión) 
4. Cable de red conectado hacia el conversor de F.O. o al módem (cobre, GPON, satelital) 

de CNT EP. 
5. Cable para toma de energía eléctrica. 

 
Nota: Las conexiones de cables de red desde el router de CNT EP hacia equipos finales activos del 
cliente (Switch, computadora) mostradas en el gráf ico anterior, pueden variar de acuerdo a 
necesidades o solución implementada por personal técnico del cliente. 
 

4. Descartar posibles problemas de red interna. 
CNT EP brinda soporte técnico a nivel de conectividad WAN, siendo la LAN responsabilidad del 
cliente. 
Se debe verif icar que el inconveniente no sea ocasionado por problemas de red interna del cliente 
(Equipos activos y/o cableado estructurado), para lo cual se recomienda conectar el router de CNT 
EP directamente a un computador o PC portátil, configurando las direcciones IPs asignadas, (Para 
enlaces de Internet corporativo, configurar las IPs públicas asignadas).  
Se recomienda realizar este procedimiento con personal técnico especializado del cliente. 
 

5. Conexiones de hilos de F.O. de CNT EP. 
Verif icar que el cable de Fibra Óptica se encuentre correctamente conectado hacia el conversor de 
f ibra óptica. 
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Nota: El modelo o tipo de conversor puede diferir al de la fotografía, en función del servicio contratado 
y/o tecnología implementada. 

 
Verif icar que el cable de Fibra Óptica se encuentre correctamente conectado hacia el módem GPON 
(ONT). 
 

   
 

      
 

 
Nota: El modelo o tipo de módem GPON (ONT) puede diferir al de la fotografía, en función del 
servicio contratado y/o tecnología implementada. 
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6. Reinicio de equipos de cliente. 
 

 Advertencias:  

- El cliente debe garantizar que las configuraciones de sus equipos activos se encuentren 
guardadas y no se pierdan, CNT EP no se hace responsable por pérdida de información.  

- Se recomienda realizar este procedimiento con personal técnico del cliente.  
- Verificar los procedimientos de apagado y encendido recomendados por el fabricante. 

 
Es opcional por parte del cliente reiniciar (apagar - encender) los equipos activos de su propia 
inf raestructura, tales como switch, routers, firewall, entre otros, posteriormente verificar operatividad 
del servicio.  
Nota: Por razones de seguridad de infraestructura de cliente, CNT EP se abstiene de brindar soporte 
técnico sobre la red interna del cliente. 
 
 

7. Reinicio de conversor de FO/ módem (cobre, GPON, satelital) de CNT EP.  
 

 Advertencia: En caso que el reinicio del conversor o módem (cobre, GPON, satelital) 
(encender – apagar) sea la solución, pero el problema sea repetitivo (nuevamente se pierde 
conectividad), es necesario reportar a CNT EP para realizar un cambio de conversor. 
 
En ocasiones el conversor de F.O. o módem (cobre, GPON, satelital) puede llegar a inhibirse, por lo 
que reiniciando el equipo (apagar - encender) el servicio podría llegar a restablecerse. 
Este procedimiento es opcional para el cliente y se puede realizar previo al reporte de falla hacia 
CNT EP, sin necesidad de intervención de personal de soporte técnico de CNT EP en línea (Contacto 
telefónico).  
En caso de requerir asistencia para dicho procedimiento (reinicio de conversor o módem), es 
necesario disponer de una persona de contacto en sitio del cliente (Nombre y número celular), mismo 
que debe ser facilitado al momento de solicitar la asignación de un ticket, sea esto mediante llamada 
telefónica o por correo electrónico. 
 
Adicionalmente, en el caso que el servicio sea proporcionado mediante un medio de transmisión 
satelital por favor tener presente las siguientes validaciones antes del reporte. 

a. Validar las condiciones climáticas de la zona dado que la presencia de lluvias o fuertes 
vientos pueden afectar o degradar el servicio. 

b. Verif icar si no se presenta obstrucción en la línea de vista de la antena o si ésta fue movida 
recientemente. 

c. Verif icar si las luces LED del módem y su fuente de alimentación se encuentran encendidas 
con luz f ija, las mismas pueden ser en color verde o azul.   
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8. Reinicio de Router de CNT EP. 
 

 Advertencias: 

- En caso de tratarse del router de un enlace de la matriz del cliente, no se debe reiniciar el 
equipo y es obligatorio reportar el fallo de servicio a CNT EP; sin embargo, el reinicio del 
router podría ser solicitado por parte de CNT EP al cliente durante el soporte.  

- Para routers de enlaces de sucursales del cliente, en caso que el reinicio del router (encender 
- apagar) sea la solución, pero el problema sea repetitivo (nuevamente se pierde 
conectividad), es necesario reportar a CNT EP para verificar y analizar logs de eventos, a fin 
de tomar las acciones correctivas que correspondan. 

 
En ocasiones los routers de los enlaces de sucursales del cliente pueden llegar a inhibirse, por lo 
que reiniciando el equipo (apagar - encender) el servicio podría llegar a restablecerse. 
Este procedimiento para routers de enlaces de sucursales del cliente es opcional y se puede realizar 
previo al reporte de falla hacia CNT EP, sin necesidad de intervención de personal de soporte técnico 
de CNT EP en línea (Contacto telefónico).  
En caso de requerir asistencia para dicho procedimiento (reinicio de router de enlaces de sucursales 
del cliente), es necesario disponer de una persona de contacto en sitio del cliente (Nombre y número 
celular), mismo que debe ser facilitado al momento de solicitar la asignación de ticket de un ticket, 
sea esto mediante llamada telefónica o por correo electrónico. 
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