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1 Introduccidn

Genetsis Partners S.A. (GENETSIS) ofrece Garantias de Calidad de Servicio en los siguientes
grupos de servicios:

- ADSL Premium

- Conectividad sobre circuitos punto a punto
- Housing y Colocation

- Alquiler de equipos

En los casos en que se incumplan las garantias, el cliente tendra derecho a reclamar
indemnizaciones con las condiciones y limitaciones que se expresan en este documento.

Tal como se expone en el apartado Condiciones Particulares, estos indicadores de calidad
afectan a todos los elementos implicados en el servicio cuya responsabilidad de
mantenimiento y administracion recaiga en Genetsis Partners, S.A.

Genetsis se reserva el derecho a modificar las condiciones descritas en este documento con el
objeto de adecuarlas al estado de la tecnologia y a la situacion del mercado de las
telecomunicaciones en Espafa. A todos los efectos, la Ultima version valida de este
documento esta disponible publicamente para los clientes de Genetsis en
genetsisgroup.com/servicios-it/sla/ y sera efectiva desde el momento de su publicacion
anulando las condiciones de versiones anteriores.
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2 Definicion y reglas de calculo

2.1 Disponibilidad

Se define la disponibilidad de un servicio como el porcentaje del tiempo durante el que sus
funcionalidades se entregan de forma operativa.

El tiempo de indisponibilidad se calcula mensualmente en base a incidencias registradas por
los sistemas del departamento de Calidad de Servicio de Genetsis Partners S.A.

La disponibilidad para un mes determinado se calcula mediante la siguiente formula:

| Disponibilidad = 100% x (1 - Tiempo de indisponibilidad durante el mes / Tiempo total mes) |

Donde:
- Tiempo de indisponibilidad: Tiempo de falta de operatividad de un servicio concreto.

- Tiempo total mes: Tiempo total de funcionamiento contratado de un servicio concreto a lo
largo de un mes.
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3 Servicios de conectividad

3.1 Calidad de Red

La garantia de calidad de red se ofrece sobre la disponibilidad, calidad y rendimiento de la
red de GENETSIS y la conectividad entre los nodos de la red de acceso, los routers de transito
Internet y puntos significativos de Internet como ESPANIX, LINX y MAE-WEST.

La garantia de calidad de red es aplicable en los siguientes servicios:
- Conectividad: Servicios de caudal Internet o VPN garantizados sobre circuitos punto
a punto

- Alojamiento: Housing y Colocation

De forma genérica Genetsis Partners garantiza los siguientes parametros de red:

|
o

e ————

3.1.1 Penalizaciones por incumplimiento del objetivo

GENETSIS verificara permanentemente los parametros de calidad de servicio.

En el caso de que alguno de los parametros no cumpla con los objetivos de disponibilidad
fijados y afecte de forma sensible a la calidad ofrecida al cliente, éste tendra derecho a
exigir una compensacion cuantificada segun indica la tabla siguiente:

Desviacion respecto objetivo de disponibilidad PENALIZACION

0.01 - 0.15 1 % del coste mensual del servicio
0.16 - 0.30 10 % del coste mensual del servicio
0.31 - 0.50 15 % del coste mensual del servicio
Superior al 0.50 25 % del coste mensual del servicio

La penalizacion se aplicara exclusivamente sobre el concepto de conectividad afectado.
Dicha regularizacion por penalizaciones se aplicara en forma de bonificaciones en el siguiente
periodo de facturacion del servicio afectado.

3.2 Circuitos de acceso

Genetsis ofrece servicios sobre la infraestructura de operadores de circuitos, escogiendo en
cada caso el mas conveniente de acuerdo con los plazos de provision de servicio, las
condiciones de cobertura y el coste de la solucion, siempre de forma clara para el cliente. En
esta situacion, cada circuito puede estar sujeto a garantias distintas en funcion del operador
que ofrezca el servicio.

Genetsis Partners transmitira de forma transparente las garantias e indemnizaciones del
operador de circuitos al cliente. Estas garantias seran variables en funcion del operador que
ofrezca cada servicio y de la tecnologia utilizada. A titulo informativo, Genetsis declara exigir
a sus proveedores de circuitos las siguientes garantias minimas:
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La garantia sobre circuitos de acceso es aplicable en los siguientes servicios:
- Conectividad: Circuitos punto a punto
3.2.1 Penalizaciones por incumplimiento del objetivo

GENETSIS verificara permanentemente los parametros de calidad de servicio y transmitira de
formatransparente las garantias e indemnizaciones del operador de circuitos al cliente.

La penalizacion se aplicara exclusivamente sobre el concepto de conectividad afectado.
Dicha regularizacion por penalizaciones se aplicara en forma de bonificaciones en el siguiente
periodo de facturacion del servicio afectado.

3.3 Garantias de servicio para ADSL y SHDSL

GENETSIS garantiza la capacidad de transmision y la resolucion de incidencias de sus servicios
ADSL en categoria Premium.

La garantia sobre la capacidad de transmision sera medida entre el terminal ADSL del CLIENTE
y el nodo de acceso de GENETSIS. No podra entenderse afectada la garantia de capacidad de
transmisién por indisponibilidades o pérdidas de servicio en la linea.

Las garantias sobre servicios ADSL son aplicables después de transcurrido el primer mes de
servicio de la linea, entendiendo que en este periodo pueden surgir vicios ocultos en el par de
cobre del abonado que afecten negativamente al servicio prestado por Genetsis. De ser éste
el caso, las garantias de servicio se aplicaran una vez se alcance una situacion de estabilidad
en la linea tras la intervencion de los técnicos del proveedor de acceso indirecto.

De forma genérica GENETSIS garantiza los siguientes parametros de red en sus servicios ADSL:

3.3.1 Penalizaciones por incumplimiento del objetivo

GENETSIS entregara estadisticas de trafico de cada circuito ADSL.

En el caso de que alguno de los parametros no cumpla con los objetivos de disponibilidad
fijados y afecte de forma sensible a la calidad del cliente, éste tendra derecho a exigir una
compensacion cuantificada segin indica la tabla siguiente:

Desviacién respecto objetivo de rendimiento PENALIZACION
Incumplimiento 50 % del coste mensual del servicio
Desviacion respecto objetivo de disponibilidad PENALIZACION

Retraso de 18 horas 1,5 % del coste mensual del servicio
Retraso de 36 horas 3% del coste mensual del servicio
Retraso de mas de 72 horas 6% del coste mensual del servicio

La penalizacion se aplicara exclusivamente sobre el concepto de conectividad afectado.
Las penalizaciones a que hubiera lugar se abonaran mediante descuento en la siguiente cuota
del servicio.
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4 Servicios de alojamiento

4.1 Administracion y gestion de sistemas

La garantia de calidad para sistemas gestionados por GENETSIS se ofrece sobre la
disponibilidad de los servicios prestados por el sistema en cuestion. En sistemas gestionados
por GENETSIS se considerara como indisponibilidad de un servicio prestado por una maquina:

* La falta total de funcionamiento del servicio, o

* El funcionamiento anormalmente degradado del servicio por motivos directamente
imputables a la incorrecta administracion o supervision del sistema gestionado.

De forma genérica se garantizan los siguientes parametros sobre los servicios de sistemas
gestionados por GENETSIS:

4.1.1 Penalizaciones por incumplimiento del objetivo

GENETSIS verificara permanentemente los parametros de calidad de servicio.

En el caso de que alguno de los parametros no cumpla con los objetivos de disponibilidad
fijados y afecte de forma sensible a la calidad del cliente, éste tendra derecho a exigir una
compensacion cuantificada segin indica la tabla siguiente:

Desviacion respecto objetivo de disponibilidad PENALIZACION

0.01 - 0.15 1 % del coste mensual del servicio
0.16 - 0.30 10 % del coste mensual del servicio
0.31-0.50 15 % del coste mensual del servicio
Superior al 0.50 25 % del coste mensual del servicio

La penalizacion se aplicara exclusivamente sobre el concepto de conectividad afectado.
Dicha regularizacion por penalizaciones se aplicara en forma de bonificaciones en el siguiente
periodo de facturacion del servicio afectado.

4.2 Servicios basicos de alojamiento

La garantia de calidad para servicios basicos de alojamiento se ofrece sobre la disponibilidad
de los parametros basicos relacionados con el mantenimiento fisico de los sistemas.

De forma genérica GENETSIS garantiza los siguientes parametros:
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4.2.1 Penalizaciones por incumplimiento del objetivo

GENETSIS verificara permanentemente los parametros de calidad de servicio.

En el caso de que alguno de los parametros no cumpla con los objetivos de disponibilidad
fijados y afecte de forma sensible a la calidad del cliente, éste tendra derecho a exigir una
compensacion cuantificada segin indica la tabla siguiente:

Desviacién respecto objetivo de disponibilidad PENALIZACION

0.01 - 0.15 1 % del coste mensual del servicio
0.16 - 0.30 10 % del coste mensual del servicio
0.31-0.50 15 % del coste mensual del servicio
Superior al 0.50 25 % del coste mensual del servicio

La penalizacion se aplicara exclusivamente sobre el concepto de conectividad afectado.
Dicha regularizacion por penalizaciones se aplicara en forma de bonificaciones en el siguiente
periodo de facturacion del servicio afectado.

4.3 Tiempo de respuesta ante incidencias

GENETSIS se compromete a cumplir el siguiente nivel de calidad en cuanto a Tiempo medio de
Respuesta ante averias graves (pérdida total o degradacion extrema de servicio) en las
incidencias del servicio suministrado.

Se define el Tiempo de Respuesta ante averias como el tiempo transcurrido entre la
notificacion de averia por parte del cliente y la atencién de la incidencia por GENETSIS. Se
consideran todas las averias de categoria GRAVE (pérdida total o degradacion extrema del
servicio).

El Tiempo Medio de Respuesta se calcula mensualmente como la media de los tiempos de
respuesta de todas las incidencias ocurridas durante un mes.

De forma genérica Genetsis Partners garantiza los siguientes parametros:

4.3.1 Penalizaciones por Incumplimiento del objetivo

GENETSIS verificara permanentemente los parametros de calidad de servicio.

En el caso de que alguno de los parametros no cumpla con los objetivos de disponibilidad
fijados y afecte de forma sensible a la calidad del cliente, éste tendra derecho a exigir una
compensacion cuantificada segin indica la tabla siguiente:

Desviacién respecto objetivo de T.R. PENALIZACION

0.5a 1 hora 0,5 % del coste mensual del servicio
1 a 2 horas 1 % del coste mensual del servicio
2 a 4 horas 1,5 % del coste mensual del servicio
Superior al 4 horas 2 % del coste mensual del servicio

La penalizacion se aplicara exclusivamente sobre el concepto de conectividad afectado.
Dicha regularizacion por penalizaciones se aplicara en forma de bonificaciones en el siguiente
periodo de facturacion del servicio afectado.

4.4 Tiempo de resolucion de incidencias

GENETSIS se compromete a cumplir el siguiente nivel de calidad en cuanto a Tiempo medio de
Resolucion de averias graves (pérdida total o degradacién extrema de servicio) en las
incidencias del servicio suministrado. Para servicios de alojamiento, quedan cubiertas por
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esta garantia las incidencias referidas al suministro eléctrico, condiciones medioambientales,
incidencias en el acceso e infraestructura de los Racks en el CPD de Genetsis.

Se define el Tiempo de Resolucion de averias como el tiempo transcurrido entre la atencion
de la incidencia por GENETSIS y su resolucion, bien sea por reparacion de la averia o por la
provision de una alternativa eficaz para soportar el servicio con calidad suficiente. Se
consideran todas las averias de categoria GRAVE (pérdida total o degradacion extrema del
servicio).

El Tiempo Medio de Resolucion se calcula mensualmente como la media de los tiempos de
resolucion de todas las incidencias ocurridas durante un mes.

De forma genérica Genetsis Partners garantiza los siguientes parametros, validos siempre que
no se haya realizado una definicion particular:

4.41 Penalizaciones por Incumplimiento del objetivo

GENETSIS verificara permanentemente los parametros de calidad de servicio.

En el caso de que alguno de los parametros no cumpla con los objetivos de disponibilidad
fijados y afecte de forma sensible a la calidad del cliente, éste tendra derecho a exigir una
compensacion cuantificada segin indica la tabla siguiente:

Desviacion respecto objetivo de T.R. PENALIZACION

0.5a 1 hora 0,5 % del coste mensual del servicio
1 a 2 horas 1 % del coste mensual del servicio
2 a 4 horas 1,5 % del coste mensual del servicio
Superior al 4 horas 2 % del coste mensual del servicio

La penalizacion se aplicara exclusivamente sobre el concepto de conectividad afectado.
Dicha regularizacion por penalizaciones se aplicara en forma de bonificaciones en el siguiente
periodo de facturacion del servicio afectado.
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5 Condiciones particulares

GENETSIS adoptara medidas contractuales con sus proveedores de redundancia y de
supervision proactiva para garantizar la estabilidad y calidad del servicio prestado.

Los parametros de calidad se aplican sobre todos los servicios y sistemas propiedad de
GENETSIS.

En ningln caso tendra derecho el CLIENTE a indemnizaciones superiores a su cuota de servicio
durante el periodo de facturacion en que se haya producido la/s incidencia/s.

GENETSIS no sera responsable de la estabilidad software de sistemas sobre los que el cliente
disponga de capacidades de administracion o gestion. No obstante, colaborara con sus
mejores esfuerzos para solucionar cualquier incidencia dentro del marco del contrato de
servicios.

GENETSIS no sera responsable de la estabilidad o rendimiento de sistemas, software o
servicios no ajustados a la dimension del proyecto del cliente.

No se consideraran indisponibilidad y no computaran para el calculo los siguientes casos:

- Fallos que no generen pérdida de servicio eficaz gracias a los dispositivos de
redundancia y/o backup.

- Paradas del servicio programadas para mantenimiento.

- Tiempos de indisponibilidad debidos a la imposibilidad de restablecimiento del
servicio por motivos imputables al Cliente (p.ej. inaccesibilidad de las instalaciones
del Cliente, gestion de incidencias con terceras partes involucradas en el servicio,
etc.)

- Pérdidas de servicio debidos a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones,
sabotajes, fallos generales debidos a averias graves de los servicios de
telecomunicaciones, etc.)

- Fallos en redes de terceros no relacionados con GENETSIS.
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