anexo 2e

1. DESCRIPCION DEL SERVICIO
El Servicio Ethernet de Interoute ofrece Circuitos portadores de trafico de telecomunicaciones entre puntos fijos dentro de la
Red Ethernet de Interoute.

2. DEFINICIONES
“Acceso Local de Terceros”, “Acceso Local” y “Acceso” significa conexiones fisicas de corto alcance (incluyendo
cualesquiera conexiones DSL de acceso local) establecidas entre las instalaciones del Cliente y el Punto de Presencia
Ethernet de Interoute mds préximo. Las conexiones de Acceso Local de Terceros, al no ser propiedad de Interoute ni estar
directamente controladas por ésta, no se consideran parte de la Red Ethernet de Interoute, salvo que Interoute esté
proporcionando servicios Gestionados de Ethernet extremo a extremo.
“Alta” significa el cargo unico o no periddico de Puerto que se describen en la cldusula 4 del presente Anexo y que el
Cliente debera abonar de conformidad con lo dispuesto en la Orden de Pedido y en la Clausula 7 de los Términos y
Condiciones Generales de Interoute;
“Cargos” significa el cargo Unico por Puerto (Alta), el Cargo Fijo Mensual periédico y los Cargos por Réfagas que se
describen en la clausula 4 del presente Anexo y que el Cliente debera abonar de conformidad con lo dispuesto en la Orden
de Pedido y en la Clausula 7 de los Términos y Condiciones Generales de Interoute.
“Cargo Fijo Anual” significa el Cargo Fijo anual periddico del servicio que se describe en la clausula 4 del presente Anexo
y que el Cliente deberd abonar de conformidad con lo dispuesto en la Orden de Pedido y en la Clausula 7 de los Términos y
Condiciones Generales de Interoute.
“Cargo Fijo Bianual” significa el Cargo Fijo bianual periddico del servicio que se describe en la clausula 4 del presente
Anexo y que el Cliente deberd abonar de conformidad con lo dispuesto en la Orden de Pedido y en la Clausula 7 de los
Términos y Condiciones Generales de Interoute.
“Cargo Fijo Mensual” significa el Cargo Fijo mensual periédico del servicio (o 1/12 del Cargo Fijo Anual excluyendo todas
las Cargos exigibles que no sean periédicos) que se describe en la clausula 4 del presente Anexo y que el Cliente debera
abonar de conformidad con lo dispuesto en la Orden de Pedido y en la Clausula 7 de los Términos y Condiciones Generales
de Interoute;
“Cargo Mensual” significa, a los efectos del célculo de los Abonos sobre el servicio contemplados en la cldusula 5 del
presente Anexo, el Cargo Fijo Mensual o bien el PEUMPA! (excluyendo todos los Cargos no periddicos que sean exigibles),
segun corresponda, correspondiente al Circuito aplicable afectado;
“Centro de Atencidn al Cliente” significa el centro de gestion al cliente de Interoute, que controla el Sistema de Gestion
de la Red de Interoute.
“Circuito” significa aquella parte de la conexion de extremo a extremo entre las instalaciones del Cliente que se transmite a
través de los equipos de redes propiedad de Interoute controlados y gestionados por los Sistemas de Gestidn de Interoute.
El Circuito esta delimitado por Puntos de Terminacion de la Red de Interoute (On-Net).
“Circuito de Puerto Abierto” significa un circuito dedicado de 10Mb o 100Mb sin VBA' y que proporciona el potencial para
transmitir rafagas no superiores al tamafio del puerto.
“Condiciones Adicionales” significa el presente documento, que forma parte integrante del Contrato que describe los

Productos y/ o Servicios que deberan ser suministrados y prestados, asi como los acuerdos de servicio correspondientes.

1 Véase definicion mas adelante.
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“CVE” significa Circuito Virtual Ethernet que es el recorrido de extremo a extremo para el tréfico Ethernet. El nivel de fluidez
del tréfico esté definido por la VBA y/o la Réfaga.

“Ethernet” significa el entramado y formateado de paquetes de datos de acuerdo con la norma G802.3 descrita por el
IEEE.

“Fecha de Entrega Acordada” significa la fecha en la que Interoute ha acordado instalar un Circuito.

"Fecha de Entrega del Servicio" significa la fecha en la que Interoute facilita el Servicio, listo para su uso en el Punto de
Terminacion de la Red de Interoute.

“Nodos Centrales Ethernet de Interoute” significa una instalacion fisica que se utiliza para albergar la Red Ethernet y los
distintos equipos de encaminamiento y conmutacién Ethernet propiedad de Interoute que integran la Red Ethernet de
Interoute.

“Opcion CPE de Gestion de Ethernet” significa el producto Ethernet opcional de Interoute que proporciona un SLA
(acuerdo de nivel de servicios) extendido y es implementado utilizando un equipo gestionado en las instalaciones del
Cliente.

“Periodo de Revision Mensual” significa los periodos mensuales naturales contados a partir del dia 1 de cada uno de los
meses del Periodo, durante los cuales se calcula la Disponibilidad del Servicio, en el entendimiento de que el primer
Periodo de Revisidn Mensual sera desde la Fecha de Entrega del Servicio hasta el Ultimo dia del siguiente mes.

“Precio Equivalente a Un Mes del Puerto Abierto (PEUMPA)” significa, a los efectos de los célculos de Abonos sobre el
servicio previstos en la clausula 5 del presente Anexo, 1/12 del Cargo Fijo Anual o 1/6 del Cargo Fijo Bianual del Circuito de
Puerto Abierto correspondiente.

“Puerto” significa el punto de presentacién fisico del Cliente

“Puntos de Terminacion de la Red de Interoute” significa el punto en el que termina la Red Ethernet de Interoute en el
extremo de la trama de distribucion de Interoute correspondiente al Cliente.

“Rafaga” La capacidad de un cliente para aumentar la velocidad de transmision de trafico por encima de la VBA. La
capacidad de la Réafaga no podra superar el tamafio fisico del puerto indicado en la Orden de Pedido. Los Cargos del
trafico de Rafagas no se incluyen en los Cargos Fijos Anuales o Mensuales periédicos.

“Red Ethernet de Interoute” significa la red que posee Interoute para transportar trafico Ethernet generado por clientes.
“Sistema de Gestion de la Red” significa el sistema de gestion de fallos integrado en la red de Interoute.

“Tiempo de Propagacion de Paquetes en Ambas Direcciones” significa una medida muestreada del tiempo necesario
para transmitir y recibir, en el mismo Nodo Central Ethernet, un paquete Ethernet de “Ping Packef’ de tamafio definido entre
(i) dos Nodos Centrales Ethernet cualesquiera de Interoute designados en la Red Ethernet de Interoute para el servicio
estandar de Ethernet, o (ii) el CPE del Cliente en para el servicio Ethernet Gestionado;

“VBA” Velocidad de Base Acordada, la velocidad constante especificada en la Orden de Pedido hasta la que Interoute se
obliga a transmitir el trafico Ethernet del cliente.

Las demas expresiones que aparezcan en mayusculas tendran los significados que se establecen en los Términos y

Condiciones Generales de Interoute.

3. CONDICIONES DE LOS SERVICIOS ETHERNET
Los siguientes términos y condiciones seran de aplicacion junto con los Términos y Condiciones Generales de Interoute
cuando Interoute preste Servicios Ethernet al Cliente.
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4.  CARGOS
Cargos a abonar por el Cliente

o

o

Los Cargos por el Servicio Ethernet consistiran en:

(@  unAlta Unica;

Y:

(b)  un Cargo Fijo Mensual periédico basado en la VBA,;

(c) o bien, un Cargo Fijo Mensual periédico basado en la VBA con Cargos por Réfaga (en su caso) y facturado
en funcién del volumen de consumo de Mb (o partes de los mismos),

(d) o hbien, para los Circuitos de Puerto Abierto, un Cargo Fijo Anual o un Cargo Fijo Bianual periédico.

(e) 0 bien, para los productos de consumo, un Cargo basado en el consumo y facturado en funcién del volumen
de consumo.

segun se especifique en la Orden de Pedido.

Salvo que las Partes acuerden lo contrario en la Orden de Pedido, los Cargos del Servicio Ethernet y los costes de

cancelacion que sean aplicables, en su caso, seran facturados de conformidad con lo dispuesto en los Términos y

Condiciones Generales de Interoute con respecto a las cantidades detalladas en la Orden de Pedido o en la

Modificacién de Pedido.

Interoute podra cobrar por proporcionar el Circuito mas alld de los Puntos de Terminacién de la Red de Interoute.

5. Abonos sobre el servicio

Interoute concederd al Cliente Abonos sobre el servicio, segun se establece més adelante, en caso de incumplimiento de

los siguientes objetivos:

o

o

o

o

Instalacién del Servicio
Disponibilidad del Servicio
Plazo de Reparacion

Tiempo de Propagacién en Ambas Direcciones

Instalacion del Servicio

o

Interoute fijard una Fecha de Entrega Acordada para la instalacion de Circuitos. Si Interoute no respeta la Fecha de
Entrega Acordada, el Cliente tendra derecho a obtener un Abono sobre el servicio de conformidad con lo dispuesto

en esta clausula.
Si s6lo se retrasa una parte del pedido, los abonos vélidos se concederan Unicamente con respecto a aquellos

Circuitos que no hayan sido entregados en la Fecha de Entrega Acordada.

Los Abonos sobre el servicio se calcularan como sigue:

Numero de Dias Laborables completos de retraso, Abonos sobre el servicio como % del Alta del
por parte de Interoute, con respecto a la Fecha de Circuito afectado:
Entrega Acordada del Circuito:

1a5dias 10%
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6 a 10 dias 20%
11 a 20 dias 30%
21 dias 50%

Disponibilidad del Servicio de Circuitos Ethernet

= El Servicio Ethernet se considerara "disponible" desde la Fecha de Entrega del Servicio.

= Un Circuito se encontrara “Indisponible” cuando no puedan transmitirse sefiales a través del mismo en cualquiera o
en ambas direcciones.

= Un Servicio protegido se encontrard “indisponible” cuando no puedan transmitirse sefiales a través de ambos
Circuitos en cualquiera o en ambas direcciones.

s La siguiente ecuacion se utilizard para calcular la disponibilidad del Servicio. Las referencias a horas se entenderan

hechas al nimero de horas (redondeado hasta la hora mas cercana) en el Periodo de Revision Mensual

correspondiente:

( Horas totales — Horas totales de Indisponibilidad) 100
X

Horas totales

Disponibilidad
@ Interoute tratard de garantizar, por todos los medios a su alcance, que todos los Circuitos protegidos estén
disponibles durante el 99,95% del tiempo. En el caso de circuitos no protegidos Interoute garantizard una
disponibilidad del 99,3%.
= Cuando la disponibilidad del Servicio caiga por debajo del nivel correspondiente durante cualquier Periodo de
Revisién Mensual, el Cliente tendra derecho a obtener Abonos sobre el servicio con respecto al Cargo Mensual

correspondiente al Circuito como sigue:

Disponibilidad del Disponibilidad de Servicio =~ Abonos como
Servicio para Servicios para Servicios On-net % del Cargo
On-net durante el Periodo durante el Periodo de Mensual
de Revision Mensual Revision Mensual (No aplicable
(Protegidos) protegidos)

<99,95% a 99,5% <99.3% a 98.85% 5%
99,49% a 99,0% 98.84% a 98.35% 10%
98,99% a 98,0% 98.34% a 97.5 % 15%
<98% <97.5% 30%

Plazo de Reparacion Establecido
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= En el supuesto de que un circuito esté Indisponible, Interoute tratara de reanudar el servicio por todos los medios a
su alcance dentro del Plazo de Reparacion establecido de 4 horas

= Los fallos se consideraran reparados si se lleva a cabo una reparacién total o temporal, permitiendo asi la
continuidad del Servicio

= Cuando Interoute incumpla el Plazo de Reparacion establecido, el Cliente tendra derecho a obtener Abonos sobre

el servicio con respecto al Cargo Mensual correspondiente al Circuito como sigue:

Horas de Trabajo completas transcurrido el Plazo de  Abonos sobre el servicio como % del Cargo Mensual

Reparacion Establecido aplicable
1 2%
2 5%
3 10%
4+ 15%

= Cuando el fallo se deba al Acceso Local de Terceros, Interoute tratard por todos los medios de que el proveedor de
Acceso Local de Terceros resuelva el fallo tan pronto como sea posible. A pesar de lo anterior, para la Ethernet
Gestionada, Interoute tratard por todos los medios de gestionar la resolucion del fallo en el Plazo de Reparacion

establecido de 4 horas.

Tiempo de Propagacion de Paquetes en Ambas Direcciones

s El Tiempo Medio Establecido de Propagacion de Paquetes en Ambas Direcciones, cuyo promedio se calcula con
respecto a todas las rutas durante un Periodo de Revision Mensual, es el siguiente
=  Entre los nodos centrales Ethernet de Europa: <40ms
= Entre rutas transatlénticas (por ejemplo Londres, Amsterdam, Nueva York, Washington): <90 ms
= Entre los nodos centrales de Europa y Nueva York / Washington: < 130 ms
= Excluyendo los Circuitos de Puerto Abierto, para los servicios en los que el Tiempo Medio de Propagacion de
Paquetes en Ambas Direcciones se supere durante cualquier Periodo de Revision Mensual, el Cliente tendra
derecho a obtener un Abono sobre el servicio equivalente al 5% del Cargo Mensual aplicable al Circuito afectado
con respecto al Periodo de Revision Mensual correspondiente.
= En relacion con este Anexo 2e un retraso de un paquete o conjunto de datos se considerara equivalente a un
retraso de trama.
s No se deberd ningln Abono sobre el servicio en relacion con el Tiempo Medio Establecido de Propagacion de
Paquetes en Ambas Direcciones para la Opcidn CPE de Gestidn de Ethernet en el caso de que el uso de cualquier
CVE por el Cliente exceda 70% de la VBA (tomando como base una media de 15 minutos).

Trafico de Réafagas

Interoute no garantiza que el Cliente podra transmitir Rafagas en cualquier momento.

Calculo de Abonos sobre el servicio
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Si el Periodo de Revisién Mensual incorpora parte de un mes, cualquier Abono sobre el servicio se aplicara con
respecto a la parte proporcional del Cargo Mensual.

Los Abonos sobre el servicio se calculardn mensualmente y se sumardn y concederan al Cliente con una
frecuencia trimestral en relacion con el trimestre anterior. En el caso de los Circuitos de Puerto Abierto, los
Abonos sobre el servicio se sumaran y abonaran con respecto a la siguiente factura.

Si un Circuito es cancelado durante un Periodo de Revision Mensual, no se concederd ningin Abono sobre el
servicio con respecto a dicho Circuito para dicho Periodo de Revision Mensual.

En caso de incumplimiento de los Niveles de Servicio, el Cliente deberd reclamar cualquier Abono sobre el
servicio, por escrito, en los veintiin (21) dias laborables siguientes a la fecha en que quepa esperar
razonablemente que dicho incumplimiento haya llegado a conocimiento del Cliente. El Cliente no tendra derecho
a obtener ninguin Abono sobre el servicio con respecto a una reclamacion salvo y hasta que dicha reclamacién
haya sido notificada por escrito a Interoute. En el supuesto de que Interoute solicite informacion adicional al
Cliente, éste no podrd reclamar ningin Abono sobre el servicio hasta que Interoute haya recibido toda la

informacion que solicite razonablemente.

Exclusiones con respecto a la Concesion de Abonos sobre el servicio

Interoute no concedera Abonos sobre el servicio al Cliente por incumplimiento de un objetivo cuando dicho

incumplimiento haya sido ocasionado directa o indirectamente por cualquiera de las siguientes causas:

o

Fallo o negligencia del Cliente, sus empleados, agentes o contratistas;
Incumplimiento de los Términos y Condiciones de Interoute por parte del Cliente;
Existencia de fallos o cualquier otro problema relacionado con los equipos conectados en el extremo del Punto de
Terminacion de la Red de Interoute correspondiente al Cliente;
Cualquiera de los supuestos descritos en la cldusula 20 de los Términos y Condiciones de Interoute (Fuerza
Mayor);
Denegacion a Interoute, por parte del Cliente, del acceso a cualquier equipo tras haber sido solicitado por
Interoute; o bien
Desarrollo de tareas de mantenimiento durante una Interrupcién Programada del Servicio.
El funcionamiento de redes de terceros incluyendo; circuitos de Acceso Local de Terceros, puntos de intercambio
de trafico incluyendo redes Internet, conexiones de transito y entre redes pares proporcionadas y controladas por
otras compafiias, y puntos de intercambio Publicos y Privados como NAPs y MAEs
Cualquier interrupcion o degradacion del Servicio motivada por cambios 0 ampliaciones del Servicio solicitadas
por el Cliente.
Los Abonos sobre el servicio no seran de aplicacion con respecto a mas de un incumplimiento de cualquiera de los
objetivos del calidad del servicio descritos en el presente documento dentro del mismo suceso. En lo que respecta a
cualquier Periodo de Revision Mensual, el importe total del Abono sobre el servicio que se concedera en relacion
con un incumplimiento de calidad del servicio no serd superior al 50% del Cargo Mensual correspondiente al
Circuito afectado.
Los Abonos sobre el servicio por instalacion no seran de aplicacién cuando los circuitos de Acceso necesarios para

el Servicio no sean suministrados y mantenidos por Interoute. En aquellos casos en que Interoute deba subcontratar
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los circuitos de Acceso a un tercero, la Fecha de Comienzo del Servicio estara sujeta a los plazos de entrega de los
circuitos de acceso especificados por el tercer proveedor.

= Los Abonos sobre el servicio no seran de aplicacion con respecto a cualquier trafico de Rafagas que sobrepase la
VBA del Cliente.

6. Comunicacion y Gestion de Fallos
Tratamiento de Fallos
Cualquier posible fallo debera ser comunicado al Centro de Atencién al Cliente de Interoute a través de los
procedimientos descritos en el Manual de Asistencia al Cliente que se entregara a éste al comienzo del servicio. Al
comunicar un fallo, el Cliente debera identificar el Circuito afectado y proporcionar informacion detallada sobre dicho
fallo.

Informacién de Reparacion

Salvo que se acuerde otra cosa, Interoute proporcionard al Cliente informes de progreso cada dos (2) horas.

Duracion de los Fallos

Cada fallo registrado por el Sistema de Gestidn de la Red se reflejara en el correspondiente ticket de fallo emitido por el
Centro de Atencidn al Cliente. La duracién exacta del fallo se calculard como el tiempo transcurrido entre la
comunicacion del fallo al Centro de Atencién al Cliente y la reanudacion del servicio.

7. Paquetes Ethernet

Los paquetes o conjuntos de datos Ethernet que excedan de las siguientes medidas de nivel IP no seran trasladados:

o Max 1996 bytes por conexiones Ethernet de 10Gig
o Max 1996 bytes por conexiones Ethernet de 1 Gig directas a puntos de presencia o nodos centrales IP; y
o Max 1542 bytes por conexiones de 10/100 Mbps.
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