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1 .  ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO PARA 
PRODUCTOS DE CONECTIVIDAD 

En el presente documento se def inen los parámetros y Acuerdos de Nivel de 

Serv ic io  objet ivo de cumplimiento y cal idad del servic io por parte de InterNexa , 

los cuales se deben tener en cuenta en las medic iones y compromisos para los 

productos de la l ínea de conectividad,  para los segmentos de mercado y 

cl ientes Telco,  OTT y Corporat ivo .  

 

Internet  Ethernet  
Ethernet  

Internacional  

Acceso a  

Contenidos 

Canales Dedicados  Wavelength  Espectro Ópt ico  Express Cloud  

 

El  a lcance de este documento ANS (SLA por sus s ig las en inglés) inc luye la 

def in ic ión de los parámetros y métr icas para la  Disponib i l idad Mensual del 

Servic io (%) , Pérd ida de Paquetes (%) y Latencia (mseg) , con las respect ivas 

penal idades en caso de incumpl imiento por parte de InterNexa . 

Para todos los efectos se ent ienden por serv ic ios en conf igurac ión protegida , 

los serv ic ios entregados en Nodos de InterNexa o sede del cl iente con el 

transporte nacional  e  internacional en conf igurac ión protegida y con 

redundancia de ruta;  en el  caso de ser entregado en sede del  cl iente , que el 

acceso o ú lt imo ki lómetro sea protegido con divers idad de ruta.  

Igualmente, se ent ienden los serv ic ios en conf igurac ión l inea l como los 

serv ic ios entregados en Nodos de InterNexa con el transporte nacional o 

internacional en conf igurac ión l ineal ,  es decir s in ruta redun dante; en e l caso 
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de ser entregado en sede del c l iente , que el  acceso o últ imo ki lómetro sea 

l ineal  o no contemple divers idad de ruta.  

1.1. DISPONIBILIDAD MENSUAL DEL SERVICIO (%)  

Se def ine como el porcentaje del  t iempo en e l mes durante el cual  no se 

presenta caída total del serv ic io , excepto por casos fortuitos, mantenimientos 

programados acordados,  mantenimientos de emergencia not if icados por 

InterNexa e indisponibi l idad atr ibuib le a l C l iente.  

La d isponib i l idad mensual del servic io se calcula según la s igui ente fórmula:  

D (%) = (T -  Td) /  T 

Dónde:   

D (%) :  es e l t iempo de disponibi l idad del  serv ic io  en %.  

T (Hrs) :  es e l t iempo total  mensual  

Td (Hrs) :  Tiempo en el cual e l serv ic io no estuvo d isponib le o caído ( Down 

Time) , es e l  t iempo con pérdida total  de conectividad en el  en lace.  Este t iempo 

de pérdida, será igual al que trascurre desde la apertura de la incidencia con 

el NOC de InterNexa , hasta e l momento en el cual se da soluc ión al evento o 

fal la  que causó la  indisponib i l idad y e l  serv ic io está nuevamente d isponib le 

(Up).   

InterNexa notif icará al Cl iente la f inal izac ión del inc idente a través  de correo 

electrónico,  gráf ica o te lefónicamente  y con la conf irmación del cl iente se dará 

cierre a l evento presentado.  

Para el cálculo de los descuentos o compensación por incumpl imiento de la 

Disponib i l idad,  se deben descontar los t iempos que no hacen parte del  cálculo 

de la  disponib i l idad mensual ,  tales como los re lat ivos  a fuerza mayor,  rebel ión , 

asonada o hechos no imputable s InterNexa , ind isponib i l idades ocasionadas por 
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el  Cl iente  o a lterac iones de las configuraciones acordadas sin  previo aviso a 

InterNexa y a las paradas de re loj .  Las paradas de re loj  se def inen como el  

t iempo durante e l que el serv ic io no está disponib le y debido a restr icc iones 

en los desplazamientos y/o l imitac iones de seguridad, o r iesgos de orden 

públ ico, no es posible tener acceso a los  s it ios o infraestructura de red de 

InterNexa o de del cl iente para ejecutar las maniobras de atención, d iagnóst ico 

y restauración o normal izac ión del  serv ic io .  

La disponibi l idad de serv ic io será calculada en forma individual para cada 

serv ic io , y en caso de que corresponda, e l descuento será apl icado sobre e l 

cargo mensual  específ ico del  serv ic io afectado,  al  per íodo de facturación 

s iguiente a la  ocurrencia de la fal la .  

La d isponib i l idad mensual de los serv ic ios ofrecidos por InterNexa es:  

1.1.1. Segmento Telco & OTT 

Producto Disponibilidad Comprometida Mensual 

 Configuración Protegida Configuración Lineal 

Internet Dedicado 99,98 99,60 

Acceso a Contenido 99,80 99.60 

Ethernet 99,98 99,60 

Ethernet Internacional 99,60 capacidad húmeda lineal 99,60 

Canales Dedicados 99,60 99,80 

Espectro Óptico No Aplica 98.00 

Wavelength 99,98 98.00 

Fibra Oscura Es evaluada en cada proyecto 

Tabla 1. Disponibilidad para los productos del segmento Telco & OTT 
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1.1.2. Segmento Corporativo 

Producto Disponibilidad Comprometida Mensual 

 Configuración Protegida Configuración Lineal 

Internet Dedicado 99,98 99,70 

Internet con reuso 99,60 99,60 

Ethernet 99,98 99,70 

Ethernet 

Internacional 

 

99,6 capacidad húmeda lineal 99,60 

Express Cloud 99,60 99,60 

Tabla 2. Disponibilidad para los productos del segmento Corporativo 

 

1.2. PÉRDIDA DE PAQUETES 

La Pérdida de Paquetes (Packet Loss) es el  porcentaje de tramas pérdidas con 

respecto a l total de tramas transmit idas entre s it ios de InterNexa o sus a l iados 

dónde es responsabi l idad total de InterNexa la conect iv idad , en un estado de 

carga constante y de acuerdo con las medic iones efectuadas sobre el  canal .  

La pérdida de paquetes para los productos de la l ínea de conect ividad  se def ine 

menor a 0.1%, medido desde el puerto del equipo en que se entrega la 

capacidad al c l iente , o lado A del serv ic io , y el enrutador de borde de InterNexa 

para serv ic ios IP o hasta el  extremo,  o lado B del servic io,  para los productos 

de transporte .    
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Considerac iones :  

•  Las pérdidas de tramas o paquetes ocasionadas por saturación del 

serv ic io en la red del  cl iente no serán ten idas en cuenta para la  medic ión 

de este ítem.  

•  Las pérdidas de tramas o  paquetes ocasionadas por Jumbo Frames 

mayores a l MTU configurado en la  p lataforma de InterNexa no serán 

ten idas en cuenta para la medic ión de este parámetro.  

•  Las pérdidas de tramas o paquetes ocasionadas por condic iones 

externas a InterNexa (equipos del  c l iente , medio de transmisión 

responsabi l idad del  c l iente,  red del  operador o proveedor de contenido -

CDN, entre otros)  no serán ten idas en cuenta para la  medición de este 

parámetro.  

En el  caso que se presente pérdida de paquetes mayor a la ind icada el C l iente 

debe real izar el reporte al Centro de Operación de Red (NOC) adjuntando la 

evidencia y pruebas real izadas. InterNexa de inmediato in ic iará la val idac ión 

y, de ser requerido, se real izará un protocolo de pruebas sobre el  canal con 

posib le afectac ión de serv ic ios,  previamente acordado y d iscut ido con el 

Cl iente.   

 

1.3. LATENCIA (mseg) 

Se def ine como el t iempo que tarda en transmit irse un paquete dentro de l a 

red para alcanzar su dest ino. InterNexa buscando la mejor condic ión de 

latenc ia para los servic ios prestados cuenta con equipos Carr ier C lass y rutas 

metropol itanas, nac ionales e internacionales que garant izan conexiones 

directas y de mayor ef ic ienc ia para las conexiones de los c l ientes, tránsito de 

Internet y con los contenidos más consultados en Internet.   
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La latenc ia comprometida depende de la ubicac ión de los contenidos 

requeridos o terminación del servic io para los productos de transporte , a 

cont inuación , se detal la la  latenc ia máxima promedio que se puede lograr entre 

los PoPs de InterNexa: 

•  Contenido/dest ino ubicado en e l  mismo país de prestac ión del serv ic io 

( local)  < 50 ms 

•  Contenido/dest ino ubicado en otro país de Suramérica < 130 ms 

•  Contenido/dest ino ubicado en Estados Unidos < 180 ms 

La latenc ia puede cambiar por causas no atr ibuibles a la red de InterNexa, 

entre las cuales se encuentran, pero no se l imitan las s iguientes condiciones:  

•  Por saturación del serv ic io en la red del  Cl iente  

•  Por congest ión en la red y equipos de quien entrega el contenido  (para 

serv ic ios de Internet y Acceso a Contenido)  

•  Por b loqueos o restr icc iones por parte de quien entrega el  contenido  

(para servic ios de Internet y Acceso a Contenido)  

•  Por pérdida de paquetes ocasionadas por condiciones externas a 

InterNexa (equipos del Cl iente , medio de transmisión responsabil idad del 

Cl iente,  red del operador o proveedor de contenido -CDN, entre otros) .  

•  Por pol í t icas de enrutamiento del C l iente  o del  Operador o Proveedor de 

Contenido –  CDN (para servic ios de Internet y Acceso a Contenido) .  

•  Las redes del Operador o Proveedor de Contenido –  CDN que entregan 

contenidos de Internet a la red son consideradas condic iones externas y 

no controlables por InterNexa . 

La latencia es medida: 

-  Para servic ios de Internet y Acceso a Contenido  desde el puerto del  

equipo de InterNexa en que se entrega la  capacidad o serv ic io al C l iente 
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y el enrutador de borde de InterNexa ubicado en e l país dónde se 

encuentra e l contenido.  

-  Para los serv ic ios de transporte, entre los equipos cuya responsabi l idad 

de operación es de InterNexa ,  en los puertos en dónde se entrega al 

cl iente e l serv ic io,  
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2.  DESCUENTOS POR INDISPONIBILIDAD DE LOS 
SERVICIOS 

Ante e l no cumplimiento en los Acuerdos de Nivel de Serv ic io por eventos o 

fal las en los serv ic ios atr ibuib les a InterNexa , se otorga descuentos en la 

facturación del servic io afectado:  

2.1. SEGMENTO: TELCO/OTT 

 

2.1.1. Producto: Internet / Ethernet  

Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,60% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99,6% ≤ D < 100% 0% 

99.3% ≤ D < 99.59% 5% 

99% ≤ D < 99.29% 10% 

98% ≤ D < 98.9% 20% 

96% ≤ D < 97.9% 30% 

94% ≤ D < 95.9% 40% 

90% ≤ D < 93.9% 50% 

Menor 90% 100% 

Tabla 3. Descuento por indisponibilidad Telco/OTT Servicios Lineales 

 

 

 

 



 

9 
 

 

Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,98% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99,98% ≤ D < 100% 0% 

99.8% ≤ D < 99.97% 5% 

99.3% ≤ D < 99.79% 10% 

99% ≤ D < 99.29% 20% 

98% ≤ D < 98.9% 30% 

95% ≤ D < 97.9% 40% 

92% ≤ D < 94.9% 50% 

Menor 92% 100% 

Tabla 4. Descuento por indisponibilidad Telco/OTT Servicios Protegidos 

 

2.1 .2.  Producto:  Acceso a Contenidos / Canales Dedicados / 

Espectro Óptico / Wavelength  

 

Se otorga descuento l ineal  en la  facturac ión del servic io afectado. 

El  total del monto reconocido en la  s iguiente mensual idad es 

calculado bajo la  s iguiente formula:  

 

Crédito  = (100% –  DM) * MRC 

 

Dónde,  

DM: es el  porcentaje de d isponib i l idad del  serv ic io en el mes (%) .  

MRC: es e l recurrente mensual del  serv ic io  
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2.1 .3.  Producto:  Ethernet Internacional 

Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,60% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99,6% ≤ D < 100% 0% 

99.3% ≤ D < 99.59% 5% 

99% ≤ D < 99.29% 10% 

98% ≤ D < 98.9% 20% 

96% ≤ D < 97.9% 30% 

94% ≤ D < 95.9% 40% 

90% ≤ D < 93.9% 50% 

Menor 90% 100% 

Tabla 5. Descuento por indisponibilidad para Ethernet Internacional – Telco/OTT 

 

2.2. SEGMENTO: CORPORATIVO 

 

2.2.1 .  Producto: Internet Dedicado / Ethernet 

Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,70% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99,7% ≤ D < 100% 0% 

99.3% ≤ D < 99.69% 5% 
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Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,70% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99% ≤ D < 99.29% 10% 

98% ≤ D < 98.9% 20% 

96% ≤ D < 97.9% 30% 

94% ≤ D < 95.9% 40% 

90% ≤ D < 93.9% 50% 

Menor 90% 100% 

Tabla 6. Descuento por indisponibilidad Servicios Lineales - Corp 

 

 

Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,98% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99,98% ≤ D < 100% 0% 

99.8% ≤ D < 99.97% 5% 

99.3% ≤ D < 99.79% 10% 

99% ≤ D < 99.29% 20% 

98% ≤ D < 98.9% 30% 

95% ≤ D < 97.9% 40% 

92% ≤ D < 94.9% 50% 

Menor 92% 100% 

Tabla 7. Descuento por indisponibilidad Servicios Protegidos - Corp 
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2.2.2.  Producto: Internet con Reuso 

 

Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,6% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99,6% ≤ D < 100% 0% 

99% ≤ D < 99.59% 5% 

95% ≤ D < 98,9% 10% 

92% ≤ D < 94.9% 20% 

89% ≤ D < 91.9% 30% 

Tabla 8. Descuento por indisponibilidad Intenet con Reuso - Corp 

 

2.2.3.  Producto:  Ethernet Internacional  / Express Cloud 

Disponibilidad Mensual 

Compromiso 99,6% 

Descuento en la 

siguiente 

mensualidad 99,6% ≤ D < 100% 0% 

99.3% ≤ D < 99.59% 5% 

99% ≤ D < 99.29% 10% 

98% ≤ D < 98.9% 20% 

96% ≤ D < 97.9% 30% 

94% ≤ D < 95.9% 40% 

90% ≤ D < 93.9% 50% 

Menor 90% 100% 

Tabla 9. Descuento por indisponibilidad para Ethernet Internacional & Express Cloud – Corp 

 

 


