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(Service Level Agreement )  consiste en m antener disponible los servicios ofrecidos 

por VI RTUALPYME durante el 100%  del t iempo. Si VIRTUALPYME incumpliese este Acuerdo de 
Disponibilidad en un determ inado mes natural, el cliente recibirá una devolución en su cuota mensual de 
abono correspondiente a un porcentaje de la m isma. Se exceptúan los siguientes supuestos:  
 

• Act ividades de mantenim iento previstas con un aviso anter ior  de 2 horas. 
• Actos u om isiones del Cliente o de cualquier usuar io del servicio autor izado por el Cliente. 
• Causas no imputables a VIRTUALPYME. 
• Aver ías o incidencias en terceras redes o redes no conectadas directamente. 
•  Recepción parcial de prefij os 

 
A cont inuación se indican las devoluciones por servicio cont ratado en base a la disponibilidad ofrecida:  
 
 
'LVSRQLELOLGDG� ,QGLVSRQLELOLGDG� &RPSHQVDFLyQ�
>  99,82%  75 m inutos No aplicable 
< 99,82%  >  99%  7,2 horas 50%  
>  99%  +  7,2 horas 100%  
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-El cliente deberá not ificar la avería producida de forma escr it a a nuest ro Dpto. Técnico ( fax:  913 155 
586 o email a soporte@vir tualpyme.com)  
-El servicio se considerará en funcionamiento si hay mecanismos de backup. 
-Más información en www.vir tualpyme.com  
-La garant ía o SLA no es acumulable 
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Aquellas act ividades o intervenciones efectuadas para m antener los servicios prestados así como para 
mejoras o ampliaciones de los m ismos que requieran un corte parcial o t otal del servicio prestado. 
Dichos t rabajos de mantenim iento serán not ificados con un correo elect rónico al cliente con una 
antelación m ínima de 2 horas. 
 
En caso de que no se produjera la not ificación en el plazo est imado, no ser ía considerada una act ividad 
de mantenim iento program ada, si no de urgencia. 
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Todos aquellos actos en el cual el cliente o t erceros en los cuales provoquen un cor te interno del servicio 
prestado, debido a una acción no normalizada en el servicio. Ent re ellas, ataques externos o internos, 
aumento de la tasa de t ransferencia por encima de lo cont ratado provocando saturación general, etc. 
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Aver ías producidas en equipos del cliente (sea de quién sea la propiedad) , cortes de conexiones de 
acceso de terceros, o avería externas de ot ros proveedores. 
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Aquellas aver ías que puedan sufr ir  terceros proveedores en sus redes y que provoquen que el servicio 
caiga de forma parcial hacia sus clientes. No computará como aver ía todas aquellas conexiones que no 
sean propias o directas. 
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Caso en el cual no se pueda acceder a ciertos lugares debido a que no se están anunciando los prefij os 
directamente desde el proveedor pert inente. Dicha recepción parcial puede ser provocada por una caída 
del proveedor remoto, o debido a filt ros interpuestos bloqueando el acceso. En este últ imo caso es 
recomendable dar  par te al Servicio Técnico para que informen al respect ivo responsable de dichos 
filt ros. 


