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1. Objeto

El Catdlogo de SLA define los niveles de servicio comprometidos por FashionMetrics frente a las marcas
participantes. Se ofrece en tres tiers estandar (Free, Pro, Enterprise) que se asocian al plan de adhesion
contratado conforme a la cldusula 13 del Contrato. El cumplimiento de los SLA se reporta mensualmente en
el Portal de Transparencia.

2. Definicion individual de SLA

En cumplimiento del compromiso de MINITRANS24DATOS § 4.4, segun el cual «cada uno de los participantes
definiran los niveles de servicio esperados», FashionMetrics admite la negociacién individual de SLA con cada
marca participante en el momento de la firma del Contrato. Toda desviacién pactada sobre los SLA por
defecto del catdlogo estandar se incorpora como anexo al Contrato y prevalece sobre el catalogo. El catdlogo
siguiente constituye la referencia minima de partida sobre la cual cada marca puede solicitar ajustes,
especialmente en el tier Enterprise.



3. Tabla comparativa de SLA

Métrica / capacidad Free Pro Enterprise
Disponibilidad mensual 99,5 % 99,9 % 99,95 %
Tiempo de respuesta a 72 h hébiles 24 h hébiles 4 h habiles
soporte

Frecuencia de ingesta GA4 | Diaria Cada 6 horas Cada hora
Plazo onboarding objetivo | 10 dias habiles 7 dias habiles 3 dias habiles

Acceso al pool sectorial

Sélo lectura (con
comparticion de datos)

Lectura + KPIs avanzados

Lectura + APl + integracidon
EDC

Productos derivados
accesibles

Benchmark basico

Benchmark + Forecasting

Catdlogo completo +
productos premium

RPO / RTO ante incidencia

24h/24h

6h/8h

1h/4h

Ventana de
mantenimiento

Sin compromiso

Aviso 48 h, <2 h al mes

Aviso 7d, <1 h al mes,
fuera de horario laboral

Auditoria bajo demanda

No incluida

Anual incluida

Semestral incluida

Soporte canal preferente

Correo electronico

Correo + chat

Correo + chat + manager
dedicado

Penalizacion por
incumplimiento

Bonificacién 10 % cuota
mes incumplido

Bonificacidon 20 % cuota
mes + crédito de servicio

4. Computo y reporte

e Disponibilidad: porcentaje de tiempo en el que el servicio (dashboard + APl + ingesta) responde
correctamente, excluyendo ventanas de mantenimiento anunciadas y eventos de causa mayor.
e Tiempo de respuesta a soporte: medido desde la apertura del ticket hasta la primera respuesta
cualificada; no incluye resolucién.
RPO/RTO: medido en simulacros semestrales con escenarios de fallo de zona AWS.
Reporte: dashboard publico mensual y resumen agregado en el Informe de Cumplimiento anual.

5. Exclusiones

No estdn cubiertas por los SLA las interrupciones causadas por: fuerza mayor; ataques externos a
infraestructuras de terceros (Google, AWS) fuera del control del proveedor; uso indebido por parte del
cliente; configuraciones realizadas por el cliente contra las recomendaciones documentadas.
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