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1. Objeto y marco 
El presente documento desarrolla operativamente la sección 2.5 del Modelo de Gobernanza v2.0 del Espacio 
de Datos FashionMetrics/CODEM y da cumplimiento al criterio Gob.4 del Anexo A de la Guía de Verificación 
de Conformidad UNE 0087:2025. Recoge, en un único documento, el procedimiento escalonado de cinco (5) 
niveles para la gestión de consultas, incidencias, reclamaciones, incumplimientos y disputas, así como los 
mecanismos de rendición de cuentas del Consorcio frente a los participantes, autoridades y opinión pública. 

El protocolo se inspira directamente en la redacción aprobada del Modelo de Gobernanza v2.0, integrada 
tras la revisión legal externa de la abogada Sandra Micot, y constituye norma de obligado cumplimiento para 
todos los miembros, órganos y personas vinculadas al Espacio de Datos. 

1.1 Marco normativo 
• UNE 0087:2025, capítulo 5.2 y criterio Gob.4 del Anexo A. 

• Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD) — artículos 33, 34, 77 y 79 (derecho de reclamación). 

• Ley Orgánica 3/2018 (LOPDGDD) y régimen de la Agencia Española de Protección de Datos. 

• Reglamento (UE) 2022/868 (Data Governance Act) — marco de referencia. 

• Real Decreto 311/2022 (ENS-MEDIA). 

• Ley 2/2023 reguladora de la protección de las personas informantes (canal ético). 

• Ley 60/2003 de Arbitraje y Ley 5/2012 de Mediación, cuando exista convenio expreso. 

• Ley de Enjuiciamiento Civil 1/2000, en lo aplicable a la jurisdicción ordinaria. 

• Estatuto del Consorcio (Documento Gob1_02) — artículo 21. 

1.2 Estructura del documento 
• Sección 2 — Ámbito y definiciones. 

• Sección 3 — Principios rectores. 



• Sección 4 — Categorización de incidencias. 

• Sección 5 — Procedimiento escalonado: 5 niveles. 

• Sección 6 — Gestión del expediente. 

• Sección 7 — Comunicaciones y notificaciones. 

• Sección 8 — Rendición de cuentas. 

• Sección 9 — Indicadores y métricas. 

• Sección 10 — Revisión, auditoría y mejora continua. 

• Anexos I a VIII — plantillas, modelos y registros. 

2. Ámbito y definiciones 

2.1 Ámbito subjetivo 
El presente Protocolo es aplicable a: 

• Las controversias entre dos o más Miembros del Consorcio. 

• Las controversias entre un Miembro y el Operador. 

• Las consultas o reclamaciones formuladas por terceros legitimados (interesados RGPD, autoridades, 
asociaciones sectoriales). 

• Los incidentes internos que afecten a la gobernanza del Espacio (incumplimientos del rulebook, 
conflictos de interés, vulneraciones del Código de Ética). 

• Los expedientes disciplinarios incoados por la Presidencia o por el Consorcio. 

2.2 Ámbito objetivo 
• Cuestiones operativas (acceso, soporte, calidad de servicio). 

• Cuestiones de privacidad y protección de datos personales. 

• Cuestiones de gobernanza (incumplimientos del Estatuto, del Rulebook o del Código de Ética). 

• Cuestiones reputacionales o sectoriales que afecten a productos derivados. 

• Cuestiones jurídicas (interpretación contractual, indemnizaciones, propiedad intelectual). 

2.3 Definiciones 
• «Consulta»: solicitud de información o aclaración sobre el servicio o la gobernanza. 

• «Incidencia»: hecho que afecta a la operación normal del servicio (técnico, organizativo, contractual). 

• «Reclamación»: manifestación de disconformidad por un Miembro o tercero sobre un servicio o 
conducta del Operador o de otro Miembro. 



• «Incumplimiento»: vulneración acreditada de las obligaciones del Rulebook, del Estatuto o del Contrato. 

• «Disputa»: controversia jurídica que requiere decisión vinculante. 

• «Expediente»: dossier documental único que recoge todas las actuaciones de un asunto. 

• «Instructor»: persona designada por la Presidencia para la sustanciación de un expediente. 

3. Principios rectores 
• Escalonamiento. Cada nivel del procedimiento se activa solo cuando el anterior no ha resuelto el asunto 

o cuando su naturaleza así lo exige. 

• Trazabilidad. Cada actuación queda documentada con identificador, fecha, responsable y resultado. 

• Audiencia. Antes de adoptar cualquier decisión que afecte a un Miembro, se garantiza el derecho a ser 
oído y a presentar alegaciones. 

• Proporcionalidad. La intensidad de la intervención se gradúa al impacto y a la naturaleza del asunto. 

• Confidencialidad. Las actuaciones internas se tratan con la diligencia debida y no se divulgan al margen 
del procedimiento. 

• No represalia. Ningún Miembro o persona será objeto de represalia por activar de buena fe el protocolo 
o utilizar el canal ético (Ley 2/2023). 

• Acceso a la jurisdicción. Los mecanismos internos no excluyen ni demoran el acceso a las autoridades 
administrativas o judiciales competentes. 

• Rendición de cuentas. Los datos agregados de gestión se publican en el Portal de Transparencia. 

• Mejora continua. Cada cierre de expediente genera, cuando proceda, una propuesta de mejora del 
proceso o del producto. 

4. Categorización de incidencias 
Toda comunicación recibida se clasifica al inicio del procedimiento conforme a las siguientes categorías. La 
clasificación determina el nivel inicial de tratamiento y los plazos aplicables. 

Categoría Descripción Nivel inicial Plazo objetivo

Operativa Acceso, soporte técnico, 
dashboard, ingesta, calidad 
de datos del servicio.

Nivel 1 5 días hábiles primera 
respuesta

Privacidad / RGPD Datos personales, derechos 
del interesado, DPIA, 
brecha con datos 
personales.

Nivel 2 Plazos legales RGPD



5. Procedimiento escalonado de cinco niveles 
El siguiente esquema desarrolla los cinco niveles que el Modelo de Gobernanza v2.0 establece en su sección 
2.5. Cada nivel dispone de canal específico, responsable, plazo y modelo de actuación. La activación de un 
nivel posterior NO requiere agotar el anterior cuando la naturaleza del asunto exija acudir directamente al 
nivel competente. 

Seguridad Incidentes de seguridad 
ENS-MEDIA, accesos 
anómalos, vulneraciones.

Nivel 1/2 simultáneo Activación inmediata del 
CSIRT (≤ 24 h)

Gobernanza Incumplimiento del 
Estatuto, Rulebook o 
Código de Ética.

Nivel 3 Próxima sesión del 
Consorcio o sesión 
extraordinaria

Reputacional o sectorial Conflictos entre marcas, 
productos derivados 
sectoriales, exposición 
pública.

Nivel 3 Próxima sesión del 
Consorcio

Contractual / Jurídica Interpretación del 
Contrato, indemnizaciones, 
propiedad intelectual.

Nivel 3 o 4 30 días naturales tras 
agotar Nivel 3

Disciplinaria Expediente sancionador a 
un Miembro u órgano.

Nivel 3 (instrucción) → 
Consorcio (resolución)

60 días naturales hasta 
resolución

Denuncia (canal ético Ley 
2/2023)

Conductas contrarias al 
Código de Ética o ilícitas.

Canal específico — DPO / 
responsable cumplimiento

Resolución máxima 3 
meses



5.1 Nivel 1 — Soporte operativo 

5.1.1 Flujo operativo del Nivel 1 
• Recepción del correo en soporte@fashionmetrics.es. 

• Creación automática del expediente operativo en el sistema interno, con identificador EXP-SOP-AAAA-
NNNN. 

• Triage por el equipo de soporte en plazo máximo de 4 horas hábiles. 

• Clasificación: operativa, derivable a Nivel 2/3, o crítica con activación de la Política de Gestión de 
Incidentes (Documento 11). 

• Resolución y comunicación al solicitante. 

• Cierre del expediente con solicitud de conformidad. 

• Si no se obtiene conformidad en 7 días, escalado automático al responsable de soporte (Don Oriol Rojals 
— Secretaría del Consorcio). 

Aspecto Detalle

Canal soporte@fashionmetrics.es

Responsable Equipo de soporte de FashionMetrics (Operador)

Materias Consultas operativas, dudas de uso, incidencias técnicas 
no críticas, peticiones de cambio de configuración, 
calidad de servicio.

Plazo objetivo de primera respuesta Cinco (5) días hábiles. Las incidencias críticas reguladas 
por SLA siguen los plazos del Catálogo (Documento 12 del 
Rulebook).

Forma de actuación Apertura automática de expediente operativo con 
identificador EXP-SOP-AAAA-NNNN; comunicación 
bidireccional por correo; cierre con resolución y solicitud 
de conformidad al solicitante.

Escalado Si la respuesta no satisface al solicitante o la materia 
excede del ámbito operativo, se escala a Nivel 2 (RGPD), 
Nivel 3 (Consorcio) o se canaliza al canal ético según 
corresponda.

Evidencias Expediente EXP-SOP, cadena de correos, hash del cierre, 
encuesta de satisfacción cuando proceda.



5.2 Nivel 2 — Privacidad y protección de datos 

5.2.1 Materias que activan el Nivel 2 
• Solicitudes de acceso, rectificación, supresión, oposición, limitación, portabilidad o no decisiones 

automatizadas. 

• Revocación de consentimientos previamente otorgados sobre comunicaciones comerciales. 

• Reclamación previa a la presentación de queja ante la AEPD. 

• Brecha de seguridad que afecte a datos personales tratados (cuentas, soporte, comunicaciones). 

• Detección sobrevenida de datos personales en el flujo GA4 (cláusula 9.2 del Contrato). 

• Solicitudes de modificación o actualización de la DPIA prudencial. 

5.2.2 Coordinación con la Política de Gestión de Incidentes 
Cuando la incidencia constituya una brecha de seguridad que pueda afectar a derechos y libertades de 
personas físicas, el Nivel 2 se ejecuta en paralelo con la Política de Gestión de Incidentes (Documento 11 del 
Rulebook). En particular, la notificación a la AEPD en plazo de 72 horas y a los interesados sin dilación 
indebida son responsabilidad conjunta del DPO y del responsable de cumplimiento. 

Aspecto Detalle

Canal dpo@fashionmetrics.es y privacidad@fashionmetrics.es

Responsable Delegado de Protección de Datos (DPO) o responsable de 
privacidad designado

Materias Datos personales tratados (cuentas, soporte, 
comunicaciones), ejercicio de derechos del interesado 
(arts. 15-22 RGPD), DPIA, brechas con datos personales, 
cumplimiento RGPD/LOPDGDD, activación del modelo 
DPA de contingencia.

Plazo Los legalmente aplicables: 1 mes para derechos del 
interesado (art. 12 RGPD), prorrogable a 2; 72 h para 
notificación AEPD de brechas (art. 33 RGPD); sin dilación 
indebida a interesados afectados (art. 34 RGPD).

Forma de actuación Apertura de expediente RGPD con identificador EXP-DPO-
AAAA-NNNN; instrucción por el DPO; resolución 
motivada y notificación al solicitante.

Coordinación El DPO mantiene informado al Consorcio mediante 
reporte trimestral y eleva los asuntos que excedan del 
ámbito RGPD.

Evidencias Expediente DPO, comunicación al interesado, en su caso 
notificación AEPD y a los afectados, audit log.



5.3 Nivel 3 — Consorcio del Espacio de Datos 

5.3.1 Procedimiento disciplinario ante el Consorcio 
• 1. Apertura de expediente por la Presidencia, con identificador y descripción de los hechos. 

• 2. Designación de instructor por la Presidencia (sin conflicto de interés). 

• 3. Requerimiento de subsanación al miembro afectado, con plazo no inferior a 15 días. 

• 4. Audiencia al miembro con derecho a presentar alegaciones por escrito y, si lo solicita, oralmente en 
sesión. 

• 5. Propuesta de resolución motivada del instructor. 

• 6. Resolución del Consorcio con mayoría legalmente exigida. 

• 7. Notificación al miembro afectado por correo electrónico y, si procede, correo postal certificado. 

• 8. Anotación en el Registro de Expedientes y, en su caso, ejecución (suspensión, baja). 

Aspecto Detalle

Órgano competente Consorcio del Espacio de Datos FashionMetrics/CODEM 
(Autoridad de Gobierno)

Cómo se activa Por escalado desde Nivel 1/2, por iniciativa de la 
Presidencia, por solicitud razonada de un Miembro o por 
denuncia del canal ético.

Materias Disputas de gobernanza, reputacionales o sectoriales; 
uso indebido de la plataforma; calidad de datos 
persistente; impacto sobre productos derivados; 
expedientes disciplinarios; vulneraciones del Estatuto, 
Rulebook o Código de Ética.

Plazo Inclusión en el orden del día de la siguiente sesión 
ordinaria (trimestral). Sesión extraordinaria si la urgencia 
lo justifica, con preaviso mínimo de 7 días naturales.

Instrucción La Presidencia designa un instructor (no afectado por 
conflicto de interés) que recopila la información, da 
audiencia a las partes y propone resolución motivada.

Decisión Acuerdo del Consorcio adoptado conforme al régimen de 
mayorías del Estatuto: mayoría ordinaria para faltas 
leves/graves; mayoría reforzada (2/3) para baja 
sancionadora muy grave.

Recursos Frente a la resolución cabe recurso ante el propio 
Consorcio en plazo de 15 días naturales. La resolución del 
recurso agota la vía interna.

Evidencias Expediente del Consorcio con identificador EXP-CONS-
AAAA-NNNN; acta de la sesión donde se adopta la 
resolución; notificación al afectado.



5.3.2 Materias reservadas a mayoría reforzada (2/3) 
• Baja sancionadora por falta muy grave. 

• Sustitución del Gestor del Espacio de Datos. 

• Modificación del Estatuto. 

• Disolución del Consorcio. 

5.4 Nivel 4 — Mediación o arbitraje (solo si pactado expresamente) 

5.4.1 Cláusula tipo de sumisión a mediación / arbitraje 
Las partes pueden incorporar al Contrato de Adhesión o suscribir con posterioridad la siguiente cláusula tipo, 
que constituye el convenio arbitral o de mediación expresa exigido por la Ley: 

«Las partes acuerdan someter cualquier controversia surgida de la interpretación, ejecución o terminación 
del presente Contrato, una vez agotados los Niveles 1 a 3 del Protocolo Gob.4, a [mediación / arbitraje 
institucional] ante [el organismo elegido por las partes], conforme a su reglamento vigente. [En el caso de 
arbitraje:] La decisión arbitral será vinculante para ambas partes, que renuncian expresamente a cualquier 
otro fuero. El idioma del procedimiento será el español y la sede será Barcelona.» 

Aspecto Detalle

Requisito esencial Las partes podrán someter la controversia a mediación o 
arbitraje institucional ÚNICAMENTE cuando exista 
convenio arbitral o cláusula expresa válida pactada entre 
las partes.

En defecto de pacto arbitral La controversia se someterá a la jurisdicción ordinaria 
competente, conforme a la cláusula 19 del Contrato de 
Adhesión.

Mediación recomendada Mediación institucional ante la Cámara de Comercio de 
Barcelona o entidad equivalente, conforme a la Ley 
5/2012.

Arbitraje recomendado Arbitraje institucional ante el Tribunal Arbitral de 
Barcelona (TAB) o entidad equivalente, conforme a la Ley 
60/2003. Decisión vinculante.

Tipo de controversia idóneo Cuestiones jurídico-económicas entre Miembros u 
Operador-Miembro, propiedad intelectual, 
indemnizaciones, interpretación contractual.

Plazo objetivo Mediación: máximo 60 días naturales desde la apertura. 
Arbitraje: conforme al reglamento institucional aplicable.

Coste A repartir entre las partes salvo pacto en contrario o 
decisión del árbitro/mediador.

Confidencialidad Las actuaciones del Nivel 4 son confidenciales por 
defecto. Solo se publican datos agregados anonimizados 
en la rendición anual.



5.5 Nivel 5 — Autoridades administrativas o judiciales 

5.5.1 Información de canales públicos en el Portal de Transparencia 
El Portal de Transparencia publica de forma visible y accesible los siguientes datos de contacto para la 
presentación de reclamaciones externas: 

• Agencia Española de Protección de Datos — www.aepd.es 

• Dirección General del Dato — Ministerio para la Transformación Digital y de la Función Pública. 

• Comisión Nacional de los Mercados y la Competencia — www.cnmc.es 

• Información sobre la jurisdicción ordinaria competente (Juzgados y Tribunales de Barcelona). 

6. Gestión del expediente 
Cada asunto, sea cual sea el nivel en que se sustancie, genera un expediente único que se mantiene a lo largo 
de toda su tramitación, con campos mínimos y trazabilidad documental. 

Aspecto Detalle

Carácter Sin perjuicio de los mecanismos internos, los Miembros, 
terceros e interesados pueden formular reclamaciones 
ante las autoridades competentes en cualquier 
momento.

AEPD Reclamación por incumplimiento RGPD (art. 77 RGPD), 
tras intento previo razonable de resolución con el DPO en 
el Nivel 2.

Dirección General del Dato (DGD) Reclamaciones relativas al régimen de espacios de datos 
sectoriales, intermediación de datos (DGA) o 
convergencia europea.

Autoridad de Competencia (CNMC) Reclamaciones por conductas anticompetitivas, abusos 
de posición dominante o exclusión injustificada de 
participantes.

Jurisdicción ordinaria Cuando no haya convenio arbitral o este sea inaplicable, 
la controversia se somete a los Juzgados y Tribunales de 
Barcelona (cláusula 19 del Contrato).

Jurisdicción contencioso-administrativa Recursos frente a resoluciones de autoridades 
administrativas en aplicación de la legislación pública.

Comunicación al Operador Cuando el Operador tenga conocimiento de la 
presentación de una reclamación o demanda, abrirá 
expediente interno paralelo para preservar evidencias y 
facilitar el cumplimiento de cualquier requerimiento.

No suspensión del servicio La activación del Nivel 5 no suspende automáticamente 
la prestación del servicio, salvo medida cautelar de la 
autoridad competente.



6.1 Campos mínimos del expediente 

6.2 Fases del expediente 
• Apertura. Asignación de identificador, registro en el sistema y comunicación al solicitante. 

• Instrucción. Recopilación de información, diligencias, dictámenes, audiencia. 

• Decisión. Resolución motivada por el órgano competente conforme al nivel. 

• Notificación. Comunicación a las partes con indicación de los recursos disponibles. 

• Ejecución. Materialización de la decisión (cuando aplique). 

• Cierre y archivo. Anotación en el Registro Maestro y archivado WORM por el plazo aplicable. 

6.3 Conservación y trazabilidad 
• Los expedientes operativos (Nivel 1) se conservan 3 años desde su cierre. 

• Los expedientes de privacidad (Nivel 2) se conservan según el tipo: 6 años para los relativos al ROPA, 
conforme a la Política de Retención (Documento 09). 

• Los expedientes del Consorcio (Nivel 3) se conservan 6 años desde su cierre. 

Campo Descripción

Identificador Código único: EXP-[NIVEL]-AAAA-NNNN. Ej.: EXP-
CONS-2026-005 para un expediente del Consorcio.

Fecha de apertura Fecha en que se recibe la comunicación o se incoa el 
expediente.

Responsable / Instructor Persona designada para tramitar el expediente.

Categoría Operativa, Privacidad, Seguridad, Gobernanza, 
Reputacional, Contractual, Disciplinaria, Denuncia.

Solicitante / Denunciante Identidad del peticionario (con respeto a la 
confidencialidad cuando proceda).

Afectado/s Miembro/s u órgano/s sobre quien recae el asunto.

Descripción inicial Resumen de los hechos comunicados.

Actuaciones realizadas Diligencias, requerimientos, audiencias, dictámenes.

Documentos asociados Hipertextos al repositorio interno.

Decisión adoptada Resolución motivada al cierre.

Fecha de cierre Fecha de notificación de la resolución firme.

Estado Abierto / En instrucción / En audiencia / Resuelto / 
Cerrado / Recurrido.

Lecciones aprendidas Cuando proceda, mejora del proceso o del producto 
derivada del expediente.



• Los expedientes de mediación / arbitraje (Nivel 4) se conservan 10 años conforme al plazo de 
prescripción civil general. 

• Los expedientes vinculados a procesos administrativos o judiciales (Nivel 5) se conservan durante toda la 
vigencia del proceso más 10 años. 

• Cada cierre genera hash SHA-256 anotado en el expediente y registro de inmutabilidad en S3 Object Lock 
(WORM). 

7. Comunicaciones y notificaciones 
• Las comunicaciones se realizan por correo electrónico al canal específico de cada nivel. 

• Las notificaciones de resoluciones del Consorcio se realizan adicionalmente por correo postal certificado 
cuando exista posible afectación grave a derechos del Miembro. 

• Toda comunicación queda registrada con fecha, hora, remitente, destinatario y contenido íntegro. 

• Los plazos se cuentan en días hábiles cuando se indique expresamente; en su defecto, días naturales. 

• Los Miembros mantienen actualizado su correo de contacto para notificaciones, conforme al Registro de 
Miembros (Documento Gob1_04). Las notificaciones realizadas al correo declarado se consideran 
válidamente efectuadas. 

• El idioma de las comunicaciones es el español, sin perjuicio de traducciones al catalán y al inglés en el 
Portal de Transparencia. 

8. Rendición de cuentas 
La rendición de cuentas es una manifestación esencial de la transparencia y la responsabilidad del Consorcio 
frente a los Miembros, las autoridades y la opinión pública. Se materializa en los siguientes instrumentos: 

8.1 Informe anual de rendición de cuentas 
• Elaborado por la Secretaría del Consorcio en coordinación con el DPO y el responsable de cumplimiento. 

• Aprobado por el Consorcio en su sesión ordinaria del primer trimestre del ejercicio siguiente. 

• Publicado en el Portal de Transparencia (fashionmetrics.es/transparencia) en versión resumida. 

• Versión completa accesible a los Miembros del Consorcio y a los auditores autorizados. 

• Plantilla normalizada disponible en el Anexo VII del presente documento. 

8.2 Contenido mínimo del Informe Anual 
• Resumen ejecutivo del ejercicio (3 a 5 hitos clave). 

• Número total de expedientes por nivel (1-5) y por categoría (operativa, privacidad, gobernanza, etc.). 

• Tiempo medio de resolución por nivel. 

• Porcentaje de cumplimiento de los plazos objetivos. 



• Expedientes con resolución vinculante adversa al Operador y medidas correctoras. 

• Reclamaciones presentadas ante autoridades administrativas o judiciales (Nivel 5) y estado. 

• Decisiones del Consorcio en materia de admisión, suspensión o baja de Miembros. 

• Denuncias recibidas por el canal ético y su resolución. 

• Lecciones aprendidas y plan de mejora. 

• Datos agregados de gestión, sin identificación de partes salvo consentimiento expreso. 

8.3 Reporting al Ministerio (Convergencia Europea) 
Durante los CINCO (5) AÑOS posteriores a la concesión de la ayuda SEDIA (MINITRANS24DATOS), 
FashionMetrics remite al Ministerio para la Transformación Digital y de la Función Pública un informe anual 
específico que incluye, entre otros aspectos, las métricas de resolución de conflictos y de rendición de 
cuentas. Este reporting da cumplimiento al artículo 18 de la Resolución de la Secretaría de Estado de 
Digitalización e Inteligencia Artificial. 

8.4 Métricas operativas en el Portal de Transparencia 
Con periodicidad trimestral, el Portal de Transparencia publica un panel de métricas anonimizadas: 

• Número de expedientes de soporte (EXP-SOP) abiertos y cerrados. 

• Tiempo medio de respuesta a soporte por tier de SLA. 

• Número de derechos del interesado atendidos. 

• Número de incidentes de seguridad por nivel. 

• Número de expedientes del Consorcio resueltos. 

• Número de denuncias del canal ético gestionadas. 

• Disponibilidad mensual de la plataforma frente a los SLA comprometidos. 

8.5 Auditoría externa anual 
Conforme a la sección 8.3 del Documento 10 del Rulebook (Informe de Cumplimiento Normativo), se 
ejecutan las siguientes auditorías que verifican, entre otros aspectos, la aplicación del presente Protocolo: 

• Auditoría externa de cumplimiento operativo, con verificación independiente de la gestión de 
expedientes y resolución de conflictos. 

• Autoevaluación UNE 0087:2025, incluyendo el criterio Gob.4. 

• Auditoría interna semestral del responsable de cumplimiento. 

• Auditoría externa ENS-MEDIA, cuando aplique. 

9. Indicadores y métricas 
Indicadores objetivos para medir la eficacia del Protocolo: 



10. Revisión, auditoría y mejora continua 
• El Consorcio revisa el presente Protocolo con periodicidad mínima ANUAL. 

• Revisión adicional cuando se modifique materialmente el Modelo de Gobernanza o el marco legal 
aplicable. 

• Cada expediente cerrado contribuye al ciclo de mejora continua mediante la sección «Lecciones 
aprendidas». 

• Las observaciones de las auditorías externas y autoevaluaciones se incorporan al plan de mejora del 
Informe Anual. 

• El responsable de cumplimiento eleva trimestralmente al Consorcio un cuadro de mando con los 
indicadores y métricas. 

• Las modificaciones del Protocolo se preavisan con 30 días naturales y se publican en el Portal de 
Transparencia con histórico completo. 

Indicador Definición Objetivo

Tiempo medio de primera respuesta 
Nivel 1

Desde apertura del expediente EXP-
SOP hasta primera respuesta 
cualificada

≤ 5 días hábiles

Tasa de resolución en Nivel 1 % expedientes cerrados en Nivel 1 sin 
escalado

≥ 80 %

Plazo medio de resolución de 
derechos RGPD

Desde solicitud hasta respuesta 
sustantiva

≤ 15 días naturales (mejor que el 
límite legal de 1 mes)

Notificación AEPD en plazo % brechas notificadas dentro de 72 h 
cuando proceda

100 %

Plazo medio de resolución Nivel 3 Desde apertura del expediente hasta 
acuerdo del Consorcio

≤ 60 días naturales

Tasa de recursos estimados % recursos a resoluciones que 
prosperan ante el propio Consorcio

Monitorizado, sin objetivo numérico

Tasa de denuncias del canal ético 
resueltas en plazo

% en plazo máximo de 3 meses (Ley 
2/2023)

100 %

Tasa de cumplimiento de SLA 
mensual

% de expedientes EXP-SOP atendidos 
dentro del plazo del SLA contratado

≥ 95 %

Satisfacción percibida (CSAT) Encuesta tras cierre de expediente 
Nivel 1

≥ 4 / 5 promedio



ANEXO I — Plantilla de Expediente 
Plantilla normalizada para todos los niveles. El campo «Nivel» y la categoría determinan los campos 
específicos a completar. 

I.1 Encabezado 

I.2 Cuerpo del expediente 
Descripción inicial: 

[Resumen de los hechos comunicados — máximo 500 palabras] 

Documentación aportada: 

• [Documento 1 — URL/path al repositorio] 

• [Documento 2 — URL/path al repositorio] 

Diligencias e instrucción: 

Audiencia (si aplica): 

[Fecha, modalidad, alegaciones presentadas] 

Propuesta de resolución del instructor: 

[Texto motivado] 

Decisión adoptada: 

[Resolución del órgano competente] 

Campo Contenido

Identificador del expediente EXP-[NIVEL]-[AAAA]-[NNNN]

Nivel inicial [1 / 2 / 3 / 4 / 5]

Categoría [Operativa / Privacidad / Seguridad / Gobernanza / 
Reputacional / Contractual / Disciplinaria / Denuncia]

Fecha de apertura [DD/MM/AAAA]

Fecha de cierre [DD/MM/AAAA o ABIERTO]

Responsable / Instructor [Nombre y rol]

Solicitante / Denunciante [Identidad o «Anónimo» si canal ético]

Afectado/s [Identidad/es]

Fecha Actuación Responsable Resultado

[DD/MM/AAAA] [Descripción] [Nombre] [Resultado]

[DD/MM/AAAA] [Descripción] [Nombre] [Resultado]



Notificación al afectado: 

[Fecha y canal] 

Recursos disponibles indicados: 

[Lista] 

Ejecución (si aplica): 

[Acciones materiales] 

Lecciones aprendidas: 

[Propuesta de mejora del proceso o del producto] 

Hash SHA-256 del expediente al cierre: 

[Hash] 



ANEXO II — Modelo de acuse de recibo 
Asunto: Acuse de recibo de su comunicación — Expediente [Identificador] 

Estimado/a [Nombre], 

Acusamos recibo de su comunicación de fecha [DD/MM/AAAA], cuyo contenido ha sido registrado en el 
expediente con identificador [EXP-...]. El asunto ha sido inicialmente clasificado como [Categoría] y se tramita 
en el Nivel [1/2/3] del Protocolo Gob.4 del Espacio de Datos FashionMetrics/CODEM. 

El responsable asignado es [Nombre y rol]. El plazo objetivo de primera respuesta sustantiva es de [N días 
hábiles/naturales]. Le mantendremos informado/a por este mismo canal del avance del expediente. 

Si en cualquier momento entiende que su comunicación debe escalarse a un nivel superior, puede indicarlo 
expresamente respondiendo a este correo. 

Atentamente, 

[Nombre del responsable] — [Rol] 

Espacio de Datos FashionMetrics/CODEM 



ANEXO III — Modelo de Resolución del Consorcio (Nivel 3) 
RESOLUCIÓN DEL CONSORCIO DEL ESPACIO DE DATOS FASHIONMETRICS / CODEM 

Expediente: [EXP-CONS-AAAA-NNNN] 

Fecha de la resolución: [DD/MM/AAAA] 

Sesión del Consorcio: [Identificador y fecha del acta] 

I. ANTECEDENTES 

• [Resumen de la apertura del expediente y de la incidencia comunicada] 

• [Diligencias practicadas] 

• [Audiencia y alegaciones del afectado] 

• [Propuesta del instructor] 

II. FUNDAMENTOS 

• [Hechos probados] 

• [Calificación jurídica conforme al Estatuto, Rulebook y Código de Ética] 

• [Valoración de las alegaciones] 

III. RESOLUCIÓN 

El Consorcio del Espacio de Datos FashionMetrics/CODEM, en sesión [identificador] de fecha [DD/MM/
AAAA], por [mayoría ordinaria / mayoría reforzada (2/3)], ACUERDA: 

[Texto literal de la resolución] 

IV. RECURSOS 

Frente a la presente resolución cabe interponer recurso ante el propio Consorcio en plazo de 15 días 
naturales desde su notificación, conforme al artículo 20 del Estatuto. La resolución del recurso agota la vía 
interna, sin perjuicio del acceso a las autoridades administrativas o judiciales competentes. 

En [Lugar], a [Fecha]. 

Por el Consorcio del Espacio de Datos: 

_______________________________________ 

Doña Judit Subirats — Presidenta 



_______________________________________ 

Don Oriol Rojals — Secretario 



ANEXO IV — Modelo de notificación a la AEPD por brecha de datos personales 
Notificación conforme al artículo 33 del RGPD, dentro de 72 horas desde su detección. 

Modelo orientativo basado en el formulario electrónico de la AEPD (sede.aepd.gob.es). 

A. Identificación del responsable 

• Responsable: Jelliby S.L. — CIF B-67504407 

• Dirección: calle Entença, 92 Planta Baja, 08015 Barcelona 

• DPO: dpo@fashionmetrics.es 

B. Naturaleza de la brecha 

• Tipo: [confidencialidad / integridad / disponibilidad] 

• Fecha y hora de detección: [DD/MM/AAAA HH:MM] 

• Fecha y hora aproximada de inicio: [DD/MM/AAAA HH:MM] 

• Sistemas afectados: [Lista] 

C. Categorías de datos afectados 

• [Identificativos / contacto / cuentas / financieros / etc.] 

D. Número aproximado de interesados 

• [N] 

E. Consecuencias probables 

• [Análisis del impacto en derechos y libertades] 

F. Medidas adoptadas 

• [Contención] 

• [Erradicación] 

• [Recuperación] 

• [Comunicación a interesados, en su caso art. 34 RGPD] 

G. Identificación del expediente interno 

• EXP-DPO-[AAAA]-[NNNN] 



ANEXO V — Modelo de cláusula de mediación / arbitraje 
Las partes que deseen activar el Nivel 4 del Protocolo deben incorporar al Contrato de Adhesión, o suscribir 
con posterioridad como adenda, una de las cláusulas siguientes: 

V.A — Cláusula de mediación institucional 
«Las partes acuerdan someter cualquier controversia surgida de la interpretación, ejecución o terminación 
del presente Contrato, una vez agotados los Niveles 1 a 3 del Protocolo Gob.4, a MEDIACIÓN INSTITUCIONAL 
ante [la Cámara de Comercio de Barcelona / el organismo elegido por las partes], conforme al Reglamento de 
Mediación vigente en dicha institución. El procedimiento se regirá por la Ley 5/2012 de mediación en asuntos 
civiles y mercantiles. El plazo objetivo será de sesenta (60) días naturales desde la apertura. La sede será 
Barcelona y el idioma el español. Los costes se repartirán por mitades, salvo pacto distinto entre las partes o 
decisión motivada del mediador.» 

V.B — Cláusula de arbitraje institucional 
«Las partes acuerdan someter cualquier controversia surgida de la interpretación, ejecución o terminación 
del presente Contrato, una vez agotados los Niveles 1 a 3 del Protocolo Gob.4, a ARBITRAJE INSTITUCIONAL 
ante [el Tribunal Arbitral de Barcelona / el organismo elegido por las partes], conforme a su Reglamento 
vigente y a la Ley 60/2003 de Arbitraje. El arbitraje será de derecho. Las partes designarán de común acuerdo 
a un árbitro único; en defecto de acuerdo, el árbitro será designado por la institución. La decisión arbitral será 
vinculante para ambas partes, que renuncian expresamente a cualquier otro fuero. El idioma del 
procedimiento será el español, la sede será Barcelona y los costes seguirán el régimen de la Ley 60/2003.» 



ANEXO VI — Registro Maestro de Expedientes 
Registro maestro mantenido por la Secretaría del Consorcio. Versión resumida anonimizada en el Portal de 
Transparencia; versión completa accesible a Secretaría, Presidencia, DPO, responsable de cumplimiento y 
miembros del Consorcio. 

VI.A — Estructura del Registro 

VI.B — Nomenclatura única de expedientes 
Todos los asuntos tramitados bajo el presente Protocolo —desde la apertura de un expediente operativo de 
Nivel 1 hasta una reclamación administrativa de Nivel 5— se registran con un identificador único bajo la 
nomenclatura EXP-[NIVEL]-[AAAA]-[NNNN]. No existen identificadores alternativos: el sistema interno asigna 
automáticamente el prefijo correspondiente al canal de entrada, lo que garantiza trazabilidad uniforme, 
auditabilidad consistente y rendición de cuentas agregada sobre un único registro maestro. 

Identificad
or

Fecha 
apertura

Nivel Categoría Solicitante Afectado Estado Fecha 
cierre

Resolució
n

EXP-SOP-
[AAAA]-
[NNNN]

[DD/MM/
AAAA]

1 Operativa [Marca] Operador [Abierto/
Cerrado]

[Fecha] [Resumen]

EXP-DPO-
[AAAA]-
[NNNN]

[DD/MM/
AAAA]

2 Privacidad [Interesad
o]

Operador [Estado] [Fecha] [Resumen]

EXP-CONS-
[AAAA]-
[NNNN]

[DD/MM/
AAAA]

3 Gobernanz
a

[Quien] [Quien] [Estado] [Fecha] [Resumen]

EXP-MED-
[AAAA]-
[NNNN]

[DD/MM/
AAAA]

4 Contractua
l

[Parte A] [Parte B] [Estado] [Fecha] [Decisión 
institucion
al]

EXP-EXT-
[AAAA]-
[NNNN]

[DD/MM/
AAAA]

5 Administra
tiva

[Solicitant
e]

[Afectado] [Estado] [Fecha] [Decisión 
autoridad]

Prefijo Nivel Origen / Canal

EXP-SOP Nivel 1 Soporte operativo — 
soporte@fashionmetrics.es

EXP-DPO Nivel 2 Canal de privacidad — 
dpo@fashionmetrics.es / 
privacidad@fashionmetrics.es

EXP-CONS Nivel 3 Consorcio del Espacio de Datos

EXP-MED Nivel 4 Mediación o arbitraje institucional 
(con convenio expreso)

EXP-EXT Nivel 5 Autoridades administrativas o 
judiciales



Estado inicial del Registro. A la fecha de aprobación del presente Protocolo no existen expedientes históricos. 
El primer expediente que se registre tras la entrada en vigor recibirá el identificador EXP-SOP-2026-0001, 
EXP-DPO-2026-0001, etc., según corresponda. 



ANEXO VII — Plantilla del Informe Anual de Rendición de Cuentas 
Plantilla normalizada para el Informe Anual aprobado por el Consorcio en su sesión ordinaria del primer 
trimestre del ejercicio siguiente. 

VII.1 Identificación 

VII.2 Resumen ejecutivo 
• [3 a 5 hitos clave del ejercicio] 

• [Número total de miembros al cierre del ejercicio] 

• [Volumen agregado de datos tratados] 

• [Hitos del proyecto SEDIA cumplidos] 

Campo Contenido

Ejercicio reportado [AAAA]

Fecha de aprobación [DD/MM/AAAA]

Acta de aprobación [ACTA-CODEM-AAAA-NN]

Versión [Versión y fecha]

Elaborado por Secretaría del Consorcio en coordinación con DPO y 
responsable de cumplimiento



VII.3 Métricas de resolución de conflictos 

VII.4 Composición y movimientos del Espacio 
• Altas en el ejercicio: [N] 

• Bajas voluntarias: [N] 

• Bajas por incumplimiento: [N] 

• Bajas por extinción: [N] 

• Miembros al cierre del ejercicio: [N] 

VII.5 Auditorías y revisiones 
• Resultado de la autoevaluación UNE 0087:2025: [Resumen y observaciones] 

Indicador Valor del ejercicio Objetivo Resultado

Tickets Nivel 1 abiertos [N] — —

Tickets Nivel 1 cerrados en 
plazo

[%] ≥ 95 % [✓ / ✗]

Tiempo medio de primera 
respuesta

[días] ≤ 5 días hábiles [✓ / ✗]

Tasa de resolución sin 
escalado

[%] ≥ 80 % [✓ / ✗]

Expedientes Nivel 2 (DPO) [N] — —

Derechos del interesado 
atendidos en plazo

[%] 100 % [✓ / ✗]

Notificaciones AEPD en 72 
h

[%] 100 % [✓ / ✗]

Expedientes Nivel 3 
(Consorcio)

[N] — —

Tiempo medio resolución 
Consorcio

[días] ≤ 60 días [✓ / ✗]

Expedientes Nivel 4 
(mediación/arbitraje)

[N] — —

Expedientes Nivel 5 
(autoridades)

[N] — —

Denuncias canal ético [N] — —

Denuncias resueltas en 3 
meses

[%] 100 % [✓ / ✗]

CSAT promedio Nivel 1 [Valor] ≥ 4/5 [✓ / ✗]

Disponibilidad plataforma 
mensual

[%] Según SLA [✓ / ✗]



• Auditoría externa de cumplimiento operativo: [Resumen] 

• Auditoría externa ENS-MEDIA (cuando aplique): [Resumen] 

• Auditorías internas semestrales: [Resumen] 

VII.6 Lecciones aprendidas y plan de mejora 
• [Lección 1] → [Acción de mejora propuesta] → [Responsable] → [Plazo] 

• [Lección 2] → [Acción de mejora propuesta] → [Responsable] → [Plazo] 

• [Lección N] → [Acción de mejora propuesta] → [Responsable] → [Plazo] 

VII.7 Aprobación 
Informe aprobado por el Consorcio en sesión [Identificador] de fecha [DD/MM/AAAA]. 

Publicación en Portal de Transparencia: [DD/MM/AAAA] 

Remisión al Ministerio (DGD/SEDIA): [DD/MM/AAAA] 

Por el Consorcio: 

_______________________________________ 

Doña Judit Subirats — Presidenta 

_______________________________________ 

Don Oriol Rojals — Secretario 



ANEXO VIII — Diagrama de flujo del Protocolo 
Representación esquemática del flujo de escalado entre los cinco niveles: 

[Comunicación inicial recibida] 
        ↓ 
[Clasificación inicial: categoría + nivel] 
        ↓ 
┌───────────────────────────────────────────────────┐ 
│ NIVEL 1 — Soporte operativo (5 días hábiles)      │ 
│ Canal: soporte@fashionmetrics.es                  │ 
└───────────────────────────────────────────────────┘ 
        ↓  si afecta a datos personales / RGPD 
┌───────────────────────────────────────────────────┐ 
│ NIVEL 2 — DPO / Privacidad (plazos legales)       │ 
│ Canal: dpo@fashionmetrics.es                      │ 
└───────────────────────────────────────────────────┘ 
        ↓  si es gobernanza, reputacional o disciplinaria 
┌───────────────────────────────────────────────────┐ 
│ NIVEL 3 — Consorcio del Espacio de Datos          │ 
│ Próxima sesión ordinaria / extraordinaria         │ 
└───────────────────────────────────────────────────┘ 
        ↓  recurso ante el propio Consorcio (15 días) 
        ↓  agotada la vía interna 
┌───────────────────────────────────────────────────┐ 
│ NIVEL 4 — Mediación / Arbitraje                   │ 
│ Sólo si las partes han pactado expresamente       │ 
└───────────────────────────────────────────────────┘ 
        ↓  en defecto de convenio arbitral 
┌───────────────────────────────────────────────────┐ 
│ NIVEL 5 — Autoridades administrativas / judiciales│ 
│ AEPD · DGD · CNMC · Jurisdicción ordinaria        │ 
└───────────────────────────────────────────────────┘ 

Nota: el solicitante puede acudir directamente al Nivel 5 (autoridades administrativas o judiciales) en 
cualquier momento, sin necesidad de agotar los niveles internos. El Operador respeta plenamente este 
derecho. 

Aprobación 
El presente Protocolo de Resolución de Conflictos y Rendición de Cuentas (Gob.4) ha sido aprobado por el 
Consorcio del Espacio de Datos FashionMetrics/CODEM en sesión de fecha [DD/MM/AAAA], Acuerdo [Nº] 
del acta correspondiente. Forma parte del Rulebook v2.0 y del expediente de evidencias del criterio Gob.4 
del Anexo A de la Guía de Verificación UNE 0087:2025. Su revisión corresponde al Consorcio con periodicidad 
mínima anual o cuando se produzca una modificación material del modelo de gobernanza o del marco legal 
aplicable. La versión vigente se publica en el Portal de Transparencia (fashionmetrics.es/transparencia) con 
histórico completo de versiones.
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