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1. Objeto y marco

El presente documento desarrolla operativamente la seccién 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 Guia de Verificacidn
de Conformidad UNE 0087:2025. Recoge, en un Unico documento, el procedimiento escalonado de cinco (5)
niveles para la gestién de consultas, incidencias, reclamaciones, incumplimientos y disputas, asi como los
mecanismos de rendicién de cuentas del Consorcio frente a los participantes, autoridades y opinion publica.

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

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

* Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD) — articulos 33, 34, 77 y 79 (derecho de reclamacion).

* Ley Organica 3/2018 (LOPDGDD) y régimen de la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos.
* Reglamento (UE) 2022/868 (Data Governance Act) — marco de referencia.

* Real Decreto 311/2022 (ENS-MEDIA).

* Ley 2/2023 reguladora de la proteccién de las personas informantes (canal ético).

* Ley 60/2003 de Arbitraje y Ley 5/2012 de Mediacidn, cuando exista convenio expreso.

* Ley de Enjuiciamiento Civil 1/2000, en lo aplicable a la jurisdiccion ordinaria.

* Estatuto del Consorcio (Documento Gob1l_02) — articulo 21.

1.2 Estructura del documento
*  Seccién 2 — Ambito y definiciones.

® Seccidén 3 — Principios rectores.



* Seccién 4 — Categorizacion de incidencias.

* Seccién 5 — Procedimiento escalonado: 5 niveles.

* Seccién 6 — Gestidn del expediente.

* Secciéon 7 — Comunicaciones y notificaciones.

* Seccion 8 — Rendicidn de cuentas.

* Seccion 9 — Indicadores y métricas.

* Seccién 10 — Revisidn, auditoria y mejora continua.

* Anexos | a VIl — plantillas, modelos y registros.

2. Ambito y definiciones

2.1 Ambito subjetivo
El presente Protocolo es aplicable a:

* Las controversias entre dos o mas Miembros del Consorcio.
* Las controversias entre un Miembro y el Operador.

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

* Losincidentes internos que afecten a la gobernanza del Espacio (incumplimientos del rulebook,
conflictos de interés, vulneraciones del Cédigo de Etica).

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

2.2 Ambito objetivo
* Cuestiones operativas (acceso, soporte, calidad de servicio).

* Cuestiones de privacidad y proteccion de datos personales.
* Cuestiones de gobernanza (incumplimientos del Estatuto, del Rulebook o del Cédigo de Etica).
* Cuestiones reputacionales o sectoriales que afecten a productos derivados.

* Cuestiones juridicas (interpretacion contractual, indemnizaciones, propiedad intelectual).

2.3 Definiciones
* «Consulta»: solicitud de informacién o aclaracion sobre el servicio o la gobernanza.

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

* «Reclamacidn»: manifestacion de disconformidad por un Miembro o tercero sobre un servicio o
conducta del Operador o de otro Miembro.



* «Incumplimiento»: vulneracidén acreditada de las obligaciones del Rulebook, del Estatuto o del Contrato.
* «Disputa»: controversia juridica que requiere decisién vinculante.
* «Expediente»: dossier documental Unico que recoge todas las actuaciones de un asunto.

* «Instructor»: persona designada por la Presidencia para la sustanciacién 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 asi lo exige.

* Trazabilidad. Cada actuacidon queda documentada con identificador, fecha, responsable y resultado.

* Audiencia. Antes de adoptar cualquier decision que afecte a un Miembro, se garantiza el derecho a ser
oido y a presentar alegaciones.

*  Proporcionalidad. La intensidad de la intervencion se graduia 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. Ningiin Miembro o persona sera objeto de represalia por activar de buena fe el protocolo
o utilizar el canal ético (Ley 2/2023).

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

* Rendicién de cuentas. Los datos agregados de gestion 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. Categorizacion de incidencias
Toda comunicacion recibida se clasifica al inicio del procedimiento conforme a las siguientes categorias. La

clasificacion determina el nivel inicial de tratamiento y los plazos aplicables.

Categoria Descripcion Nivel inicial Plazo objetivo
Operativa Acceso, soporte técnico, Nivel 1 5 dias habiles primera
dashboard, ingesta, calidad respuesta

de datos del servicio.

Privacidad / RGPD Datos personales, derechos | Nivel 2 Plazos legales RGPD
del interesado, DPIA,
brecha con datos
personales.




Contrato, indemnizaciones,
propiedad intelectual.

Seguridad Incidentes de seguridad Nivel 1/2 simultaneo Activacion inmediata del
ENS-MEDIA, accesos CSIRT (<24 h)
andmalos, vulneraciones.

Gobernanza Incumplimiento del Nivel 3 Préxima sesion del
Estatuto, Rulebook o Consorcio o sesion
Cédigo de Etica. extraordinaria

Reputacional o sectorial Conflictos entre marcas, Nivel 3 Proxima sesion del
productos derivados Consorcio
sectoriales, exposicion
publica.

Contractual / Juridica Interpretacion del Nivel 304 30 dias naturales tras

agotar Nivel 3

Disciplinaria

Expediente sancionador a
un Miembro u érgano.

Nivel 3 (instruccién) >
Consorcio (resolucion)

60 dias naturales hasta
resolucion

Denuncia (canal ético Ley
2/2023)

Conductas contrarias al
Cédigo de Etica o ilicitas.

Canal especifico — DPO /
responsable cumplimiento

Resolucion maxima 3
meses

5. Procedimiento escalonado de cinco niveles

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



5.1 Nivel 1 — Soporte operativo

Aspecto Detalle

Canal soporte@fashionmetrics.es
Responsable Equipo de soporte de FashionMetrics (Operador)
Materias Consultas operativas, dudas de uso, incidencias técnicas

no criticas, peticiones de cambio de configuracién,
calidad de servicio.

Plazo objetivo de primera respuesta Cinco (5) dias habiles. Las incidencias criticas reguladas
por SLA siguen los plazos del Catalogo (Documento 12 del
Rulebook).

Forma de actuacion Apertura automatica de expediente operativo con

identificador EXP-SOP-AAAA-NNNN; comunicacidn
bidireccional por correo; cierre con resolucién y solicitud
de conformidad al solicitante.

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

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

5.1.1 Flujo operativo del Nivel 1
* Recepcion del correo en soporte@fashionmetrics.es.

* Creacion automatica del expediente operativo en el sistema interno, con identificador EXP-SOP-AAAA-
NNNN.

* Triage por el equipo de soporte en plazo maximo de 4 horas habiles.

* (lasificacion: operativa, derivable a Nivel 2/3, o critica con activacién de la Politica de Gestion de
Incidentes (Documento 11).

* Resolucion y comunicacion al solicitante.
* Cierre del expediente con solicitud de conformidad.

* Sino se obtiene conformidad en 7 dias, escalado automatico al responsable de soporte (Don Oriol Rojals
— Secretaria del Consorcio).



5.2 Nivel 2 — Privacidad y proteccion de datos

Aspecto Detalle

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

Responsable Delegado de Proteccion 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, activacion del modelo
DPA de contingencia.

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

Forma de actuacion Apertura de expediente RGPD con identificador EXP-DPO-
AAAA-NNNN; instruccidn por el DPO; resolucion
motivada y notificacidn al solicitante.

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

Evidencias Expediente DPO, comunicacién al interesado, en su caso

notificaciéon AEPD y a los afectados, audit log.

5.2.1 Materias que activan el Nivel 2
* Solicitudes de acceso, rectificacion, supresion, oposicion, limitacién, portabilidad o no decisiones
automatizadas.

* Revocacion de consentimientos previamente otorgados sobre comunicaciones comerciales.

* Reclamacidn previa a la presentacién de queja ante la AEPD.

* Brecha de seguridad que afecte a datos personales tratados (cuentas, soporte, comunicaciones).
* Deteccion sobrevenida de datos personales en el flujo GA4 (clausula 9.2 del Contrato).

* Solicitudes de modificacion o actualizacién de la DPIA prudencial.

5.2.2 Coordinacion con la Politica de Gestion de Incidentes

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



5.3 Nivel 3 — Consorcio del Espacio de Datos

Aspecto Detalle

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

Como 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 Cédigo de Etica.

Plazo Inclusion en el orden del dia de la siguiente sesién
ordinaria (trimestral). Sesién extraordinaria si la urgencia
lo justifica, con preaviso minimo de 7 dias naturales.

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

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

Recursos Frente a la resolucion cabe recurso ante el propio
Consorcio en plazo de 15 dias naturales. La resolucion del
recurso agota la via interna.

Evidencias Expediente del Consorcio con identificador EXP-CONS-
AAAA-NNNN; acta de la sesidon donde se adopta la
resolucién; notificacion al afectado.

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

* 2. Designacion de instructor por la Presidencia (sin conflicto de interés).
* 3. Requerimiento de subsanacién al miembro afectado, con plazo no inferior a 15 dias.

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

* 5. Propuesta de resolucion motivada del instructor.
* 6. Resolucion del Consorcio con mayoria legalmente exigida.
* 7. Notificacion al miembro afectado por correo electrénico v, si procede, correo postal certificado.

* 8. Anotacion en el Registro de Expedientes y, en su caso, ejecucién (suspensién, baja).



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

® Sustitucion del Gestor del Espacio de Datos.
* Modificacion del Estatuto.

* Disolucién del Consorcio.

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

Aspecto Detalle

Requisito esencial Las partes podran someter la controversia a mediacion o
arbitraje institucional UNICAMENTE cuando exista
convenio arbitral o cldusula expresa valida pactada entre
las partes.

En defecto de pacto arbitral La controversia se sometera a la jurisdiccidn ordinaria
competente, conforme a la clausula 19 del Contrato de
Adhesion.

Mediacion recomendada Mediacién institucional ante la Cdmara 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. Decisién vinculante.

Tipo de controversia idoneo Cuestiones juridico-econémicas entre Miembros u
Operador-Miembro, propiedad intelectual,
indemnizaciones, interpretacidn contractual.

Plazo objetivo Mediacidén: maximo 60 dias naturales desde la apertura.
Arbitraje: conforme al reglamento institucional aplicable.

Coste A repartir entre las partes salvo pacto en contrario o
decisidn del rbitro/mediador.

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

5.4.1 Clausula tipo de sumisién a mediacién / arbitraje
Las partes pueden incorporar al Contrato de Adhesién o suscribir con posterioridad la siguiente clausula tipo,
que constituye el convenio arbitral o de mediacién expresa exigido por la Ley:

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



5.5 Nivel 5 — Autoridades administrativas o judiciales

Aspecto Detalle

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

momento.

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

Direccion General del Dato (DGD) Reclamaciones relativas al régimen de espacios de datos

sectoriales, intermediacion de datos (DGA) o
convergencia europea.

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

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

Jurisdiccion contencioso-administrativa Recursos frente a resoluciones de autoridades
administrativas en aplicacidn de la legislacion publica.

Comunicacion al Operador Cuando el Operador tenga conocimiento de la
presentacion de una reclamacién o demanda, abrira
expediente interno paralelo para preservar evidencias y
facilitar el cumplimiento de cualquier requerimiento.

No suspension del servicio La activacion del Nivel 5 no suspende automaticamente
la prestacion del servicio, salvo medida cautelar de la
autoridad competente.

5.5.1 Informacion de canales publicos en el Portal de Transparencia
El Portal de Transparencia publica de forma visible y accesible los siguientes datos de contacto para la
presentacién de reclamaciones externas:

* Agencia Espafiola de Proteccion de Datos — www.aepd.es
* Direccion General del Dato — Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcién Publica.
* Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia — www.cnmc.es

* Informacién sobre la jurisdiccidon ordinaria competente (Juzgados y Tribunales de Barcelona).

6. Gestion del expediente

Cada asunto, sea cual sea el nivel en que se sustancie, genera un expediente Unico que se mantiene a lo largo
de toda su tramitacion, con campos minimos y trazabilidad documental.



6.1 Campos minimos del expediente

Campo Descripcion

Identificador

Cddigo unico: EXP-[NIVEL]-AAAA-NNNN. Ej.: EXP-
CONS-2026-005 para un expediente del Consorcio.

Fecha de apertura

Fecha en que se recibe la comunicacion o se incoa el
expediente.

Responsable / Instructor

Persona designada para tramitar el expediente.

Categoria

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 érgano/s sobre quien recae el asunto.

Descripcion inicial

Resumen de los hechos comunicados.

Actuaciones realizadas

Diligencias, requerimientos, audiencias, dictamenes.

Documentos asociados

Hipertextos al repositorio interno.

Decision adoptada

Resolucion motivada al cierre.

Fecha de cierre

Fecha de notificacidon de la resolucién firme.

Estado

Abierto / En instruccion / En audiencia / Resuelto /
Cerrado / Recurrido.

Lecciones aprendidas

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

6.2 Fases del expediente

* Apertura. Asignacién de identificador, registro en el sistema y comunicacidn al solicitante.

* Instruccion. Recopilacidn de informacidn, diligencias, dictdmenes, audiencia.

* Decisidon. Resolucién motivada por el drgano competente conforme al nivel.

* Notificacion. Comunicacidn a las partes con indicacién de los recursos disponibles.

* Ejecucion. Materializacién de la decisién (cuando aplique).

* Cierrey archivo. Anotacién en el Registro Maestro y archivado WORM por el plazo aplicable.

6.3 Conservacion y trazabilidad

* Los expedientes operativos (Nivel 1) se conservan 3 afos desde su cierre.

* Los expedientes de privacidad (Nivel 2) se conservan segun el tipo: 6 afios para los relativos al ROPA,
conforme a la Politica de Retencién (Documento 09).

* Los expedientes del Consorcio (Nivel 3) se conservan 6 afios desde su cierre.



Los expedientes de mediacidn / arbitraje (Nivel 4) se conservan 10 afios conforme al plazo de
prescripcion civil general.

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

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 electrénico al canal especifico de cada nivel.

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

Toda comunicacién queda registrada con fecha, hora, remitente, destinatario y contenido integro.
Los plazos se cuentan en dias habiles cuando se indique expresamente; en su defecto, dias 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
vdlidamente efectuadas.

El idioma de las comunicaciones es el espafiol, sin perjuicio de traducciones al cataldn y al inglés en el
Portal de Transparencia.

8. Rendicion de cuentas

La rendicidn de cuentas es una manifestacion esencial de la transparencia y la responsabilidad del Consorcio
frente a los Miembros, las autoridades y la opinidn publica. Se materializa en los siguientes instrumentos:

8.1 Informe anual de rendicion de cuentas

Elaborado por la Secretaria del Consorcio en coordinacion con el DPO y el responsable de cumplimiento.
Aprobado por el Consorcio en su sesién ordinaria del primer trimestre del ejercicio siguiente.

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

Versidn completa accesible a los Miembros del Consorcio y a los auditores autorizados.

Plantilla normalizada disponible en el Anexo VIl del presente documento.

8.2 Contenido minimo del Informe Anual

Resumen ejecutivo del ejercicio (3 a 5 hitos clave).
Numero total de expedientes por nivel (1-5) y por categoria (operativa, privacidad, gobernanza, etc.).
Tiempo medio de resolucidon por nivel.

Porcentaje de cumplimiento de los plazos objetivos.



* Expedientes con resolucion vinculante adversa al Operador y medidas correctoras.

* Reclamaciones presentadas ante autoridades administrativas o judiciales (Nivel 5) y estado.
* Decisiones del Consorcio en materia de admision, suspension o baja de Miembros.

* Denuncias recibidas por el canal ético y su resolucion.

* Lecciones aprendidas y plan de mejora.

* Datos agregados de gestion, sin identificacién de partes salvo consentimiento expreso.

8.3 Reporting al Ministerio (Convergencia Europea)

Durante los CINCO (5) ANOS posteriores a la concesién de la ayuda SEDIA (MINITRANS24DATOS),
FashionMetrics remite al Ministerio para la Transformacién Digital y de la Funcién Publica un informe anual
especifico que incluye, entre otros aspectos, las métricas de resolucién de conflictos y de rendicién de
cuentas. Este reporting da cumplimiento al articulo 18 de la Resolucion de la Secretaria de Estado de
Digitalizacidon 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:

* Numero de expedientes de soporte (EXP-SOP) abiertos y cerrados.
* Tiempo medio de respuesta a soporte por tier de SLA.

* Numero de derechos del interesado atendidos.

* Numero de incidentes de seguridad por nivel.

* Numero de expedientes del Consorcio resueltos.

* Numero de denuncias del canal ético gestionadas.

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

8.5 Auditoria externa anual

Conforme a la seccidn 8.3 del Documento 10 del Rulebook (Informe de Cumplimiento Normativo), se
ejecutan las siguientes auditorias que verifican, entre otros aspectos, la aplicacién del presente Protocolo:

* Auditoria externa de cumplimiento operativo, con verificacién independiente de la gestién de
expedientes y resolucién de conflictos.

* Autoevaluacién UNE 0087:2025, incluyendo el criterio Gob.4.
* Auditoria interna semestral del responsable de cumplimiento.

* Auditoria externa ENS-MEDIA, cuando aplique.

9. Indicadores y métricas

Indicadores objetivos para medir la eficacia del Protocolo:



Indicador

Tiempo medio de primera respuesta
Nivel 1

Definicion

Desde apertura del expediente EXP-
SOP hasta primera respuesta
cualificada

Objetivo

< 5 dias habiles

Tasa de resolucion en Nivel 1

% expedientes cerrados en Nivel 1 sin
escalado

280 %

Plazo medio de resolucion de
derechos RGPD

Desde solicitud hasta respuesta
sustantiva

< 15 dias naturales (mejor que el
limite legal de 1 mes)

Notificacion AEPD en plazo

% brechas notificadas dentro de 72 h
cuando proceda

100 %

Plazo medio de resolucion Nivel 3

Desde apertura del expediente hasta
acuerdo del Consorcio

< 60 dias naturales

Tasa de recursos estimados

% recursos a resoluciones que
prosperan ante el propio Consorcio

Monitorizado, sin objetivo numérico

Tasa de denuncias del canal ético % en plazo maximo de 3 meses (Ley 100 %
resueltas en plazo 2/2023)
Tasa de cumplimiento de SLA % de expedientes EXP-SOP atendidos | 295 %

mensual

dentro del plazo del SLA contratado

Satisfaccion percibida (CSAT)

Encuesta tras cierre de expediente
Nivel 1

>4 /5 promedio

10. Revision, auditoria y mejora continua

El Consorcio revisa el presente Protocolo con periodicidad minima ANUAL.

Revisidn 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 seccién «Lecciones

aprendidas».

Las observaciones de las auditorias 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 dias naturales y se publican en el Portal de
Transparencia con histérico completo.




ANEXO | — Plantilla de Expediente

Plantilla normalizada para todos los niveles. El campo «Nivel» y la categoria determinan los campos
especificos a completar.

.1 Encabezado

Campo Contenido

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

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

Categoria [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 «Andnimo» si canal ético]

Afectado/s [Identidad/es]

1.2 Cuerpo del expediente
Descripcion inicial:

[Resumen de los hechos comunicados — maximo 500 palabras]
Documentacion aportada:

* [Documento 1 — URL/path al repositorio]

* [Documento 2 — URL/path al repositorio]

Diligencias e instruccion:

Fecha Actuacion Responsable Resultado
[DD/MM/AAAA] [Descripcion] [Nombre] [Resultado]
[DD/MM/AAAA] [Descripcion] [Nombre] [Resultado]

Audiencia (si aplica):

[Fecha, modalidad, alegaciones presentadas]
Propuesta de resolucidn del instructor:
[Texto motivado]

Decision adoptada:

[Resolucién del drgano competente]



Notificacion al afectado:

[Fecha y canal]

Recursos disponibles indicados:

[Lista]

Ejecucion (si aplica):

[Acciones materiales]

Lecciones aprendidas:

[Propuesta de mejora del proceso o del producto]
Hash SHA-256 del expediente al cierre:

[Hash]



ANEXO Il — Modelo de acuse de recibo

Asunto: Acuse de recibo de su comunicacion — Expediente [Identificador]

Estimado/a [Nombre],

Acusamos recibo de su comunicacion de fecha [DD/MM/AAAA], cuyo contenido ha sido registrado en el
expediente con identificador [EXP-...]. El asunto ha sido inicialmente clasificado como [Categoria] 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 dias
habiles/naturales]. Le mantendremos informado/a por este mismo canal del avance del expediente.

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

Atentamente,
[Nombre del responsable] — [Rol]

Espacio de Datos FashionMetrics/CODEM



ANEXO Ill — Modelo de Resolucién del Consorcio (Nivel 3)
RESOLUCION DEL CONSORCIO DEL ESPACIO DE DATOS FASHIONMETRICS / CODEM

Expediente: [EXP-CONS-AAAA-NNNN]
Fecha de la resolucién: [DD/MM/AAAA]

Sesién del Consorcio: [Identificador y fecha del acta]

I. ANTECEDENTES

* [Resumen de la apertura del expediente y de la incidencia comunicadal]
* [Diligencias practicadas]

* [Audienciay alegaciones del afectado]

* [Propuesta del instructor]

I. FUNDAMENTOS

[Hechos probados]

[Calificacién juridica conforme al Estatuto, Rulebook y Cédigo de Etica]

[Valoracion de las alegaciones]
Il. RESOLUCION

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

[Texto literal de la resolucién]
IV. RECURSOS

Frente a la presente resolucion cabe interponer recurso ante el propio Consorcio en plazo de 15 dias
naturales desde su notificacién, conforme al articulo 20 del Estatuto. La resolucién del recurso agota la via
interna, sin perjuicio del acceso a las autoridades administrativas o judiciales competentes.

En [Lugar], a [Fechal.

Por el Consorcio del Espacio de Datos:

Dofa Judit Subirats — Presidenta



Don Oriol Rojals — Secretario



ANEXO IV — Modelo de notificacion a la AEPD por brecha de datos personales

Notificacion conforme al articulo 33 del RGPD, dentro de 72 horas desde su deteccidn.

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

A. Identificacion del responsable

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

Direccidn: calle Entenga, 92 Planta Baja, 08015 Barcelona

DPO: dpo@fashionmetrics.es

. Naturaleza de la brecha

Tipo: [confidencialidad / integridad / disponibilidad]

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

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

Sistemas afectados: [Lista]

(@]

. Categorias de datos afectados

[Identificativos / contacto / cuentas / financieros / etc.]
D. Numero aproximado de interesados
* [N]

E. Consecuencias probables

[Analisis del impacto en derechos y libertades]

n

Medidas adoptadas

* [Contencion]

* [Erradicacion]

* [Recuperacion]

* [Comunicacion a interesados, en su caso art. 34 RGPD]

G. Identificacion del expediente interno

EXP-DPO-[AAAA]-[NNNN]



ANEXO V — Modelo de clausula de mediacion / arbitraje

Las partes que deseen activar el Nivel 4 del Protocolo deben incorporar al Contrato de Adhesion, o suscribir
con posterioridad como adenda, una de las clausulas siguientes:

V.A — Clausula de mediacidn institucional

«Las partes acuerdan someter cualquier controversia surgida de la interpretacion, ejecucion o terminacion
del presente Contrato, una vez agotados los Niveles 1 a 3 del Protocolo Gob.4, a MEDIACION INSTITUCIONAL
ante [la Cdmara de Comercio de Barcelona / el organismo elegido por las partes], conforme al Reglamento de
Mediacion vigente en dicha institucion. El procedimiento se regird por la Ley 5/2012 de mediacion en asuntos
civiles y mercantiles. El plazo objetivo serd de sesenta (60) dias naturales desde la apertura. La sede serd
Barcelona y el idioma el espaiiol. Los costes se repartirdn por mitades, salvo pacto distinto entre las partes o
decision motivada del mediador.»

V.B — Clausula de arbitraje institucional

«Las partes acuerdan someter cualquier controversia surgida de la interpretacion, ejecucion o terminacion
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 serd de derecho. Las partes designardn de comun acuerdo
a un drbitro unico; en defecto de acuerdo, el drbitro serd designado por la institucion. La decision arbitral serd
vinculante para ambas partes, que renuncian expresamente a cualquier otro fuero. El idioma del
procedimiento serd el espafiol, la sede serd Barcelona y los costes sequirdn el régimen de la Ley 60/2003.»



ANEXO VI — Registro Maestro de Expedientes

Registro maestro mantenido por la Secretaria del Consorcio. Versidn resumida anonimizada en el Portal de
Transparencia; versidon completa accesible a Secretaria, Presidencia, DPO, responsable de cumplimiento y

miembros del Consorcio.

VI.A — Estructura del Registro

Identificad i0
peche Nivel Categoria | Solicitante @Afectado HERIED

or apertura n

EXP-SOP- | [DD/MM/ |1 Operativa | [Marca] Operador | [Abierto/ [Fecha] [Resumen]

[AAAA]- AAAA] Cerrado]

[NNNN]

EXP-DPO- | [DD/MM/ |2 Privacidad | [Interesad | Operador | [Estado] [Fecha] [Resumen]

[AAAA]- | AAAA] o]

[NNNN]

EXP-CONS- | [DD/MM/ |3 Gobernanz | [Quien] [Quien] [Estado] [Fecha] [Resumen]

[AAAA]- AAAA] a

[NNNN]

EXP-MED- | [DD/MM/ | 4 Contractua | [Parte A] [Parte B] [Estado] [Fecha] [Decisién

[AAAA]- AAAA] | institucion

[NNNN] al]

EXP-EXT- [DD/MM/ | 5 Administra | [Solicitant | [Afectado] | [Estado] [Fecha] [Decisidn

[AAAA]- AAAA] tiva e] autoridad]

[NNNN]

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

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 Mediacién o arbitraje institucional
(con convenio expreso)

EXP-EXT Nivel 5 Autoridades administrativas o

judiciales




Estado inicial del Registro. A la fecha de aprobacién del presente Protocolo no existen expedientes histéricos.
El primer expediente que se registre tras la entrada en vigor recibira el identificador EXP-SOP-2026-0001,
EXP-DP0O-2026-0001, etc., segln corresponda.



ANEXO VIl — Plantilla del Informe Anual de Rendicion de Cuentas

Plantilla normalizada para el Informe Anual aprobado por el Consorcio en su sesidn ordinaria del primer
trimestre del ejercicio siguiente.

VII.1 Identificacion

Campo Contenido

Ejercicio reportado [AAAA]

Fecha de aprobacién [DD/MM/AAAA]

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

Version [Version y fecha]

Elaborado por Secretaria del Consorcio en coordinacidn con DPO y
responsable de cumplimiento

VIIl.2 Resumen ejecutivo
* [3 a5 hitos clave del ejercicio]

* [Numero total de miembros al cierre del ejercicio]
* [Volumen agregado de datos tratados]

* [Hitos del proyecto SEDIA cumplidos]



VII.3 Métricas de resolucion de conflictos

Indicador Valor del ejercicio Objetivo Resultado
Tickets Nivel 1 abiertos [N] — —
Tickets Nivel 1 cerrados en | [%] 295% v /Xl
plazo

Tiempo medio de primera | [dias] < 5 dias habiles v /X
respuesta

Tasa de resolucion sin [%] >80% v /X
escalado

Expedientes Nivel 2 (DPO) | [N] - —
Derechos del interesado [%] 100 % v/ X]
atendidos en plazo

Notificaciones AEPD en 72 | [%] 100 % v /Xl
h

Expedientes Nivel 3 [N] — —
(Consorcio)

Tiempo medio resolucion [dias] <60 dias v /X
Consorcio

Expedientes Nivel 4 [N] — —
(mediaciéon/arbitraje)

Expedientes Nivel 5 [N] — —
(autoridades)

Denuncias canal ético [N] — —
Denuncias resueltas en 3 [%] 100 % v /X
meses

CSAT promedio Nivel 1 [Valor] >4/5 v/ X]
Disponibilidad plataforma | [%] Segun SLA v/ X]

mensual

VIl.4 Composicion y movimientos del Espacio
* Altas en el ejercicio: [N]

* Bajas voluntarias: [N]

* Bajas por incumplimiento: [N]

* Bajas por extincién: [N]

* Miembros al cierre del ejercicio: [N]

VII.5 Auditorias y revisiones

* Resultado de la autoevaluacién UNE 0087:2025: [Resumen y observaciones]




* Auditoria externa de cumplimiento operativo: [Resumen]
* Auditoria externa ENS-MEDIA (cuando aplique): [Resumen]

* Auditorias internas semestrales: [Resumen]

VII.6 Lecciones aprendidas y plan de mejora
* [Leccidén 1] = [Accion de mejora propuesta] - [Responsable] = [Plazo]

* [Leccidon 2] = [Accidn de mejora propuesta] - [Responsable] = [Plazo]
* [Leccion N] = [Accidn de mejora propuesta] = [Responsable] = [Plazo]

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

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

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

Por el Consorcio:

Dofa Judit Subirats — Presidenta

Don Oriol Rojals — Secretario



ANEXO VIl — Diagrama de flujo del Protocolo

Representacion esquematica del flujo de escalado entre los cinco niveles:

[Comunicacion inicial recibida]
NZ
[Clasificacién inicial: categoria + nivel]

\Z

| |
| NIVEL 1 — Soporte operativo (5 dias habiles) |

| Canal: soporte@fashionmetrics.es |
| ]

{ si afecta a datos personales / RGPD

[ 1
| NIVEL 2 — DPO / Privacidad (plazos legales) |

| Canal: dpo@fashionmetrics.es |
L |

{ sies gobernanza, reputacional o disciplinaria

[ 1
| NIVEL 3 — Consorcio del Espacio de Datos |

| Préxima sesion ordinaria / extraordinaria |
L |

{ recurso ante el propio Consorcio (15 dias)
{ agotada la via interna

[ 1
| NIVEL 4 — Mediacidn / Arbitraje |

| Sélo si las partes han pactado expresamente |
L |

J en defecto de convenio arbitral

[ 1
| NIVEL 5 — Autoridades administrativas / judiciales |

| AEPD - DGD - CNMC - Jurisdiccién ordinaria |
L |

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.

Aprobacion

El presente Protocolo de Resolucién de Conflictos y Rendicién de Cuentas (Gob.4) ha sido aprobado por el
Consorcio del Espacio de Datos FashionMetrics/CODEM en sesién de fecha [DD/MM/AAAA], Acuerdo [N2]
del acta correspondiente. Forma parte del Rulebook v2.0 y del expediente de evidencias del criterio Gob.4
del Anexo A de la Guia de Verificacion UNE 0087:2025. Su revision corresponde al Consorcio con periodicidad
minima anual o cuando se produzca una modificacion material del modelo de gobernanza o del marco legal
aplicable. La version vigente se publica en el Portal de Transparencia (fashionmetrics.es/transparencia) con
historico completo de versiones.
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