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Version 2.8 - Sustituye a la v2.7. Incorpora el Canal de Voz, que se rige por el Anexo V de
los Términos y Condiciones de Servicio (XPAND-AX-05): las fallas del Proveedor de
Telefonia y del Motor de Voz se tratan como fallos de Terceros (seccién 6.3); el limite de
llamadas simultdneas del Canal de Voz y la falla de la Plataforma propia de XPAND no
se excluyen (secciones 3.3y 6.3); la pausa del Canal de Voz por saldo de minutos
agotado es un acto del Cliente (seccidn 6.4). Se precisa el efecto de estos supuestos en
la medicién de los KPIs Garantizados y en el remedio (secciones 6 y 10). El compromiso
de Disponibilidad del 99.5% y los niveles de respuesta y resolucién no cambian.

1. Objeto y alcance

Este Acuerdo de Nivel de Servicio (el "SLA") establece los compromisos cuantitativos de
disponibilidad y los tiempos de respuesta que XPAND asume en la operacion de la
Plataforma XPAND para los Clientes contratantes.

Este SLA cubre la disponibilidad y la atencién de incidentes técnicos. Es distinto e
independiente de La Garantia XPAND —el remedio econdémico por incumplimiento de los
KPIs Garantizados de Ejecucion (El Piso XPAND)—, que se rige por los Términos y
Condiciones de Servicio de XPAND. Es también distinto e independiente del TPC-correo,
nivel de servicio propio del Canal de Correo que se rige exclusivamente por el Anexo IV

de los Términos y Condiciones de Servicio y no genera remedio econdmico alguno.

Cuando el Cliente active el servicio de voz sobre un Aliado, el Canal de Voz forma parte
del Servicio cubierto por este SLA, en los términos aqui previstos y en los del Anexo V de
los Términos y Condiciones de Servicio (XPAND-AX-05). El Canal de Voz no tiene un nivel
de servicio, KPIs ni una garantia propios: las llamadas se miden dentro de los KPIs
Garantizados del Aliado sobre el que se activa, conforme a los Términos y Condiciones
de Servicio (Seccién 15) y a su Anexo |I.

2. Definiciones

Término Definicion

Solucién operativa de XPAND con respaldo humano, operada en
la Plataforma. Los Aliados disponibles son: Elena (Ventas y
Prospeccion), Mario (Cuentas por Cobrar) y Sofia (Atencién a
Cliente y Soporte).

Aliado

La infraestructura tecnolégica de XPAND by TheGurGCompany,
Plataforma incluidos los servidores, bases de datos, y herramientas de
orquestacién que operan los Aliados.
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Término Definicién

Cliente

Servicio

Disponibilidad

Incidente

Dia Habil

Hora Habil

KPIs Garantizados (El Piso
XPAND)

Tiempo de respuesta

Tiempo de resolucion

Tercero

Canal de Correo

Proveedor de Correo

TPC-correo
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La persona moral o fisica con actividad empresarial que contrata
los servicios de XPAND conforme a los Términos y Condiciones de
Servicio.

La Plataforma y la operacion de uno o mds Aliados en beneficio
del Cliente, segun lo contratado.

Porcentaje del tiempo durante el cual el Servicio estd operativo y
accesible, medido en un mes calendario natural (del primer al
dltimo dia del mes).

Un evento que degrada, limita o interrumpe la operacion de la
Plataforma o de un Aliado.

Dia de lunes a viernes, excepto festivos oficiales en México
conforme al calendario establecido en la Ley Federal del Trabajo
(LFT).

Hora comprendida entre las 09:00 y las 18:00 (9 am a 6 pm) en
zona horaria de la Ciudad de México (CDMX), GMT-6, en Dia Habil.

Los 4 KPIs de Ejecucion por Aliado (12 en total), 100% controlables
por XPAND, activos y garantizados desde el Dia 1y respaldados
por La Garantia XPAND (reembolso). Se miden con el registro de
ejecucion de la plataforma y se rigen por los T&C (Seccion 15 y
Anexo I), de forma independiente de este SLA.

Plazo méximo en el que XPAND debe reconocer un Incidente
reportado e informar al Cliente sobre las acciones que tomaré.

Plazo méximo en el que XPAND se compromete a restablecer la
operacion del Servicio o a mitigar significativamente el Incidente.

Proveedores externos cuyos servicios XPAND utiliza en la
operacion, incluidos proveedores de inteligencia artificial, hosting,
telecomunicaciones, y otros servicios en la cadena operativa.

La capacidad de la Plataforma que permite a los Aliados enviar y
recibir correo electrénico sobre un subdominio delegado del
dominio del Cliente. Se rige por el Anexo IV de los Términos y
Condiciones de Servicio.

El proveedor de infraestructura de envio y recepciéon de correo
contratado por XPAND, con el cardcter de Tercero para efectos de
este SLA.

Tiempo de primera respuesta del Canal de Correo (<5 minutos,
con cumplimiento mensual 290% dentro del horario operativo del
canal). Es un nivel de servicio propio de dicho canal, definido y
medido conforme al Anexo IV; no forma parte de este SLA ni de La
Garantia XPAND.
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Término Definicién

La capacidad de la Plataformma que permite a un Aliado hacer y
recibir llamadas telefénicas, contratada por el Cliente por
instancia de Aliado como servicio de voz. Se rige por el Anexo V de
los Términos y Condiciones de Servicio (XPAND-AX-05).

Canal de Voz

El proveedor de telefonia contratado por XPAND para originar y
Proveedor de Telefonia recibir las llamadas del Canal de Voz, con el carécter de Tercero
para efectos de este SLA.

El proveedor de la tecnologia con la que el Aliado escucha, habla
Motor de Voz y transcribe durante las llamadas del Canal de Voz, contratado
por XPAND, con el cardcter de Tercero para efectos de este SLA.

Los minutos incluidos en el servicio de voz y los de las bolsas de
minutos adquiridas por el Cliente para una instancia de Aliado,
vigentes hasta la fecha de corte de su ciclo de facturacion,
conforme al Anexo V.

Saldo de minutos

3. Compromiso de disponibilidad

XPAND se compromete a una Disponibilidad del 99.5% del Servicio durante cualquier
mes calendario, excepto en las circunstancias excluidas en la seccién 6. Este
compromiso de Disponibilidad es un nivel de servicio y no forma parte de La Garantia
XPAND.

3.1Calculo

La Disponibilidad se calcula segdn la siguiente féormula:

Disponibilidad (%) = (Minutos en el mes - Minutos de indisponibilidad) / Minutos en el
mes x 100

Los minutos de indisponibilidad atribuibles a las exclusiones de la seccidn 6 no se

computan como indisponibilidad.

3.2 Medicion

La Disponibilidad se mide con las herramientas de monitoreo de XPAND. A solicitud del
Cliente, XPAND compartird el reporte de disponibilidad del mes anterior dentro de los 5
Dias Hdabiles siguientes al cierre del mes.
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3.3 Cuando se considera operativo el Servicio

Para efectos de la medicidn de la Disponibilidad, el Servicio o un Aliado se considerard
operativo cuando pueda recibir, procesar y responder solicitudes de los usuarios del
Cliente sin degradacion funcional. Un Aliado que devuelve respuestas con exactitud
limitada o tiempos de latencia elevados no se considera "degradado’ para fines de
cdlculo de Disponibilidad, siempre que siga siendo funcional. Cambios operacionales
tales como ajustes en precisién de respuesta, cambios de modelo de lenguaje, o
limitaciones de capacidad debido a aprovisionamiento, no se consideran Incidentes de
Disponibilidad. En el Canal de Voz, el alcance del limite de llamadas simultdneas es una
limitacion de capacidad en los términos de este pdarrafo y no constituye Incidente de
Disponibilidad; sin embargo, es capacidad propia de XPAND y no un fallo de Tercero: no
se excluye conforme a la seccion 6.3, y las llamadas afectadas computan en la
medicién de los KPIs Garantizados del Aliado como eventos imputables a XPAND,
conforme a los Términos y Condiciones de Servicio (Seccién 15) y al Anexo V.

3.4 Umbral ajustado por degradacion de infraestructura

Este ajuste aplica exclusivamente a la indisponibilidad de la plataforma propia de
XPAND por error o falla. El mantenimiento programado (6.1), la fuerza mayor (6.2) y los
fallos de Terceros (6.3) no requieren ajuste: se excluyen del denominador de la medicién
de KPIs conforme a los TyC (Seccién 15). Cuando el incumplimiento coincide con una
degradacion de infraestructura fuera del 99.5%, el ajuste opera sobre el porcentaje del
KPI Garantizado afectado antes de calcular el promedio simple de los cuatro KPIs del
Aliado; los demdas KPIs del promedio se computan sin ajuste. El umbral del 99% de
cumplimiento de los KPIs Garantizados (El Piso XPAND) presupone que la infraestructura
de XPAND opera dentro del compromiso de Disponibilidad del 99.5% establecido en la
seccidn 3. Si un evento de incumplimiento de un KPI Garantizado coincide
temporalmente con una degradacion de la infraestructura de XPAND fuera de ese 99.5%,
el umbral aplicable a ese KPI para el mes se ajusta conforme a la siguiente féormula:
Umbral ajustado (%) = 99% x (Disponibilidad real del mes [ 99.5%). El ajuste solo aplica a
los minutos del mes en los que coincidieron la degradacion de infraestructura y el
incumplimiento del KPI, y se calcula con los mismos registros de ejecucion y de
disponibilidad que sustentan la medicién ordinaria. Este ajuste no exime a XPAND de
causas de incumplimiento distintas a la degradacion de infraestructura. El porcentaje
ajustado del KPI afectado se incorpora al promedio simple de los cuatro KPIs
Garantizados del Aliado; los KPIs no afectados por la degradacion entran al promedio
con su valor real, sin ajuste. En Mario, la evaluacion del mes comprende las cohortes de

cadencia cerradas dentro del periodo de reporte, conforme a los TyC (Seccién 15.2); el
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mecanismo de ajuste opera igual sobre el porcentaje del KPI afectado antes del
promedio simple.

4. Niveles de respuesta y resolucion de incidentes

XPAND clasifica cada Incidente por severidad y atiende conforme a los siguientes

objetivos:
Severid L Tiempo de Objetivo de
Definicion 9
ad respuesta resolucion

Indisponibilidad total o parcial que afecta a
Critico  mas del 50% de los usuarios del Cliente, o hace 4 horas hdabiles 24 horas hébiles
inoperable un Aliado completo.

Degradacién significativa que afecta entre el
Alto 25% y el 50% de usuarios, o un Aliado especifico 8 horas hdbiles 48 horas hdbiles
funciona con limitaciones severas.

Degradacién menor que afecta menos del 25%
Medio de usuarios o un Aliado con limitaciones 1 Dia Habil 3 Dias Habiles
moderadas.

Inconvenientes menores sin impacto funcional

L . B 2 Dias Habiles 5 Dias Hdabiles
significativo, o preguntas sobre configuracion.

Bajo

4.1 Computo de los plazos

Todos los plazos de respuesta y resolucién, para cualquier nivel de severidad incluido el
critico, se cuentan Gnicamente durante Dias HAbiles y Horas Habiles. Si un Incidente es
reportado fuera de Horas Hdabiles, el cdmputo del plazo de respuesta comienza en la
siguiente Hora Habil.

4.2 Naturaleza de los tiempos de resolucion

Los tiempos de respuesta son un compromiso de XPAND para reconocer el Incidente e
informar al Cliente sobre las acciones que se tomardn. Los tiempos de resolucidn son
objetivos, no garantias. XPAND se compromete a usar todos los esfuerzos disponibles
para lograr la resolucién dentro del tiempo objetivo, pero factores externos (como fallos
de terceros) o complejidad técnica pueden extender el proceso mds alld del objetivo.

4.3 Actualizaciones proactivas en Incidentes criticos

En caso de Incidente critico, XPAND proporcionard actualizaciones de estado cada 4
horas habiles (o cada 2 horas hdbiles si el Incidente persiste mds de 24 horas habiles) al
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Cliente a través del Centro de Mensajes o del canal de comunicacidon acordado. Estas
actualizaciones informardn sobre el avance hacia la resolucién, cambios en el estado
del Incidente, y cualquier accion requerida del Cliente.

4.4 Falta de colaboracion del Cliente

Los tiempos de respuesta y de resolucion se suspenderdn durante el tiempo en que
XPAND requiera acciéon o informacién del Cliente y el Cliente no responda dentro de 24
horas hdbiles. El plazo se reanuda cuando el Cliente proporcione la informacion
requerida.

5. Protocolo ante fallos de terceros

Cuando un Incidente es causado total o parcialmente por un Tercero (proveedores de
inteligencia artificial, hosting, telecomunicaciones —incluidos el Proveedor de Telefonia y
el Motor de Voz del Canal de Voz—, u otros), XPAND aplicard el siguiente protocolo:

5.1 Identificacion y clasificacion
— XPAND identificard si el Incidente es atribuible total o parcialmente a un Tercero.

— Sila causa es exclusivamente un Tercero, el Incidente se excluye del cdlculo de
Disponibilidad conforme a la seccién 6.3 y los tiempos de respuesta/resolucién no
aplican.

— Sila causa es mixta (XPAND + Tercero), XPAND se compromete a mitigacion
inmediata dentro de su alcance.

5.2 Comunicacion al Cliente

— XPAND informaré al Cliente dentro del Tiempo de Respuesta que el Incidente es

atribuible a un Tercero.

— Se incluird una explicacién clara del fallo del Tercero y cualquier accidén mitigadora
que XPAND esté tomando.

— XPAND proporcionard al Cliente la informacién de contacto del Tercero si es
apropiado, para que el Cliente pueda reportar directamente si lo desea.

5.3 Escalacion a Terceros

— Para fallos criticos o repetitivos de Terceros clave, XPAND escalard el asunto con el
Tercero invocando los acuerdos de nivel de servicio que tenga contratados con
dicho Tercero.
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— XPAND mantendrd al Cliente informado del progreso de escalacion.

5.4 Provision de respaldo (cuando corresponda)

— Para servicios criticos, XPAND evaluard la existencia de proveedores alternativos o
mecanismos de respaldo (failover) y los activard si estdn disponibles.

6. Exclusiones

No se considerard incumplimiento ni indisponibilidad imputable a XPAND la causada
por:

6.1 Mantenimiento programado

— Mantenimiento programado notificado conforme a la seccién 7, o mantenimiento de

emergencia necesario para preservar la seguridad o integridad de la Plataforma.

6.2 Fuerza mayor

— Fuerza mayor o caso fortuito, desastres naturales, actos de autoridad, cortes de
energia o telecomunicaciones a gran escala fuera del control de XPAND.

6.3 Fallos de Terceros

— Fallas, cambios, limitaciones o indisponibilidad de Terceros, incluidos los
proveedores de inteligencia artificial, proveedores de hosting, telecomunicaciones, y
otros servicios en la cadena operativa. XPAND no es responsable por

incumplimientos de Terceros.

— En el Canal de Voz, las fallas, caidas o indisponibilidad del Proveedor de Telefonia o
del Motor de Voz, con el mismo tratamiento que los demds Terceros de la cadena
operativa, como los proveedores de hosting y el canal WhatsApp. Una llamada se
considera afectada por un fallo de Tercero cuando el Proveedor de Telefonia o el
Motor de Voz reporta un error en esa llamada, o cuando el Tercero tiene publicado un
incidente en su pdagina de estado que comprende el momento de la llamada. No
constituyen fallo de Tercero y no se excluyen: (i) el alcance del limite de llamadas
simultaneas del Canal de Voz, que es capacidad propia de XPAND (seccion 3.3), y (i)
la falla o indisponibilidad de la Plataforma propia de XPAND, incluidos los
componentes con los que XPAND origing, recibe y graba las llamadas, que computa

como indisponibilidad imputable a XPAND, igual que en los demds canales.
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6.4 Actos del Cliente

— Actos u omisiones del Cliente o de sus usuarios, configuracién incorrecta de su
parte, falta de cuentas, licencias o credenciales requeridas, o uso indebido de la
Plataforma.

— La pausa del Aliado que resulta de que el equipo del Cliente tome el control de una
conversaciéon mediante Human in the Loop. Dicha toma de control es un acto del
Cliente y no constituye indisponibilidad ni un Incidente imputable a XPAND. El panel y
las notificaciones de Human in the Loop si forman parte de la Plataforma cubierta
por el compromiso de Disponibilidad de la seccién 3.

— La pausa por capacidad del Aliado al alcanzar el 100% de su carga base sin Bolsa
activa (TyC 5.8). Es consecuencia de una decisién del Cliente y no constituye
indisponibilidad ni Incidente imputable a XPAND; la Plataforma y sus alertas
permanecen cubiertas por el compromiso de Disponibilidad de la seccién 3. En Mario,
la pausa por capacidad detiene Gnicamente la apertura de cadencias de gestion
nuevas: las cadencias ya abiertas terminan su ejecucion con medicién normal,
conforme a los TyC (Secciones 5.6 y 15.2); esta continuidad tampoco constituye
Incidente ni indisponibilidad.

— La pausa del Canal de Voz al agotarse el Saldo de minutos de una instancia de
Aliado sin bolsa de minutos con saldo disponible: las llamadas salientes se pausan y
las entrantes se desvian al nUmero de respaldo designado por el Cliente, mientras el
Aliado continGa operando por sus demds canales, conforme al Anexo V. Es
consecuencia de una decisién del Cliente y no constituye indisponibilidad ni
Incidente imputable a XPAND; la Plataforma, sus avisos de consumo y el desvio al
ndmero de respaldo permanecen cubiertos por el compromiso de Disponibilidad de
la seccién 3. La pausa termina en cuanto se confirma el pago de una bolsa de
minutos, conforme al Anexo V. Esta pausa es distinta de la pausa por capacidad del
Aliado prevista en el parrafo anterior.

6.5 Suspension por incumplimiento

— Suspension del Servicio por falta de pago, contracargo, uso indebido, fraude o riesgo

regulatorio, conforme a los Términos y Condiciones.

6.6 Limitaciones de modelos de IA

— La naturaleza probabilistica de los modelos de inteligencia artificial, que se rige por
las cldusulas especificas de IA de los Términos y Condiciones.
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6.7 Exactitud de respuestas

— Exactitud de las respuestas generadas por los Aliados. XPAND no garantiza exactitud
absoluta de las respuestas; la calidad de las respuestas se optimiza de forma
continua mediante apeX (el motor de IA de XPAND) y se refleja en los KPIs de
Performance, que son métricas informativas no vinculantes. La exactitud no forma
parte de este SLA ni de La Garantia XPAND.

6.8 Mejoras y cambios de alcance

— Solicitudes de mejora, nuevas funcionalidades, cambios de alcance o
modificaciones operacionales que vayan mas alld de la Operacidén XPAND estandar.

6.9 Pausa preventiva por calidad del canal WhatsApp

— La pausa preventiva de envios que XPAND aplique ante deterioro de la calificacion
de calidad asignada por Meta al nUmero del Cliente, o ante riesgo de sancién del
canal, conforme al Anexo Il de los TyC, no constituye indisponibilidad ni Incidente
imputable a XPAND ni incumplimiento de los niveles de servicio de este SLA.

6.10 Pausa preventiva y proteccion de reputacion del Canal de Correo

— La pausa preventiva de envios que XPAND aplique ante deterioro de las tasas de
rebote o de queja, riesgo de sancién del Proveedor de Correo o de los operadores de
recepcion, o cualquier circunstancia que comprometa la reputacién del subdominio
delegado del Cliente, asi como el periodo de calentamiento y la liberacién del
padrdn por oleadas y la limitacidn de la tasa de despacho por proteccién de
infraestructura, conforme al Anexo IV de los TyC (secciones IV.7.6 y IV.8), no
constituyen indisponibilidad ni Incidente imputable a XPAND ni incumplimiento de los
niveles de servicio de este SLA.

— Tampoco constituyen indisponibilidad ni Incidente las latencias, retenciones,
rechazos, clasificaciones de correo no deseado, cuarentenas o bloqueos originados
fuera del perimetro de XPAND, incluidas las politicas de recepcién del servidor del
destinatario, ni las sanciones o restricciones impuestas por el Proveedor de Correo o
por los operadores de recepcidon que no sean imputables a XPAND (Anexo IV,
secciones IV.5y IV.8.5).

Efecto en la medicion de KPIs Garantizados: los periodos de indisponibilidad o no-
operacién amparados por las exclusiones 6.1 (mantenimiento programado), 6.2 (fuerza
mayor), 6.3 (fallos de Terceros) y 6.5 (suspensién del Servicio) no computan en el
denominador de la medicién, conforme a los TyC (Seccién 15). Las conversaciones
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tomadas mediante Human in the Loop (6.4) se excluyen del denominador conforme a su
regla propia (TyC 5.7 y 15). En Mario, cuya medicién corre por cohorte de cadencia, se
excluyen ademds del denominador los supuestos propios de su operacion conforme a
los TyC (Secciones 8.3 y 15.2): escalones desplazados fuera de la ventana por calendario
no habil, intentos posteriores a una detencién legitima de la cadenciq, intentos perdidos
por falta del archivo de conciliacién del Cliente e intentos no ejecutables por
indisponibilidad de la infraestructura del Cliente. Las exclusiones 6.6 a 6.8 operan
danicamente sobre la Disponibilidad y la calidad de respuesta: no excluyen eventos de la
medicién de los KPIs Garantizados de Ejecucion; el efecto de la pausa preventiva de la
exclusion 6.9 en la medicion se rige por el Anexo lll de los TyC y el de la exclusion 6.10 por
el Anexo IV de los TyC. Los eventos del Canal de Correo se excluyen o computan
conforme a las secciones IV.4.3,IV.4.4,IV.5 y IV.8 del Anexo IV. En el Canal de Voz se
excluyen del denominador: las llamadas afectadas por fallos del Proveedor de Telefonia
o del Motor de Voz (6.3); las llamadas salientes no realizadas y las entrantes desviadas
al namero de respaldo durante la pausa por Saldo de minutos agotado (6.4); las
llamadas transferidas y tomadas por el equipo del Cliente, conforme a la regla de
Human in the Loop (TyC 5.7 y 15); y las llamadas terminadas por oposicién del contacto
a la grabacién (Anexo V, seccidn V.12.6). Computan en contra de XPAND las llamadas
afectadas por el limite de llamadas simultdneas (3.3) y por la falla o indisponibilidad de
la Plataforma propia de XPAND (6.3). La equivalencia entre los eventos de voz y cada KPI
Garantizado del Aliado se rige por el Anexo V y el Anexo Il.

7. Mantenimiento programado

XPAND notificaré con al menos 48 horas de anticipacion cualquier mantenimiento
programado que pueda afectar la Disponibilidad. La notificacion se realizard a través del
Centro de Mensajes o correo electronico.

7.1 Limite mensual de ventanas de mantenimiento

XPAND se compromete a mantener un mdaximo de 2 ventanas de mantenimiento
programado por mes calendario que afecten la Disponibilidad. Cada ventana no
superard 4 horas de duracién. El mantenimiento de emergencia (no programado) se
excluye de este limite y se efectuard conforme a la seccién 6.1.
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8. Reporte de incidentes y reclamaciones

8.1 Como reportar

Los Incidentes se reportan a través del Centro de Mensajes de la Plataforma o al correo
soporte@getxpand.com, indicando: (i) descripcion del Incidente, (i) severidad estimada,

(i) namero de usuarios afectados, y (iv) pasos para reproducir el Incidente si aplica.

8.2 Reclamaciones de disponibilidad

Cualquier reclamacién por incumplimiento del compromiso de Disponibilidad debe
presentarse dentro de los cinco Dias Habiles siguientes al mes en que ocurri6 el
incumplimiento. XPAND revisard la reclamacién y responderd con un andlisis técnico
dentro de 3 Dias Hdbiles.

9. Soporte y comunicacion

A partir del pago, el canal oficial de comunicacién escrita del Cliente es el Centro de
Mensajes, con atencién asincrona durante Horas Habiles. Para Incidentes criticos
reportados fuera de Horas Habiles, XPAND proporcionard reconocimiento dentro de 4
horas hdbiles, contadas conforme a la seccién 4.1.

XPAND pondré a disposicion de los Clientes informacién sobre el estado operacional de
la Plataforma. A solicitud del Cliente, XPAND compartird el reporte de disponibilidad del
mes anterior conforme a la seccidn 3.2. XPAND podrd habilitar, como mecanismo
adicional de consulta, un tablero de estado (status page).

10. Remedios y relacion con los T&C

El remedio ante un Incidente es su atencidn prioritaria conforme a los niveles de este SLA
hasta el restablecimiento del Servicio. XPAND no ofrece créditos automaticos por
incumplimientos de Disponibilidad bajo este SLA. Si un Incidente imputable a XPAND
provoca que el promedio simple de los KPIs Garantizados de un Aliado caiga por debajo
del 99% en el mes — en Mario, evaluado sobre las cohortes de cadencia cerradas dentro
del periodo de reporte — (o del umbral ajustado conforme a la seccién 3.4, cuando
aplique), el remedio econémico procede exclusivamente por la via de La Garantia
XPAND (reembolso del monto efectivamente pagado por la tarifa fija de ese Aliado ese
mes), conforme a los Términos y Condiciones de Servicio. La cuota del servicio de voz y

las bolsas de minutos del Canal de Voz no forman parte de dicho remedio ni son
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reembolsables, conforme al Anexo V. El incumplimiento del TPC-correo no genera
reembolso ni remedio econdmico alguno: su remedio es la atencion prioritaria por
XPAND y la revision de la configuracion del Aliado por el Xpert, conforme al Anexo IV de
los Términos y Condiciones de Servicio. Los demds derechos y remedios del Cliente ante

incumplimientos del Servicio se rigen Unicamente por dichos documentos.

11. Modificaciones

XPAND podré actualizar este SLA conforme al procedimiento de modificacidn de los
Términos y Condiciones de Servicio, notificando los cambios por correo a todos los
Clientes con al menos 30 dias naturales de anticipacién, en los mismos términos de la

Seccidén 20 de los Términos y Condiciones de Servicio.

Fin del documento — XPAND by TheGuruCompany - Acuerdo de Nivel de Servicio -
XPAND-SLA-01 v2.8 - Octubre 2026
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