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1. Objeto y alcance

Este Acuerdo de Nivel de Servicio ("SLA") establece los compromisos de disponibilidad,
tiempos de respuesta de soporte y créditos aplicables cuando INC Web Hosting ("INC",
"nosotros") no cumple los niveles aqui definidos para los servicios contratados por el cliente

("Cliente").
Este SLA aplica a los siguientes servicios contratados directamente con INC:

e Web Hosting compartido

Hosting WordPress administrado

Servidores VPS (Linux y Windows)

Servidores Dedicados

Certificados SSL emitidos por INC

Quedan fuera del alcance de este SLA: registros y transferencias de dominio (.cl, .com y
otros TLD), licencias de software de terceros, servicios profesionales facturados aparte, y

servicios provistos por terceros aun cuando se contraten a través de INC.

Este documento complementa los Términos y Condiciones generales. En caso de conflicto
entre ambos, prevalece este SLA respecto de los niveles de servicio, créditos vy

procedimiento de reclamo.

2. Definiciones

Disponibilidad mensual: porcentaje de minutos en un mes calendario en que el servicio

responde correctamente a las pruebas de monitoreo de INC, calculado como:

Disponibilidad (%) = (Minutos totales del mes — Minutos de Downtime) / Minutos

totales del mes x 100
Downtime: periodo continuo en el que el servicio no responde correctamente a las pruebas

de monitoreo de INC, medido en bloques de 1 minuto, descontando los eventos excluidos en

la cldusula 7.
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Mes calendario: mes natural segun calendario gregoriano, hora de Chile continental.

Ventana de mantenimiento programado: periodo comunicado por INC con al menos 72
horas de antelacién, normalmente domingos entre las 02:00 y 06:00 hora de Chile, durante
el cual el servicio puede no estar disponible. El tiempo dentro de esta ventana no se

contabiliza como downtime.

Severidad de incidente: clasificacion asignada al momento de la apertura del ticket,

segun los criterios de la clausula 4.

3. Compromiso de disponibilidad

INC se compromete a los siguientes niveles de disponibilidad mensual por producto:

Servicio Disponibilidad mensual
Web Hosting compartido 99.9%

Hosting WordPress 99.9%

Servidores VPS 99.9%

Servidores Dedicados 99.95%

Red del Datacenter (conectividad) 99.95%

La medicién se realiza desde puntos de monitoreo externos en al menos 3 ubicaciones
distintas en Latinoamérica, con frecuencia de chequeo de 1 minuto. Los registros de

monitoreo son auditables a solicitud del Cliente por correo a sla@inc.cl.

4. Niveles de soporte y tiempos de respuesta

INC clasifica los incidentes en cuatro niveles de severidad. El tiempo de respuesta inicial

corresponde al primer contacto de un técnico con diagnéstico, no a la resolucién total.
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Respuesta
Severidad Descripcion Cobertura
inicial
S1 — Servicio totalmente inaccesible para el < 15 min 24x7
Critico Cliente
S2 — Alto Degradacién severa o componente =1h 24x7
esencial inoperativo
S3 — Funcionalidad parcialmente afectada, hay < 4 h hab. Lun-Vie
Medio workaround 09:00-18:00
S4 — Bajo Consulta técnica, mejora, cambio < 8 h hab. Lun-Vie
administrativo 09:00-18:00

Horas habiles: lunes a viernes, 09:00 a 18:00 hora de Chile continental, excluyendo feriados

nacionales.

La clasificacién de severidad inicial la asigna INC al recibir el ticket. El Cliente puede solicitar

reclasificacion con justificacion.
Canales validos para activar el SLA:

e Teléfono: +56 2 2581 2080 (S1y S2, 24x7)
e Chat en vivo y panel de cliente (S1, S2, S3)

e Email a soporte@inc.cl (S3 y S4)

El reloj del SLA parte en el momento en que el ticket queda registrado en el sistema de INC.

5. Créditos por incumplimiento de disponibilidad

Cuando un servicio cubierto no alcance la disponibilidad mensual comprometida, el Cliente
tendra derecho a un crédito sobre el cargo mensual del servicio afectado, seguln la siguiente

escala:
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Para Web Hosting, WordPress y VPS (compromiso 99.9%)

Disponibilidad mensual alcanzada Crédito sobre cargo mensual
< 99.9% y = 99.0% 10%
< 99.0% y = 95.0% 25%
< 95.0% y = 90.0% 50%
< 90.0% 100%

Para Servidores Dedicados (compromiso 99.95%)

Disponibilidad mensual alcanzada Crédito sobre cargo mensual
< 99.95% y = 99.5% 10%
< 99.5% y = 98.0% 25%
< 98.0% y = 95.0% 50%
< 95.0% 100%

Tope: el crédito acumulado por concepto de SLA en un mes calendario no excedera el 100% del

cargo mensual del servicio afectado, aun cuando concurran multiples incumplimientos.

Forma del crédito: el crédito se aplica sobre la préxima factura del servicio afectado o se
acumula como saldo a favor en la cuenta del Cliente. Los créditos no se canjean por dinero,
no transfieren entre cuentas, no acumulan intereses, no aplican sobre impuestos (IVA), y

caducan a los 12 meses si la cuenta queda inactiva.

6. Procedimiento de reclamo

Para hacer efectivo un crédito, el Cliente debe:
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1. Presentar el reclamo dentro de los 30 dias corridos posteriores al cierre del mes en que
ocurrié el incumplimiento, por correo a sla@inc.cl desde el correo de contacto registrado

en su cuenta.

2. Indicar: nombre de la empresa o cuenta, dominio o ID del servicio, fechas y horas

estimadas del incidente, y nimero(s) de ticket abierto(s) durante el evento.
3. INC validara el reclamo contra sus registros de monitoreo dentro de 10 dias habiles y

comunicara la resolucién por escrito.

Reclamos presentados fuera del plazo de 30 dias corridos no daran derecho a crédito.

7. Exclusiones

No se considerard downtime para efectos de este SLA, ni dard derecho a créditos, el tiempo

de indisponibilidad causado por:

a. Mantenimientos programados comunicados con al menos 72 horas de antelacién.

b. Mantenimientos de emergencia necesarios para preservar la integridad del servicio o

la seguridad de los datos, comunicados con la mayor antelaciéon razonablemente posible.

c. Acciones u omisiones del Cliente, incluyendo configuraciones erréneas, software
instalado por el Cliente, agotamiento de cuota de recursos del plan, o ataques originados

desde sus aplicaciones.

d. Ataques dirigidos al Cliente (DDoS volumétrico contra IP o dominio del Cliente) que
excedan la capacidad razonable de mitigacién contratada. Los servicios con Anti-DDoS

incluido si estdn cubiertos dentro del nivel de proteccién descrito por producto.

e. Suspension por incumplimiento contractual del Cliente (no pago, violacién de

politicas de uso aceptable, requerimiento judicial).

f. Fallas de proveedores externos ajenos al control razonable de INC: ISP del Cliente,
registros DNS administrados por terceros, autoridades de certificacién SSL externas,

redes de transito internacional aguas arriba.

g. Fuerza mayor o caso fortuito segun el Cédigo Civil chileno: catastrofes naturales,

conflictos armados, actos de autoridad, cortes de energia o conectividad fuera del
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datacenter, pandemia.

h. Pruebas de penetracion o auditorias de seguridad realizadas por el Cliente o

terceros contratados por el Cliente.

8. Comunicacion de incidentes y mantenciones

INC comunicard incidentes de impacto general y ventanas de mantenimiento programado
por:

e Pagina de estado publica: status.inc.cl

e Correo electrénico al contacto técnico registrado

e Aviso en el panel de cliente
Cuando INC tome conocimiento de un incidente que afecte a multiples clientes, publicara

una actualizacién inicial dentro de los 30 minutos siguientes y subsiguientes actualizaciones

cada 60 minutos o ante cambios materiales hasta el cierre del incidente.

9. Limitacion de responsabilidad

Los créditos descritos en la clausula 5 son el remedio unico y exclusivo disponible para el
Cliente por incumplimientos de los niveles de disponibilidad de este SLA. INC no respondera
por pérdida de ingresos, lucro cesante, pérdida de datos del Cliente, dafos indirectos,

incidentales, especiales o consecuenciales derivados de la indisponibilidad del servicio.

La responsabilidad total acumulada de INC bajo este SLA, en cualquier periodo de 12 meses
consecutivos, no excedera el monto efectivamente pagado por el Cliente por el

servicio afectado durante esos mismos 12 meses.

Esta limitacion no aplica a los casos de dolo o culpa grave imputables a INC, conforme al

articulo 1.547 del Cédigo Civil chileno.

Pag. 7



INC WEB HOSTING - ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO V1.0

10. Modificaciones del SLA

INC podra modificar este SLA con al menos 30 dias de antelacién, comunicando los
cambios por correo al contacto registrado y publicando la nueva versién en
https://www.inc.cl/legal/sla.pdfLas modificaciones no afectardn reclamos por hechos

ocurridos antes de su entrada en vigencia.

11. Jurisdiccion y ley aplicable

Este SLA se rige por las leyes de la Republica de Chile. Para cualquier controversia derivada
de su interpretacién o aplicacién, las partes se someten a la jurisdiccién de los Tribunales

Ordinarios de Justicia de la ciudad de Santiago.

Contacto SLA: sla@inc.cl - Soporte: soporte@inc.cl - Teléfono: 456 2 2581 2080
Versién 1.0 - Vigente desde 2026-06-01
INC Internet SpA - RUT 76.304.777-6 - Seminario 687, Nufioa, Santiago, Chile
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