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CR45- 45 PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO
. Iun FLORENCIA - CAUCA 1) Pagar oportunamente los servicios prestados, incluyendo los
nOUCI PBX +(57) 3127421965 intereses de mora cuando haya incumplimiento; 2) suministrar
Proyectos Infegrales www.sunnova.com.co . .. .
de Ingenieria informacién verdadera; 3) hacer uso adecuado de los equipos y
CONTRATO UNICO DE SERVICIOS FIJOS los servicios; 4) no divulgar ni acceder a pornografia infantil

(Consultar Anexo); 5) avisar a las autoridades cualquier evento
de robo o hurto de elementos de la red, como el cable; 6) No
cometer o ser participe de actividades de fraude. 7) Hacer uso
adecuado de su derecho a presentar PQR 8) Actuar de buena fe. El
operador podra terminar el contrato ante el incumplimiento de
estas obligaciones

Este contrato explica las condiciones para la prestacion de los
servicios entre usted y SUNNOVA SAS, por el que pagard minimo
mensualmente $ . Este contrato tendra vigencia de

meses, contados a partir del
El plazo maximo de instalacion es de 15 dias habiles. Acepto que mi
contrato se renueve sucesiva y automaticamente por un plazo igual

alinicial  * |l

CALIDAD Y COMPENSACION

Cuando se presente indisponibilidad del servicio o este se
EL SERVICIO suspenda a pesar de su pago oportuno, lo compensaremos en
su proxima factura. Debemos cumplir con las condiciones de

calidad definidas por la CRC. Consultelas en la pagina:
WWW.SUNNova.com.co

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los

servicios que usted elija*:
Telefonia fija | |nternetfijo [ | Television [ |

Usted se compromete a pagar oportunamente el precio

acordado. Si quiere ceder este contrato a otra persona, debe presentar una

El servicio se activard a mas tardareldia __ / /. solicitud por escrito a través de nuestros Medios de Atenciodn,
i acompanfada de la aceptacion por escrito de la persona a la que

se hard la cesién. Dentro de los 15 dias habiles siguientes,

analizaremos su solicitud y le daremos una respuesta. Si se

Contrato No. acepta la cesién queda liberado de cualquier responsabilidad

Nombre / Razén Social CON Nosotros.

Identificacion

Teléfono de contacto

Nosotros no podemos modificar el contrato sin su autorizacion.
Esto incluye que no podemos cobrarle servicios que no haya
aceptado expresamente. Si esto ocurre tiene derecho a terminar
el contrato, incluso estando vigente la cladusula de permanencia
minima, sin la obligacion de pagar suma alguna por este
concepto. No obstante, usted puede en cualquier momento
modificar los servicios contratados. Dicha modificacién se hara
NOMBRE PLAN PRECIO efectiva en el periodo de facturacién siguiente, para lo cual
N debera presentar la solicitud de modificaciéon por lo menos con
3 dias habiles de anterioridad al corte de facturacion.

Direccion Servicio Estrato
Departamento Municipio
Direccion Suscriptor

CONDICIONES COMERCIALES CARACTERISTICAS DEL PLAN

PLAM HOGAR 3MB

PLAM HOGAR 4AMB

PLAM HOGAR 4MB FTTH
PLAM HOGAR SMB

PLAM HOGAR SMEB FTTH
PLAN HOGAR 6ME FTTH
PLAM HOGAR YMB

PLAN HOGAR 7MB FTTH
PLAM HOGAR 8MB FTTH
PLAM HOGAR 10MB

PLAN HOGAR 10MB FTTH
PLAMN HOGAR 15MB

PLAN CORPORATIVO 2MB
PLAN CORPORATIVO 4AMB

Usted tiene derecho a solicitar la suspensién del servicio por un
maximo de 2 meses al afio. Para esto debe presentar la solicitud
antes del inicio del ciclo de facturacion que desea suspender. Si
existe una clausula de permanencia minima, su vigencia se
prorrogara por el tiempo que dure la suspension.

TERMINACION

Usted puede terminar el contrato en cualquier momento sin
penalidades. Para esto debe realizar una solicitud a través de
cualquiera de nuestros Medios de Atencion minimo 3 dias
habiles antes del corte de facturacién (su corte de facturacion
es el dia __ de cada mes). Si presenta la solicitud con una
anticipacion menor, la terminacion del servicio se dard en el
siguiente periodo de facturacion. Asi mismo, usted puede
cancelar cualquiera de los servicios contratados, para lo que le
informaremos las condiciones en las que seran prestados los
servicios no cancelados y actualizaremos el contrato. Asi
mismo, si el operador no inicia la prestacion del servicio en el
plazo acordado, usted puede pedir la restitucion de su dinero y
* Espacio diligenciado por el usuario la terminacidn del contrato.

o o

Valor total



http://www.sunnova.com.co/
http://www.sunnova.com.co/

PAGO Y FACTURACION

La factura le debe llegar como minimo 5 dias habiles antes de la fecha
de pago. Si no llega, puede solicitarla a través de nuestros Medios de
Atencion y debe pagarla oportunamente. Si no paga a tiempo, previo
aviso, suspenderemos su servicio hasta que pague sus saldos
pendientes. Contamos con 3 dias habiles luego de su pago para
reconectarle el servicio. Si no paga a tiempo, también podemos
reportar su deuda a las centrales de riesgo. Para esto tenemos que
avisarle por lo menos con 20 dias calendario de anticipacion. Si paga
luego de este reporte tenemos la obligacion dentro del mes de
seguimiento de informar su pago para que ya no aparezca reportado.
Si tiene un reclamo sobre su factura, puede presentarlo antes de la
fecha de pago y en ese caso no debe pagar las sumas reclamadas
hasta que resolvamos su solicitud. Si ya pagd, tiene 6 meses para
presentar la reclamacion.

Con esta firma acepta recibir la factura solamente por medios electronicos

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS

(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros medios de atencién son: oficinas fisicas,
1 pagina web, redes sociales y lineas telefénicas
gratuitas.

Presente cualquier queja, peticion/reclamo o recurso a
2 través de estos medios y le responderemos en maximo
15 dias habiles.

Si no respondemos es porque aceptamos su peticién o
3 reclamo. Esto se llama silencio administrativo positivo y
aplica para internet y telefonia.

Si no esta de acuerdo con nuestra respuesta
Cuando su queja o peticion sea por los servicios de
telefonia y/o internet, y esté relacionada con actos de
negativa del contrato, suspension del servicio,
terminacidon del contrato, corte y facturacidn; usted
puede insistir en su solicitud ante nosotros, dentro de los
10 dias habiles siguientes a la respuesta, y pedir que si

4 no llegamos a una solucién satisfactoria para usted,
enviemos su reclamo directamente a la SIC
(Superintendencia de Industria y Comercio) quien
resolvera de manera definitiva su solicitud. Esto se llama
recurso de reposicidn y en subsidio apelacion. Cuando su
queja o peticidn sea por el servicio de television, puede
enviar la misma a la Autoridad Nacional de Television,
para que esta Entidad resuelva su solicitud.

ACEPTO CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA |l

En consideracion a que le estamos otorgando un descuento
respecto del valor del cargo por conexidn, o le diferimos el pago
del mismo, se incluye la presente cldusula de permanencia
minima. En la factura encontrard el valor a pagar si decide
terminar el contrato anticipadamente

Valor total del cargo por conexién

N2

CAMBIO DE DOMICILIO

Usted puede cambiar de domicilio y continuar con el servicio
siempre que sea técnicamente posible. Si desde el punto de vista
técnico no es viable el traslado del servicio, usted puede ceder
su contrato a un tercero o terminarlo pagando el valor de la
clausula de permanencia minima si esta vigente.

LARGA DISTANCIA (no aplica)

Nos comprometemos a usar el operador de larga distancia que
usted nos indique, para lo cual debe marcar el cédigo de larga
distancia del operador que elija.

COBRO POR RECONEXION DEL SERVICIO

En caso de suspensidn del servicio por mora en el pago, podremos
cobrarle un wvalor por reconexidn que correspondera
estrictamente a los costos asociados a la operacion de
reconexion. En caso de servicios empaquetados procede maximo
un cobro de reconexién por cada tipo de conexion empleado en la
prestacion de los servicios.

Costo reconexién: $

El usuario es el UNICO responsable por el contenido y la
informacion que se curse a través de la red y del uso que se
haga de los equipos o de los servicios.

Los equipos de comunicaciones que ya no use son desechos
gue no deben ser botados a la caneca, consulte nuestra politica
de recoleccion de aparatos en desuso.

Condiciones Comerciales

1. El usuario debe informar a SUNNOVA cualquier dafio
ocurrido en las instalaciones o infraestructura, asi como
cualquier conexiéon fraudulenta. El usuario es
responsable de garantizar la seguridad de sus
instalaciones y acometidas internas. En consecuencia
respondera hasta por la culpa leve de cualquier
anomalia, fraude o adulteracién que se encuentre en las
acometidas.

2. El usuario debe responder por dafios o deterioro de
los equipos que SUNNOVA instale en el predio para la
prestacion de los servicios. Debe devolver los equipos
recibidos, los cuales son entregados en comodato, y son
propiedad de SUNNOVA. En caso de no entregarlos, sera
responsable, y autoriza a SUNNOVA para cobrar el valor
comercial de los equipos.

Suma que le fue descontada o diferida del valor
total del cargo por conexion
Fecha de inicio de la permanencia minima

Fecha de finalizacidon de la permanencia minima / /

Valor a pagar sitermina el contrato anticipadamente segun el mes
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

Aceptacion mediante firma o cualquier otro medio vélido

CC/CE: FECHA:

Consulte el Régimen de Proteccion de Usuarios en:
WWW.Crcom.gov.co



http://www.crcom.gov.co/
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i ANEXO A CONTRATO DE SUSCRIPCION A SERVICIOS DE INTERNET FIJO

de Ingenieria

PORNOGRAFIA INFANTIL: En cumplimiento de las disposiciones legales
establecidas en el Decreto 1524 del 2002 en su Articulo 7, compiladas
en el decreto 1078 del 2015, los usuarios del servicio de acceso a
INTERNET deberan atender las siguientes prohibiciones y deberes. Su
incumplimiento acarreara la aplicacion de sanciones administrativas y
penales contempladas en la ley 679 de 2001 y en el articulo 2.2.10.3.3
del decreto 1078 de 2015

ARTICULO 2.2.10.2.1 PROHIBICIONES. Los proveedores o servidores,
administradores y usuarios de redes globales de informacién no
podran:

1. Alojar en su propio sitio imagenes, textos, documentos o archivos
audiovisuales que impliquen directa o indirectamente actividades
sexuales con menores de edad.

2. Alojar en su propio sitio material pornografico, en especial en modo
de imagenes o videos, cuando existan indicios de que las personas
fotografiadas o filmadas son menores de edad.

3. Alojar en su propio sitio vinculos o links, sobre sitios telematicos
que contengan o distribuyan material pornografico relativo a
menores de edad.

ARTICULO 2.2.10.2.2 DEBERES. Sin perjuicio de la obligacion de
denuncia consagrada en la ley para todos los residentes en Colombia,
los proveedores, administradores y usuarios de redes globales de
informacién deberan:

1. Denunciar ante las autoridades competentes cualquier acto criminal
contra menores de edad de que tengan conocimiento, incluso de la
difusion de material pornografico asociado a menores.

2. Combatir con todos los medios técnicos a su alcance la difusién de
material pornografico con menores de edad.

3. Abstenerse de usar las redes globales de informacién para
divulgacion de material ilegal con menores de edad.

4. Establecer mecanismos técnicos de bloqueo por medio de los cuales
los usuarios se puedan proteger a si mismos o a sus hijos de
material ilegal, ofensivo o indeseable en relacién con menores de
edad.

POLITICAS DE TRATAMIENTO DE LA INFORMACION SUNNOVA SAS

De acuerdo con lo establecido en las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de
2012 y en el Decreto 1377 de 2013, que regula la proteccion de datos
personales y en especial la atenciéon de consultas y reclamos
relacionados, SUNNOVA SAS (en adelante SUNNOVA) en su calidad de
responsable del tratamiento de datos personales, informa las
disposiciones en esta materia: INFORMACION GENERAL DEL
RESPONSABLE: La empresa SUNNOVA responsable del tratamiento de
la informacion ubicada en CR 4 5- 45 FLORENCIA - CAUCA, manejara lo
concerniente a las bases de datos y se compromete al manejo,
administracion y conservaciéon de la informacion que reposa en el
archivo propio con el fin de dar el uso correcto a los mismos. Con correo
electrénico de contacto: servicioalcliente@sunnova.com.co POLITICAS
DE TRATAMIENTO DE LA INFORMACION: Por medio de las politicas del
tratamiento de la informacion la empresa SUNNOVA pretende dar
correcto uso de la informacion que en sus archivos reposa, acorde a las
politicas de proteccidn de informacion vigentes para no violar el
derecho de la intimidad. Esta politica pretende establecer unos
términos y condiciones de personas naturales y juridicas provenientes
de un mismo sector econémico, lldmense clientes o proveedores con el
fin de generar una correlaciéon y un vinculo comercial basado en la
confianza mutua y poner a disposicidn de propios y extrafios los canales
de comunicacién para la consecucién de un objetivo en comdun. La
politica establece los diferentes canales de comunicaciéon con la
empresa SUNNOVA sean a través del correo electrénico:
servicioalcliente@sunnova.com.co o al nimero de teléfono
3127421965 o personalmente en las instalaciones de la compaiiia. La
empresa SUNNOVA se reserva el tratamiento de la informacion
declarada sea por proveedores o clientes y no terceriza de ninguna
forma dicha informacion con el fin de proteger a los usuarios de la
misma. FINALIDAD DE LA INFORMACION La informacién solicitada por
nosotros es Unica y exclusivamente de uso de la empresa SUNNOVA con
un fin especifico que es la consolidacién de relaciones comerciales tanto
con clientes como proveedores. Los titulares de la informaciéon son
utilizados con fines netamente informativos dentro de la compaiiia, sea
para adquirir algun producto o servicio o para la venta de los mismos,
dicha informacidn se utiliza para el area de contabilidad y poder aclarar
mes a mes aspectos tributarios en la (Unidad Administrativa Especial

Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN). DERECHOS DEL
TITULAR DE LOS DATOS PERSONALES La Ley 1581 de 2012 establece
que los Titulares de los datos personales tendran los siguientes
derechos: | Conocer, actualizar y rectificar sus datos personales frente a
los Responsables del Tratamiento o Encargados del Tratamiento. Este
derecho se podrd ejercer, entre otros, frente a datos parciales,
inexactos, incompletos, fraccionados, que induzcan a error, o aquellos
cuyo Tratamiento esté expresamente prohibido o no haya sido
autorizado. | Solicitar prueba de la autorizacion otorgada al
Responsable del Tratamiento salvo cuando expresamente se exceptue
como requisito para el Tratamiento, de conformidad con lo previsto en
el articulo 10 de la citada ley. ] Ser informado por el Responsable del
Tratamiento o el Encargado del Tratamiento, previa solicitud, respecto
del uso que le ha dado a sus datos personales. ] Presentar ante la
Superintendencia de Industria y Comercio quejas por infracciones a lo
dispuesto en la citada ley y las demas normas que la modifiquen,
adicionen o complementen. ] Revocar la autorizacién y/o solicitar la
supresion del dato cuando en el Tratamiento no se respeten los
principios, derechos y garantias constitucionales y legales. La
revocatoria y/o supresion procederd cuando la Superintendencia de
Industria y Comercio haya determinado que en el Tratamiento el
Responsable o Encargado han incurrido en conductas contrarias a la ley
y a la Constitucion. ] Acceder en forma gratuita a sus datos personales
que hayan sido objeto de Tratamiento. MODIFICACIONES DE LAS
POLITICAS Cualquier cambio en el manejo de las politicas de
informacidn sera notificado por parte del responsable de la misma
SUNNOVA a los titulares con el fin de evitar inconvenientes futuros.

RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS Y FINANCIACION DEL TERRORISMO
Los usuarios también deben tener en cuenta las prohibiciones vy
sanciones contempladas en el Cédigo Penal Colombiano (LEY 526 De
1999) y en la Ley 1121 del 2006 sobre Lavado de Activos y Financiaciéon
del Terrorismo.

EL SUSCRIPTOR: a) Acepta la terminacidon automadtica de la relacién
contractual en caso de encontrarse relacionado negativamente en listas
o noticias por temas asociados al lavado de activos o financiacién del
terrorismo. b) Autoriza a revelar su informacion personal y de los
negocios, en caso de ser requerida por una autoridad competente en
Colombia. c) Se compromete a actualizar anualmente la informacion o
en un tiempo menor en caso de que ocurran cambios en la informacion
suministrada. EL SUSCRIPTOR declara que no se encuentra en ninguna
lista de las establecidas a nivel nacional o internacional para el control
de lavado de activos y financiamiento del terrorismo; asi mismo se
responsabiliza ante SUNNOVA porque sus empleados, accionistas,
miembros de la junta directiva o junta de socios, sus representantes
legales y su revisor fiscal, tampoco se encuentren en dichas listas y se
compromete a actualizar anualmente la informacién o en un tiempo
menor en caso de que ocurran cambios en la informacién suministrada
a SUNNOVA. SUNNOVA podrd terminar de manera unilateral e
inmediata el presente contrato en caso que EL SUSCRIPTOR, sus socios
o accionistas y/o sus administradores llegare a ser: (i) vinculados por
parte de las autoridades competentes a cualquier tipo de investigacion
por delitos de narcotréfico, terrorismo, lavado de activos, financiacién
del terrorismo, testaferrato, trafico de estupefacientes o cualquier
delito contra el orden constitucional (ii) ser incluido en listas para el
control de lavado de activos y financiacion del terrorismo administradas
por cualquier autoridad nacional o extranjera, tales como la lista de la
Oficina de Control de Activos en el Exterior OFAC emitida por la Oficina
del Tesoro de los Estados Unidos de Norte América, la lista de la
Organizacion de las Naciones Unidas y otras listas publicas relacionadas
con el tema del lavado de activos y financiacidn del terrorismo, o (iii)
condenado por parte de las autoridades competentes en cualquier tipo
de proceso judicial relacionado con la comisidon de delitos de igual o
similar naturaleza a los indicados en esta cldusula. EL SUSCRIPTOR,
indemnizard y mantendra libre de cualquier dafio a SUNNOVA o
cualquier multa o perjuicio que fueran probados y que sufra SUNNOVA
por o con ocasién del incumplimiento por parte de EL SUSCRIPTOR de
las obligaciones que le apliquen en materia de prevencidon del riesgo de
lavado de activos y financiacidon del terrorismo, asi como cualquier
reclamo judicial, extrajudicial y/o administrativo que autoridades
competentes inicien en contra de SUNNOVA por o con ocasion de dicho
incumplimiento.
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