CONDICIONES GENERALES Y GARANTIA

EQUIPOS TV PREPAGO

SATELITAL

CONDICIONES GENERALES DEL SERVICIO DE TELEVISION SATELITAL EN MODALIDAD PREPAGO DE CLARO

1. — Para acceder al servicio de Television Satelital Prepago de Claro, el usuario debe comprar un Kit de
Television Satelital Prepago de Claro disponible para la venta en los canales autorizados por COMCEL S.A. [en
adelante Claro).

2. — Claro entrega un Kit de Television Satelital Prepago a titulo de compraventa para que el mismo pase a
ser propiedad exclusiva del usuario.

3. — ELKitde Televisidon Satelital Prepago de Claro podra incluir decodificadores nuevos o
remanufactuados, para lo cual Claro podra definir tarifas diferentes para los Kits con equipos nuevos o los
remanufacturados, las cuales seran publicadas en la pagina
www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/.

4. — Condiciones de entrega: el Kit que sea adquirido en los Centros de Atencién y Venta (CAV])
de Claro serd entregado al cliente en el mismo CAV donde el usuario realiza la compra.

5. — Condiciones de instalacion: la instalacion de los equipos podra realizarse directamente por el usuario o
através de los aliados autorizados por Claro. La instalacion realizada a través de aliados de Claro tiene un costo
adicional, que deberd ser cancelado por el usuario en efectivo al momento de la instalacion. Las tarifas de
instalacién vigentes se encuentran publicadas en la pagina
www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/. Si el usuario solicita la instalacion través de los
aliados la cita de instalacion se programara dentro de los cinco (5) dias siguientes a la solicitud, o en la fecha
acordada con el usuario. Salvo fuerza mayor, caso fortuito o aquellos casos que impidan la instalacion por parte
del usuario.

6. — Encasode que el cliente seleccione la opcidn de auto instalacion, el usuario debera consultar el manual
en www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/ con el paso a paso para instalar correctamente
los equipos. Si el usuario realiza la instalacién de los equipos, deberd informar a Claro para que realice la
activacion del servicio a través de la linea 7500 500 en Bogota a linea nacional gratuita 018003200200. La
activacion del servicio de TV Prepago Satelital DTH se realizara durante la llamada. En caso Claro deba enviar
un técnico y se identifiqgue que la activacion del servicio no se puede realizar por razones atribuibles a la
instalacion realizada por el usuario, el cliente debera cancelar al técnico el valor definido para la instalacién, el
cual se encuentra publicado en la pagina web www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/. La
instalacion del servicio de Television Satelital Prepago de Claro a través de aliados autorizados de Claro tiene
una garantia de noventa (90) dias calendario contados a partir de la fecha de instalacion.

7. — Paquetes de Television Satelital Prepago de Claro para uso del servicio. Por cada Kit de
Television Satelital Prepago de Claro el usuario recibe un ndmero de ID Kit como niimero Unico de identificacion
del servicio de Television Satelital Prepago de Claro, que le permitira realizar la compra de paquetes y acceder
al servicio de Television Satelital Prepago de Claro. El servicio de Television Satelital Prepago de Claro incluye
un (1) paquete de bienvenida con vigencia de sesenta (60) dias calendario, contados a partir de la fecha de activa-
cion del servicio. Para continuar haciendo uso del servicio, el usuario deberd adquirir uno de los paquetes dispo-
nibles proporcionando su ndmero de ID Kit, el cual se entregara en la venta, o activacion del servicio. Los puntos
disponibles para realizar la compra de paquetes se pueden consultar en la pagina web
www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/. La activacion del paquete adquirido se realizara
dentro de los sesenta (60) minutos siguientes a la compra. El usuario recibird un mensaje de texto una vez sea
activado el paquete adquirido a su nimero celular registrado durante el proceso de compra el Kit, en el mismo
numero el usuario recibird una notificacion cuando su paquete se encuentre préximo a vencer y cuando finalice
su vigencia.

8. — Oferta de canales. La oferta de canales no es caracterizada, la parrilla de canales disponible para
consulta en la pagina web es descriptiva y podra ser modificada por Claro en cualquier momento. La parrilla
actualizada estard publicada en la pdgina www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/.
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9. — No habra facturacién del servicio, ya que su uso se activa por la compra de paquetes de Television

Satelital Prepago de Claro.

10. — El servicio de Television Satelital Prepago de Claro estara disponible en las poblaciones con cobertura
para este servicio, las cuales se encuentran publicadas en la pagina www.claro.com.co/personas/legal-y-re-
gulatorio/?pf=3/. La cobertura de las poblaciones incluye la zona urbana y las zonas rurales con tiempo de
desplazamiento menor o igual a una (1) hora desde la zona urbana. Al momento de la compra se validara la
cobertura de acuerdo con la informacién que suministre el cliente.

11. — Sielcliente no compra paquetes en un periodo de 6 meses se procedera a la desactivacidn del servicio.
Para reactivar el servicio el cliente debe llamar a la linea de atencidn al cliente de Claro. Para disfrutar el
servicio nuevamente el cliente debera adquirir un paquete de Television Satelital Prepago de Claro luego de la
reactivacion.

12. — Si el usuario desea trasladar el lugar de la prestacion del servicio deberd informar a Claro, para
verificar la viabilidad del traslado de acuerdo con las zonas de cobertura disponibles. Si el usuario solicita que
el traslado e instalacion se realice a través del personal autorizado por Claro, este servicio tendrd un costo
adicional. Cuando el usuario cambie de domicilio y por razones técnicas Claro no pueda seguir prestandole el
servicio contratado, se dara la terminacidn con justa causa del contrato.

13. — ELl usuario no podrd modificar las conexiones del servicio de Televisién Satelital Prepago de Claro
realizadas por Claro, ni retransmitir la senal, tampoco podrd hacer uso de los equipos para actividades
diferentes a la recepcion de la sefal de Television Satelital Prepago de Claro. Si el usuario incumple lo aqui
estipulado, Claro daréa por terminado el ofrecimiento del servicio. El cliente sera responsable por los perjuicios
sufra o cause por el uso indebido de la sefial y/o los equipos.

14. — PQR: el usuario de los servicios tiene derecho a presentar ante Claro peticiones, quejas y recursos (en
adelante "PQR"] relacionados con la prestacion, utilizacion, facturacion y calidad del servicio, asi como
respecto de la atencidn y trdmite de las mismas. Las PQR no requieren presentacion personaly si se realizan a
través de mandatario no se requiere que este sea abogado titulado. Para el efecto se debera informar el nombre
completo del solicitante, su identificacion, la direccion que tiene registrada en Claro, el objeto de la actuacidn,
las razones en las que se apoya y la relacion de documentos que se acompanan. Sefor SUSCRIPTOR para la
atencién y recepcion de consultas y PQR usted puede consultar en nuestra pagina web www.claro.com.co la
direccion y horarios de las oficinas a nivel nacional en donde usted puede realizar estas actividades. De igual
forma, usted puede realizar cualquiera de estos tramites a través de nuestra linea nacional 018003200200; en
Bogota en el fax 6164082, en la linea 7500500 en Bogota, en la pagina www.claro.com.co o en redes sociales: en
Facebook en https://www.facebook.com/Clarocol o env Twitter en f@claroteayuda. Claro dara respuesta a las
PQR dentro de los quince (15] dias habiles siguientes a su recibo.

15. — Compensaciéon por interrupcion del servicio. En caso de que se llegare a probar fallas técnicas
imputables a Claro que no permitan al suscriptor acceso al servicio y que supere dieciséis (16) horas continuas
o discontinuas en un lapso de 24 horas Claro compensara con un (1) dia de servicio. Cuando el usuario a través
de una PQR (peticién, queja o reclamo) comunique la inconformidad por fallas en la prestacién del servicio, se
deberan verificar los soportes (llamadas de servicio, Ordenes de Trabajo, OT, etc.] y se procede a compensacion
si aplica, para lo cual se extiende la vigencia por el nUmero de dias que corresponda.

16. — Cuando no se pueda determinar a través de reportes técnicos internos el inicio de la interrupcion del
servicio, este se contard a partir del recibo de la respectiva PQR (peticion, queja o reclamo) por parte del
usuario, a través de cualquier medio de atencién.

17. — Claro se compromete a cumplir con las condiciones de calidad definidas regulatoriamente para los
servicios de television, las cuales pueden ser consultadas en la pagina www.claro.com.co/indicadoresdecalidad.

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

19. — Los decodificadores del servicio de Television Satelital Prepago de Claro podran ser nuevos o remanu-
facturados dependiendo de la disponibilidad. En caso de equipos nuevos aplica una garantia de doce (12) meses
desde la fecha de entrega de los equipos, en equipos remanufacturados aplica una garantia de tres (3) meses a
partir de la fecha de entrega. Los demas equipos del Kit de Television Satelital Prepago de Claro como
SmartCard, control remoto y la antena con su LNB, tienen una garantia de tres (3) meses a partir de la entrega.

20. — Para hacer efectiva la garantia de los equipos, el usuario debe agendar una cita en la linea de atencion
al cliente con el servicio técnico autorizado por Claro. Un técnico de Claro se desplazara al domicilio del usuario
y emitirad el concepto técnico. El reemplazo de los equipos defectuosos se realizara durante el periodo de la
garantia. La visita realizada por el técnico de Claro no tiene costo. En caso de que los equipos del usuario se
encuentren con garantia vigente y algunos de los equipos se tengan que cambiar, el cambio se realizara durante
la visita y este cambio no sera cobrado. Los equipos que sean entregados como garantia en reemplazo de los
equipos defectuosos podran ser nuevos o cuando aplique o remanufacturados o de una referencia diferente que
cumpla con idénticas caracteristicas técnicas a las de los equipos adquiridos inicialmente.

21. — Si el concepto técnico por parte de Claro concluye que se requiere el reemplazo de los equipos
defectuososy el equipo se encuentra fuera del periodo de garantia, el usuario deberd adquirir el equipo para su
reemplazo con las tarifas indicadas en www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/.

22. — lLa garantia no cubre dafos causadas por el usuario, o cuando los equipos sean alterados de alguna
forma, bien sea fisicamente o en su programacion, cuando los equipos no tengan los sellos de garantia intactos,
cuando los equipos no tengan las etiquetas distintivas o presenten unas etiquetas que no son las originales,
cuando se produzcan danos causados por accidentes, abuso, uso indebido, por robo, fuerza mayor o casos
fortuito. Tampoco procedera la garantia por danos causados por falta de cuidado del usuario tales como:
contacto con liquidos, ventilacion inadecuada, sobre cargas eléctricas, o conexiones a un voltaje a la red
eléctrica diferente al indicado o conexion a redes eléctricas defectuosas. La garantia no cubre danos causados
por el desgaste normal, o atribuible al efecto del paso del tiempo sobre los equipos.

23. 7 Claro no esta obligado a prestar el servicio técnico a equipos no vendidos por Claro.

24. — Los mantenimientos dentro de la garantia no seran cobrados al usuario. El usuario tendréa derecho a 2
mantenimientos por fuera de la garantia sin un costo, durante el ano siguiente al periodo de garantia. Para mas
de 2 mantenimientos por fuera de la garantia el usuario debera cancelar al técnico en el momento del manteni-
miento con las tarifas indicadas en el portal www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/?pf=3/.

25. — Cualquier informacién adicional sobre la garantia de los equipos del Kit de Television Satelital Prepago
de Claro, comuniquese con las lineas de atencion gratuitas 7 500500 o 018003200200.




