
	PARTES DEL CONTRATO:

	USUARIO :                

	Nombre:
	C.C. o Nit.:

	Representante Legal:
	C.C.:                

	Dirección de comunicaciones o notificaciones:

Domicilio:
Fecha:__________ Municipio: ___________ Estrato:__

	Fax:

Teléfono:                              

Correo electrónico:



	LA EMPRESA O PROVEEDOR:

	Nombre: EMPRESA de TELECOMUNICACIONES de BUCARAMANGA  S.A. E.S.P. TELEBUCARAMANGA

Nit: 890.201.210-2
Domicilio: Calle 36 No. 14 – 71 Bucaramanga - Santander

	SERVICIOS CONTRATADOS

	· Telefonía Fija: _________________     Plan _____
· Internet: _____________________     Plan: _____
· Tipo modem:  Alámbrico _____  Inalámbrico _____
· Velocidad nominal en Kbps:

ISP hacia usuario o “downstream” _____

Usuario hacia ISP o “upstream” _____  
· Servicios Empaquetados:_____________


	PRECIO Y FORMA DE PAGO:

	Modalidad contractual: 

· Sin permanencia _____ 
· Con permanencia: 
12 meses _____

	Forma de pago:
· Período de facturación: 1 mes, vencido.

· La fecha de vencimiento del periodo de facturación es el último día calendario de cada mes. 
Precio Telefonía Fija: _________ IVA incluido
Precio Internet:____________ IVA incluido
· Cargo de conexión de Internet: $_____________  
· Cargo de conexión de Línea Fija: Cargo Básico: $_____________

· Cargo Variable: Según consumo y estrato.

· Precio del paquete (Internet y Línea Fija): $_____________ IVA incluido

	MECANISMOS DE ATENCION AL USUARIO:

	Página WEB: http://www.telebucaramanga.com.co 

RED SOCIAL - FACEBOOK: http://www.facebook.com/TelebucaramangaESP
Línea Gratuita de Atención al Usuario: 114

Oficinas Físicas:

Centro: Calle 36 No. 14-71 Piso 2
Cañaveral: CC Cañaveral Locales 221 y 222
Cabecera: Av. González Valencia 55B-33 
Girón: Calle 31 No. 26-78 


	DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PARTES

	Los derechos de las partes están relacionados en las cláusulas QUINTA y SEXTA, y las obligaciones de las partes en las cláusulas SÉPTIMA y OCTAVA; del presente contrato.

	TRAMITE DE PQR

	El trámite de PQR está contemplado en el Capítulo VII  - DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS, del presente contrato.




Entre las partes antes descritas, se ha celebrado el presente CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES, el cual se regirá por lo dispuesto en la Ley 1341 de 2009, en la Resolución 3066 de 2011 expedida por la Comisión de Regulación de Comunicaciones, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen; y en especial, por las siguientes cláusulas:
I. GENERALIDADES DEL CONTRATO
PRIMERA. PARTES DEL CONTRATO: Forman parte del presente contrato, TELEBUCARAMANGA como proveedor de los servicios de Telefonía Fija  y de Internet; y por la otra, el usuario, o aquellas personas a quienes se les haya cedido el presente contrato, total o parcialmente, bien sea por convenio o por disposición legal. Cuando en el presente contrato se hable de PARTES se entenderán referidos a: TELEBUCARAMANGA y al usuario.

SEGUNDA. OBJETO DEL CONTRATO: Este contrato tiene por objeto la prestación al usuario de servicios de comunicaciones, tales como Telefonía Fija e Internet, en condiciones de calidad y eficiencia, a cambio de un precio en dinero, pactado de acuerdo con lo previsto en la Ley 1341 de 2009, la regulación y reglamentación que expidan la Comisión de Regulación de Comunicaciones, el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones y la Superintendencia de Industria y Comercio, cada uno de ellos en la órbita de su competencia y las cláusulas del presente contrato.

TERCERA. PRECIO Y FORMA DE PAGO: El valor de los servicios contratados se establecerá de conformidad con las tarifas correspondientes al servicio y plan escogido por el usuario más IVA y se publicará con IVA incluido. TELEBUCARAMANGA realizará, por mensualidades vencidas, los cobros derivados de la prestación del servicio. Dichos valores se incorporarán en la factura de servicios que expida TELEBUCARAMANGA. Los pagos deberán realizarse de acuerdo con la fecha límite establecida en la factura. 

CUARTA. VIGENCIA Y DURACIÓN DEL CONTRATO: La duración del presente contrato será la establecida en la parte inicial del mismo. Dicho plazo se pacta por una vez, sin perjuicio de las prórrogas automáticas que se realicen de conformidad con el documento aceptado por escrito por el usuario denominado “CLAUSULA DE PERMANENCIA Y PRORROGA AUTOMATICA”. El término del presente contrato se contará a partir del momento en que se instalen los servicios contratados, fecha que se indicará en la orden de instalación de los mismos y que suscribirán el usuario y el funcionario de TELEBUCARAMANGA que instale el servicio.

QUINTA. DERECHOS DE LOS USUARIOS: Son derechos de los usuarios: 
1. Recibir los servicios contratados de manera continua, sin interrupciones que superen los límites establecidos en la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.

2. Elegir libremente el proveedor, los equipos o aparatos necesarios para la prestación de los servicios de su elección, de acuerdo a sus necesidades personales.
3. Tener fácil acceso de manera veraz, oportuna, clara, transparente, precisa, completa y gratuita de toda la información que necesite en relación con el ofrecimiento o prestación de los servicios, como por ejemplo a todas las promociones u ofertas que tenga el proveedor en el mercado, tarifas, cobertura del servicio, entre otros.
4. A conocer previamente las tarifas que le aplican a los servicios contratados y a que no se le cobren servicios con precio sorpresa, es decir, con tarifas que no le hayan sido previamente informadas o que haya aceptado.

5. A que se le mantengan las mismas condiciones acordadas en el contrato, sin que estas puedan ser modificadas de ninguna manera por parte del proveedor, sin su aceptación previa.

6. A estar bien informado en relación con sus derechos y las condiciones de prestación de los servicios.
7. A ser atendido por parte de TELEBUCARAMANGA ágilmente y con calidad, cuando así lo requiera, a través de las oficinas físicas de Atención al Cliente, oficinas virtuales (página Web y red social) y la línea gratuita de atención al usuario.
8. A presentar fácilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en los Centros de Atención al Clientes, oficinas virtuales (página Web y red social) y la línea gratuita de atención al usuario y, además, a recibir atención integral y respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que presente a TELEBUCARAMANGA.
9. Poder consultar en línea, a través de la página Web de TELEBUCARAMANGA (www.telebucaramanga.com.co) o la página Web de la Superintendencia de Industria y Comercio, el estado del trámite asociado a su petición, queja o recurso, y el tiempo exacto para obtener respuesta al mismo, según el caso.
10. Gozar de una protección especial en cuanto al manejo confidencial y privado de los datos personales que ha suministrado a TELEBUCARAMNGA, así como al derecho a que dichos datos no sean utilizados por el operador para fines distintos a los autorizados por el usuario.
11. Escoger si quiere contratar con cláusula de permanencia mínima o sin ella, para lo cual, TELEBUCARAMANGA explicará en forma muy sencilla, a qué se refiere la cláusula de permanencia mínima, en qué benefician al usuario y, además, qué ocurre si el usuario quiere terminar el contrato existiendo una cláusula de permanencia mínima.
12. Disponer de su contrato por el medio de su elección, esto es, papel o medio electrónico, para poderlo consultar en cualquier momento, para el correcto ejercicio de sus derechos.
13. Terminar el contrato de prestación de servicios, en cualquier momento y por el mismo medio por el que se celebró el contrato o se activaron los servicios, aun cuando exista una cláusula de permanencia mínima, caso en el cual deberá asumir los valores asociados a la terminación anticipada.
14. Recibir un trato respetuoso por parte de TELEBUCARAMANGA.
15. Ser avisado por parte de TELEBUCARAMANGA con veinte (20) días calendario de anticipación a un posible reporte ante entidades de riesgos financieros, para poder aceptar o defenderse de tal eventual reporte.
16. Recibir una constancia escrita de las solicitudes de servicios adicionales al que contrató inicialmente, la cual deberá entregársele mediante un papel o a través del correo electrónico suministrado por el usuario, según su elección, a más tardar al siguiente periodo de facturación.
17. Usar con cualquier proveedor, el equipo terminal de su elección que ha adquirido legalmente, salvo que existan condiciones especiales asociadas a una cláusula de permanencia mínima. Lo anterior, siempre y cuando el equipo cumpla con los requisitos técnicos de homologación establecidos por la Comisión de Regulación de Comunicaciones.
18. Conocer claramente las reglas que aplican a los servicios que se prestan en forma empaquetada y sus derechos, especialmente el derecho a presentar peticiones, quejas o recursos ante un único proveedor, cuando dos (2) o más prestan los servicios que forman parte del empaquetamiento. 
19. Ser compensado cuando se presente y verifique la falta de disponibilidad de los servicios contratados, de acuerdo con lo dispuesto en el presente contrato, y de conformidad con lo establecido en el artículo 33 de la Resolución 3066 de 2011 y su anexo 1, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
20. Recibir oportunamente la factura de sus servicios, en forma detallada, a través del medio que haya elegido, esto es, papel o medio electrónico, para que cuente con el tiempo suficiente para pagarla.
21. Tener acceso gratuito a la información de sus consumos, a través de la página Web (www.telebucaramanga.com.co) y la línea gratuita de atención al usuario de TELEBUCARAMANGA (114), en los términos previstos en el artículo 30 de la Resolución 3066 de 2011 o  las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
22. Tener acceso permanente y gratuito a las líneas de urgencia y/o emergencia.
23. Escoger entre las alternativas que establece el artículo 90 de la Resolución 3066 de 2011, las que la adicionen, modifiquen o deroguen, referentes al medio a través del cual se le brinde la información de directorio telefónico, uno por cada línea fija contratada; y  solicitar la exclusión de sus datos en el directorio. 
24. Los demás derechos previstos en el presente contrato, en la Resolución 3066 de 2011 y en la normatividad vigente.
SEXTA. DERECHOS DE TELEBUCARAMANGA: Son derechos de TELEBUCARAMANGA:
1. A recibir el pago oportuno de los servicios prestados al usuario, conforme a las tarifas pactadas.

2. Incluir dentro de la facturación cualquier obligación a favor o en contra del usuario, derivada de la conexión o prestación del servicio y demás conceptos, o de las revisiones y controles solicitados por el usuario, conforme a la normatividad vigente.
3. Interrumpir en forma programada la prestación del servicio, en los términos del artículo 34 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
4. A suspender y a terminar el contrato de prestación de servicios de comunicaciones, por incumplimiento del usuario, en los eventos establecidos en el contrato y en la Ley.

5. Ejercer las acciones de cobro prejurídico y jurídico de las obligaciones en mora, de conformidad a lo previsto en el presente contrato y en la Ley.
6. Los demás derechos previstos en el presente contrato y en la normatividad vigente.
SEPTIMA. OBLIGACIONES DEL USUARIO: Son obligaciones del usuario: 
1. Pagar oportunamente las facturas que expida TELEBUCARAMANGA, por los servicios prestados.
2. Hacer uso adecuado de las redes, de los bienes o equipos terminales requeridos para la prestación de los servicios de comunicaciones, de acuerdo con lo pactado en el contrato de prestación de servicios y lo establecido en la normatividad vigente.

3. Cumplir con los compromisos contractuales, en especial, el pago oportuno de las facturas.

4. Hacer uso de la información suministrada por los proveedores para los efectos de la correcta ejecución del contrato de prestación de servicios.

5. Abstenerse de efectuar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen al propósito de los mismos, frente a lo cual, en caso de incumplimiento, TELEBUCARAMANGA procederá con la terminación del presente contrato, de conformidad con los términos previsto en el artículo 88.8 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen. 
6. Abstenerse de hacer uso indebido de los servicios de comunicaciones o de hacer uso de los servicios para fines diferentes para los cuales fueron contratados, de acuerdo con lo establecido en el presente contrato, frente a lo cual en caso de incumplimiento, TELEBUCARAMANGA procederá a la terminación del contrato, garantizando en todo caso el derecho de defensa del usuario.
7. Informar a TELEBUCARAMANGA sobre cualquier interrupción, deficiencia o daño ocurrido en las instalaciones o infraestructura de las comunicaciones sobre los cuales tenga conocimiento y a adoptar las acciones sugeridas por TELEBUCARAMANGA, con el fin de preservar la seguridad de la red y las comunicaciones.
8. Cumplir con los procedimientos que diseñe TELEBUCARAMANGA en materia de recolección de los equipos terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestación del servicio contratado, que se encuentren en desuso, con el objeto de preservar y proteger el medio ambiente.
9. Utilizar equipos homologados, cuando dicha homologación sea obligatoria de acuerdo con lo establecido por la Comisión de Regulación de Comunicaciones, o equipos que no requieran homologación pero que en todo caso no pongan en riesgo la seguridad de la red o la eficiente prestación del servicio.
10. Cumplir con los requisitos y especificaciones técnicas para el diseño y construcción de las instalaciones internas.
11. Facilitar el acceso al inmueble a las personas debidamente autorizadas por TELEBUCARAMANGA para efectuar revisiones a las instalaciones internas.
12. Responder por cualquier anomalía, fraude o adulteración que se encuentre en las acometidas, así como por las variaciones o modificaciones que sin autorización de TELEBUCARAMANGA se hagan en relación con las condiciones del servicio contratado.
13. Proporcionar a las instalaciones internas, y equipos en general, el mantenimiento y uso adecuado con el fin de prevenir daños que puedan ocasionar deficiencias o interrupciones en el suministro del servicio contratado.
14. Informar de inmediato a TELEBUCARAMANGA sobre cualquier irregularidad, anomalía o cambio que se presente en las instalaciones internas, o la variación del propietario, dirección u otra novedad que implique modificación a las condiciones y datos registrados en el contrato de servicios y/o en el sistema de información comercial.
15. Cumplir con el pago oportuno de los aportes por conexión y de las facturas de cobro expedidas por TELEBUCARAMANGA. En caso de no recibir oportunamente la factura de cobro, deberá dar aviso al operador dentro de un término prudencial; no obstante, deberá solicitar un duplicado y proceder a efectuar el pago, por cuanto el hecho de no recibir la factura, por causas no imputables a TELEBUCARAMANGA, no lo exonera del pago. 
16. Informar sobre cualquier irregularidad, omisión, inconsistencia o variación que se detecte en la factura de cobro.
17. Al finalizar este contrato o en cualquier tiempo, permitir el retiro de los equipos y elementos que le hayan sido entregados a título de comodato, y devolver cualquier información técnica de soporte que tenga en su poder.
18. Abstenerse de trasladar los equipos, realizar modificación a la red instalada, establecer derivaciones o utilizar cualquier otro mecanismo que permita extender el servicio de comunicaciones a otros computadores, puntos, lugares o establecimientos comerciales diferentes a los cobijados y autorizados por este contrato, sin previa autorización escrita de TELEBUCARAMANGA.
19. En caso de pérdida, hurto o deterioro no imputable al uso natural de los bienes y equipos entregados con ocasión del presente contrato, responder y pagar en forma inmediata su valor más el IVA correspondiente, conforme a los precios vigentes a la fecha en que se haga efectivo el pago.
20. Cumplir con los requisitos técnicos mínimos exigidos por TELEBUCARAMANGA, de conformidad con la modalidad del servicio contratado.
21. De conformidad con lo establecido en la Ley 679 de 2001 y el Decreto 1524 de 2002, abstenerse de alojar en su propio sitio de Internet, imágenes, textos, documentos o archivos audiovisuales que impliquen directa o indirectamente actividades sexuales con menores de edad; material pornográfico, en especial en modo de imágenes o videos, cuando existan indicios de que las personas fotografiadas o filmadas son menores de edad; vínculos o “links” sobre sitios telemáticos que contengan o distribuyan material pornográfico relativo a menores de edad.
22. De conformidad con la Ley 679 de 2001, denunciar ante las autoridades competentes cualquier acto criminal contra menores de edad de que tengan conocimiento, incluso de la difusión de material pornográfico asociado a menores; combatir con todos los medios técnicos a su alcance la difusión de material pornográfico con menores de edad;  abstenerse de usar las redes globales de información para divulgación de material ilegal con menores de edad; establecer mecanismos técnicos de bloqueo por medio de los cuales los usuarios se puedan proteger a sí mismos o a sus hijos de material ilegal, ofensivo o indeseable en relación con menores de edad.
23. Prestar garantía suficiente para el pago de las facturas u otros conceptos a su cargo, cuando así lo exija el operador.
24. Cerciorarse que el uso que está dando a la red no viola ninguna norma municipal, departamental o nacional, además de no violar las leyes en materia de derechos de autor, difamación, invasión de privacidad, distribución de información confidencial, información protegida y propiedad intelectual.
25. Abstenerse de utilizar el servicio con fines ilegales o contra la moral pública, ni comercializarlo a terceros, ni para perturbar a terceros, ni de tal manera que llegare a interferir injustificadamente con el uso del servicio por parte de otros clientes o terceros.
26. Contratar exclusivamente con firmas instaladoras calificadas, la ejecución de instalaciones internas, o la realización de labores relacionadas con modificaciones, ampliaciones y trabajos similares. Quedan bajo su exclusiva responsabilidad los riesgos que puedan presentarse por el incumplimiento de esta disposición. 
27. Avisar con una anticipación de por lo menos diez (10) días calendario a la fecha de corte de facturación, su decisión de dar por terminado el contrato. Cuando la solicitud haya sido formulada con una anticipación menor, el operador interrumpirá el servicio al vencimiento del período de facturación siguiente al que se conozca la solicitud de parte del usuario.
28. Las demás obligaciones previstas en el presente contrato y en la normatividad vigente.
OCTAVA. OBLIGACIONES DE TELEBUCARAMANGA: Son obligaciones de TELEBUCARAMANGA:
1. Prestar los servicios en forma continua y eficiente, sin interrupciones que superen los límites establecidos en la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
2. Suministrar a los usuarios información clara, transparente, necesaria, veraz, anterior, simultánea, y de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable, precisa, cierta, completa y gratuita y que no induzca a error, acerca del servicio ofrecido y suministrado, dando cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 11 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
3. Informar al usuario sobre los elementos físicos de la red que corresponde a la acometida externa.
4. Informar al sobre la suspensión o desconexión del servicio por rutinas de mantenimiento preventivo o correctivo conforme lo establece el artículo 34 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
5. Iniciar la provisión del servicio dentro del término de quince (15) días hábiles contados a partir del perfeccionamiento del contrato, so pena de efectuar la devolución de las sumas pagadas por éste y la devolución del equipo si a ello hubiera lugar, no obstante el usuario podrá acordar con TELEBUCARAMANGA la estipulación de un nuevo plazo para la activación.
6. Suministrar sin costo adicional, el servicio suplementario de código secreto, con el fin de prevenir la generación de llamadas no consentidas por el usuario, que generen algún cobro diferente al servicio local. Cuando se trate de nuevas líneas fijas, se debe entregar al usuario, junto con el contrato respectivo y sin necesidad de solicitud en tal sentido, el código secreto y la información sobre la forma de acceder y utilizar adecuadamente dicho servicio, y sus ventajas de seguridad. En todo caso, la información relacionada con el uso y ventajas del código secreto debe ser suministrada a los usuarios trimestralmente, mediante procedimientos idóneos y verificables.
7. Ofrecer el servicio de identificación de llamadas a sus usuarios, informando sobre los terminales disponibles en el mercado que sean compatibles con su red para la prestación de este servicio. TELEBUCARAMANGA cobrará una tarifa por la prestación de este servicio la cual será informada antes del inicio de la prestación del servicio y durante todo momento cuando el usuario lo solicite. 
8. Permitir a sus usuarios la realización de llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia, aun cuando el servicio se encuentre suspendido y hasta la terminación del contrato.
9. Restablecer el servicio una vez se hayan superado las causas que dieron origen a su suspensión, dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la fecha en que haya cesado la causa que originó la suspensión.
10. Medir el consumo, procurando que se empleen instrumentos de tecnología apropiados, los cuales deben corresponder a un método de tasación que permita determinar el consumo real del servicio de conformidad con la normatividad vigente sobre la materia. 
11. Implementar mecanismos de control de consumo, los cuales proporcionen al usuario información sobre el consumo realizado durante el período de facturación, conforme a las reglas establecidas en el artículo 30 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen. Se exceptúan los casos de planes bajo la modalidad de tarifa plana o de consumo ilimitado.
12. Entregar las facturas de cobro en forma periódica y detallada, por lo menos con cinco (5) días hábiles de anticipación a la fecha de pago oportuno señalada en la misma, en la dirección suministrada por el usuario, o en la que aparezca registrada en los archivos del operador.
13. Excluir del directorio telefónico, sin costo adicional, los datos del usuario que oportunamente se lo solicite. 
14. Recibir, atender, tramitar, y responder a través de los mecanismos de atención al usuario dentro de los quince (15) días hábiles contados a partir del día siguiente de su radicación, las peticiones, quejas y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, en relación con el servicio u otros servicios que preste el operador.
15. Compensar al usuario cuando se presente y se verifique la falta de disponibilidad del servicio, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 33 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
16. ) Prestar el servicio de asistencia técnica veinticuatro (24) horas al día, durante los siete (7) días de la semana, todos los días de la semana, las veinticuatro (24)  horas del día,  a través de los siguientes medios: 1) línea gratuita de Help Desk 456# 2) correo electrónico helpdesk@telebucaramanga.net.co, o 3) en el horario de atención de la Oficina de Atención al usuario de TELEBUCARAMANGA. 
17. Cumplir con las obligaciones y deberes establecidos en la Ley 679 de 2001, el Decreto 1524 de 2002 y la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen, respecto de la prevención de la pornografía infantil a través del Internet. 
18. Ofrecer e informar al usuario sobre la existencia de mecanismos de filtrado que puedan ser instalados en los equipos de éstos, con el fin de prevenir y contrarrestar el acceso de menores de edad a la pornografía. Atender las solicitudes formuladas por el usuario, respecto al bloqueo del acceso a sitios Web específicos que no puedan ser bloqueados directamente por él.
19. Establecer mecanismos que minimicen el tráfico de mensajes de correo electrónico no solicitados, conocidos comúnmente como SPAM.
20. Brindar al usuario los mecanismos que les permitan verificar el cumplimiento de las condiciones de velocidad ofrecidas al momento de la suscripción del contrato, ello a través de una aplicación gratuita en su sitio Web.
21. Suministrar a usuario un nombre de usuario de Internet, una única dirección IP y una clave de acceso a la red.
22. Conservar tanto los contratos como las evidencias de sus modificaciones en los términos del artículo 28 de la Ley 962 de 1995, o las normas que la adicionen, modifiquen o sustituyan.
23. Conservar los contratos, sus modificaciones, las solicitudes de suspensión, las solicitudes de terminación, las grabaciones de las solicitudes, las respuestas de PQR a través de la línea gratuita de atención al usuario, y demás documentos que den cuenta de la relación empresa – usuario, y mantenerlos disponibles para su consulta por parte del al usuario, por un término de seis (6) meses siguientes a la fecha respectiva del correspondiente acto, suspensión, terminación, solicitud, o de la fecha de notificación de la respuesta definitiva de la PQR. Los soportes de la solicitud de exclusión de información en el directorio telefónico, deberán conservarse por el término de doce (12) meses con posterioridad de la solicitud. 

24. Asegurar el cumplimiento de los principios de confidencialidad, integridad, disponibilidad y la prestación de servicios de seguridad de la información (autenticación, autorización y no repudio), requeridos para garantizar la inviolabilidad de las comunicaciones, de la información que se curse a través de ellas y de los datos personales del usuario en lo referente a la red y servicios suministrados. No obstante lo anterior, TELEBUCARAMANGA no asume responsabilidad alguna en la identificación del tipo de información que cursa en las redes o sobre aquella que se haga pública a través de los servicios de comunicaciones por parte de los usuarios. 
25. Garantizar que la información que se reporte de los usuarios a las entidades que manejen y/o administren bancos de datos sea veraz, completa, exacta, actualizada y comprobable.
26. Confirmar por escrito al usuario las condiciones pactadas en forma verbal, en un plazo no superior a treinta (30) días hábiles, a través del medio que elija el usuario. El usuario podrá presentar objeciones dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a su notificación.  
27. Las demás obligaciones previstas en el presente contrato y en la normatividad vigente.
NOVENA. CAUSALES DE INCUMPLIMIENTO POR PARTE DEL USUARIO Y DEL OPERADOR: La inobservancia de cualquiera de las obligaciones pactadas en el presente contrato, en la Resolución 3066 de 2011 y en la normatividad vigente, constituye causal de incumplimiento del mismo, tanto para el usuario como para TELEBUCARAMANGA, salvo que medien circunstancias de caso fortuito o fuerza mayor. En caso de presentarse incumplimiento de cualquiera de las partes, la otra podrá hacer uso de las acciones que establezca el presente contrato.
DECIMA. FUERZA MAYOR O CASO FORTUITO: Se considerará Fuerza Mayor o Caso Fortuito cualquier hecho imprevisible al cual no es posible resistir, no imputable a la parte obligada y que no sea consecuencia de culpa suya, ni concurra con ella y que coloque a dicha parte en la imposibilidad de cumplir su obligación, incluyendo sin limitación, acciones terroristas o de sabotaje por parte de cualquier persona, guerras, bloqueos, insurrección, explosiones, incendios, inundaciones, tormentas eléctricas, huracanes, terremotos, granizo, peligros marítimos, huelgas generalizadas, cierres y otros disturbios laborales o actos de la naturaleza. Ninguna de las partes será responsable por cualquier pérdida, daño, demora o incumplimiento causado por eventos fuera de su control. TELEBUCARAMANGA podrá suspender la prestación del servicio por cualquier hecho o circunstancia ajenos a su voluntad, incluidos, entre otros, el caso fortuito y la fuerza mayor. Por lo tanto, el usuario reconoce y acepta que TELEBUCARAMANGA no garantiza en tales circunstancias, la prestación del servicio de manera ininterrumpida, ni será responsable respecto de ningún usuario o tercero, por perjuicios que resulten de errores, omisiones, interrupciones, demoras, errores en la transmisión, defectos en la transmisión, defectos o fallas de los equipos de acceso a la red, o cualquier otra causa, bajo tales circunstancias.

DECIMA PRIMERA. INTEGRACIÓN: Hacen parte de este contrato no solo las estipulaciones escritas en él, sino además las contenidas en la Ley 1341 de 2009, en la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que las adicionen, modifiquen o deroguen; y se interpretarán conforme a los Principios Rectores de Favorabilidad, Calidad, Libre Elección, Buena Fe, Información, Protección al Medio Ambiente y Protección de Datos Personales establecidos en el Capítulo I de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
DECIMA SEGUNDA. DEFINICIONES: Para interpretar y aplicar las condiciones del presente contrato se tendrán en cuenta las definiciones contenidas en la Ley 1341 de 2009, en la Resolución 3066 de 2011 y en las normas técnicas nacionales e internacionales aplicables, y demás normas legales que las adicionen, modifiquen o deroguen. Sin embargo, para mejor comprensión del contrato, a continuación se describen los términos de uso general y las definiciones más frecuentes:

1. Acceso a Internet: Es el acceso físico que incluye todas las funcionalidades y conexiones nacionales y/o internacionales necesarias para permitir a un usuario establecer comunicación con un nodo de Internet, entendido éste último como un punto TIER-1 o un punto de acceso nacional (NAP). 
2. Acceso conmutado: Forma de acceso a Internet en la cual la conexión entre el terminal de usuario y el equipo de acceso del operador que presta el acceso a Internet, se hace a través de la marcación sobre una línea fija de la red de telefonía  conmutada.
3. Acometida externa: Es la parte de la red fija correspondiente al conjunto de obras, cables y ductos que hacen parte de una derivación de la red de acceso al usuario, desde el último punto donde es común a varios usuarios, hasta el punto donde empieza la acometida interna.
4. Acometida interna: Corresponde al conjunto de redes, tuberías, accesorios y equipos, que integran el sistema de suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, que se encuentra al interior de los predios del usuario o grupo de usuarios y es de su propiedad.
5. Banda ancha: Es la capacidad de transmisión con ancho de banda suficiente para permitir de manera combinada la provisión de voz, datos y video, ya sea de manera alámbrica o inalámbrica. Para efectos de la comercialización, debe tenerse en cuenta que será considerada una conexión de “banda ancha” aquella en la que las velocidades efectivas de acceso cumplan los siguientes valores mínimos:
	Sentido de la Conexión 
	Velocidad efectiva Mínima 

	ISP hacia usuario o“downstream”
	1024 Kbps

	Usuario hacia ISP o“upstream”
	512 Kbps


En el caso de los accesos satelitales la relación Downstream/Upstream es de 4:1.

ISP: Internet Service Provider (Proveedor del servicio de Internet)

6. Banda angosta: Es la capacidad de transmisión alámbrica o inalámbrica con velocidad efectiva de transmisión de datos inferior a la establecida en la definición de banda ancha.
7. Calidad de servicio (QoS): Efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio que determina el grado de satisfacción del servicio por parte de un usuario.
8. Cargo básico: Valor fijo mensual a pagar por los usuarios suscritos a un plan tarifario, el cual variará según las características de los planes tarifarios diseñados por cada operador.

9. Cargo mensual de Internet: Es el valor mensual que refleja los costos económicos para garantizar la disponibilidad permanente y continua del servicio Internet de alta velocidad y la utilización de éste. 
10. Cargo por consumo: Valor periódico que se cobra al usuario por el consumo, determinado por la duración de la llamada completada por minuto redondeado o segundos, o la unidad de consumo utilizada por el operador, desde el momento en que se establece la comunicación hasta su finalización.

11. Cargo por conexión: Valor que incluye los costos asociados a la conexión del servicio, el cual otorga al usuario el derecho a la conexión, instalación y uso del servicio.
12. Contrato de prestación de servicios de comunicaciones: Acuerdo de voluntades entre el usuario y el proveedor, el cual deberá constar en copia escrita física o electrónica, para el suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, del cual se derivan derechos y obligaciones para las partes. Los derechos y obligaciones del usuario que celebró el contrato se extienden también al usuario que se beneficia de la prestación de los servicios, salvo los casos en que excepcionalmente la regulación señale que sólo el usuario que celebró el contrato, sea titular de determinados derechos, especialmente los derechos que implican condiciones de permanencia mínima, modificaciones a los servicios contratados o terminación del contrato. 
13. Cláusula de Permanencia mínima: Estipulación contractual que se pacta por una vez al inicio del contrato, en los casos expresamente admitidos por la regulación, por medio de la cual el usuario que celebra el contrato, se obliga a no terminar anticipadamente su contrato, so pena de tener que pagar los valores que para tales efectos se hayan pactado en el contrato, los cuales en ningún caso se constituirán en multas o sanciones. El periodo de permanencia mínima no podrá ser superior a un (1) año, salvo las excepciones previstas en el artículo 17 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
14. Cláusula de Prórroga automática: Es la estipulación contractual en la que se conviene que el plazo contractual se prorrogará por un término igual, en iguales condiciones a las convenidas entre las partes, sin necesidad de formalidad alguna, salvo que una de las partes manifieste con antelación su interés de no renovar el contrato.
15. Empaquetamiento de servicios: Es la oferta conjunta de dos (2) o más servicios de comunicaciones por parte de uno o varios proveedores de dichos servicios, la cual debe realizarse bajo un único precio (aplicando un descuento sobre la suma de los precios individuales de cada servicio) y un único contrato.
16. Dato de localización: Cualquier pieza de información que permita identificar la ubicación geográfica del equipo terminal de un usuario de servicios de comunicaciones. 
17. Dato de tráfico: Pieza de información tratada a efectos de la conducción de una comunicación o de la facturación de la misma. Dentro de esta clase de datos se encuentran, entre otros, los datos necesarios para identificar el origen de una comunicación, el destino de la misma, la fecha, la hora, la duración de la comunicación y el tipo de comunicación.
18. Dato personal: Cualquier información vinculada a una o varias personas determinadas o determinables o que pueda asociarse con un usuario de servicios de comunicaciones y que permita su individualización.
19. Interrupción del servicio: Decisión unilateral del proveedor, como consecuencia del acaecimiento de alguna de las causales previstas en el presente contrato, en virtud de la cual esta procede a desactivar la prestación del servicio. La interrupción del servicio conlleva a la terminación del contrato.

20. Factura: Documento impreso o por medio electrónico que los proveedores de servicios de comunicaciones entregan al usuario con el lleno de los requisitos legales, por causa del consumo y demás bienes y servicios contratados por el usuario en ejecución del contrato de prestación de servicios de comunicaciones, que en todo caso debe reflejar las condiciones comerciales pactadas con el proveedor.
21. Falla en la prestación del servicio: Incumplimiento del proveedor en la prestación continua del servicio, según se establece en la Ley 1341 de 2009, en la Resolución 3066 de 2011, en la normatividad vigente sobre la materia y en el presente contrato.

22. Fraude: Alteración en la acometida o en la instalación interna que afecta la medición del consumo real del usuario. Se entiende incluida la generación automática de llamadas que a través de pruebas técnicas demuestren que no constituyen aprovechamiento del servicio por parte del usuario.

23. Lectura: Revisión y anotación de los datos de consumo del usuario según el número de impulsos, minutos redondeados, segundos o la unidad de consumo utilizada por el operador, registrados en el sistema de tasación de la central telefónica. 
24. Llamada completada: Aquella que alcanza el número deseado y recibe señal de contestación de llamada. Llamada fructuosa según las definiciones de la Unión Internacional de Telecomunicaciones UIT.
25. Módem ADSL: Equipo terminal instalado en el equipo informático del usuario, que permite establecer una conexión de Internet entre un computador y el ISP, por medio de la línea fija.
26. Período de facturación: Tiempo establecido en el contrato de prestación de servicios de comunicaciones, correspondiente a un (1) mes, en el cual se facturan los consumos realizados.
27. Proveedor de servicios de comunicaciones: Es la persona jurídica pública, mixta o privada, que de acuerdo con la Ley 1341 de 2009 se encuentra habilitada para prestar servicios de comunicaciones a terceros y es responsable de dicha prestación. 
28. PQR: Petición, queja o recurso formulado por el usuario ante el proveedor, que contribuye al adecuado ejercicio de sus derechos.
29. Petición: Cualquier solicitud de servicios o de información asociada a la prestación de los servicios que presta el proveedor o cualquier manifestación verbal o escrita del usuario, mediante la cual se solicite ante el proveedor algún derecho derivado de la ejecución del contrato o inherente al mismo.
30. Queja: Cualquier manifestación verbal o escrita de inconformidad del usuario asociada a la facturación, forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los servicios, o de inconformidad con la calidad en la atención al usuario.
31. Reconexión: Restablecimiento del servicio a un usuario, al cual se le había suspendido por cualquiera de las causales estipuladas en este contrato o en la ley.

32. Recursos: Manifestaciones de inconformidad por parte del usuario respecto de las decisiones tomadas por el proveedor respecto de una PQR (relacionada con actos de negativa del contrato, suspensión del servicio, terminación del contrato, y facturación), mediante la cual el usuario solicita la revisión y reconsideración de la misma. Se refiere tanto a la solicitud del usuario de revisión por parte del proveedor, como a la presentada por el usuario en forma subsidiaria para que la Superintendencia de Industria y Comercio revise y decida de fondo.
33. Recurso de apelación: Cualquier manifestación de inconformidad del usuario respecto de la decisión a ser tomada por el proveedor, para ser revisada y decidida por la Superintendencia de Industria y Comercio. Se presenta en subsidio y de manera simultánea al recurso de reposición, es decir, que si el usuario así lo quiere, lo presenta en el mismo momento que presenta el recurso de reposición y, en caso que el proveedor confirme la negativa frente a las pretensiones del usuario, el proveedor deberá entregar el expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio para que esta lo revise y decida de fondo.
34. Recurso de reposición: Cualquier manifestación de inconformidad del usuario respecto de la decisión tomada por el proveedor frente a una petición o queja, expresada ante el proveedor para que esta mismo aclare, modifique o revoque dicha decisión.
35. Red Social: Aplicación Web dirigida a comunidades de usuarios en las que se les permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto –SMS- y otro tipo de contenidos en línea y en tiempo real.
36. Servicios de comunicaciones: Son los servicios de que trata la Ley 1341 de 2009, los cuales proporcionan la capacidad de envío y/o recibo de información, de acuerdo con las condiciones para la prestación de tales servicios, previamente pactadas entre un proveedor y un usuario. 
37. Servicio de Internet: Es el servicio de comunicaciones prestado por el proveedor, por medio del cual el usuario accede a la red de Internet. 
38. Servicio de identificación de llamadas. Es el servicio mediante el cual un usuario destinatario de una llamada, puede conocer, incluso antes de completarse la misma, el número desde el cual se origina la llamada.
39. Servicio de número privado. Es el servicio suplementario mediante el cual un usuario de servicio de telefonía solicita al proveedor restringir la identificación de su número hacia cualquier usuario destinatario, excepto cuando se trata de una llamada de urgencia y/o emergencia.
40. Servicios de urgencia y/o emergencia: Son aquellos que proveen los Centros de Atención de Emergencias -CAE- establecidos para tal fin, con ocasión de las llamadas efectuadas a los números con estructura 1XY de los que trata la modalidad 1 del Anexo 010 de la Resolución 087 de 1997 expedida por la Comisión de Regulación de Comunicaciones, cuyo objeto es ejercer una acción inmediata ante una situación de riesgo o desastre.
41. Servicios suplementarios: Servicios ofrecidos por el proveedor a sus usuarios, previa solicitud de éstos a cambio de una remuneración adicional al servicio de Telefonía Fija. Entre otros, se incluyen como servicios suplementarios los servicios de conferencia de tres usuarios, llamada en espera, marcación abreviada, despertador automático, identificador de llamada, transferencia de llamada, conexión sin marcar y código secreto, este último deberá ser ofrecido por el proveedor a sus usuarios en forma obligatoria.

42. TIC: Tecnologías de la Información y las Comunicaciones definidas conforme al artículo 6 de la Ley 1341 de 2009.
43. Unidad de consumo: Unidad de medición del consumo, que permite determinar el consumo real del servicio en unidades de tiempo no superiores al minuto.

44. Usuario: Persona natural o jurídica consumidora de servicios de comunicaciones.
45. Velocidad efectiva: Se entiende como velocidad efectiva aquella garantizada por el ISP en los sentidos del ISP al usuario y del usuario al ISP, incluyendo tanto el segmento de acceso como los canales nacionales e internacionales, y que corresponde al valor mínimo de las mediciones asociadas al parámetro establecido en el numeral 5.2.3 de la recomendación ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10), relativo a las medidas y estadísticas de la velocidad de transmisión de datos. La velocidad efectiva asociada a la definición de Banda Ancha podrá ser revisada y actualizada cuando la Comisión de Regulación de Comunicaciones lo considere apropiado.

46. Velocidad de transmisión de datos: En sistemas digitales corresponde a la cantidad de información que puede ser transmitida en el tiempo a través de un canal de comunicación, expresada en bits por segundo (bps) y sus múltiplos.
II. DEL SERVICIO

DECIMA TERCERA. PLAZO MÁXIMO Y CONDICIONES PARA EL INICIO DE LA PROVISIÓN DEL SERVICIO: El plazo máximo para el inicio de la prestación de los servicios de comunicaciones no será superior a quince (15) días hábiles contados a partir de la celebración del presente contrato, salvo situaciones de caso fortuito, fuerza mayor, o aquéllos que impidan la instalación por causa del usuario. Este término podrá ser modificado siempre que en ello convengan el usuario que celebró el contrato y TELEBUCARAMANGA, en cuyo caso la aceptación expresa de dicho usuario deberá constar en documento separado del contrato, el cual debe ser entregado utilizando el medio físico o electrónico que elija el usuario.     

DECIMA CUARTA. INCUMPLIMIENTO EN EL INICIO DE LA PROVISIÓN DEL SERVICIO: Cuando el proveedor no inicie la prestación del servicio en el plazo indicado, el usuario podrá solicitar la restitución de la suma pagada, la devolución del artículo adquirido (si a ello hubiere lugar), o acordar un nuevo plazo para la activación. 

Si el usuario opta por la restitución de la suma pagada, ésta deberá efectuarse dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la respuesta de la solicitud por parte del proveedor. En todo caso se dará por terminado el contrato, reconociendo los intereses moratorios, sin previa constitución en mora, causados desde el momento en que el usuario efectuó el pago, hasta el día en que se produzca la restitución.

DECIMA QUINTA. SOLICITUD DE SERVICIOS ADICIONALES: Para los servicios adicionales, TELEBUCARAMANGA informará al usuario sobre la disponibilidad de los mismos, y las condiciones y términos de la prestación de éstos. 

Si el usuario desea obtener tales servicios adicionales deberá manifestarlo al operador. TELEBUCARAMANGA deberá entregar un escrito al usuario, a través del medio físico o electrónico que elija éste último, en el que se deje constancia de tal situación y de las condiciones que rigen la prestación del nuevo servicio o la modificación del servicio, las cuales constituyen una modificación al presente contrato. 

Si es el proveedor el que ofrece nuevos servicios al usuario, deberá dar cumplimiento al procedimiento establecido en el artículo 26 de la Resolución 3066 de 2011, o en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.

III. DEL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA
DECIMA SEXTA. TASACION DE LLAMADAS: Para la tasación de llamadas, solo se podrá empezar a partir del momento en que la llamada sea completada. Se entiende por llamada completada aquella que alcanza el número deseado y recibe señal de contestación de llamada. Lo anterior aplica para modalidad prepago y postpago.

DECIMA SEPTIMA. CORREO DE VOZ: TELEBUCARAMANGA informará al usuario que origina la llamada que la misma está siendo atendida por un sistema de correo de voz e indicará el momento a partir del cual se inicia el cobro. La duración de dicho mensaje no podrá ser inferior a cinco (5) segundos. Así mismo, las instrucciones de operación del buzón no podrán exceder de diez (10) segundos.

DECIMA OCTAVA. SERVICIOS DE URGENCIA Y/O EMERGENCIA: TELEBUCARAMANGA permitirá de modo gratuito a sus usuarios la realización en todo momento de llamadas dirigidas a los Servicios de Urgencia y/o Emergencia, aun cuando el usuario haya incurrido en causal de suspensión del servicio y hasta de terminación del contrato.
DECIMA NOVENA.  CODIGO SECRETO: TELEBUCARAMANGA suministrará sin costo adicional para el usuario, el servicio suplementario de código secreto, con el fin de prevenir la generación de llamadas no consentidas por el usuario, que causen algún cobro diferente al cobro de llamadas locales. En el caso de nuevas líneas fijas, TELEBUCARMANGA entregará el código secreto y la información de cómo utilizar adecuadamente dicho servicio, y sus ventajas de seguridad; aunado a la información trimestral que debe darse en tal sentido.
VIGESIMA. SERVICIO DE IDENTIFICACION DE LLAMADAS: TELEBUCARAMANGA ofrecerá  al usuario cuando este lo solicite el servicio de identificación de llamadas,  y le  informará sobre la lista de terminales disponibles en el mercado que sean compatibles con su red para la prestación de este servicio. En este caso TELEBUCARAMANGA le informará al usuario la tarifa del servicio antes de iniciar su prestación.
VIGESIMA PRIMERA. OBLIGATORIEDAD DE OFRECER EL SERVICIO DE NÚMERO PRIVADO: TELEBUCARAMANGA ofrecerá el servicio de número privado al usuario cuando lo solicite y le informará la tarifa del servicio antes de iniciar su prestación.
VIGESIMA SEGUNDA. DIRECTORIO TELEFONICO: A partir de enero de 2013, TELEBUCARAMANGA ofrecerá la información de directorio a los usuarios a través de las siguientes opciones: a) en su página Web y b) consulta por operadora respecto de usuarios residenciales o personas naturales, cuyo único costo será el de la llamada local. En el directorio se podrá consultar el nombre del usuario, la dirección y el número telefónico. Esta información se deberá actualizar por lo menos una (1) vez al año, incluyendo: los números de urgencias y/o emergencias, la información sobre los números 1XY de que trata el Anexo 010 de la Resolución 087 de la Comisión de Regulación de Comunicaciones, números de información, números para atención de reclamaciones, prefijos de acceso a los proveedores de larga distancia, indicativos urbanos e internacionales y números telefónicos para presentar reclamaciones respecto de los servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energía eléctrica y distribución de gas combustible.

TELEBUCARAMANGA excluirá del directorio, la información de aquellos usuarios que hayan solicitado su exclusión, dentro de los diez (10) días hábiles a la solicitud en el caso de la información en página web, y de la información por operadora a partir de la edición siguiente. Los soportes de la solicitud de exclusión se  conservarán  por el término de doce (12) meses con posterioridad de la solicitud. 

VIGESIMA TERCERA. ACCESO FÍSICO AL SERVICIO: El servicio se suministrará única y exclusivamente a través de acometidas que cumplan las condiciones técnicas establecidas en la normatividad vigente. 
VIGESIMA CUARTA. CONDICIONES PARA EL TRASLADO DEL SERVICIO A OTRO DOMICILIO: a) El domicilio de instalación de los equipos, será el señalado en la parte inicial del contrato. Dicho domicilio sólo podrá ser modificado con la aceptación expresa de TELEBUCARAMANGA, previa disponibilidad técnica. De no ser así, TELEBUCARAMANGA se reserva el derecho a terminar unilateralmente el contrato y no estará obligado a proveer el servicio en el nuevo domicilio, ni a hacer ningún tipo de devolución o reembolso por ningún concepto; b) Si el cambio de domicilio se produce con autorización de TELEBUCARAMANGA el usuario cancelará los costos de traslado del servicio. 
VIGESIMA QUINTA. PERÍODOS MÍNIMOS DE CONSERVACIÓN DE PLANES. Los usuarios no serán obligados por TELEBUCARAMANGA a mantenerse por un período superior a un (1) mes en cualquiera de los planes elegidos. Lo anterior, sin perjuicio a lo establecido en la regulación vigente para la estipulación contractual de cláusulas de permanencia mínima. 
VIGESIMA SEXTA. CONDICIONES PARA EL CAMBIO DEL PLAN CONTRATADO: El usuario que contrató el servicio, podrá solicitar a TELEBUCARAMANGA el cambio del plan inicialmente contratado, una vez expirado el periodo mínimo de permanencia mínima, cuando a ello hubiera lugar, o en cualquier momento en caso de no haberse pactado, para lo cual podrá elegir entre los planes ofrecidos por TELEBUCARAMANGA, sin que se cobre ningún cargo adicional por el cambio de plan. El nuevo plan podrá ser utilizado por el usuario en el periodo de facturación siguiente a aquél que solicite el cambio y lo obligará al pago del precio correspondiente. La solicitud del cambio de plan podrá solicitarse a través de los mecanismos de atención al usuario. TELEBUCARAMANGA no podrá ubicar al usuario en planes que no hayan sido aceptados previamente por el usuario.    

VIGESIMA SEPTIMA. PROMOCIONES Y OFERTAS: TELEBUCARAMANGA informará sobre los términos de las promociones y ofertas, indicando la fecha de inicio y de terminación conforme a las reglas establecidas en el artículo 31 de la Resolución 3066 de 2011, en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen. 
VIGESIMA OCTAVA. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS: Si los servicios objeto de este contrato fueron contratados por el usuario en forma empaquetada: a) Los servicios se prestarán a un único precio que es el establecido en la parte inicial del contrato y que implica un descuento de los precios individuales de cada servicio; b) TELEBUCARAMANGA prestará cada uno de los servicios de comunicaciones que se empaquetan en forma desagregada si el usuario así lo solicita, al precio individual que aparece publicado en la página web de TELEBUCARAMANGA; c) Los servicios de comunicaciones que se presten empaquetados se sujetarán a las condiciones establecidas en el contrato, a las contenidas en su propio régimen y, en especial, a las dispuestas en la Resolución 3066 de 2011, en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
VIGESIMA NOVENA. FRAUDE: En el evento que se detecte fraude en la utilización del servicio contratado que perjudique a TELEBUCARAMANGA o a cualquier otro operador, TELEBUCARAMANGA podrá adelantar las acciones legales a que hubiere lugar. Cuando el usuario interponga PQR que pueda tener relación con presuntos defraudaciones, el operador adelantará todas las acciones necesarias para identificar las causas que originaron tal requerimiento y, de no ser fundadas, demostrar materialmente al peticionario, las razones por las cuales no procede lo solicitado. Cuando se encuentre que el usuario actuó diligentemente en el uso del servicio contratado, cumpliendo con las condiciones de seguridad informadas por TELEBUCARAMANGA, no habrá lugar al cobro de los consumos objeto de reclamación.
IV. DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

TRIGESIMA. REQUERIMIENTOS TECNICOS MINIMOS PARA EL SERVICIO DE INTERNET: El usuario deberá tener un equipo de cómputo que reúna como mínimo, los siguientes requerimientos: 
1. Tarjeta de red.

2. Windows ME, Windows 2000, Windows NT 4.0, Windows XP, Windows Vista y Windows 7. 
3. Para utilizar Mac es necesario que tenga sistema Mac Os 7.5 o superior. 

4. Línea fija de TELEBUCARAMANGA.

5. Extensión telefónica cerca al Pc o equipo donde se requiera el servicio. 

6. Kit de Instalación (MODEM DSL Cableado o Inalambrico, fuente de poder, cable de red, cable telefônico, splitter y/o filtro).
7. Se instalará el servicio en un (1) equipo.  
8. Debido a las condiciones de manejo del Servicio de “Internet a través de medio con MODEM Y/O EQUIPO INALAMBRICO”, TELEBUCARAMANGA evaluará en sitio si el usuario cuenta con las condiciones técnicas necesarias para recibirlo, conforme al siguiente procedimiento: (i) Se efectuará visita al sitio, lugar o residencia donde se desea colocar el servicio de Internet a través de medio Inalámbrico; (ii) Se llevará a cabo una inspección para determinar si hay vista directa con la Antena de Emisión del servicio de Internet a través de medio Inalámbrico; (iii) Se realizará la medición respectiva de señal, para determinar con qué intensidad se capta; y (iv) Se establecerá el tipo de equipo a usar para el manejo de la señal de Internet a través de medio Inalámbrico. 
9. El servicio de Internet a través de medio inalámbrico, en virtud de la ausencia de un medio físico (alambre) para su difusión, podrá presentar fallas inherentes a la propia tecnología o por razones de fuerza mayor o caso fortuito. 
TRIGESIMA PRIMERA. RECOMENDACIONES DE INSTALACION DEL SERVICIO DE INTERNET: Para el apropiado funcionamiento del servicio al momento de su instalación, se deberá tener en cuenta lo siguiente:
1. El usuario deberá adecuar el cableado interno e indicar al instalador los puntos de conexión. 

2. El usuario deberá retirar la línea fija del conmutador durante la instalación. 

3. El usuario deberá cumplir con las condiciones mínimas de electricidad (Regulador de voltaje y conexión polo a tierra). 

4. TELEBUCARAMANGA integrará un filtro para la conexión a Internet. 

5. El personal del operador no estará autorizado para realizar instalaciones internas, acometidas, configuración de red y solución de problemas eléctricos. 

6. Si se requiere configurar una red interna, El usuario deberá realizarla previamente. 

7. TELEBUCARAMANGA no se hace responsable de la configuración Proxy y software adicionales. 

8. Si El usuario va a trabajar en red, Telebucaramanga no efectuará las configuraciones adicionales que se requieran para operar de esta forma. 

9. El usuario deberá permitir que el instalador realice una llamada telefónica bajo su supervisión para verificación del funcionamiento normal del servicio ( Voz e Internet). 

10. El instalador estará autorizado para configurar el servicio de Internet exclusivamente en un equipo, previamente indicado por el usuario. 

11. TELEBUCARAMANGA instalará el modem (Cableado o Inalámbrico). Con la firma del acta de instalación por parte del usuario, se presumirá que el modem y el servicio lo ha recibido a satisfacción. 

12. Programada la cita para la instalación, el usuario deberá estar presente, de lo contrario se entenderá que la persona que atienda la visita está autorizada para ello (siempre y cuando sea mayor de edad). 

13. Una vez instalado el servicio y concluida la prueba, el usuario o la persona encargada deberá firmar el acta de entrega calificando la instalación con el recibido de los equipos. 

14. El servicio de configuración inicial no tendrá costo alguno.

15. Se recomienda al usuario que actualice periódicamente un sistema de antivirus, mantenga el MODEM en un lugar ambientado, y en caso de tormentas eléctricas proceda a la desconexión del cable telefónico y de la energía eléctrica que permite el funcionamiento del modem o equipo inalámbrico y del PC. 

 

TRIGESIMA SEGUNDA. REGLAS APLICABLES A LA TECNOLOGÍA Y EQUIPOS TERMINALES VINCULADOS AL SERVICIO: Los equipos ADSL, así como tecnología y cualquier instructivo o manual de operación de los mismos son de propiedad exclusiva de TELEBUCARAMANGA y se entregan al USUARIO a título de comodato. Una vez recibidos a satisfacción por parte del USUARIO, este asume las obligaciones que corresponden a los comodatarios según la Ley. Llegada la finalización de la prestación del servicio, los equipos deberán ser restituidos a TELEBUCARAMANGA en un plazo no mayor a cinco (5) días calendario a partir de la finalización de la prestación del servicio. Si transcurrido dicho plazo el USUARIO  no cumple con la obligación de entregar los equipos, TELEBUCARAMANGA estará facultada para incluir en la siguiente factura de la línea asociada al servicio el valor de los mismos. El equipo que se restituya deberá ser el suministrado por TELEBUCARAMANGA, en caso contrario se generara el cobro de este. El mantenimiento del módem y del filtro telefónico correrán por cuenta de TELEBUCARAMANGA y no podrán ser manipulados por personas diferentes a los técnicos autorizados para el efecto. TELEBUCARAMANGA podrá modificar unilateralmente, en cualquier tiempo, las características y requerimientos técnicos del servicio contratado e informará oportunamente al USUARIO de tales modificaciones.
TRIGESIMA TERCERA. POLITICAS DE USO: La Política de Uso Aceptable de TELEBUCARAMANGA para Productos y Servicios de Internet está diseñada para proteger a TELEBUCARAMANGA, a sus usuarios, y a la comunidad de Internet en general de actividades irresponsables o, en algunos casos, ilegales. La Política constituye una lista no excluyente de acciones prohibidas por el operador. La Política de Uso Aceptable, se concreta en lo siguiente:
a) Usos prohibidos de sistemas, productos y servicios: 1. Se prohíbe la transmisión, distribución o almacenamiento de todo material que viole cualquier ley aplicable. Se incluye, sin limitación, material protegido por derechos de reproducción, marca comercial, secreto comercial u otro derecho sobre la propiedad intelectual utilizado sin la debida autorización, y material que resulte obsceno, difamatorio, que constituya una amenaza ilegal o viole las leyes de control de exportaciones. 2. Envío de mensaje de correo no solicitado, incluyendo el envío de "correo basura" u otro material de publicidad a personas que no hubiesen específicamente solicitado dicho material (por ejemplo, "inundación con mensajes de e-mail"). Se incluye, sin limitación, envíos masivos de publicidad comercial, anuncios informativos y comunicaciones políticas. También se incluye la publicación de un mismo mensaje o similar en uno o más grupos de noticias (exceso de publicación cruzada o múltiple publicación). Las cuentas o servicios de TELEBUCARAMANGA no podrán ser utilizadas para recibir respuestas a mensajes enviados desde otro Proveedor de servicios de Internet, si dichos mensajes violan la presente Política o la de otro proveedor. 3. Reventa, cesión o transferencia de servicios de Voz sobre IP a terceros (por ejemplo: "leaking"). 4. Uso no autorizado, o falsificación de información de encabezados de correo (por ejemplo: "spoofing"). 5. Intentos no autorizados de un usuario para acceder a una cuenta o recurso informático que no le pertenece (por ejemplo: "crackeo"). 6. Obtención o intento de obtención de servicios por cualquier medio o dispositivo con la intención de evitar el pago. 7. Acceso, alteración, o destrucción no autorizada, o cualquier intento de información sobre usuario de TELEBUCARAMANGA o usuarios finales a través de cualquier medio o dispositivo. 8. Participación consciente en toda actividad que origine una negación de servicio (por ejemplo: ataques a secuencias de números sincronizados) a cualquier usuario final de TELEBUCARAMANGA que se encuentre en la red del operador o en la red de otro proveedor. 9. Uso de los Productos y Servicios de TELEBUCARAMANGA para interferir en el uso de la red del operador por parte de otro usuario autorizado. Cada usuario del servicio de Internet de TELEBUCARAMANGA será responsable por las actividades de su base de usuarios finales y, al aceptar el servicio ofrecido por TELEBUCARAMANGA, asume la responsabilidad de asegurar que sus usuarios finales cumplan con esta Política. Toda queja sobre usuarios finales de un usuario será remitida al responsable del servidor de correo de usuarios de Internet de TELEBUCARAMANGA para que tome las medidas adecuadas. En caso de producirse violaciones a la Política de Uso Aceptable de TELEBUCARAMANGA, ésta, se reserva el derecho de cancelar los servicios o de tomar medidas para impedir que el usuario cometa una violación a dicha Política.

b) Prohibiciones especiales del usuario: De acuerdo a lo establecido en el Decreto 1524 de 2002 expedido por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, el usuario no podrá: a) Alojar en su propio sitio imágenes, textos, documentos o archivos audiovisuales que impliquen directa o indirectamente actividades sexuales con menores de edad. b) Alojar en su propio sitio material pornográfico, en especial en modo de imágenes o videos, cuando existan indicios de que las personas fotografiadas o filmadas son menores de edad. c) Alojar en su propio sitio vínculos o “links”, sobre sitios telemáticos que contengan o distribuyan material pornográfico relativo a menores de edad. TELEBUCARAMANGA, en cumplimiento a lo establecido en el artículo 3º de la Ley 1336 de 2009, dará acceso a sus redes a las autoridades judiciales y de policía cuando se adelante seguimiento a un número IP desde las cuales se produzcan violaciones a las Leyes 679 de 2001 y 1336 de 2009 y al Decreto 1524 de 2002 expedido por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, relativa a la lucha contra la explotación, la pornografía y el turismo sexual con niños, niñas y adolescentes.

c) Deberes especiales del usuario: De acuerdo a lo establecido en el Decreto 1524 de 2002 expedido por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, el usuario deberá cumplir las siguientes obligaciones especiales: a) Denunciar ante las autoridades competentes cualquier tipo de acto criminal contra menores de edad de que tenga conocimiento, incluso de la difusión de material pornográfico asociado a menores. b) Combatir con todos los medios técnicos a su alcance la difusión de material pornográfico con menores de edad. c) Abstenerse de usar las redes globales de información para divulgación de material ilegal con menores de edad. d) Establecer mecanismos técnicos de bloqueo por medio de los cuales los usuarios se puedan proteger a sí mismos o a sus hijos de material ilegal, ofensivo o indeseable en relación con menores de edad.

El incumplimiento por parte del usuario de las prohibiciones y deberes enumerados en los puntos anteriores, acarreará las sanciones administrativas y penales contempladas en las Leyes 679 de 2001 y 1336 de 2009, y en el Decreto 1524 de 2002 expedido por  el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones.

TRIGESIMA CUARTA. VELOCIDAD DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: El usuario tendrá derecho a acceder a mecanismos que le permitan verificar el cumplimiento de las condiciones de velocidad ofrecidas al momento de la celebración del contrato. TELEBUCARAMANGA mantendrá a disposición del usuario en todo momento en su sitio web una aplicación gratuita por  medio de la cual el usuario puede verificar la velocidad efectiva provista para el envío como para la descarga de información.
TRIGESIMA QUINTA. CONDICIONES DE ACCESO A CONTENIDOS Y SPAM: El proveedor no podrá limitar el acceso a contenidos, aplicaciones o servicios de terceros operadores, salvo en aquellos casos que por disposición legal o reglamentaria estén prohibidos.. Así mismo, el proveedor establecerá mecanismos que minimicen el tráfico de mensajes de correo electrónico no solicitados, conocidos comúnmente como SPAM.
V. DE LAS REDES Y ACOMETIDAS

TRIGESIMA SEXTA. DISPONIBILIDAD DE LA ACOMETIDA EXTERNA: La acometida externa es de libre disponibilidad del usuario y puede ser utilizada por cualquier proveedor de servicios de comunicaciones seleccionado por el usuario para la prestación de los servicios a través de las redes físicas. En los casos en que TELEBUCARAMANGA cobre el aporte por conexión, informará al usuario la parte del total de este valor que corresponda a la acometida externa.     

TRIGESIMA SEPTIMA. CAMBIO DE UBICACIÓN DE LAS ACOMETIDAS: TELEBUCARAMANGA podrá ejecutar cambios en la localización de las acometidas con la autorización del usuario.

TRIGESIMA OCTAVA. RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL POR LAS ACOMETIDAS: En caso de destrucción o daño de la acometida, por causas no imputables a TELEBUCARAMANGA o a la calidad de la construcción de la misma, el costo de la reparación será por cuenta del usuario.

TRIGESIMA NOVENA. INTEGRIDAD DE REDES: Las partes deben asegurar y garantizar la integridad de las redes y de las acometidas. 

CUADRAGESIMA. RESPONSABILIDAD SOBRE LAS INSTALACIONES INTERNAS: La construcción y el mantenimiento de las instalaciones o acometidas internas son de exclusiva responsabilidad del usuario del servicio, quien para el efecto podrá contratar con TELEBUCARAMANGA o con una firma instaladora calificada, los trabajos que sean pertinentes, exigiendo el cumplimiento de los requisitos técnicos de calidad y seguridad aplicables.

CUADRAGÉSIMA PRIMERA: RIESGOS DE SEGURIDAD DE LA RED Y FORMAS DE PREVENIRLOS. El usuario debe tener en cuenta que existen riesgos sobre la seguridad de la red y el servicio contratado, entendiendo que la red de Internet es una conexión libre y sin censura, los usuarios están expuestos a recibir contenidos no deseados o reprobables desde el punto de vista ético y moral, así como ser objeto de fraudes comerciales; por esta razón TELEBUCARAMANGA recomienda que el usuario implemente toda clase de herramientas de seguridad, adicionales a los sistemas que respaldan el servicio del operador, para minimizar el riesgo y evitar la degradación en la calidad del servicio, las cuales podrá consultar en los puntos de atención al cliente, así como en la página web.
El usuario debe tener en cuenta que existen riegos sobre la seguridad de la red y el servicio contratado. La red telefónica externa (cables, postes, armarios, cámaras, cajas) está continuamente expuesta a eventos fortuitos (accidentes, desastres naturales) o vandalismo (sabotaje, hurto de infraestructura) con afectación parcial o total del servicio. TELEBUCARAMANGA lo invita a que vigile, informe y denuncie cualquier movimiento o manipulación sospechosa de los elementos del servicio telefónico, por personal ajeno a TELEBUCARAMANGA, a través de los siguientes medios: Línea gratuita Antifraude: 888#, Línea Fija: (7)6309617, Móvil: 3155044125., o a las organismos de seguridad competentes.

Los riesgos sobre la seguridad de la red y los servicios contratados, podrán ser: a) Información poco fiable, dispersión, pérdida de tiempo; información inapropiada (niños) peligrosa, inmoral; b) Mensajes basura y ofensivos; pérdida de la intimidad, malas compañías, actos ilegales; c) Compras inducidas (publicidad, niños), gastos teléfono, estafas, robos, delitos contra la propiedad intelectual; d) Acceso lento o imposible, virus, espionaje; e) Compras compulsivas, juego compulsivo, ludopatía. 

TELEBUCARAMANGA en ninguna circunstancia solicita a sus usuarios información confidencial (usuarios, contraseñas, claves de acceso, etc.) a través de correos electrónicos o medios masivos. TELEBUCARAMANGA recomienda al usuario no divulgar sus claves de acceso y cambiar periódicamente sus contraseñas. Si el usuario omitiendo esta recomendación o por descuido revela sus datos, TELEBUCARAMANGA se exonera de toda responsabilidad.

VI. DE LA FACTURACION Y LA TARIFA
CUADRAGESIMA SEGUNDA. FACTURACIÓN: TELEBUCARAMANGA informará al usuario claramente en la factura, el valor por concepto del establecimiento de una comunicación, la unidad de consumo, el valor de la unidad de consumo, el número de unidades consumidas en el período de facturación, el período de facturación, la fecha de corte del período de facturación, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en la factura anterior y el tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de acceso a Internet  y demás cargos a que haya lugar; tales como: cargos de conexión tarifa mensual del servicio de Internet, construcción y reparación de acometidas internas, materiales para la instalación de servicios, entre otros. 
Cuando la prestación de los servicios facturados esté sujeta a planes tarifarios diferentes a los de tarifa plana o consumo ilimitado, se deben indicar además, las unidades incluidas en el plan y el valor unitario de las unidades adicionales al plan. 
Así mismo, deben aparecer los valores adeudados e intereses causados, advirtiendo el valor de la tasa de interés moratorio que se cobra.

En las facturas de los proveedores que presten servicios subsidiados, deberá incluir los montos correspondientes a los subsidios aplicados a los usuarios.

Cuando el servicio contratado esté sujeto a un plan de tarifa plana o consumo ilimitado, no será necesario informar el valor de la unidad de consumo.

PARÁGRAFO PRIMERO: La pérdida de la factura o el recibo no oportuno de la misma, no exime, ni justifica el retardo en el pago por parte del usuario. En tal evento, el usuario deberá solicitar la expedición de una nueva factura en los Centro de Atención al Cliente de TELEBUCARAMANGA, o mediante cualquiera de los mecanismos de atención al usuario dispuestos por el operador. La expedición de esta factura se realizará de manera inmediata. El primer duplicado correspondiente a un período de facturación será entregado gratuitamente. Igualmente, el usuario podrá solicitar mediante la línea gratuita de información, los datos necesarios para efectuar el pago correspondiente. 

PARÁGRAFO SEGUNDO: En aquellos casos en que la facturación no se haya realizado, no haya sido enviada con suficiente antelación o no se haya entregado el duplicado o la información a que se hizo alusión en el parágrafo anterior, por causas imputables a TELEBUCARAMANGA, ésta procederá a fijar el plazo respectivo para que el usuario pueda realizar el pago oportuno de los cargos correspondientes a la prestación del servicio el cual no podrá ser inferior a diez (10) días hábiles, sin que haya lugar al cobro de intereses moratorios, ni a la suspensión del servicio, hasta que no se hayan vencido los nuevos plazos estipulados. 

CUADRAGESIMA TERCERA. INFORMACION ADICIONAL EN LA FACTURACIÓN: Además de la información antes mencionada, deberá incluirse en la factura los mecanismos de atención al usuario (Centro de Atención al Cliente más cercana a la dirección a la cual se envía la factura, la línea gratuita de atención al cliente, la dirección de página web del proveedor y la dirección de la red social a través de la cual se puedan presentar PQR). Esta información deberá presentarse de manera diferenciada a la de los puntos de pago y venta de servicios.

En las facturas deberá resaltarse, usando el mismo tamaño del carácter utilizado para informar el valor a pagar, una nota en la que se indique que en caso de presentarse una reclamación en relación al monto facturado antes de la fecha de pago oportuno señalada en la factura, el usuario solamente pagará las sumas no objeto de reclamo. 
Así mismo, deberá resaltarse el nombre, dirección, correo electrónico y teléfono de la Superintendencia de Industria y Comercio. Para los servicios empaquetados, deberá indicarse la autoridad respetiva a para cada uno de los servicios. 

CUADRAGESIMA CUARTA. FACTURACIÓN DETALLADA: El proveedor deberá detallar en la factura la siguiente información: fecha y hora de la llamada, número marcado, duración o número de unidades consumidas y valor total de la llamada. Deberá incluirse además la ciudad de destino, tratándose de llamadas de larga distancia. Todo de conformidad con el artículo 56 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.

Al facturar servicios empaquetados, se deberá detallar los consumos de cada uno de los servicios de comunicaciones prestados, sin necesidad de discriminar los valores asociados a cada unidad consumida.
Cuando el servicio se ofrezca bajo la modalidad de tarifa plana o consumo ilimitado, las llamadas por concepto de dicho servicio no deberán discriminarse de manera detallada.

CUADRAGESIMA QUINTA. PERIODO DE FACTURACIÓN: El período de facturación será un (1) mes. Cualquier cambio en el período de facturación deberá ser informado previamente al usuario.

CUADRAGESIMA SEXTA. MECANISMOS DE ENTREGA DE LA FACTURA: TELEBUCARAMANGA deberá ofrecer al usuario el mecanismo de entrega de física de factura o de entrega electrónica, y éste deberá manifestar su opción en forma expresa y escrita. La información detallada de la factura igualmente podrá suministrase vía electrónica a los usuarios corporativos, sin prejuicio de que éstos puedan solicitar en cualquier momento la entrega impresa de la copia de la facturación detallada de períodos de facturación específicos, sin ningún costo, al menos por una vez cada período de facturación. 

CUADRAGESIMA SEPTIMA. OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA. El usuario tendrá derecho a recibir oportunamente la factura a su cargo, por lo tanto, TELEBUCARAMANGA tendrá la obligación de entregarla oportunamente en la dirección suministrada por el usuario, o en la que aparezca registrada en sus archivos, por lo menos con cinco (5) días hábiles de antelación a la fecha de pago oportuno señalada en la misma. La factura podrá ser remitida utilizando cualquier otro medio alternativo propuesto por TELEBUCARAMANGA, siempre que cuente con la aceptación expresa y escrita del usuario. TELEBUCARAMANGA deberá expedir y entregar sus facturas a más tardar en el período de facturación siguiente a aquél en que se hubieren causado los cargos correspondientes a la prestación del servicio, salvo que se presenten inconsistencias en la facturación originadas por los diferentes tipos de solicitudes que puedan realizar el usuario caso en el cual se contará con un periodo de facturación adicional para facturar dichos consumos.
Los consumos de terceros proveedores podrán ser facturados dentro de los tres (3) períodos de facturación siguientes al período en que se generó el Consumo de los servicios por parte del usuario.

CUADRAGESIMA OCTAVA. PAGO OPORTUNO: El usuario está obligado a efectuar el pago oportuno de la factura, es decir, dentro del término señalado por el proveedor en la misma. Cuando el usuario no recibe la factura, no se libera de su obligación de pagar, para lo cual, podrá solicitar un duplicado que será suministrado por el proveedor de manera inmediata, o solicitar mediante la línea gratuita de atención al usuario los datos de su factura necesarios para efectuar el pago correspondiente.

CUADRAGESIMA NOVENA. INDEPENDENCIA DE COBROS. En caso de facturar servicios prestados por uno o más operadores interconectados a la red de TELEBUCARAMANGA, deberá exigir el pago total de la factura. El usuario, podrá solicitar a TELEBUCARAMANGA, la separación de las cuentas siempre que exista una reclamación sobre las sumas facturadas, a fin de poder cancelar independientemente las sumas no reclamadas.

QUINCUAGESIMA. IMPROCEDENCIA DEL COBRO: No procederá el cobro de servicios no prestados, ni tarifas o conceptos diferentes a los informados y aceptados previamente por el usuario, o previstos en el contrato. Cuando a causa de la ocurrencia de desastres naturales, hechos terroristas, hurto de infraestructura no imputable al usuario o cualquier otro evento de fuerza mayor o caso fortuito, no sea posible la prestación del servicio, TELEBUCARAMANGA no podrá efectuar cobro alguno al usuario, correspondiente al tiempo en que haya permanecido la interrupción del servicio.
QUINCUAGESIMA PRIMERA. ALCANCE DEL APORTE DE CONEXIÓN AL SERVICIO: El pago del aporte por conexión otorga el derecho a la conexión del servicio, al uso de un número de abonado y a la disposición sobre la acometida externa. En todo caso, la acometida externa será de libre disponibilidad del usuario y podrá ser utilizada por cualquier proveedor de servicios designado por el  usuario, salvo los cables que hagan parte de una misma acometida externa sean compartidos por más de un usuario, los cuales no harán parte de la acometida externa. Son elementos de la acometida externa, los siguientes: tramo o parte de la red de acceso fija correspondiente al conjunto de obras, cables y ductos que conforman la derivación al usuario, desde la caja de dispersión o terminación de red de propiedad del operador (Telebucaramanga), hasta el primer punto de conexión de la red interna del inmueble. El usuario deberá pagar el precio de aporte por conexión del servicio. Cuando el operador se abstenga de reanudar el servicio estando en obligación de hacerlo, dentro de los términos pactados en el presente contrato, no podrá cobrar el valor por restablecimiento del servicio debiéndolo abonar a la factura del período siguiente. Tampoco procederá el cobro de sumas por restablecimiento  en los casos de suspensión del servicio por causa no imputable al usuario. TELEBUCARAMANGA, asume el consumo de material de la instalacion o traslado de la linea hasta 50 metros de tendido de cable Drop, si este tendido es mayor a 50 metros, el excedente debe ser cancelado por el usuario. 

QUINCUAGESIMA SEGUNDA. CARGOS POR SERVICIOS SUPLEMENTARIOS. Los cargos por los servicios suplementarios deben aparecer por separado en la facturación y su descripción debe seguir los mismos principios de información vigentes para los demás servicios de comunicaciones. Hacen parte de los servicios suplementarios, entre otros, los de conferencia entre tres, llamada en espera, marcación abreviada, despertador automático, transferencia de llamada, conexión sin marcar y código secreto, en consonancia con lo dispuesto en la definición establecida en el artículo 1.2 de la Resolución CRT 087 de 1997, y los de otros servicios de comunicaciones, según lo establecido por la UIT-T en las recomendaciones I.250 y G.8081. 

QUINCUAGESIMA TERCERA. DIVULGACION DE TARIFAS: TELEBUCARAMANGA dará a conocer al usuario en forma expresa y previa a la contratación, las tarifas que se aplican a los servicios de comunicaciones de que hará uso. Así mismo, deberá informar al usuario sobre cualquier cambio que sobrevenga durante la ejecución del contrato, relacionado con las tarifas y los planes previamente contratados. 

QUINCUAGESIMA CUARTA. MODIFICACIÓN DE LAS TARIFAS: Los cambios tarifarios entrarán a regir una vez sean conocidos por los usuarios. El incremento tarifario máximo anual será equivalente al IPC más treinta (30) puntos porcentuales al año inmediatamente anterior. Los incrementos tarifarios serán ser informados al usuario a través de la página Web de TELEBUCARAMANGA: www.telebucaramanga.com.co.
QUINCUAGESIMA QUINTA. INTERÉS MORATORIO: Sin perjuicio de que TELEBUCARAMANGA pueda proceder a la suspensión del servicio, éste cobrará el interés por mora cuando el usuario no realice el pago oportuno de sus facturas. En el evento en que el usuario incurra en mora en el pago de las obligaciones a favor de TELEBUCARAMANGA y derivadas del presente contrato, el operador podrá aplicar los intereses de mora sobre saldos insolutos a la tasa máxima autorizada por la legislación civil. Cuando TELEBUCARAMANGA haya aceptado reclamación por los conceptos incorporados en la factura, cobrará intereses moratorios sobre los saldos reclamados, cuando la decisión final ejecutoriada sea desfavorable al usuario. Dichos intereses se aplicarán desde el momento que la obligación se hizo exigible y hasta el momento de pago.

QUINCUAGESIMA SEXTA. RENUNCIA AL REQUERIMIENTO PARA CONSTITUIR EN MORA: La constitución en mora no requiere pronunciamiento judicial. Por lo tanto, los obligados al pago renuncian a todos los requerimientos para constituirlos en mora y se obligan solidariamente a pagar los gastos que por todo concepto se causen en razón del cobro judicial o extrajudicial de la deuda.

QUINCUAGESIMA SEPTIMA. REPORTE DE INFORMACION ANTE ENTIDADES QUE MANEJAN Y/O ADMINISTRAN BANCOS DE DATOS: El usuario autoriza a TELEBUCARAMANGA a reportar, procesar, solicitar y divulgar a las entidades que manejan y/o administran bancos de datos (Centrales de Riesgo Crediticio), la información sobre la existencia de deudas a cargo del usuario y a favor del proveedor, o información positiva del usuario, así como solicitar información sobre el comportamiento del usuario en sus relaciones comerciales. Todo lo anterior, conforme el procedimiento establecido en los artículos 21 y 22 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
QUINCUAGESIMA OCTAVA. PROTECCIÓN DE LOS DATOS PERSONALES Y REPORTE A LOS BANCOS DE DATOS. El usuario autoriza a TELEBUCARAMANGA para suministrar sus datos personales en caso de reporte de información ante entidades que manejan y/o administran bancos de datos (Centrales de Riesgo Crediticio), para la prevención y control de fraudes en las comunicaciones, para el cumplimiento de las disposiciones legales y regulatorias que así lo exijan.

VII. DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS

QUINCUAGESIMA NOVENA. PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS: El usuario tiene derecho de presentar peticiones, quejas y recursos ante TELEBUCARAMANGA, en forma verbal o escrita, a través de sus Centros de Atención al Cliente, oficinas virtuales, línea gratuita y mediante cualquiera de los mecanismos de atención al usuario dispuestos por TELEBUCARAMANGA conforme a la regulación vigente. Por su parte, TELEBUCARAMANGA tiene la obligación de recibir, atender, tramitar y responder las PQR que le presenten sus usuarios. La presentación y trámite de las mismas no requiere de presentación personal, ni de intervención de abogado, aunque el usuario autorice otra persona para que presente una PQR. Las PQR serán tramitadas de conformidad con las normas vigentes sobre derecho de petición y recursos previstos en el Código Contencioso Administrativo; así como de conformidad con lo dispuesto en los artículos 39 y siguientes de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
SEXTUAGESIMA. TERMINO PARA RESPONDER PQR: Para responder las peticiones, las quejas y los recursos TELEBUCARAMANGA contará con un término de quince (15) días hábiles, contados a partir del día siguiente a la fecha de su presentación. Este término podrá ampliarse hasta por quince (15) días hábiles más para la práctica de pruebas, de ser necesarias, previa motivación y comunicación de esta situación al usuario conforme lo establece el artículo 54 de la Ley 1341 de 2009. Vencido el término mencionado en el presente artículo sin que se hubiere resuelto la PQR por parte de TELEBUCARAMANGA, reconocerá de pleno derecho el silencio administrativo positivo y se entenderá que la PQR ha sido resuelta en forma favorable al usuario, salvo que TELEBUCARAMANGA demuestre que el usuario auspició la demora, o que se requirió de la práctica de pruebas. Una vez ocurrido el silencio administrativo positivo, TELEBUCARAMANGA, de oficio, materializará los efectos del mismo dentro de un plazo máximo de setenta y dos (72) horas siguientes a la ocurrencia de dicho silencio y, en caso de que TELEBUCARAMANGA incumpla con dicha obligación, el usuario mantiene su derecho de reclamarlo en cualquier momento. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario puede exigir de inmediato los efectos del silencio administrativo positivo.

SEXTUAGESIMA PRIMERA. FORMA DE PRESENTACIÓN DE PQR: Las PQR podrán presentarse en forma verbal o escrita: a) Cuando las PQR sean presentadas de manera verbal, bastará con que el usuario informe a TELEBUCARAMANGA el nombre completo del peticionario, y el motivo de su solicitud. TELEBUCARAMANGA podrá responder de la misma manera, debiendo entregar al peticionario una constancia de presentación de su petición; b) Cuando sean presentadas por escrito, deben contener por lo menos: 1) el nombre de la empresa a la que se dirige, 2) el nombre, identificación y dirección de notificación del usuario y, 3) los hechos en que fundamenta sus solicitud. 

TELEBUCARAMANGA no podrá exigir el pago de facturas como requisito para presentar PQR, ni suspender el servicio si existen PQR pendientes de respuesta, siempre y cuando las PQR se hubiesen presentado antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno y el usuario hubiere pagado las sumas no reclamadas.

En ningún caso procederán reclamaciones contra facturas que tuvieren más de seis (6) meses de haber sido expedidas por TELEBUCARAMANGA.
SEXTUAGESIMA SEGUNDA. PROCEDIMIENTO PARA LOS RECURSOS: Los recursos presentados ante TELEBUCARAMANGA se regirán por las siguientes reglas: a) Contra las decisiones de TELEBUCARAMANGA en relación con la negativa de celebrar contrato, suspensión, terminación y facturación, proceden los recursos de reposición y de apelación; b) El recurso de reposición debe interponerse dentro de los cinco (5) días siguientes a aquel en que TELEBUCARAMANGA ponga en conocimiento del usuario su decisión, dirigido al operador, radicándolo en los Centros de Atención al Cliente de TELEBUCARAMANGA o en las oficinas virtuales; c) Cualquier manifestación de inconformidad respecto de las decisiones de TELEBUCARAMANGA expresada por el usuario en las condiciones y términos antes señalados, debe ser atendida y tramitada como recurso de reposición; e) Los recursos no requieren presentación personal ni intervención de abogado. Para ellos puede emplearse mandatario; f) El recurso de apelación deberá ser presentado de manera subsidiaria y simultánea al de reposición, a fin de que, si la decisión es desfavorable al usuario, TELEBUCARAMANGA lo remita a la Superintendencia de industria y Comercio para resolverlo. Todo de conformidad con el procedimiento establecido en el artículo 47 de la Resolución 3066 de 2011, en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen.
SEXTUAGESIMA TERCERA. CONTENIDO DE LAS DECISIONES: Las decisiones del operador deberán contener como mínimo, el resumen de los hechos en que se fundamenta la PQR, la descripción detallada de las acciones adelantadas por el proveedor para la verificación de dichos hechos, las razones jurídicas, técnicas o económicas en que se apoya la decisión, los recursos que proceden contra la misma, y la forma y plazo para su presentación. Adicionalmente deberán ir acompañadas de los soportes que las fundamentaron y que sean necesarios para que el peticionario o recurrente cuente con todos los elementos necesarios para poder presentar un recurso en forma sustentada.
SEXTUAGESIMA CUARTA. FORMA DE PONER EN CONOCIMIENTO LAS DECISIONES DE TELEBUCARAMANGA: La notificación de las decisiones tomadas por TELEBUCARAMANGA dentro del trámite de una petición, queja o recurso, debe realizarse de acuerdo con las normas previstas en el Código Contencioso Administrativo. Las decisiones de las peticiones, quejas o recursos, deben ser tomadas por TELEBUCARAMANGA a través del mismo medio en que fueron presentadas por el usuario: a) Las notificaciones personales que deban realizarse respecto de las PQR presentadas a través de los Centros de Atención al Cliente. Podrán efectuarse en cualquiera de los Centros de Atención al Cliente dispuestos por TELEBUCARAMANGA, sin perjuicio de la obligación que tiene TELEBUCARAMANGA de citar al usuario a través de la dirección física o electrónica suministrada por este al momento de presentar la PQR o la que haya suministrado con posterioridad. Dicha citación, se realizará para que el usuario se acerque a cualquiera de las oficinas mencionadas y se efectúe la debida notificación. b) En caso de que la PQR haya sido presentada de manera verbal, TELEBUCARAMANGA dará respuesta por escrito, y efectuará la notificación al usuario de la decisión que haya tomado, en el Centro de Atención al Cliente más cercano a la dirección suministrada por el usuario para tal efecto. c) En cuanto a las notificaciones electrónicas de las decisiones que tome TELEBUCARAMANGA respecto de una PQR presentada por el usuario, se entenderán surtidas cuando el usuario acceda electrónicamente al contenido de la decisión y una vez se genere el acuse de recibo de la decisión de TELEBUCARAMANGA, por parte del usuario, de acuerdo con lo previsto en la Ley 962 de 2005, o las normas que la adicionen, modifiquen o sustituyan. En cualquier caso, la notificación electrónica deberá preservar i) los derechos de los usuarios, ii) la exigibilidad de las decisiones notificadas y iii) su prueba. 

SEXTUAGESIMA QUINTA. SEGUIMIENTO DE PQR. El usuario que haya presentado PQR, tienen derecho a consultar y obtener información precisa, en cualquier momento, sobre el estado del trámite de las mismas, utilizando para ello el código único numérico (CUN) informado por TELEBUCARAMANGA al momento de su presentación. 
VIII. DE LA SUSPENSION Y TERMINACION DEL CONTRATO

SEXTUAGESIMA SEXTA. SUSPENSIÓN: Antes de la suspensión del servicio el usuario será advertido sobre los posibles cobros a que hay lugar de conformidad con lo estipulado en este contrato. No procederá la suspensión por deudas del usuario con terceros diferentes de TELEBUCARAMANGA, como en los casos de conceptos correspondientes a alianzas comerciales celebradas por TELEBUCARAMANGA con proveedores de bienes y equipos. La suspensión podrá realizarse sólo en los siguientes eventos:

a) Por mutuo acuerdo de las partes. El usuario que suscribió el contrato puede solicitar a TELEBUCARAMANGA la suspensión temporal del servicio, cuando dicha solicitud esté debidamente sustentada. TELEBUCARAMANGA podrá aceptarla cuando lo considere viable siempre que no se produzcan efectos a terceros. Cuando la solicitud sea aceptada por TELEBUCARAMANGA, la suspensión podrá efectuarse hasta por el término de dos (2) meses consecutivos o no, por cada año de servicio, salvo que TELEBUCARAMANGA decida otorgar un plazo mayor. En el evento en que en la solicitud no se indique el término de la suspensión del servicio, se entenderá que el mismo corresponde a dos (2) meses consecutivos. Al cabo de quince (15) días hábiles siguientes a la solicitud, TELEBUCARAMANGA procederá a la suspensión del servicio, salvo que el usuario haya señalado en la solicitud una fecha posterior, o que la solicitud haya sido negada, caso en el cual TELEBUCARAMANGA deberá informar al solicitante los motivos de tal decisión.

b) Por razones de mantenimiento: Cuando por rutinas de mantenimiento preventivo o correctivo, pruebas y otras circunstancias tendientes a mejorar la calidad del servicio TELEBUCARAMANGA deba interrumpir la prestación de los servicios a su cargo, por un término superior a treinta (30) minutos, comunicará tal situación a sus usuarios por lo menos con tres (3) días calendario de anticipación, utilizando para el efecto las facilidades del servicio contratado u otros medios masivos de información idóneos que garanticen el conocimiento de tal situación por parte de los usuarios afectados.
c) Suspensión por incumplimiento o violación del contrato: TELEBUCARAMANGA procederá a suspender el servicio por incumplimiento o violación del contrato por parte del usuario en los siguientes casos: 1. Por la falta de pago por dos (2) períodos de facturación consecutivos, salvo que exista reclamación o recurso interpuesto o presentada antes de la fecha oportuna de pago prevista en la factura y el usuario haya procedido al pago de las sumas no reclamadas. La suspensión por la falta de pago enunciada no procederá cuando (i) TELEBUCARAMANGA, habiendo incurrido en falla del servicio, no haya procedido a hacer las respectivas reparaciones, o (ii) TELEBUCARMANGANGA entregue de manera extemporánea la factura y, habiendo solicitado el usuario el correspondiente duplicado, el operador no se lo haya entregado oportunamente, o (iii) TELEBUCARAMANGA no facture el servicio prestado. 2. Por cancelar facturas con cheques que no sean pagados por el banco respectivo, sin perjuicio del cobro de la sanción que para estos casos establece el Código de Comercio y de las demás acciones legales pertinentes. 3. Por interferir en la utilización, operación o mantenimiento de las líneas fijas, redes y demás equipos necesarios para suministrar el servicio, sean de propiedad de TELEBUCARAMANGA, o de los usuarios. 4. Por fraude a las conexiones, acometidas, o líneas fijas. 5. Por impedir a los funcionarios autorizados por TELEBUCARAMANGA, la inspección de las instalaciones internas. 6. Por proporcionar, en forma ocasional o permanente, el servicio a otro inmueble distinto de aquel para el cual figura contratado el servicio. 7. En general, por cualquier alteración inconsulta y unilateral, por parte del usuario, de las condiciones contractuales. 8. Por solicitud de autoridades judiciales competentes. 9. Por el incumplimiento de cualesquiera otra de las obligaciones a cargo del usuario conforme a la Ley, a la regulación vigente y a este contrato.
d) Suspensión en casos de fraude telefónico: TELEBUCARAMANGA procederá a suspender el servicio por incurrir en fraude telefónico y específicamente en los siguientes eventos: 1. Por hacer derivaciones fraudulentas o sin autorización de TELEBUCARAMANGA en las conexiones, acometidas o líneas fijas, tales como acometidas fraudulentas, traslados no autorizados, derivaciones externas, derivaciones sobre línea fija de otro usuario, para su uso indebido, entre otras o por utilizar equipos o instalaciones que no cumplan con las normas técnicas y las condiciones de homologación que determine la autoridad competente. 2. Por realizar métodos de comunicación no autorizados. 3. Por solicitud de uno de los operadores que detecte el registro de altos consumos a destinos fraudulentos por tráfico Local, Local Extendida, Larga Distancia Nacional, Internacional, Semiautomática, Móvil Celular y PCS. 4  Por dar al servicio un uso distinto al declarado o convenido con TELEBUCARAMANGA. 5. Por usar indebidamente las redes de Telefonía Fija de TELEBUCARAMANGA. 6. Por usar en forma clandestina las redes de Telefonía Fija de TELEBUCARAMANGA mediante el enrutamiento directo del tráfico de Larga Distancia simulándolo como Telefonía Fija Local o Local Extendida o la realización de llamadas portadoras de transmisiones de datos convertidas en voz y originadas en el extranjero (Bypass de voz sobre IP).7. Por comercializar comunicaciones de llamadas locales, Local Extendida, Larga Distancia Nacional LDN, Larga Distancia Internacional LDI, Telefonía Móvil Celular, PCS o cualquier otro tipo de servicios de comunicaciones sin el contrato de comercialización para ello. 8. Por adulteración de las conexiones o alteraciones que impiden el funcionamiento normal del servicio. 9. Por realización de métodos de comunicación no autorizados. TELEBUCARAMANGA garantizará el cumplimiento de las normas sobre el debido proceso. 

e) Para evitar perjuicios que se deriven de la inestabilidad del inmueble o del terreno. 

f) Por incumplimiento de las normas ambientales vigentes en el municipio o distrito.

g) Cuando se parcele, urbanice o construya sin las licencias requeridas por el municipio o distrito o cuando estas hayan caducado o se actúe en contravención de lo preceptuado en ellas.

h) Por orden ejecutoriada de autoridad competente.

i) Para adoptar medidas de seguridad.

PARÁGRAFO PRIMERO: En caso de que el servicio se encuentre sujeto a período mínimo de conservación de plan o a cláusula de permanencia mínima, dicho período se prorrogará por un término igual al de la suspensión temporal.

PARÁGRAFO SEGUNDO: TELEBUCARAMANGA no podrá efectuar cobro alguno durante el término de duración de la suspensión del servicio, diferente al costo por la reconexión del mismo y al cargo básico,  valores que serán informados al usuario antes de la suspensión. Así mismo, se seguirán facturando los conceptos de terceros derivados de alianzas comerciales con proveedores de bienes y servicios.

PARAGRAFO TERCERO: Cuando se realice la suspensión del servicio, se dejará al usuario la información correspondiente, indicando además la causa de la suspensión.

PARÁGRAFO CUARTO: TELEBUCARAMANGA estará exenta de toda responsabilidad originada por la suspensión del servicio, cuando ésta haya sido motivada por violaciones del usuario a las obligaciones establecidas en la Ley 1341 de 2009, su regulación y este contrato.

PARÁGRAFO QUINTO: Haya o no suspensión, TELEBUCARAMANGA podrá ejercer todos los demás derechos que las leyes y el presente contrato le concedan, en el evento de incumplimiento del usuario.

PARÁGRAFO SEXTO: La reconexión deberá efectuarse: a) al vencimiento del término señalado por el usuario; b) al vencimiento de los dos (2) meses, cuando el usuario solicitante haya guardado silencio sobre el término; o c) en cualquier momento a solicitud de este último.

SEXTUAGESIMA SEPTIMA. RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Antes de la suspensión del servicio, TELEBUCARAMANGA advertirá al usuario sobre los posibles cobros a que haya lugar de acuerdo con lo establecido en el contrato. El restablecimiento del servicio se hará una vez eliminada la causal que originó la suspensión y sean pagadas las sumas a que haya lugar; salvo cuando la causa dé lugar a la terminación unilateral del contrato por parte del proveedor, todo de acuerdo con las condiciones establecidas en el presente contrato.

Cuando la causa que originó la suspensión sea imputable al usuario, el restablecimiento del servicio deberá realizarse dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la fecha en que ésta haya cesado, so pena de perder el proveedor en favor del usuario, el valor de la reconexión del servicio, el cual deberá abonar a la factura del período siguiente.

Para restablecer el servicio, si la suspensión fue imputable al usuario, éste debe eliminar su causa y pagar la deuda, los intereses de mora y demás conceptos que se hayan causado, los aportes por reconexión o reinstalación, según el caso, así como todos los gastos que demande el cobro prejudicial o judicial, en el evento de que sea necesario recurrir a cualquiera de estas vías para hacer exigible el pago de la obligación. 
SEXTUAGESIMA OCTAVA. TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR PARTE DEL USUARIO: El usuario que suscribió el contrato podrá solicitar la terminación del servicio en cualquier momento, con la simple manifestación de su voluntad expresada a través de cualquiera de los mecanismos de atención al usuario dispuestos por TELEBUCARAMANGA, sin que ésta pueda oponerse por motivo alguno, solicitarle explicaciones de su decisión, ni exigir documentos innecesarios. La solicitud deberá efectuarse con una anticipación de diez (10) días calendario a la fecha de vencimiento del período de facturación. TELEBUCARAMANGA deberá interrumpir el servicio al vencimiento del período de facturación en que se conozca la solicitud de terminación del contrato, informando al usuario sobre tal hecho por medio de comunicación escrita.

PARÁGRAFO PRIMERO: Cuando la solicitud haya sido formulada con una anticipación menor, TELEBUCARAMANGA interrumpirá el servicio al vencimiento del período de facturación siguiente al que se conozca la solicitud de parte del usuario. 

PARÁGRAFO SEGUNDO: La terminación del servicio se efectuará sin perjuicio del derecho de TELEBUCARAMANGA a perseguir el cobro de las obligaciones insolutas, la devolución de equipos, cuando aplique y los demás cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligación del operador de terminar el servicio, el usuario quedará exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponible y el usuario haya efectuado consumos. 

PARÁGRAFO TERCERO: En los casos en que exista cláusula de permanencia mínima, la terminación también podrá darse en cualquier momento, pero habrá lugar al cobro de las sumas asociadas a la terminación anticipada del contrato, previstas en el anexo a este contrato.

PARÁGRAFO CUARTO: TELEBUCARAMANGA almacenará los soportes de las solicitudes de terminación del contrato o interrupción de los servicios y los mantendrá disponibles para su consulta en cualquier momento por parte del usuario, por un término de seis (6) meses siguientes a dicha solicitud. 
SEXTUAGESIMA NOVENA. CAUSALES DE TERMINACIÓN ANTICIPADA POR PARTE DEL USUARIO: El usuario tendrá derecho a dar por terminado en forma anticipada el presente contrato, cuanto TELEBUCARAMANGA: a) Modifique en forma unilateral las condiciones pactadas en el mismo, o las hagan retroactivas, o imponga servicios que no hayan sido aceptados expresamente por el usuario. b) No inicie la prestación de los servicios de comunicaciones dentro de los quince (15) días hábiles contados a partir de la celebración del presente contrato o en el plazo convenido con el usuario, salvo situaciones de caso fortuito, fuerza mayor, o aquéllos que impidan la instalación por causa del usuario. c) Modifique las tarifas sin haber informado en forma expresa y previa al usuario, caso en el cual el usuario podrá terminar el contrato dentro del mes siguiente de conocer la modificación.
SEPTUAGESIMA. CAUSALES DE TERMINACIÓN DEL CONTRATO: a) Por mutuo acuerdo entre las partes; b) Incumplimiento por parte del usuario en el pago de las obligaciones contraídas bajo el presente contrato; c) Existencia de condiciones técnicas que, a juicio de TELEBUCARAMANGA, hagan imposible o riesgosa la prestación del servicio. d) Por la disolución y liquidación del usuario si es persona jurídica, o muerte si es persona natural; e) Por disolución y liquidación de TELEBUCARAMANGA; f) Cuando el usuario utilice el servicio, para conocer, apropiarse o vulnerar la información o sistemas de cualquier persona o para cometer cualquier acto indebido, ilícito, ilegal o que configure un hecho punible; g) por traslado de los equipos a otro domicilio, sin autorización previa y expresa de TELEBUCARAMANGA; h) La existencia de causas constitutivas de caso fortuito o fuerza mayor o existencia de condiciones técnicas que hagan imposible o riesgosa la continuación de la prestación de los servicios; i) Por incumplimiento de las obligaciones y deberes a cargo del usuario o de TELEBUCARAMANGA, previstas en el presente contrato, en la Resolución 3066 de 2011 y en la normatividad vigente; j) Por uso indebido de los números de urgencias y/o emergencias en los términos del artículo 88 de la Resolución 3066 de 2011, y las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen; y k) El incumplimiento del contrato por parte del usuario, en materia que afecte gravemente a TELEBUCARAMANGA o a terceros .
PARÁGRAFO PRIMERO: La interrupción del servicio procede con la terminación del contrato. Al momento de la interrupción del servicio se informará al usuario la causa y los efectos que ello conlleva.

PARÁGRAFO SEGUNDO: La interrupción del servicio se efectúa, sin perjuicio de que TELEBUCARAMANGA inicie las acciones necesarias para obtener por la vía judicial el cobro ejecutivo de la deuda.

PARÁGRAFO TERCERO: La interrupción del servicio implica para el usuario la terminación del contrato.

PARÁGRAFO CUARTO: Cuando la interrupción del servicio haya sido motivada por la violación del usuario a las condiciones del contrato, TELEBUCARAMANGA estará exenta de toda responsabilidad originada por dicha interrupción. En todo caso, TELEBUCARAMANGA garantizará el cumplimiento de las normas sobre el debido proceso.
SEPTUAGESIMA PRIMERA. EFECTOS Y OBLIGACIONES POSTERIORES A LA TERMINACIÓN: a) El usuario pagará de inmediato cualquier suma que deba a TELEBUCARAMANGA y procederá a devolver los equipos, elementos y cualquier tipo de información relacionada con el servicio que se halle en su poder; b) TELEBUCARAMANGA procederá a interrumpir la prestación del servicio.

PARÁGRAFO: Si transcurridos cinco (5) días de la interrupción del servicio, el usuario no regresa los equipos, elementos instructivos o manuales de operación, TELEBUCARAMANGA procederá de inmediato a instaurar la respectivas acciones con el fin de obtener la devolución de los equipos y/o resarcimiento de perjuicios por la no devolución o devolución defectuosa, salvo el uso y deterioro natural por el paso del tiempo.
SEPTUAGESIMA SEGUNDA. CANCELACIÓN DE SERVICIOS. Cuando el usuario requiera la cancelación de servicios suplementarios o adicionales al servicio de comunicaciones contratado, bastará con proceder a la manifestación de la voluntad en tal sentido, a través de cualquiera de los mecanismos de atención al usuario dispuestos por TELEBUCARAMANGA, quien deberá dar trámite a la cancelación, máximo dentro del mismo término en que se efectuó la activación, sin que haya lugar a la exigencia de requisitos diferentes a los exigidos al momento de la activación del servicio. El proveedor deberá almacenar los soportes de las solicitudes de cancelación de servicios suplementarios o adicionales y mantenerlos disponibles para su consulta por parte del al usuario, por lo menos por seis (6) meses siguientes a la solicitud. 
SEPTUAGESIMA TERCERA. FALLAS EN LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO Y PROCEDIMIENTO DE LA COMPENSACIÓN: El incumplimiento de las condiciones de continuidad a las que está sujeta la prestación de los servicios de comunicaciones, por causas imputables a TELEBUCARAMANGA, da derecho al usuario que celebró el contrato a recibir una compensación por el tiempo en el que el servicio no estuvo disponible o a la terminación del contrato, sin lugar al pago de sumas asociadas a la cláusula de permanencia mínima. Lo anterior no se aplica en caso de interrupciones programadas.
Una vez que TELEBUCARAMANGA determine que la falta de disponibilidad del servicio se presentó por causas atribuibles al operador, como consecuencia de una queja relacionada con la falta de disponibilidad del servicio, TELEBUCARAMANGA procederá a: a) Informar al usuario sobre la alternativa que tiene de optar por la compensación, indicándole el valor de la misma y la manera en que ésta se hará efectiva, o de dar por terminado el contrato, en este último caso sin que por ello haya lugar al pago de sumas asociadas a la cláusula de permanencia mínima; b) En caso de que el usuario opte por la compensación, TELEBUCARAMANGA la hará efectiva dentro del siguiente periodo de facturación. Todo lo anterior, conforme con el procedimiento dispuesto en el artículo 33 de la Resolución 3066 de 2011 y en las normas que la adiciones, modifiquen o deroguen. 
La determinación de la compensación y valor de ésta se realizará de acuerdo con la metodología descrita en el Anexo 1 de la Resolución 3066 de 2011 o en las normas que la adiciones, modifiquen o deroguen.
IX. DE LA MODIFICACION, CESION, PRORROGA Y 
CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA

SEPTUAGESIMA CUARTA. MODIFICACIONES AL CONTRATO: TELEBUCARAMANGA no podrá modificar, en forma unilateral, las condiciones pactadas en el presente contrato, ni podrá hacerlas retroactivas. Tampoco podrá imponer, ni cobrar servicios que no hayan sido aceptados por el usuario. Toda modificación a las condiciones inicialmente pactadas, realizadas por TELEBUCARAMANGA como consecuencia de una solicitud del usuario o con su consentimiento, deberá ser informada a través del medio escrito físico o electrónico que elija el usuario, durante el período de facturación siguiente a aquél en que se efectuó la modificación. 
SEPTUAGESIMA QUINTA. CLÁUSULA DE PERMANENCIA MÍNIMA, PRÓRROGA AUTOMÁTICA Y VALORES A PAGAR POR LA TERMINACIÓN ANTICIPADA DEL CONTRATO: Estas cláusulas se entienden incorporadas al contrato siempre y cuando medie aceptación escrita del usuario y que sean extendidas en documento aparte, en cumplimiento de lo dispuesto en los artículos 17 y 18 de la Resolución 3066 de 2011, y en las normas que la adicionen, modifiquen o deroguen. 

SEPTUAGESIMA SEXTA. CESIÓN: El presente contrato no podrá ser cedido o transferido sin que medie autorización escrita de TELEBUCARAMANGA. La cesión del contrato por parte del usuario que celebró el contrato, cuando sea procedente en virtud de la ley, o de ser aceptada expresamente por TELEBUCARAMANGA, libera al cedente de cualquier responsabilidad con TELEBUCARAMANGA por causa del cesionario. Para el efecto, se prevén las siguientes condiciones:  a) El usuario que celebró el contrato en calidad de cedente debe informar por escrito a TELEBUCARAMANGA su intención de ceder el contrato, acompañada de la manifestación de voluntad del cesionario en cuanto a su aceptación;  b) Dentro de los quince (15) días hábiles siguientes, TELEBUCARAMANGA deberá manifestar, por escrito, la aceptación o rechazo de la cesión; c) En caso de aceptación por parte de TELEBUCARAMANGA, el cedente queda liberado de cualquier responsabilidad a partir del momento en que dicha decisión le haya sido puesta en su conocimiento; d) En caso de rechazo, TELEBUCARAMANGA le informará al cedente las causas de su decisión, la cuales son: i) por motivos de forma, caso en el cual TELEBUCARAMANGA, en el mismo escrito se le indicará con total claridad los aspectos que deben ser corregidos, advirtiéndole que el cedente mantendrá su responsabilidad hasta tanto sea aceptada la cesión. ii) Cuando el cesionario no cumpla con las condiciones mínimas requeridas para asegurar el cumplimiento de las obligaciones que se desprenden del contrato iii) Cuando por razones técnicas es imposible la prestación del servicio. 
SEPTUAGESIMA SEPTIMA. DOMICILIO CONTRACTUAL Y LEGISLACION APLICABLE: Para todos los efectos de este contrato las partes acuerdan la ciudad de Bucaramanga (Colombia) como domicilio contractual, siendo la legislación de Colombia la aplicable al contrato. Al presente contrato le son aplicables por orden de prelación, (i) los principios generales establecidos por la regulación vigente expedida por la Comisión de Regulación de Comunicaciones; (ii) las cláusulas contenidas en el presente contrato, y (iii) y en lo no previsto en ellas, lo establecido en la regulación vigente. 

SEPTUAGESIMA OCTAVA. MERITO EJECUTIVO: Las partes expresamente acuerdan que el presente contrato y las correspondientes facturas de servicio constituyen título ejecutivo en los términos previstos en el artículo 488 del Código de Procedimiento Civil; y el usuario expresamente renuncia a ser constituido en mora. 

SEPTUAGESIMA NOVENA. CONTENIDO DEL CONTRATO: El presente contrato contienen los capítulos que se relacionan a continuación:

I. GENERALIDADES DEL CONTRATO

II. DEL SERVICIO

III. DEL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

IV. DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

V. DE LAS REDES Y ACOMETIDAS

VI. DE LA FACTURACION Y LA TARIFA

VII. DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS

VIII. DE LA SUSPENSION Y TERMINACION DEL CONTRATO

IX. DE LA MODIFICACION, CESION, PRROGA Y CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA.
X. ANEXOS

Harán parte de él como anexos, las cláusulas de permanencia mínima y de prórroga automática de los servicios de Línea Fija e Internet que el usuario llegase a suscribir.
COMO CONSTANCIA DE ACEPTACION SUSCRIBE EL PRESENTE CONTRATO EL USUARIO:                                                                             



                                                                                        
FIRMA: ______________________________________________________________

NOMBRE: ____________________________________________________________

C.C. _________________________________________________________________ 

XI. ANEXOS

ANEXO TÉCNICO AL CONTRATO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE INTERNET ADSL

VELOCIDAD EFECTIVA - INTERNET ADSL

La velocidad efectiva a ser garantizada por TELEBUCARAMANGA sobre el canal contratado es del 50% de la velocidad Nominal, tanto del usuario hacia el ISP “Upstream”, como del ISP hacia el usuario “Downstream”. Dado que TELEBUCARAMANGA presta sus servicios sobre la tecnología ADSL (Línea de Suscriptor Digital Asimétrica), la relación downstream/upstream del canal contratado es 2:1 a excepción de canales a partir de 4 Mbps donde la relación downstream/upstream es 4:1. La anterior velocidad es garantizada por TELEBUCARAMANGA desde el predio del USUARIO hasta el punto TIER-1 o un punto de acceso nacional (NAP) y deberá ser medida con la herramienta disponible en su página Web. De tal forma que TELEBUCARAMANGA no se hace responsable de esta velocidad si: a) El USUARIO accede a páginas alojadas en servidores nacionales o internacionales que no le pueden entregar dicha capacidad y los cuales no son responsabilidad de TELEBUCARAMANGA. b) El USUARIO utiliza herramientas de descarga de tráfico peer-to-peer en redes populares como Napster, Gnutella y KaZaA entre otras. c) Se presentan fallas en los equipos o software de propiedad del USUARIO puesto que TELEBUCARAMANGA  no es responsable por la operación, mantenimiento e instalación física de los mismos. EQUIPOS TERMINALES: La prestación del Servicio de Internet por parte de TELEBUCARAMANGA se encuentra condicionada a que el  USUARIO tenga a su disposición los equipos terminales, servicios telefónicos, software debidamente configurado y demás recursos necesarios, para que se establezca la conexión a la red Internet. TELEBUCARAMANGA tampoco se hace responsable de la operación, ni del mantenimiento de la acometida Telefónica Interna. NIVEL DE DISPONIBILIDAD - INTERNET ADSL: Se entiende por Disponibilidad al tiempo en horas durante el cual el canal contratado está operativo y en correcto funcionamiento dentro de un período de un (1) mes calendario. La disponibilidad es medida en porcentaje (%).TELEBUCARAMANGA ofrece una disponibilidad del servicio EXTREMO A EXTREMO del canal contratado de noventa y nueve punto cinco por ciento (99.5%), medida en periodos mensuales por enlace, este porcentaje de disponibilidad será calculado y medido de acuerdo con la siguiente fórmula: D= A/B * 100

Donde:

Variable 

Descripción

A

 Número de horas en las cuales el enlace estuvo disponible, información que se 

 obtendrá de los reportes generados por la PLATAFORMA y el SISTEMA DE 

GESTIÓN
B 
 Número de horas que debería estar disponible cada canal al mes, cuyo valor se obtiene de     multiplicar veinticuatro (24) horas del día por el número de días del periodo (Un mes).

D 

 Porcentaje (%) de Disponibilidad.

Los tiempos de fallas en el servicio generados por los motivos que se describen a continuación serán excluidos del cálculo de la Disponibilidad: a) Ventanas de mantenimiento o mejoramiento programadas: TELEBUCARAMANGA programará la realización de ventanas de mantenimiento para realizar las tareas de prevención o mejoramiento de la plataforma o capacidad instalada, las cuales se realizarán en horas de bajo tráfico y serán avisadas a los USUARIOS por medios masivos. b) Motivos de fuerza mayor tales como desastres naturales, atentado,  hurto, vandalismo, accidente, incendio, alteración del orden público, etc., que afecten las instalaciones, equipos y/o redes de TELEBUCARAMANGA o redes a las que ésta se encuentre interconectada. c) Fallas en las instalaciones del USUARIO: tales como en acometidas internas para pares aislados, ductos, internas, sistemas de tierra, reguladores, baterías, plantas eléctricas y UPS´s, aplicaciones y protocolos, equipos de cómputo y/o equipos de networking utilizados por el USUARIO. TELEBUCARAMANGA no se hace responsable por los niveles de servicio acordados, cuando se presenten fallas imputables al USUARIO, en cuanto a condiciones ambientales, de instalación y operación. NOTA: Las atenciones de TELEBUCARAMANGA que se realicen a solicitud del USUARIO e impliquen desplazamiento hasta el lugar de instalación y en las que el servicio prestado por TELEBUCARAMANGA  no presenta falla alguna, serán facturadas a razón de un Salario Mínimo Diario Legal Vigente por cada evento fallido. PROTECCIÓN Y SEGURIDAD: Aunque TELEBUCARAMANGA incluya en algunos planes para el acceso a la Internet la funcionalidad de Firewall, tratándose del acceso provisto por la red de INTERNET, ésta no asume ninguna responsabilidad por pérdida de información o posibles daños a la información del USUARIO, cualquiera sea la causa, incluidos virus provenientes de la Internet o de terceros. La responsabilidad de TELEBUCARAMANGA tampoco se extiende a las interrupciones, errores, virus o contenidos dañinos que no provengan de su comportamiento. Es responsabilidad exclusiva del USUARIO realizar chequeos anti-virus, asegurar el contenido de los sitios alojados contar hackers y otros terceros. USUARIO, en caso de ser padre de familia o tener a su cargo personas menores de edad, conoce y acepta que la información obtenible a través de cualquier servicio de acceso a Internet puede incluir materiales no aptos para menores como sexuales explícitos o de contenido adulto, por lo cual el del USUARIO será responsable del acceso que menores de edad puedan tener a esa material a través de la utilización de su cuenta.

ANEXO (A) AL SERVICIO DE INTERNET ADSL CON PERMANENCIA MÍNIMA
Señor usuario, el presente contrato lo obliga a estar vinculado con TELEBUCARAMANGA durante un tiempo mínimo de 12 meses, además cuando venza el plazo indicado el presente contrato se renovará automáticamente por otro periodo igual y, finalmente, en caso de que usted decida terminar el contrato antes de que venza el periodo de permanencia mínima señalado usted deberá pagar los siguientes valores:

	1 MES          $ 203.750
	4 MESES         $ 152.813
	7 MESES             $ 101.875
	10 MESES          $ 50.938

	2 MESES     $ 186.771
	5 MESES         $ 135.833
	8 MESES             $ 84.896
	11 MESES          $ 33.958

	3 MESES     $ 169.792
	6 MESES         $ 118.854
	9 MESES             $ 67.917
	12 MESES          $ 16.979


Una vez esta condición sea aceptada expresamente por usted, debe permanecer en el contrato por el tiempo acordado en la presente cláusula, y queda vinculado con TELEBUCARAMANGA de acuerdo con las condiciones del presente contrato
SUBSIDIO O FINANCIACIÓN: La suma subsidiada o financiada, es de $ 203.750.
PLAN CON TARIFA ESPECIAL OFRECIDA: $_____________________________________

PLAN SIN TARIFA ESPECIAL OFRECIDA: $______________________________________
El USUARIO declara que ha revisado cuidadosamente este documento, que entiende a cabalidad el contenido del mismo y que estando de acuerdo con su tenor, lo firma en la ciudad de Bucaramanga, hoy___________ (   ) de                            de 201__.

USUARIO








Firma: ______________________________________



Nombre: ____________________________________  




Cédula: _____________________________________        



Nit: ____________________________________

ANEXO (B) AL SERVICIO DE TELEFONÍA FIJA CON PERMANENCIA MÍNIMA
Señor usuario, el presente contrato lo obliga a estar vinculado con TELEBUCARAMANGA durante un tiempo mínimo de 12 meses, además cuando venza el plazo indicado el presente contrato se renovará automáticamente por otro periodo igual y, finalmente, en caso de que usted decida terminar el contrato antes de que venza el periodo de permanencia mínima señalado usted deberá pagar los siguientes valores:

	1 MES          $ 49.981
	4 MESES         $ 89.252
	7 MESES          $ 59.502
	10 MESES         $ 29.751

	2 MESES     $ 45.816
	5 MESES         $ 79.335
	8 MESES          $ 49.585
	11 MESES         $ 19.834

	3 MESES     $ 99.169
	6 MESES         $ 69.418
	9 MESES          $ 39.668
	12 MESES          $ 9.917


Una vez esta condición sea aceptada expresamente por usted, debe permanecer en el contrato por el tiempo acordado en la presente cláusula, y queda vinculado con TELEBUCARAMANGA de acuerdo con las condiciones del presente contrato
SUBSIDIO O FINANCIACIÓN: La suma subsidiada o financiada, es de $ 119.003.
PLAN CON TARIFA ESPECIAL OFRECIDA: $_____________________________________

PLAN SIN TARIFA ESPECIAL OFRECIDA: $______________________________________
El USUARIO declara que ha revisado cuidadosamente este documento, que entiende a cabalidad el contenido del mismo y que estando de acuerdo con su tenor, lo firma en la ciudad de Bucaramanga, hoy___________ (   ) de                            de 201___.

USUARIO








Firma: ______________________________________



Nombre: ____________________________________  




Cédula: _____________________________________        



Nit: ____________________________________

