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TVMAR Comunicaciones S.A.S NIT 900718623-6
Usuario No.

Este documento explica las condiciones para la prestacién de
los servicios entre usted y TVMAR COMUNICACIONES SAS, por el
que pagara minimo mensualmente . El plazo
maximo de instalacidn es de 15 dias habiles.

INFORMACION DEL SUSCRIPTOR

Nombre/Razén Social:

Identificacion

Teléfono Whatsapp
Correo electrénico

Direccidn Servicio

Estrato Departamento

Municipio

CONDICIONES COMERCIALES / CARACTERISTICAS

Megas subida ____ Megas bajada ______, Valor mensualidad
S Tecnologia ofrecida Disponibilidad del
servicio 90% atencidn presencial en horario de oficina, a
través de medios virtuales 24 / 7.

Television SI___ NO

OBLIGACIONES PRINCIPALES DEL USUARIO

1) Pagar oportunamente los servicios prestados. 2)
suministrar informacién verdadera; 3) hacer uso adecuado de
los equipos y los servicios; 4) no divulgar ni acceder a
pornografia infantil; 5) avisar a las autoridades cualquier
evento de robo o hurto de elementos de lared, como el cable;
6) No cometer o ser participe de actividades de fraude.

CALIDAD Y COMPENSACION

Cuando se presente indisponibilidad del servicio o este se
suspenda a pesar de su pago oportuno, lo compensaremos en
su préxima factura. Debemos cumplir con las condiciones de
calidad definidas por la CRC. Consultelas en la pagina:
www.tvmarinternet.com/indcalidad.

PROCESO DE CESION DE LINEA ACTIVA

Para este proceso el usuario titular debe estar a paz y salvo.
Deben acercarse las dos personas, tanto el duefio de la linea

como la persona a la cual sera cedido el servicio con la cédula
original.

- El usuario titular debera dejar por escrito en WhatsApp,
medios escrito, solicitando de cesidn de linea y el usuario que
acepta debera enviar la respectiva

- En caso de Traslado se debera pagar en oficina el valor de
) y acogerse al Proceso de Traslado

DESACTIVACION O CONGELAMIENTO DE SERVICIO

El usuario podra hacer uso de este beneficio hasta dos (2)
veces en el afio por un periodo maximo de dos (2) meses.

Si el usuario se activa después de dos (2) meses debe pagar
nuevamente afiliacién y acogerse a las condiciones de un
Usuario Nuevo incluyendo el régimen tarifario.

CAMBIO DE PLAN

Para realizar este cambio de plan, se debe solicitar desde el
numero de celular registrado por el suscriptor de la cuenta en
nuestra base por medio de WhatsApp.

Estas solicitudes serdn recibidas entre el 27 y 29 de cada mes
en horario de oficinas o solicitados por medio de WhatsApp.

Datos de la solicitud

1. Velocidad requerida (Consultar planes actuales)
2. Valor del plan
3. Mes en el cual quedara efectuado el cambio.

RETIRO DEL SERVICIO

1. El usuario debe estar al dia en sus pagos. Si solicita el retiro
antes o el 15 del mes en curso, debes hacer el pago de la mitad
del mes. Si solicita el retiro después del 15 del mes en curso
debes hacer el pago del mes completo.

2. Hacer devolucidén de los equipos en préstamo. Se programa
el retiro por parte del técnico o el usuario puede hacer llegar
el equipo a la oficina principal

Una vez devueltos los equipos, la empresa le generard su paz
y salvo. El usuario puede solicitar el paz y salvo a la linea
principal.
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PAGO Y FACTURACION

La factura le debe llegar como minimo 5 dias habiles antes de
la fecha de pago. Si no llega, puede solicitarla a través de
nuestros Medios de Atencidn y debe pagarla oportunamente.
Si no paga a tiempo, en el periodo del 17 al 27 del mes
facturado. El hecho de no recibir factura no lo exonera de
hacer el respectivo pago.

Las suspensiones se realizaran a partir del 05 del mes
siguiente al facturado. En caso de estar suspendido por NO
pago se le activara de forma inmediata una se reporte el pago.

En caso de ser suspendido por No pago con dos meses de
saldo anterior, esta en la obligacidn de entregar o autorizar la
entrega de equipos en la vivienda donde esta ubicado el
servicio a los funcionarios de TVMAR INTERNET autorizados.

CAMBIO DE CLAVE Y/O NOMBRE DE RED

EL usuario debera enviar la siguiente informacion desde el
numero registrado ante la empresa.

1. Nombre del Suscriptor

2. Nuevo nombre de red y/o contrasefia

Su solicitud serd procesada y realizada a partir de la fecha,
hasta el dia habil siguiente

Una vez se quede si sefial debera ingresar la nueva clave.
TRASLADO

El suscriptor deberd acercase a la oficina de TVMAR INTERNET con
los siguientes requisitos:

1. La nueva direccidn para hacer el traslado.

2. Hacer el pago de $20.000

Una vez registrado el pago, el traslado sera realizado en 3 dias
habiles

Nota: Los traslados para veredas se demoran mas tiempo. Preguntar
en cuanto tiempo estimado se demora.

MEDIOS DE ATENCION

1. Nuestros medios de atencidn son: oficinas fisicas, pagina
web, redes sociales y lineas telefdnicas.

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

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

4. Cuando su queja o peticidn sea por los servicios de
internet, y esté relacionada con actos de negativa del
contrato, suspensién del servicio, terminacién del
contrato, corte y facturacion; usted puede insistir en su
solicitud ante nosotros, dentro de los 10 dias habiles
siguientes a la respuesta, y pedir que si no llegamos a
una solucién satisfactoria para usted, enviemos su
reclamo directamente a la SIC (Superintendencia de
Industria y Comercio) quien resolvera de manera
definitiva su solicitud. Esto se llama recurso de
reposicion y en subsidio apelacion.

REVISIONES

Las solicitudes de revision de su servicio serdn recibidas por el
usuario titular mediante llamada telefénica o whatsaap. Estas
recibirdn el mismo dia para ser atendidas en el mismo dia o
hasta tres (3) dias habiles

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

Los equipos de comunicaciones instalados en su hogar no
deben ser botados a la basura, al finalizar el servicio esta en
la obligacion de llamarnos para hacer la respectiva
recoleccidn de aparatos en desuso.

Acepto recibir la factura solamente por medios
electrénicos: Sl NO

Recuerde que la factura sera enviada al CORREO
ELECTRONICO registrado por el usuario entre el 05 al
12 del mes a facturar.

Aceptacion del contrato mediante firma o cualquier otro medio valido




