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TERMINOS Y CONDICIONES (TYC) ASISTENCIAS
1. Objeto de los Términos y Condiciones:

Este documento contiene la estructura de prestacion de los servicios de reparacion de
dispositivo y de restablecimiento de opcion de identidad digital.

Este documento aplica para dispositivos celulares nuevos, seminuevos o usados. En el caso
de dispositivos usados (es decir, aquellos no adquiridos directamente en la tienda asociada
al Contrato de Asistencia), se requerira una inspeccion previa obligatoria por parte de la
Empresa de Asistencia para verificar el estado del equipo y confirmar su elegibilidad para la
prestacion de los servicios asistenciales.

Dicha inspeccién debera realizarse antes de la activacion del Contrato de Asistencia y podra
incluir evaluaciones técnicas para descartar dafios preexistentes o exclusiones aplicables.

2. Definiciones Para Los Servicios:

Titular: Es el cliente quien adquiere el Plan de Asistencia y tiene derecho al uso de los
servicios.

Empresa de asistencia: Empresa que se encarga de brindarle al Titular la asistencia
contratada, en este caso debe entenderse como A Cinco o el tercero que ésta designe.

IMEI: Identidad internacional de un equipo movil

Identidad digital: La presencia de un usuario dentro de un recurso informatico (Aplicaciones,
redes, sistemas locales o entornos en la nube)

Averia: Destruccion parcial o total de un equipo resultado de un incidente imprevisto
Fractura de pantalla: Comprende unicamente el dafio al display del dispositivo mévil.

Red de centros técnicos: Entidades de servicios técnicos a escala nacional con que cuenta
la empresa de asistencia y que cumplen las especificaciones de calidad establecidas por la
misma para la prestacion de servicios técnicos de reparacion de equipos. La empresa de
asistencia se reserva el derecho de adicionar o eliminar en cualquier momento y sin previo
aviso las entidades de servicio adscritas a la red de prestadores de servicio de la empresa
de asistencia.

Pérdida cibernética: Cualquier pérdida, dafio, responsabilidad, reclamo, costo o gasto de
cualquier naturaleza causado-directa o indirectamente por, contribuido por, resultante de,
gue surja de o en conexion con cualquier acto o incidente cibernéticos, incluidos, entre otros,
cualquier accion tomada para controlar, prevenir, suprimir o remediar cualquier acto o
incidente cibernéticos.

Acto cibernético: Significa un acto no autorizado, malicioso o delictivo o una serie de actos
relacionados no autorizados, maliciosos o delictivos, independientemente de la hora y el
lugar, o la amenaza o engano de este que involucre el acceso, el procesamiento, el uso o
la operacioén de cualquier sistema informatico.

Incidente cibernético: Cualquier error u omision o serie de errores u omisiones relacionados
que impliquen acceso, procesamiento, uso u operacion de cualquier sistema informatico; o
cualquier indisponibilidad o falla parcial o total o serie de indisponibilidad parcial o total
relacionada o fallas para acceder, procesar, usar u operar cualquier sistema informatico.
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Carencia: Es el periodo de tiempo de espera que inicia desde la compra de la asistencia,
durante el cual no se puede hacer uso del servicio asistencial. En este caso, la asistencia
comienza a cubrir dafios del equipo o restablecimiento de opcién de acceso a identidad
digital 72 horas después de haber sido adquirida.

3. Servicios de Asistencia
Los Servicios a los que el titular puede acceder son:

1. Reparacion del equipo
2. Restablecimiento de la opcién de acceso a la identidad digital

Cada equipo tiene derecho a una (1) atencion/evento asistencial por periodo de vigencia
anual.

Este reclamo puede ser por cualquiera de las coberturas disponibles. Una vez que se haya
hecho un reclamo, sea cual sea la cobertura elegida, el Titular no podra hacer ningun otro
reclamo durante esa misma vigencia, incluso si es por una cobertura diferente.

En otras palabras:

Tienes un equipo protegido.

- Durante el periodo de vigencia anual, puedes hacer un reclamo.

- Una vez hecho ese reclamo, no importa qué cobertura hayas usado, ya no podras hacer

otro reclamo para ese equipo hasta el siguiente periodo de vigencia.

3.1 Reparacién de equipo

En caso de una averia de tu equipo celular, la empresa de asistencia se compromete a
suministrar los servicios de reparacion del equipo que se detallan a continuacion segun el
plan contratado.

3.1.1 Evento cubierto

En caso de averia de un equipo celular causada por un incidente imprevisto, se cubre la
reparacion del dispositivo.

3.1.2 Evento que las activa

La ocurrencia de una averia del dispositivo celular, causada por un incidente imprevisto
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3.1.3 En qué consiste el servicio

El servicio sera prestado en los centros técnicos adscritos a la red de centros técnicos de la
empresa de asistencia y comprendera:

i) Traslado del equipo celular hacia el centro técnico

ii) Tramites de ingreso al servicio técnico

(

(

(iii) Reparacion del equipo

(iv) Traslado del equipo celular reparado hacia el domicilio del Titular
(

v) Asesoramiento en el traslado por parte del Titular del equipo hacia un centro técnico

El Titular también podra optar por realizar la reparacion del equipo en cualquier centro
técnico autorizado o taller de su eleccién, siempre que el establecimiento emita factura
electronica valida conforme a la normativa vigente.

Esta opcion unicamente aplica con autorizacion previa, expresa y por escrito de la empresa
de asistencias.

e Sin la autorizacion previa de la empresa de asistencias, no se reconocera ni se
pagara la factura presentada por el Titular.

e Laempresa de asistencias es quien define y autoriza el uso de esta alternativa caso
a caso.

Una vez autorizada previamente la opcion y verificada la coherencia del dafio con el evento
asistencial cubierto, la empresa de asistencias realizara el reembolso del valor facturado,
descontando el Copago establecido en el plan correspondiente. El reembolso se efectuara
dentro de los plazos definidos por la empresa de asistencias y unicamente por conceptos
directamente relacionados con la reparacion del dafio cubierto.

La Empresa de Asistencia uUnicamente reconocera y cubrira las averias funcionales
directamente causados por el incidente informado y reportado desde el inicio, es decir,
aquellos que efectivamente afecten el buen funcionamiento normal del equipo celular;
qguedan expresamente excluidos los dafios cosméticos, estéticos o puramente superficiales
(rayones, abolladuras, manchas, etc.), asi como cualquier dafo adicional detectado
posteriormente o que surja durante la revision técnica.

Paragrafo: Se atendera un incidente o evento que requiera una intervencion asistencial por
cada equipo celular.

3.2. Servicio de restablecimiento de opciéon de acceso a la identidad digital

En caso de una interrupcion del acceso a la/s identidad/es digital/es del Titular, causada por
una averia irreparable o un hurto de la herramienta (Equipo celular) para acceder a dicha/s
identidad/es digital/es, la empresa de asistencia se compromete a suministrar los servicios
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de restablecimiento de opcion de acceso a la identidad digital que se detallan a continuacion,
segun el plan contratado.

3.2.1 Evento cubierto

La garantia de recibir un servicio de restablecimiento de la opcién de acceso a la identidad
digital

3.2.2 Evento que lo activa

Una interrupcion al acceso a la identidad o identidades digitales por parte del titular, causada
por una averia irreparable o un hurto de la herramienta (Equipo celular) para acceder a
dicha/s identidad/es digital/es.

3.2.3. En qué consiste el servicio

Una vez activada la cobertura, la empresa de asistencia se compromete a ofrecer un servicio
de restablecimiento de la opcidn de acceso a la identidad digital, que comprendera:

3.2.1 Orientacion en tramites obligatorios
3.2.1.1 Asesoria para el bloqueo de el/los IMEI/s ante el operador
3.2.1.2 Guia para presentar denuncia ante autoridades, segun corresponda

3.2.1.3. Disponibilizacion del acceso a un medio/herramienta (Equipo
celular) de similares caracteristicas al protegido por parte del Titular, para
reestablecer su opcion de acceso a su/s identidad/es digital/es.

3.2.1.3.1 Gestidn de costos operativos para la disponibilizacién de la
herramienta o medio para reestablecer su opcion de acceso a su/s
identidad/es digital/es

Como parte del servicio de reestablecimiento de la opcidn de acceso
a su/s identidad/es digital/es, la empresa de asistencia se encargara
de gestionar los costos operativos necesarios para que el usuario
obtenga un medio/herramienta (Equipo celular) de similares
caracteristicas a su anterior medio/herramienta para acceder a sus
identidad/es digital/es.

En casos de acuerdos preexistentes por parte del usuario de la
asistencia con un proveedor o intermediario en la disponibilizacién
de la herramienta con la que el usuario accedia a su/s identidad/es
digital/es: La empresa de asistencia coordinara directamente con el
proveedor o intermediario y asumira los costos operativos
asociados, como penalizaciones o cargos pendientes, para el
reestablecimiento de la disponibilizacion de un medio/herramienta
para que el usuario cuente con la opcion de acceder a sus
identidad/es digital/es, conforme a los términos del acuerdo entre el
usuario y el proveedor o intermediario.

3.3.1 Asistencia técnica
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3.3.1.1 Configuracion inicial del nuevo equipo para restablecer el acceso a
identidades digitales.
3.3.1.2 Coordinacion y traslado del equipo, cuando aplique

IMPORTANTE: EL SERVICIO DE RESTABLECIMIENTO DE OPCION DE ACCESO A LA
IDENTIDAD DIGITAL ESTA DESTINADO A RESTABLECER LA CAPACIDAD DEL
TITULAR DE ACCEDER A LAS IDENTIDADES DIGITALES QUE SON ACCESIBLES AL
PUBLICO GENERAL A TRAVES DE UN EQUIPO CELULAR. NO SE PROPORCIONARA
UN ACCESO DIRECTO A ESOS PERFILES O IDENTIDADES, YA QUE SON
GESTIONADOS POR ENTIDADES EXTERNAS QUE NO FORMAN PARTE DE ESTE
SERVICIO.

Paragrafo primero: Dado que el bloqueo de IMEIs en operadores so6lo lo puede tramitar el
Titular de la linea, la empresa de asistencia orientara al Titular o Titular en el proceso para
facilitar la obtencién de dicho bloqueo.

Paragrafo segundo: Dado que el denuncio ante fiscalia y declaracion ante notaria lo puede
tramitar Unicamente la propia persona, la empresa de asistencia orientara al Titular en el
proceso para facilitar la obtencion del mismo.

Paragrafo tercero: Se atendera un incidente o evento que requiera una intervencion
asistencial por cada equipo celular protegido por parte del Titular

Paragrafo cuarto: La entrega del equipo celular en el marco del Pago de Reclamacién se
ajustara al tipo y condicion del equipo protegido originalmente:

(1) Si el equipo protegido es nuevo (adquirido directamente en la tienda asociada al
Contrato de Asistencia), se suministrara un equipo nuevo de similares
caracteristicas, sujeto al limite monetario por Evento asistencial.

(i) Si el equipo protegido es seminuevo, usado o externo (sujeto a inspeccion
previa), se suministrara un equipo refaccionado o usado de similares
caracteristicas, que podra demostrar minimas sefales de uso, sujeto al limite
monetario por Evento asistencial.

En todos los casos, la Empresa de Asistencia se reserva el derecho de evaluar la
disponibilidad y equivalencia de caracteristicas técnicas, sin obligacién de entregar un
equipo idéntico al original.

3.2.4 Exclusiones particulares a esta cobertura

En adicion a las exclusiones generales, estan excluidos de esta cobertura:

i) Abuso de confianza y estafa, segun su definicién legal, cometidos en contra del titular

ii) El restablecimiento de la opcion de acceso a una identidad digital que no sea accesible
para el publico general a través de un equipo movil.

4. Prestacion de los servicios
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Los servicios de asistencia estaran sujetos a un periodo de carencia de setenta y dos (72)
horas, contado a partir del momento de la compra o activacion de la asistencia. Durante este
periodo de carencia no sera posible acceder a ninguna de las coberturas, incluso si ocurre
un hecho que, de haberse superado dicho término, se encontraria cubierto por el servicio.

Una vez superado el periodo de carencia, PARA RECLAMAR LOS SERVICIOS DEL
CONTRATO DE ASISTENCIA DE REPARACION DEL EQUIPO O DEL SERVICIO DE
RESTABLECIMIENTO DE OPCION DE ACCESO A LA IDENTIDAD DIGITAL, SERA
INDISPENSABLE QUE EL TITULAR INFORME LA OCURRENCIA DE UNA SITUACION
CUBIERTA A LA EMPRESA DE ASISTENCIA, A TRAVES DE LA LINEA DE ATENCION
(601) 3905567 — 018000411720 O DE LA LINEA DE WHATSAPP +57 1 5142355, EN EL
SIGUIENTE HORARIO DE ATENCION: LUNES A VIERNES DE 8:00 A.M. A 6:00 P.M. Y
SABADOS DE 8:00 A.M. A 2:00 P.M.

La reparacion y logistica de la reparacion del dispositivo, asi como del servicio de
restablecimiento de opcion de acceso a la identidad digital se realizara con el servicio técnico
autorizado por la empresa de asistencia. La empresa de asistencia prestara los Servicios a
través del operador de servicio técnico autorizado por éste y que sera informado al Titular
en la orden de reparacion.

La empresa de asistencia solo prestara los Servicios cuando el Titular se comunique con la
linea (601) 3905567 — 018000411720 y linea WhatsApp +5715142355, Horario de atencion:
lunes a viernes 8 a.m. a 6 p.m. - sabado 8 a.m. a 2 p.m. dentro de las 48 horas calendario
siguientes a la ocurrencia de la averia o interrupciéon de acceso a la identidad digital. En
ningun caso la Empresa de asistencia asumira reembolsos o entrega de dinero relacionado
con algun tipo de Servicios que no cuenten con aprobacion previa de la Empresa de
Asistencia.

Una vez la empresa de asistencia tenga conocimiento que un Titular requiere el servicio de
una cobertura, el término de cumplimiento variara segun la cobertura del servicio. En el caso
del servicio de restablecimiento de opcion de acceso a la identidad digital, la empresa de
asistencia tendra 3 dias habiles desde la recepcién de la solicitud de servicio para
comunicarse con el Titular para coordinar, si la solicitud de servicio es aprobada, con él el
plazo para prestar los servicios de asistencia respecto del restablecimiento de opcién de
acceso a la identidad digital.

En caso de servicio de reparacion, en un maximo de (3) dias habiles desde que se radicé la
documentacion, la empresa de asistencia analizara los documentos y dara una respuesta.
Si es pre-aprobado, se enviara al Titular una orden de reparacién para que el equipo sea
llevado a un punto logistico a nivel nacional autorizado por la empresa de asistencia, para
que el equipo sea trasladado al taller para su reparacion.

Si por el contrario la empresa de asistencia da una respuesta negativa a la reclamacion,
para cualquiera de los servicios, debera notificarle al Titular por escrito via correo
electrénico, expresando las causales de objecion para la prestacion de la asistencia.

Una vez la empresa de asistencia efectle la revision técnica y realice el diagndstico del
equipo, le comunicara al Titular los tiempos de entrega del equipo, asi como el hallazgo de
dafios adicionales que puedan encontrarse en el mismo, que podran no ser prestados en
cuanto a su servicio de reparacion, en caso de que les aplique alguna exclusion.

En el momento en que el equipo movil se encuentre reparado, éste sera enviado a la
direccion indicada por el Titular, la empresa de asistencia contara con maximo 8 dias habiles
para entregar el equipo reparado, contados desde la entrega del equipo al operador logistico
si no tiene ningun dafo adicional, en el evento en que lo tenga, los 8 dias empezaran a
contar desde la autorizacion otorgada por el Titular para reparar los dafios adicionales del
equipo.
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4.1 Inspeccién previa para equipos usados o externos

Antes de la activacion del Contrato de Asistencia, el Titular debera someter el equipo a una
inspeccion técnica obligatoria por parte de la Empresa de Asistencia o un tercero autorizado.
Esta inspeccion incluira verificacion de funcionalidad, IMEI, dafios visibles/internos y
elegibilidad.

e Si la inspeccién detecta dafios preexistentes o exclusiones, el Contrato no se
activara.

e La inspeccion la podra realizar directamente el usuario o por un funcionario de la
tienda o de Acinco.

e Lainspeccion se realizara a través de un link o cédigo QR.

5. Solicitud de asistencia

En cuanto se produzca el evento que pueda motivar una intervencion de asistencial en los
términos del contrato general, que pueda motivar una intervenciéon asistencial, el cliente
podra ponerse en contacto con la central telefonica (601) 3905567 — 018000411720 y linea
WhatsApp +5715142355, Horario de atencion: lunes a viernes 8 a.m. a 6 p.m. - sabado 8
a.m. a 2 p.m. Al momento de solicitar asistencia, la empresa de asistencia solicitara los
siguientes documentos al Titular previo a la prestacion de los Servicios.

Para Reparacion del Equipo:
e Fotografia o copia de la cédula de ciudadania.
o Fotografias/Video del equipo movil (Frontal, posterior y laterales).

o Fotografia del IMEI tomadas de la ranura de la SIM card, de la parte posterior
del equipo, o marcando “#06# en el equipo movil

e Factura de compra del celular o declaracion de Unico uso

Para Restablecimiento de la opcién de acceso a identidad digital:

e Fotografia o Copia de la cédula de ciudadania
e Factura de compra legal del equipo o declaracién de unico uso

o Si el restablecimiento de la opcion de acceso a/los perfil/es digital se da por una
situacion de hurto del medio (Equipo Mévil) para acceder a dicha/s identidad/es
digital/es:

e Reporte del hurto debidamente registrado a los sistemas centralizados de la
base de datos de proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
moviles PRSTM (Listas Negras) de todos los IMEls del equipo

¢ Original o copia del denuncio ante la Fiscalia (Hurto Calificado)
e Declaracion juramentada ante notaria (Hurto Simple)
¢ IMEI secundario

Nota: Cada equipo tiene derecho a un uUnico reclamo por periodo de vigencia anual. Este
reclamo puede ser por cualquiera de las coberturas disponibles. Una vez que se haya hecho
un reclamo, sea cual sea la cobertura elegida, el Titular no podra hacer ningun otro reclamo
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durante esa misma vigencia, incluso si es por una cobertura diferente.
6. Obligaciones del Titular

El Titular del servicio debera:

a) En caso de que el Titular del servicio requiera cualquiera de los servicios indicados en las
clausulas anteriores, debera reportarlo a la empresa de asistencia dentro de las 48 horas
calendario siguientes a la ocurrencia de la averia o interrupcién de acceso a la identidad
digital, debiendo proporcionar la informacién dispuesta.

La asistencia contratada cubre exclusivamente eventos subitos, imprevistos y accidentales
ocurridos durante la vigencia del Contrato de Asistencia y que afecten el funcionamiento
normal del equipo protegido. En caso de que el equipo presente fallas atribuibles a garantia,
el Titular debera gestionar la reparacion o reemplazo directamente con la tienda o el
fabricante, sin que la Empresa de Asistencia asuma responsabilidad alguna por dichas
prestaciones.

7. Vigencia Del Contrato.

Sin perjuicio de lo establecido en las condiciones generales de prestacion de los servicios,
la vigencia de este plan inicia, para cada equipo, a las cero 00:00 horas del dia siguiente de
haber comprado la asistencia

7.1. Modalidades de pago del Valor a Pagar. El Titular podra optar por realizar el pago del

Valor a Pagar de forma anual completa o mediante cobros mensuales directamente con la
empresa A CINCO via la pasarela de pagos EPAYCO (Si esta opcidon se encuentra
disponible donde el usuario adquiera su servicio de asistencia).

En caso de elegir el pago mensual, este corresponde a cuotas fraccionadas de la obligacion
anual, sin que ello impligue un contrato mensual independiente. Las disposiciones
detalladas sobre activacion, vigencia, incumplimiento y obligaciones en caso de reclamo se
regiran por las siguientes clausulas.

7.2. Vigencia, Activacion, Pago del Valor a Pagar y Suspension del Contrato de Asistencia

7.2.1. Activacion del Contrato de Asistencia

El Contrato de Asistencia entra en vigor y se activa exclusivamente a partir del momento en
que se registra el primer pago exitoso del Valor a Pagar.

7.2.2. Ausencia de cobertura sin pago efectivo

No existira cobertura ni prestacion de servicios asistenciales mientras exista cualquier pago
pendiente. En caso de que el primer pago mensual no se concrete con éxito, el Contrato de
Asistencia no se activara y permanecera en estado pendiente o inactivo, sin generar
derechos ni obligaciones asistenciales para la empresa de asistencia.

7.2.3. Vigencia y periodicidad del Valor a Pagar

e El Contrato de Asistencia tiene una vigencia anual (12 meses) con renovacion
automatica.

e El cobro se realiza de forma mensual como fraccionamiento de la obligacion anual.
Cada pago mensual corresponde a una cuota del Valor a Pagar anual y no
constituye un contrato mensual independiente.

e La vigencia anual se utiliza como base para la estabilidad contractual y para la
aplicacion de las reglas de un unico Evento asistencial por vigencia anual.


http://www.acinco.com.co/

WWW.acinco.com.co
Carrera 16 No. 93-78 Oficina 408

\M Bogota D.C., Colombia

7.2.4. Cancelacion anticipada por el Titular

El Titular podra solicitar la cancelacién del Contrato de Asistencia en cualquier momento
directamente a la empresa de asistencia, sin penalidad alguna (salvo las excepciones
previstas en caso de Evento ya liquidado y aprobado, conforme a procedimientos internos).

e Al producirse la cancelacion, el Contrato de Asistencia termina inmediatamente y se
suspenden los cobros futuros.

¢ No se genera derecho a reembolso de las cuotas ya pagadas con anterioridad a la
fecha de cancelacion efectiva.

7.2.5. Incumplimiento de pago mensual y procedimiento de regularizacion

En caso de que un pago mensual no pueda ser procesado (tarjeta vencida, fondos
insuficientes u otras causas imputables al Titular):

e La empresa de asistencia realizara hasta cinco (5) reintentos automaticos de cobro
en los dias siguientes.

e Si transcurridos quince (15) dias calendario desde el primer intento fallido no se
regulariza el pago, se producira la cancelacion definitiva del Contrato de Asistencia
por incumplimiento.

e Durante el periodo de mora o suspension por impago no existira cobertura
asistencial de ningun tipo.

e El pago posterior regularizara la situacion unicamente hacia adelante (reactivacion
prospectiva), sin efecto retroactivo.

7.2.6. Modificacion del medio de pago

El Titular podra modificar el medio de pago (tarjeta de crédito o débito) en cualquier
momento, siempre que proporcione los datos validos y actualizados requeridos por Acinco.

7.2.7. Obligaciones de pago en caso de Evento asistencial

En el momento de presentar un reclamo por cualquier Evento cubierto (Reparacion del
Equipo o Restablecimiento de la opcion de acceso a la identidad digital) y al momento de
concretarse el Pago de Reclamacion (entrega del equipo refaccionado u otro servicio
asistencial):

e El Titular debera pagar, de forma previa o simultanea:

a) Todas las cuotas pendientes hasta completar el Valor a Pagar anual correspondiente a
la vigencia en curso.

b) El Copago establecido en el plan contratado.
e Si el Titular no efectua dichos pagos, la empresa de asistencia podra:
o Suspender o no ejecutar la Reclamacion.
o Gestionar la situacion como incumplimiento de obligaciéon pactada.

e Siel Titular efectua integramente el pago de las cuotas pendientes del Valor a Pagar
anual mas el Copago, y se concreta el Pago de Reclamacion, el Contrato de
Asistencia se dara por terminado automaticamente al finalizar la prestacion
asistencial, sin perjuicio de que ya se haya agotado el derecho a un unico Evento
por vigencia.

8. Devolucion Por Prestaciones Contratadas Por El Titular

La Empresa de Asistencia solo prestara los Servicios cuando el Titular del servicio se
comunique con la linea telefénica (601) 3905567 — 018000411720 y linea WhatsApp
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+57151423553 , Horario de atencién: lunes a viernes 8 a.m. a 6 p.m. - sabado 8 a.m. a 2
p.m. dentro de las 48 horas calendario siguientes a la ocurrencia de la averia o interrupcion
de acceso a la identidad digital, sin perjuicio de las demas condiciones establecidas en el
contrato y sus anexos. En ninguin caso la Empresa de asistencia asumira el reembolsos o
entrega de dinero relacionado con algun tipo de Servicios que no cuenten con aprobacion
previa de la Empresa de Asistencia.

Asimismo, la no utilizacion de algun(os) servicio(s) por decision del Titular, no generara
compensacion alguna por parte de la empresa de asistencia ni por parte de la tienda.

En el supuesto de que el Titular del servicio contrate profesionales no autorizados
previamente por la empresa de asistencia, es decir se “auto asista” este ultimo quedara
eximido de cualquier responsabilidad monetaria o, de hecho, que se genere.

9. Exoneracion De Responsabilidad.

Los servicios otorgados en este contrato seran efectivos para todas las personas afiliadas
siempre que se demuestre autenticidad de la condicion de Titular al plan y no exista
suplantacion de identidad u otra condicion fraudulenta.

10. Limite De Responsabilidad:

Las obligaciones que asume la tienda conforme al presente Programa de asistencia
quedaran limitadas a la prestacién de los Servicios de asistencia previstos, excluyéndose
en todo caso, dafios morales o emergentes, de imagen comercial, dafios indirectos, lucro
cesante, multas o sanciones, asi como cualquier prestacion establecida que tenga
naturaleza punitiva o de ejemplaridad. Ademas, la responsabilidad de la tienda cesara
automaticamente cuando cada uno de los beneficios previstos sean proporcionados.

La Empresa de Asistencia no sera responsable por pérdida de datos durante la inspeccion
o reparacion; el Titular debe respaldar su informacion previamente.

11. Declaracion

Dentro de la comercializacién que realice la tienda y la empresa de asistencia respecto de
los servicios comprendidos en el contrato, Las Partes deberan manifestar al Titular la
siguiente clausula “El Titular del servicio declara aceptar de forma expresa sus términos y
condiciones descritos en el contrato principal, lo cual se acredita también con el uso de las
asistencias contratadas. Ademas, el Titular acepta que estos términos podran ser
actualizados en cualquier momento, asi como las exclusiones aplicables a su servicio
asistencial.”

12. Exclusiones generales

. Las asistencias que se soliciten para fuera del territorio colombiano

. Los gastos pagados por el Titular del servicio que no hayan sido previamente
aprobados por el Proveedor de Servicios de Asistencia. Para esto se indica que en los casos
en que el Titular del servicio de la asistencia se auto asista y no solicite autorizacion para
esto al proveedor de asistencia, no tendra derecho al reemboilso.

No seran cubiertas las siguientes reclamaciones:
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a) Reclamaciones que no sean
consecuencia directa de dano,
materiales o personales, es decir los
dafos patrimoniales puros o los dafos
morales.

b) Reclamaciones en las que impida
expresa o implicitamente, la debida
tramitacion del Servicio de asistencia,
cuando el impedimento provenga del
Titular del servicio afectado, de
personas u 6rganos con poder publico u
otras personas, grupos u érganos con el
poder legal o coaccion del hecho.

c) Cuando verificados los documentos y
la informacion proporcionada por el
Titular en la reclamacion, se detecten
contradicciones en las fechas, lugares o
descripciones de los hechos del evento
ocurrido. Por ejemplo, diferencias en la
fecha del incidente entre el relato inicial
y los documentos, o cambios en la
narracion de los hechos en diferentes
versiones, entre otros.

No son objeto de cobertura los hechos siguientes:

WWW.acinco.com.co
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d) Reclamaciones hechas a partir de los
cuatro (4) dias desde cuando el Titular
supieron o debieron de haber conocido
del incidente o evento que motive una
intervencion asistencial

e) Reclamaciones en donde exista
fraude, dolo y/o mala fe o culpa grave
por parte de cliente o cualquier persona
que haga la reclamacion.

f) La cobertura no se aplicara en casos
de robo si la denuncia formal ante las
autoridades competentes no se
presenta dentro de las 48 horas
siguientes a la fecha en que se produjo
el incidente o evento.

g) Se excluye la reclamacién cuando el
Titular, habiendo reportado el dafio de
su dispositivo celular a través de las
lineas de atencion, no envie el video
que evidencie el dafo dentro de las
ocho (8) horas siguientes a |la
notificacion del evento o incidencia.

a) Los gastos pagados por el Titular del servicio que no se encuentren cubiertos dentro de
las condiciones generales del servicio de asistencia mencionado en este programa

de asistencia.

b) La participacién del Titular del servicio en actos criminales.

c) Los causados por mala fe del Titular del servicio.

d) Solicitudes de servicio sobre eventos ocurridos fuera del territorio nacional.

e) Eventos ocurridos durante actividades deportivas de alto riesgo o extremas.

Quedan excluidos de cobertura los Incidentes o eventos que requieran una intervencion
asistencial cuando ocurran por causa de, o reclamen:

a) Guerra, invasiones, actos de enemigos
extranjeros, hostilidades (con o sin
declaracién de guerra), guerra civil,
rebelion, insurreccion, pronunciamientos,
manifestaciones y movimientos populares.
No esta excluidos los actos de terrorismo
en paises que NO estan en guerra.

b) Liberacién de calor, irradiaciones o
explosiones provenientes de fusién de
atomos o radioactividad e incluso de las

radiaciones provocadas por la aceleracion
artificial de particulas.

c) Irradiaciones procedentes de la
transmutacion o desintegracion nuclear, de la
radioactividad o cualquier tipo de accidente
causado por combustibles nucleares.

d) Los fendmenos de la naturaleza de caracter
catastréfico tales como  inundaciones,
terremoto, maremoto, granizo, vientos fuertes,
erupciones volcanicas, tempestades
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ciclonicas, caida de cuerpos siderales y
aerolitos, etc.

e) La participacion del Titular del servicio
en combates, salvo en caso de defensa
propia.

f) Cualquier tipo de pandemia debidamente
declarada por la organizacion mundial de
la salud OMS.

g) Expropiacién, requisa o dafos
producidos en los bienes del Titular del
servicio por orden del gobierno, de derecho
o de facto, o de cualquier autoridad
instituida.

h) Actos u omisiones dolosas de personas
por las que sea civilmente responsable

i) Operaciones de busqueda, recuperacion
y salvamento de objetos, bienes, personas
después de ocurrido un evento.

j) Hurto cometido por el conyuge,
companero(a) permanente del titular, sus
Titulars, o por parientes hasta el segundo
grado de consanguinidad o el primer grado
civil.

k) El lucro cesante en todas sus
modalidades que se sufra al no poder
utilizar el equipo de telefonia movil, desde
el momento del dafno de su equipo moévil o
pérdida de opcion de acceso a identidad
digital, hasta cuando se produzca la
reparacion del equipo de telefonia movil o
el restablecimiento a la opcion de acceso
al perfil digital del Titular y/o de su/s
Titular/s

[) Un uso inapropiado, incorrecto o ilegal
del equipo de telefonia movil por parte del
del titular, sus Titulars o de terceros.

m) Dafios o pérdidas en accesorios como
baterias, auriculares, dispositivos manos
libres, airpods, fundas, cargadores, tarjeta
principal, carcasas laterales, dafios por
humedad en el equipo, o manipulaciones
realizadas en servicios técnicos.

n) Pérdida o extravio del equipo movil.

i) Danos al equipo de telefonia movil que,
ya sea operado por su propietario o por un
tercero autorizado, no resulten de un
evento accidental, inesperado o]
imprevisto.

0) Cualquier dafio por pérdida de datos,
programas o informacion.
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p) Actos intencionales del duefio del equipo
mévil o de un tercero autorizado por él.

g) Danos o deterioro del equipo movil que sean
responsabilidad del fabricante o proveedor, o
qgue estén cubiertos por la garantia del equipo
de telefonia movil.

r) Confiscacion legal del bien por parte de la
autoridad competente.

s) Ciberterrorismo, virus informaticos, o dafos
derivados de la manipulacion de la informacion
generada, enviada, recibida, almacenada o
comunicada por medios electronicos, 6pticos u
otros similares, tales como el intercambio
electrénico de datos (EDI), internet o correo
electrénico.

t) Dafios légicos al equipo causados por virus
o descargas de internet, o como resultado de
la negligencia del propietario o de un tercero
autorizado por este.

v) Acciones militares, guerra civil o
internacional, disturbios, motines,
conmociones civiles, huelgas, conflictos
laborales o suspension de actividades, y
consecuencias de las medidas tomadas para
controlarlas.

w) Terremotos, temblores, tsunamis y/o
erupciones volcanicas.

x) Manipulacion o reparaciones realizadas al
equipo de telefonia movil antes de la
adquisicion de la asistencia.

y) Cualquier tipo de responsabilidad civil
derivada de la pérdida y/o dafio de los bienes
sujetos a los servicios contenidos en este
anexo y/o perjuicios de cualquier tipo que
puedan surgir de estos.

z) Cuando el Titular y/o sus Titulars dejen de
ser los propietarios del equipo de telefonia
movil; no aplica la cesion del contrato.

aa) Pérdida, dano, costo o gasto causado
directa o indirectamente por contaminacion
biolégica o quimica, envenenamiento o
limitacion del uso de objetos debido a efectos
quimicos y/o sustancias bioldgicas.

ab) Extravio, pérdida o abandono del celular
por descuido del Titular y/o de sus Titulars.

ac) Defectos, dafos o cambios estéticos que
no afecten el funcionamiento del equipo de
telefonia maovil.

ad) Reparaciones de equipos de telefonia
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movil realizadas por talleres no autorizados

ae) Dafos del equipo movil causados por
variaciones de voltaje.

af) Danos a Netbooks, equipos, plantas,
tabléfonos, tablets y médems.

ag) Responsabilidad por  pérdida
cibernética, dafio, responsabilidad,
incidente cibernético, reclamacion, costo o
gasto de cualquier tipo causado directa o
indirectamente por la pérdida de uso,
reduccion de funcionalidad, reparacion,
reemplazo, restauracion o reproduccion de
cualquier dato, incluyendo cualquier monto
relacionado con el valor de dichos datos,
independientemente de cualquier otra
causa o evento concurrente.

ah) Gastos en los que incurra el Titular y/o
Titular/s al presentar o seguir una solicitud
de indemnizacion.

ai) Equipos que no hayan sido distribuidos
por la red en Colombia (equipos
homologados).

aj) Eventos asistenciales ocurridos antes
de la activacion efectiva del Contrato de
Asistencia, es decir, antes del registro del
primer pago exitoso del Valor a Pagar (sea
anual completo o la primera cuota
mensual).

ak) Eventos asistenciales ocurridos
durante cualquier periodo de mora,
suspension por impago o pago pendiente,
incluyendo pero no limitandose a
situaciones en las que el pago mensual no
se haya procesado exitosamente y no se
haya regularizado dentro de los plazos
establecidos (hasta 15 dias calendario).

al) Reclamaciones presentadas después
de la cancelacion definitiva del Contrato de
Asistencia por incumplimiento de pago, o
durante cualquier periodo en el que el
Contrato esté inactivo o pendiente por falta
de pago.

am) No estaran cubiertos los eventos,
reclamaciones, dafos, pérdidas o
interrupciones que ocurran durante el
periodo de carencia, el cual corresponde a
las setenta y dos (72) horas siguientes a la
compra o activacion de la asistencia.

an) Eventos asistenciales para los cuales
el Titular no efectue, de forma previa o
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simultanea al Pago de Reclamacion, el pago
integro de todas las cuotas pendientes del
Valor a Pagar anual correspondiente a la
vigencia en curso, asi como el Copago
establecido en el plan contratado.

an) Cualquier dafo, averia o falla que sea
cubierta por la garantia del fabricante o del
vendedor.

ac) Averias del equipo movil causados por
variaciones de voltaje.

ad) Averias a Netbooks, equipos, plantas,
tabléfonos, tablets y médems.

ae) Responsabilidad por pérdida cibernética,
dafo, responsabilidad, incidente cibernético,
reclamacion, costo o gasto de cualquier tipo
causado directa o indirectamente por la
pérdida de uso, reduccién de funcionalidad,
reparacion, reemplazo, restauracion o
reproduccion de cualquier dato, incluyendo
cualquier monto relacionado con el valor de
dichos datos, independientemente de
cualquier otra causa o evento concurrente.

ah) Gastos en los que incurra el usuario al
presentar o0 seguir una solicitud de
indemnizacion.

ai) Equipos que no hayan sido distribuidos por
la red en Colombia (equipos no homologados).

aj) Averias que sean cubiertas por parte de la
garantia del equipo
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