CONTRATO No°

CONTRATO DE ADHESION DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO DE ACCESO A INTERNET Y/O
SERVICIOS PORTADORES DE TELECOMUNICACIONES Y/O SERVICIOS F1JOS FINALES DE
TELECOMUNICACIONES POR SATELITE

Hoy, [FECHA], en la ciudad de [ 1, intervienen en
la celebracion del presente contrato de prestacion de
servicios, por una parte la compafiia PUNTONET S.A.
con RUC 1791290151001, nombre comercial PuntoNet,
con domicilio principal en Av. Amazonas 4545 y Pereira,
Edif. Centro Financiero, of 401, Quito, Pichincha,
Teléfono Atencion al Cliente 1700 786 866, correo
electronico atencionalcliente@puntonet.ec,
WWW.puntonet.ec, en adelante PUNTONET, debidamente
representada por el Ing. EDDY AUGUSTO BARBOSA
VALLADARES, en su calidad de apoderado especial y
por otra parte, de forma personal y/o debidamente
representado,

[Nombres/Razon Social]

[Cédula/RUC] [Correo electrénico]

[Direccion]

[Direccién donde se prestara el servicio]

[Nimero telefénico)

[Abonado de tercera edad o discapacidad Si [ ] No [ ],
quien en adelante sera referido como EL CLIENTE -
ABONADO.

Las partes, libre y voluntariamente convienen en suscribir
el presente Contrato de Prestacion de Servicios contenido
en las siguientes clausulas,

PRIMERA.- ANTECEDENTES:

a) PUNTONET S.A., es una compafia constituida bajo
las Leyes de la Republica del Ecuador, cuyo objeto
social contempla la prestacién de servicios de
telecomunicaciones, asistencia Yy asesoramiento
técnico,

b) PUNTONET S.A. estd autorizada a prestar los
Servicios de: Valor Agregado mediante Resolucién
SNT-2008-046 de 20 de marzo de 2008, inserito en el
Tomo 90 a Fojas 9017 del Registro Publico de
Telecomunicaciones; de Servicios Portadores y
mediante contrato de 5 de septiembre de 2013,
inscrito en el Tomo 53 a fojas 5308; Contrato de
Concesion del Uso de Frecuencias para el Servicio
Fijo por Satélite Sistemas de Explotacion, inscrito en
el Tomo 53 a fojas 5308.

¢) EL CLIENTE ha manifestado su interés y voluntad de
contratar los servicios de Valor Agregado de Acceso a
Internet y/o servicios portadores de telecomunicaciones
y/o servicios finales de telecomunicaciones por satélite,
que brinda la compafiia PUNTONET. Se entendera por EL
CLIENTE o ABONADO, la persona natural o juridica, de
derecho pablico o privado que ha celebrado un acuerdo
con un prestador de servicios de telecomunicaciones ode

valor agregado de acceso a internet 0 de
telecomunicaciones por satélite, para la provisién de
dichos servicios.

d) EL CLIENTE contrata los servicios de conformidad
con los términos, condiciones, limitaciones y exclusiones
que se especifican en este contrato y/o Anexo (s), que
hagan parte integrante de este contrato 0 que
posteriormente se adicione (n) de comun acuerdo entre las
partes.

SEGUNDA.- OBJETO DEL CONTRATO:

Con base en los Antecedentes expuestos, EL CLIENTE
contrata los servicios PUNTONET de valor agregado de
acceso a Internet y/o servicios portadores de
telecomunicaciones y/o servicios fijos finales
de telecomunicaciones por satélite . Las
caracteristicas y especificaciones del servicio contratado
constan en los Anexos respectivos de acuerdo al servicio
contratado, documentos que forman parte integrante del
presente  Contrato. Se deja expresa constancia que
PUNTONET se responsabiliza Gnica y exclusivamente, de
acuerdo al servicio contratado por el CLIENTE, al
Servicio de Valor Agregado de Acceso a Internet y/o
servicios portadores de telecomunicaciones y/o servicios
finales de telecomunicaciones por satélite, por lo tanto no
es de su responsabilidad el contenido de la informacion a
la que pueda acceder.; EL CLIENTE podra conectar
cualquier tipo de equipo, enrutar cualquier aplicacion,
recibir cualquier tipo de contenido y obtener cualquier
informacién, en tal sentido PUNTONET no podra
bloquear, priorizar, restringir o  discriminar
arbitrariamente  y unilateralmente,  aplicaciones,
contenidos o servicios sin previo consentimiento de EL
CLIENTE u orden expresa de autoridad competente que
asi lo disponga, o que no pueda afectar la seguridad o la
red, equipos, infraestructura o sistemas de PUNTONET o
de terceros.

TERCERA.- DOCUMENTOS HABILITANTES:

Son parte integrante y habilitante de este Contrato los
siguientes documentos:

a. ANEXO I: Orden de Instalacion de
Servicio

b. ANEXO 2: Acuerdos de Servicio y
Operacién,

Ww.puntonet, ec
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. ANEXO 3: Actas de entrega de servicio

Las partes aceptan que este Contrato constituye un
“contrato base”, y por lo tanto, las modificaciones y/o
adiciones en los servicios contratados y/o implementacion
de nuevos puntos de servicio, se realizaran mediante
ANEXO (S) DE ORDENES DE INSTALACION DE
SERVICIO y ANEXO (S) DE ACTA DE ENTREGA DE
SERVICIO, los cuales se enumeraran en forma
consecutiva.

Los Anexos que se adicionen conforme a la presente
clausula, deberdn ser firmados por las partes para su
respectiva aceptacién y haran parte integrante de este
contrato principal o base,

CUARTA.- PRECIO Y FORMA DE PAGO:

Las tarifas mensuales que, por concepto del Servicio
elegido, aceptado y contratado por EL CLIENTE, son las
especificadas en el Anexo | del Contrato y/o en los que se
suscribieren en el futuro de acuerdo al tipo de servicio
contratado. EL CLIENTE ademas debera cancelar los
cargos iniciales correspondientes al levantamiento de
informacién, instalacién y habilitacién del servicio.

A través de la presente clausula EL CLIENTE acepta la
recepcion de la factura electrénica y el registro que debera
realizar en el Portal web para la visualizacion de la factura
de cobro.

Los valores mensuales seran cancelados por EL
CLIENTE, de forma anticipada bajo la modalidad prepago
dentro de los 5 primeros dias plazo del mes desde el envio
de la factura electronica. PUNTONET discriminaré a los
valores que facture por el servicio, todos los tributos que
S€ causen por concepto de la prestacion de los servicios
objeto del contrato.

Si EL CLIENTE no ha cumplido la obligacién de pago
dentro del término estipulado segun el presente contrato o
sus Anexos, PUNTONET aplicari el interés maximo legal
autorizado por el Banco Central del Ecuador, segun los
dias de retraso, asi mismo, en caso de incumplimiento por
parte del CLIENTE en uno o varios pagos mensuales,
PUNTONET se reserva el derecho de suspender en
cualquier momento y sin previo aviso la prestacion de sus
servicios y/o dar la terminacién del presente contrato, sin
perjuicio de las acciones legales a que el incumplimiento
de esta obligacion diera lugar. En caso que EL CLIENTE
no realice reclamos de los valores pagados en exceso,
dentro del plazo previsto para el gjercicio econémico,
segun el ordenamiento juridico vigente, estos valores se
destinaran a la renovacién tecnoldgica de la Gltima milla.
EL CLIENTE debera cancelar los saldos pendientes por
los servicios prestados hasta la fecha de terminacion del

Contrato, asi como cualquier otro valor que adeude en
razon de los bienes y/o equipos entregados en comodato
para la prestacién del servicio.

Los medios de pago por los servicios a PUNTONET por
EL CLIENTE son:

En efectivo, depésito, transferencia, débito, tarjeta de
crédito conforme las disposiciones legales y solo en la
cuenta que PUNTONET sefale para el efecto, EL
CLIENTE tiene la obligacién de mantener todos sus
comprobantes de pago de los servicios. En caso de que EL
CLIENTE realice el pago en otra cuenta y es de su
exclusiva responsabilidad cualquier reclamo Y no estard
pagado el servicio,

A través de la presente cldusula EL CLIENTE acepta
débito de la cuenta bancaria, de crédito o la que autoriza
indicada a PUNTONET, por los montos que corresponda
por estos conceptos y los demas descritos en el presente
Contrato. Esta disposicion no constituye una infraccién al
articulo 44 de la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor.,

QUINTA.- VIGENCIA:

La vigencia del presente Contrato serd de [ ] meses
contados a partir de la fecha de activacién del servicio que
consta en el Acta de Entrega - Recepcion.

Este plazo serd renovado de forma automética Si [ 1
No [ ]. En el primer caso de ser afirmativa bastara con
que EL CLIENTE continde usando el servicio contratado
con PUNTONET y pagando los valores de las facturas
correspondientes. En el segundo caso de negativa EL
CLIENTE debera suscribir un nuevo contrato o notificar a
PUNTONET su voluntad de renovar este contrato por
escrito por cualquier medio. PUNTONET se reserva el
derecho de modificar el precio del servicio contratado una
vez concluido ¢l plazo de vigencia del presente
instrumento, previa notificacién por escrito al cliente para
Su aceptacion expresa,

En caso de no existir el mismo plan y/o precio EL
CLIENTE debera seleccionar uno nuevo dentro de los
planes vigentes a la fecha de renovacién o del nuevo
conltrato,

SEXTA.- OBLIGACIONES DEL CLIENTE:

A mis de las obligaciones y responsabilidades estipuladas
en la Ley y otras referidas en este Contrato, son
obligaciones especiales del CLIENTE las siguientes;

a.  Utilizar el sistema para fines licitos y conforme a la
moral y las buenas costumbres. Desde ya se deja
expresa constancia que PUNTONET no es
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responsable frente a terceros, del uso indebido que EL
CLIENTE de al sistema instalado.

b. EL CLIENTE se compromete a brindar las
condiciones de seguridad a los equipos de propiedad
de PUNTONET, precautelando y
responsabilizandose por cualquier pérdida o dafio de
los equipos instalados, ya sea por negligencia,
imprudencia, impericia, mal manejo, culpa de sus
dependientes o del personal que tenga acceso a ellos.

En caso de dafios a los equipos colocados por
PUNTONET, por incorrecta manipulacién del equipo
por parte de EL CLIENTE, variaciones de voltaje y/o
descargas eléctricas producidas por rayos, éstos serdn
responsabilidad de EL CLIENTE, quien debera
asumir el costo del equipo perdido o dafiado,

EL CLIENTE se compromete y se responsabiliza en
dotar los espacios e infraestructura fisica necesaria de
acuerdo a lo establecido en el ANEXO 2 del presente
Contrato.

o

d.  En caso de cambio de direccion, el CLIENTE deberé
dar aviso por escrito a PUNTONET, con setenta y
dos (72) horas de anticipacion a que se produzca el
hecho, quien debera asumir el costo de la
reinstalacion y/o traslado del servicio.

€. Respetar y someterse en todo, a la Ley Organica de
Telecomunicaciones, Cédigo Orgénico de la
Economia Social de los Conocimientos, la
Creatividad y la Innovacién, y a todas las leyes que
tanto en el Ecuador cuanto en los demas paises
regulan la materia y resoluciones de la ARCOTEL.

f. Informarse adecuadamente de las condiciones de los
servicios que brinda PUNTONET, los cuales se rigen
por el presente Contrato y las leyes aplicables
vigentes, no pudiendo alegar desconocimiento de
dichas condiciones contractuales y/o legales,

2. Cancelar oportunamente a PUNTONET bajo la
modalidad prepago y de forma mensual, el valor
correspondiente al servicio suministrado y cualquier
otro valor adicional por los servicios y/o bienes
contratados.

SEPTIMA.- OBLIGACIONES DE PUNTONET:

a) Suministrar a EL CLIENTE de acuerdo al
servicio contratado y descrito en este contrato y/o
Anexos, el servicio de acceso a redes nacionales
¢ internacionales de Internet en el territorio
ecuatoriano y/o el servicio portadores para la

transmisién de telecomunicaciones y/o servicios
finales de telecomunicaciones por satélite,
acatando las disposiciones previstas en la Ley, en
el presente Contrato y sus Anexos.

b) Disponer de los mecanismos y medidas de
seguridad pertinentes para precautelar la
seguridad en sus redes.

¢) A mas de las obligaciones y responsabilidades
estipuladas en la ley y otras referidas en este
Contrato, PUNTONET se compromete a cumplir
con los Niveles de Servicio y Soporte
contemplados en los ANEXO (S) que forma parte
integrante de este Contrato.

OCTAVA.- EVENTUALIDADES AJENAS A
PUNTONET:

PUNTONET solo serd responsable frente al CLIENTE a
la compensacién por el pago del CLIENTE por deficiencia
comprobada en la prestacién del servicio o por valores
cobrados de forma indebida.

EL CLIENTE declara desde ya que PUNTONET no es
responsable en caso de presentarse una de las siguientes
eventualidades:

a,
b.

Caso fortuito o de fuerza mayor.

Cuando se presente transmision de virus o similares a
través de las redes.

Cuando la proveedora de la informacioén suspenda sus
servicios o informacion.

Por dolo o negligencia de EL CLIENTE.

De los dafios que se llegaran a producir en los equipos
de propiedad de EL CLIENTE como consecuencia de
la utilizacion del servicio.

El incumplimiento por parte de EL CLIENTE, de las
condiciones contractuales y las obligaciones
impuestas al consumidor en la Ley Orgénica de
Defensa del Consumidor y otras leyes aplicables
vigentes,

EL CLIENTE y/o ABONADO incurra en mora de
uno o mas pagos de los cuales esta obligado, caso en
el cual PUNTONET se reserva el derecho de
suspender el servicio contratado y/o la terminacién
del presente Contrato, sin perjuicio de las acciones
legales a que el incumplimiento de esta obligacién
diera lugar. La reactivacion de los servicios de
internet se haré una vez que EL CLIENTE se ponga
al dia en el monto de las facturas adeudadas,

En los casos mencionados, EL CLIENTE no tendra
derechos o acciones de ninguna naturaleza de
indemnizacion por dafios y perjuicios (u otros), de pasado,
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de presente, o futuro que reclamar o intentar en contra de
PUNTONET.

NOVENA.- MANTENIMIENTO:

El servicio de mantenimiento preventivo y correctivo, no
tendra cargo alguno para EL CLIENTE vy se prestard de
acuerdo con lo establecido en el ANEXO (S).

DECIMA.- TERMINACION ANTICIPADA DEL
CONTRATO:

PUNTONET podrd dar por terminado el presente
Contrato, sin maés prueba que su declaracidn, de
presentarse cualquiera de las siguientes circunstancias:

a) En caso de que EL CLIENTE esté dando un mal uso
o por su culpa hayan sufrido averia los equipos que,
de propiedad de PUNTONET hayan sido instalados
para EL CLIENTE,

b) En caso de que EL CLIENTE no cancele los valores
detallados en este Contrato y sus Anexos.

¢) En caso de fuerza mayor o caso fortuito que impidan
que PUNTONET contintie prestando el servicio a EL
CLIENTE.

EL CLIENTE podra dar por terminado anticipadamente el
Contrato en caso de que el servicio prestado por
PUNTONET no cumpla con lo establecido en el ANEXO
2, para lo cual sera necesario que el cliente notifique a
PUNTONET, con quince (15) dias de anticipacién, la
fecha efectiva de desinstalacion, debiendo PUNTONET
proceder a entregar y facturar el servicio por el tiempo en
que efectivamente se lo presto.

En caso de terminacion del contrato por cualquier causa,
EL CLIENTE, debera dar las facilidades y brindar todo el
apoyo logistico para que PUNTONET pueda hacer el
retiro de los equipos oportunamente. En caso de no se
logre el retiro del equipo de propiedad de PUNTONET,
EL CLIENTE debera asumir el costo del mismo, que serd
el determinado en la factura menos el costo de la
depreciacion.

DECIMA PRIMERA.- CESION DE DERECHOS:

PUNTONET o EL CLIENTE aceptan desde ya cualquier
cesién parcial o total de los Derechos y/u obligaciones
contenidos en este Contrato. El CLIENTE podra ceder los
derechos del presente contrato, siempre y cuando se
encuentre al dia en sus pagos, caso contrario dicha cesién

se entendera como nula y mantendré la obligacion de pago
frente a PUNTONET.

DECIMA SEGUNDA.- RECEPCION DE TRAMITES
DE QUEJAS, RECLAMOS y SOPORTE TECNICO:

EL CLIENTE tiene a su disposicion una linea call center
I 700 PUNTONET (786866), el correo electronico
atencionalcliente@puntonet.ec, pagina WEB
(Www.puntonet.ec) y atencién personalizada en las
oficinas de PUNTONET, para cualquier tipo de queja,
reclamo o soporte técnico sobre el servicio. De acuerdo a
los pardmetros de calidad para la provision del Servicio
Portador de Telecomunicaciones, el tiempo maximo de
resolucion de reclamos generales sera de quince dias, asi
mismo EL CLIENTE para la atencién de reclamos NO
resueltos por el prestador, el abonado también podra
presentar sus denuncias y reclamos ante la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL) por cualquiera de los siguientes canales de
atencion:

Atencion presencial: Oficinas de las Coordinaciones
Zonales de la ARCOTEL. PBX-Directo Matriz,
Coordinaciones Zonales y Oficinas Técnicas.

Call Center (llamadas gratuitas al nimero 1800-567567).
Correo Tradicional (Oficios).

Pigina web de la ARCOTEL y la pagina
http://reclamoconsumidor.arcotel.gob.ec/osTicket/”

DECIMA TERCERA.- DECLARACION
FUNDAMENTAL Y AUTORIZACION:

a) EL CLIENTE declara que ha obtenido de forma
oportuna por parte de PUNTONET, toda la
informacion veraz y completa del servicio que
brinda la compafiia PUNTONET de igual forma
declara que conoce integramente los Anexos y
adendum referidos en el presente Contrato, los
mismos que han sido puestos a su disposicion por
parte de PUNTONET, los entiende y acepta en
todas sus partes,

EL CLIENTE decidira si autoriza o no el uso de
informacion y/o datos personales en el Anexo 3 respectivo
a este contrato.

DECIMA CUARTA.- CONTROVERSIAS:

Cualquier controversia derivada del presente Contrato y su
ejecucion, y que no pueda ser resuelta mediante mutuo
acuerdo las partes de someten al Arreglo Directo,
Mediacion y Arbitraje conforme el Anexo 4 de este
Contrato. De no aceptarlo EL CLIENTE, las partes se
someten al Centro de Mediacion de la Funcion Judicial de
la ciudad donde se celebre el contrato y de no llegarse a un
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Acuerdo, las partes deciden de comin acuerdo someterse
a la jurisdiccion ordinaria del domicilio del demandado.

DECIMA QUINTA.- NOTIFICACIONES:

Toda y cualquier notificacion que requiera realizarse en
relacion con el presente Contrato, se hara por escrito a las
siguientes direcciones:

Uno.- PUNTONET: Amazonas 4545 y Pereira, Edificio

Centro Financiero, piso cuarto, teléfono 298-9900 y al
correo electrénico ebarbosa@puntonet.ec

PUNTONET

f f)

Ing. Eddy Augusto Barbosa Valladares
RUC N° 1791290151001
APODERADO ESPECIAL

Dos- A EL CLIENTE (0o donde se lo
encuentre)

Para constancia de todo lo expuesto y convenido, las partes
suscriben el presente Contrato, en la ciudad y fecha arriba
indicada, en tres ejemplares de igual tenor y valor.

Las partes suscriben el presente Instrumento en dos
ejemplares de igual valor y tenor.

EL CLIENTE

C.I./RUC N°
REPRESENTANTE LEGAL

m@"d REGISTRO CONTRATO DE SERVICIOS CORPORATIVOS
P gt REG VNC 01003

comparacion!
Www.puntonet.,ec




'V 'S LANOLNNd
SOAILYHOJY 02 SOID0D3IN 30 HOLINSNOD

0
OQVZIHOLNY OIYNOIDNNA / 1vD31 IANVINISIHAIY
JIN3ITD 13

3P UPBRISaI4 3P 0IEAUO) 2P BWIOYQ BINSNE|) 2] B OPJANJE 2p 'BALIAJS uoneeIsuIsap 3p euyday ej e uoediINUE 3P Sejp 5T owuil LoD |BULIO} BLIED BlUBIPaW BPE3)
‘OlRNUD) [ap ajueidalul 1ied giewuoy anb s0121A135 3p UBPIO BUN UD BJapisuod as A sofeqesy ap oniu (e janeung

10U I35 BI3GAP DDIAIAS 3P UOISUadsNs EpD| g
€ £1jnoej ayuawimop ajuasaid jap euy ey ‘|

"OIEAULI |3 U3 0p3[ge)S3 Of B OPSINOE I 0 Sasall 7T 101BLLeS [2p ozeld “g|

“saW eped Ip seip sosawd § 50| 3p o5uap opedinue sod opejaauey €435 OIAJBS [3P [enSuaw ID|EA |3 °S
'SeIp pg re1sandoud e ap zapiep v
"WAIISP % TT |2 aAnpui ou sopejjesap sonaid so7 ¢
1] A oopiquiejeu) ;uopeluswa|dw 3p odwsai| g
13p JeuiuLap eled exwouoda eysandosd e ff

ap 1edn| e s0ss22e ap opJanie omnasd IBM[2185 “sa|qeloqe) seip g eando eiq
Sjusip [8p seauapuadap ua ugIIe|RISUI 3P STUCIPLOD ap PEPINICRIL) JEUILI

'SO159 3P JOjen (3 seamidey e £13pad0Jd 35 S00L03}R sewagoid 0 osn [ew Jod sejjej o sepipiad asiejuasaid ap osed ug ‘aual) |3p pe|
501500 50| 3p ugReIdade enaid SoWSIW 50| 3p UDeZ||EaI B BIRYNORY SMUBD 12 (i

U1 |2 J0d SOLBIGND LB IIS UDIIR (RIS B 331[23 35 3nb i
‘(ezeasay A sajeuniiod sease ‘elia13anp) ugpejeisul ) eied $01341pa 50| ap pepaidoidod epaue saua

qesuodsal A eipoisnd ofeq ueseiss ajuaip |2 puop sopejejsul sodinba 507 .w_
2 BIG0D) SRIB|ELED O BUSIONP 3P UDIIE|RISUI DI soleqesy ouesadau 1as aqg s
"sopiAsas 0fA sodinbs 2p uodanal ey ap ajgesuodsas |euossad eieufise 3uayd |3 ¢
e8n| [a ua 025y OPEAS3 3P olUSNWepUALIE Jod $3J0jen Usjuasaidal anb so1s00 so7 g
puodsaniod sosiwiad so|ap uonsad A HOLUMGO B ap giez|jqesundsal as ayuad Be
‘Sd[ 40d epepjedsal o/A epeyndal ‘easan & UQIXSUO) u03 AGLT 3P BILIIP|] Bwo| ‘T

SOLNIIWRNINDIY

"SOIEP 9P AlesuaLL A SEJILD N33 SeuIIy

‘uonesado ua eisand A pepirnasuod ap seqanud 'snpea sajeale
ugessdo ua ejsand A souea sajeuBIewW ‘eigo ap ouel 'd1S 2[qe2 ap sonaw 5 ‘soly

'02IUQIIB[T ©12I3W0) 3P A9 €] ap sauoDISOdsp 5| B gielalns 35 01IAIDS [3p UOIIEIEIUD) B
‘Nua @ sod openpul ojund [ sesasdu eied uesainbay as o

uad [p aued sod vonedynsn emasd upieudise as sey

‘N epueg JOPEN13-03ND 3p PEPN(I B U3 OPEIIGN BJIUINOLS 35 anb A 1A oy
W ‘2ugo ap ouepy sierdig A S3U0ISNY ‘04 9p pIodyy

| B1ed 5031U01155]3 solpatl ann LINOLNNd anb oses ja u3 g
nb sosa33e A uoeagn B| 3p esapuadap uoie|elsul ap Jojep -
53 SajeUOpIpe Ji1anbal ap 0sed 9 ug “jeas d) T ap ugineussy 'y
P pepaidoud gny jap oipaw sod 1v13 | vs ualeleisu) ‘g
B4 "BIpAW|nwW el :aAnou| (uodo) BI3dY vagly ugpERISU| "G SYDILSIHILDYEYD
W £ eISRY ap juse 2Anpul (zys §) e1guejew ugide|eIsu| :
S0l UD |BNnUe %9°66 A 13U LI |ENUE %5856 Bwpdn g
‘0IYEN) 3p pepLIndas A ojusiueIniua 3p ofauew esed Jopesins un BigjRISU| JaNOJUR "7
_linbeAeng A 0yinp ua sopedign Jajuad jje3 onsanu 2PSSP SYEXYEXN /XU BLWaNDSa ofeq pau e) ap oauouuop A suodos -1

000% 0005 WLOL
%001
%00T
%00T
%00T
smid 0Dvd (Lvsa) N T R B .
13N 091000 | 30 vinEo4 0aVZUNYYHYS | 0DIMvANDD | 30 oHony | YTHA VWLLIN VAAEDY aNam/oNusia NI9RI0
:0avH0av1a
WHD34
v
‘ONO4313L
NOIDNILY
“IVIDOS NOZVY
ALIT3LYS ¥Od SINOIOYIINNWOITT3L 30 STTVYNIA SOIDIAY3S O/ A S3INOIDYIINNWOITT3L 30 STUOAVLYHOd SOIDIANIS 0 /A LINNILNI V. 0S300V 30 0YOINOY ¥OTYA 3d OI9IANIS
QVQIAILDO3NOD 30 0LD3A0Nd
< ..J..W.&-d....3~::..k..._\_\s\s
: 200 10 ONA 93y e i
£TOZ OWNF VHD33 VALLYHOd¥O0D YOINONOOI V14340 O¥LSIDIY (e 4
£0 ‘NOISHIN =

OIDIAY3S 30 NOIDVTY.LSNI 30 NIANO ‘L OXaNY




PUNTONET se compromete a:

Escalamiento Técnico.

Primer Nivel

ACUERDO DE SERVICIO Y OPERACION

ANEXO N° 2

I.  Asignacién de Ejecutivo de cuenta técnico, responsable del funcionamiento y solucién de problemas en el caso de
presentarse. Si la solucidn de problemas involucra costos, estos deberén ser asumidos por el cliente.

2. El Call Center estara disponible para atencion telefénica nacional bajo el esquema nx7x24x365, el que atendera
requerimientos, quejas y la eventual solucion de problemas técnicos, de acuerdo al siguiente horario;

Puntonet S.A con el fin de brindar un eficiente soporte técnico pone a disposicion el siguiente Nivel de

El caso que después de 30 minutos que haya sucedido el evento,
se procede a escalar los Ejecutivos Técnicos el mismo que debe
problema presentado via correo electrénico o telefonicamente,

TECNICO E-MAIL HORARIO
CALL CENTER DIRECTO:022981760 ayuda@puntonet.ec 7 x24 x 365
CORPORATIVO CENTRAL c ager@pun
TELEFONICA: 1700
786866 opcion |
Segundo Nivel
TECNICO E-MAIL HORARIO
STAND BY 593 991897990 ayuda@puntonet.ec Cuando exista
ACCOUNTS accmanager(@puntonet.ec | inconvenientes de
MANAGER comunicacion con el
primer nivel
Tercer Nivel

no se haya obtenido el status real del problema,
dar seguimiento y reportar el status efectivo del

QUINTERO
Subgerente de
Operaciones
Corporativas

TECNICO EXTENSION E-MAIL CELULAR
PAOLA ERAZO 134 lerazo@puntonet.ec (593) 9918722343
Jefe de Call Center

Corporativo

ING. LEONARDO 157 lquintero@puntonet.ec (593) 983679062

| PBX 593 1700 786866
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Cuarto Nivel:
En el caso que haya pasado 60 minutos luego de suceder el inconveniente y no se haya tenido una respuesta
favorable, se procedera a escalar al Gerente Técnico.

[ TECNICO EXTENSION E-MAIL CELULAR
MARIO CAPITO 112 meapito@puntonet.ec (593) 994977403
Gerente Técnico
PBX 593 1700 786866

3. Cuando se planifique algtin trabajo extraordinario a nivel de red (reemplazo de equipos, mantenimiento preventivo,
fallas de hardware, actualizacién de servidores, cambio de infraestructura en el backbone, etc.) se informara al
CLIENTE con 24 horas de anticipacion.

4. El tiempo de reaccién ante fallas de Gltima milla no serd mayor de dos horas, salvo el caso que se requiera un
cambio de equipo, ya que esto involucraria pruebas del equipo anterior, montaje, instalacion y configuracion del
equipo nuevo y pruebas de funcionamiento, pudiendo variar de acuerdo al tipo de contrato que el Cliente tenga
con el proveedor de tltima milla.

En el caso de presentarse problemas graves en uno de los Enlaces Internacionales de Fibra Optica, el trafico se
redireccionara automaticamente por el circuito que se encuentre disponible,

Maximo de 30 minutos en fallas secundarias tales como: Fallo de Hardware de equipos principales de conexion,
ataque de spammers y posterior bloqueo de los mismos, reemplazo de Access Servers, Border Routers, modems
E3 por sus equipos de respaldo en el caso de deteccion de fallas de hardware.

5. UPTIME:
Enlaces Internacionales: 99,80% anual
Enlaces tltima milla:  PUNTONET S.A. Inalambrico 99.60% anual
PUNTONET S.A. Fibra Optica  99,85% anual
PUNTONET S.A. Cobre 99,60% anual

El caleulo de la disponibilidad no tomara en cuenta lo siguiente: el tiempo de cortes de servicio por caso fortuito
o fuerza mayor, por periodos de interrupcion notificados al cliente debido a mantenimientos programados, o por
indisponibilidad del servicio por fallas presentadas en los equipos del cliente.

El CLIENTE se compromete a contar con:

Red de Computadoras instaladas

Sistema de Control Antivirus y Anti Spywares

Sistema de conexidn a tierra (Menor a 2v)

Toma de Conexion Eléctrica con energia regulada 110 voltios.
Temperatura y Humedad Adecuada (5 'y 35 grados centigrados)
Espacio fisico disponible para la instalacion del equipo Terminal

il S
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ANEXO N° 2

ACUERDO DE USO DE INFORMACION Y DATOS PERSONALES

EL CLIENTE acepta y autoriza que PUNTONET pueda por el plazo de [ ___ ] meses a utilizar los datos personales y/o
informacion incluyendo el tratamiento, uso, conservacion y destino de los datos personales para fines estadisticos, publicidad,
mercadeo y/o de calidad de PUNTONET, para fines comerciales de terceros ¥/o para que dicha informacién sea entregada en
casos de requerimientos judiciales y/o a peticion de la Autoridad res pectiva para el cumplimiento de sus funciones, se presume

legal y legitimo los actos de Autoridad y Jueces por lo que cualquier reclamo debera hacerlo de forma directa EL CLIENTE
a dicho Juez o Autoridad,

PUNTONET EL CLIENTE
f) f)
Ing. Eddy Augusto Barbosa Valladares C.L/RUCN®
RUC N 1791290151001 REPRESENTANTE LEGAL

APODERADO ESPECIAL
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ANEXD 3
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FACTURACION INDEPENDIENTE

51 NECESITA FACTURA INDEPENDIENTE
FAVOR ESPECIFIGUE EL # DE
CONTRATO A AFECTAR




SERVIDOR LINLIX

ZCNA WIFL Coordinar nspeceidn y/o salicitsr planos

Coordinar inspeceién y/o solicitar plsnos ¥ colocar en observaciones
DOMINKS TRASLADD

especificacion adicianal

Colncar en observaciones &l nimers de |F Adicionales que requigrg ol dignte
DOMINIOS ADOUISICION 1P NECESARIAS |y su justificacidn, (Por default el sefvicio entrega una sub red de & 1P publicas
de las cuales uni es asignada al clienta),

Configurar VPN entre |os puntos remotos y la matriz /o entre puntos
remoios (solo para enfaces de internet)

|NUMERD DE INTERFACES
VAF

Canalets lisa 13 x 7 Blanca con | Tube anillsdo
adfesivo L i |

i v —— — I M I_ﬂﬂ_‘ ulp. | G
ClnII.E!] I.Ta 20 % 13 con ; | Tubo BX 1/2 pulg |
adhesive blanca e ‘{ s — e N—— r—
Tubo aniliado 1/2 pulg negra | o “ L | Tubo B 37apuly, | 2,128

N
Tubo BX 1/7 pulg, PVC

L iTuhn BX 3/4pulg, :

i FE T e
e

| Retrase: (en minutes| —J
DBSERVACIONES ¥
RECOMENDACIONES
NOTAS:
A partir de la firma de aceptacion del servicio se facturara 5 dias posteriores a ls fecha de instaacion.
En caso de ne extar de acuerds con in sceptacion del servicio favor al sj numero telefanico: 1700 785 868 [}

18

PUNTONET CLIENTE
Ing. Eddy Aupusto Barboxs Valladares
APODERADD ESPECIAL Firma

Espacio para sello




ANEXO N° 4

SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las Partes, EL CLIENTE y PUNTONET, acuerdan que cualquier si surgiere alguna diferencia, disputa o controversia entre
las Partes por razén o con ocasién del presente contrato y/o sus anexos, las partes buscaran de buena fe un arreglo directo. En
consecuencia, si surgiere alguna diferencia, cualquiera de las partes notificar4 a la otra la existencia de dicha diferencia y una
etapa de arreglo directo surgira desde el dia siguiente a la respectiva notificacion, Esta etapa de arreglo directo culminari a
los treinta (30) dias plazo siguientes a la fecha de su comienzo,

Si agotada la etapa de Arreglo Directo, las partes no llegan a un acuerdo sobre la ejecucién, interpretacion o alcance de la
diferencia o controversia, las Partes deberan acudir a un proceso de Mediacion en el Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Camara de Comercio de Quito.

Si agotada la etapa de Mediaci6n, las Partes no llegan a un acuerdo sobre la ejecucién, interpretacion o alcance de la diferencia
0 controversia, incluyendo dafios y perjuicios, asuntos contractuales y extracontractuales, las Partes deberan acudir a un
proceso de arbitraje en el Centro de Arbitraje y Mediacién de la Camara de Comercio de Quito, bajo los siguientes preceptos:

I El arbitraje se sujetara a lo dispuesto en la Ley de Arbitraje y Mediacion y al Reglamento del Centro de Arbitraje y
Mediacion de la Camara de Comercio de Quito.

2. El Tribunal estara compuesto por tres arbitros. Cada una de las Partes designara un arbitro y el tercero seré seleccionado
de mutuo acuerdo, de acuerdo con las normas del Reglamento Centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de Comercio
de Quito.

3. El arbitraje sera en derecho y su sede serd en Quito. Las diligencias se llevarén a cabo en las instalaciones del Centro,

4. Ademds, las Partes convienen que el Tribunal Arbitral puede dictar cualquier medida preventiva o cautelar. Para la
ejecucion de las medidas cautelares el Tribunal Arbitral ests facultado para solicitar auxilio de los funcionarios publicos,
Judiciales, policiales y administrativos su cumplimiento, sin que sea necesario recurrir a juez ordinario alguno.

5. Ellaudo arbitral sera inapelable, tendr4 el efecto de cosa Juzgada y se ejecutard ante el juez competente,

El arbitraje ser4 confidencial,

7. Cada unad las partes cubrira sus costes, costas y honorarios legales.

g

PUNTONET EL CLIENTE
f) f)
Ing. Eddy Augusto Barbosa Valladares C.I./RUC Ne°
RUC N°® 1791290151001 REPRESENTANTE LEGAL

APODERADO ESPECIAL
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