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En BITEL DE COLOMBIA S.A.S. prestamos el servicio de acceso a Internet a través de
una red de fibra dptica, lo que permite a nuestros usuarios contar con un servicio de alta
velocidad, estabilidad y disponibilidad. Nuestro compromiso es garantizar una experiencia
de navegacion confiable, segura y acorde con los estandares técnicos y de calidad definidos
por la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) y las normas internacionales
aplicables.

El servicio de acceso a Internet ofrecido por BITEL esta disponible para hogares y empresas
en las zonas de cobertura habilitadas. La conexion se realiza mediante infraestructura de
fibra Optica directa hasta el usuario, con equipos especializados de recepcion (ONT) que
permiten aprovechar al maximo la capacidad de la red. Los planes comerciales se
estructuran de acuerdo con las necesidades de velocidad y uso de cada cliente, y su
facturacion es mensual, con corte el dia 30 de cada mes.

Los usuarios tienen derecho a solicitar informacion clara y suficiente sobre las condiciones
del servicio, las tarifas vigentes, la calidad ofrecida, los plazos de instalacion y los canales
de atencion disponibles. Asimismo, tienen derecho a presentar peticiones, quejas y reclamos
en cualquier momento, por los medios fisicos y digitales que hemos dispuesto para ello. En
BITEL nos comprometemos a responder estas solicitudes dentro de los términos
establecidos por la regulacidn y a garantizar un trato transparente, oportuno y respetuoso.

La instalacion del servicio de Internet se programa de acuerdo con la disponibilidad técnica
en cada zona y se realiza por personal autorizado de la empresa, quien garantiza que el
servicio quede en funcionamiento conforme a lo contratado. En caso de requerirse equipos
adicionales, estos se entregan en calidad de comodato o alquiler segin corresponda, vy el
usuario se compromete a su buen uso y custodia.

El soporte técnico esta disponible a través de nuestros canales de atencién telefonica, correo
electrdnico y oficinas fisicas, con el fin de atender incidentes relacionados con la calidad del
servicio, interrupciones, fallas técnicas o requerimientos de reconfiguracion. Las
interrupciones 0 mantenimientos programados seran informados previamente a los
usuarios, salvo en casos de fuerza mayor.

En cumplimiento de lo dispuesto en la regulacién vigente, recordamos a nuestros usuarios
que el servicio de acceso a Internet se presta bajo condiciones de neutralidad de red, sin
bloqueos, priorizaciones o degradaciones indebidas de contenidos, aplicaciones o servicios.
Asimismo, la gestidn de trafico que realizamos se ajusta a los principios de razonabilidad,
proporcionalidad y no discriminacion, en los términos previstos por la CRC.
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Finalmente, ponemos a disposicién de todos los usuarios los canales de atencién oficiales
de BITEL DE COLOMBIA S.A.S. para consultas, solicitudes o tramites relacionados con el
servicio: 3215508700, nuestras oficinas fisicas y el correo electrénico
notificaciones@bitel.com.co. A través de estos medios podran realizarse solicitudes de
instalacién, cancelacidn, suspension, cesion del contrato y demas gestiones previstas en la
regulacidn y en el contrato de prestacion del servicio.

Cordialmente,

Coordinacion Comercial



