SERVICIOS PARA EL HOGAR - SUGURU
MODALIDAD por DEMANDA
Operado por 933 ASISTENCIA S.A.S. — NIT 900.715.717-6
TERMINOS Y CONDICIONES DE PRESTACION DE SERVICIOS
1. Introduccién

El presente documento aplica exclusivamente a la modalidad de servicio por demanda,
consistente en la prestacion de servicios puntuales contratados directamente por el usuario,
previa cotizacién y pago del valor correspondiente.

La solicitud, aceptacién de la cotizacion y pago del servicio por parte del usuario a través de los
canales habilitados implica la aceptacion expresa, integra e informada de los presentes términos
y condiciones, constituyéndose un contrato valido y vinculante entre las partes conforme a la
legislacion colombiana aplicable, en particular a la Ley 1480 de 2011 — Estatuto del Consumidor.

Glosario de Términos — Definiciones

Aceptacion de la cotizacion: Manifestacion expresa del usuario, realizada a través de los
canales de atencion habilitados por la Compafiia, mediante la cual acepta el valor cotizado y las
condiciones del servicio solicitado.

Canales de atencién: Medios habilitados por la Compania para la solicitud de servicios, atencién
de consultas, cotizacion, pago, y recepcion de peticiones, quejas y reclamos, conforme a lo
previsto en la clausula 19 del presente documento.

Compaiiia: 933 ASISTENCIA S.A.S., sociedad comercial legalmente constituida que administra,
opera y gestiona los servicios bajo la marca SUGURU.

Contrato: Acuerdo de voluntades celebrado entre el usuario y la Compafia mediante la solicitud
del servicio, la aceptacion de la cotizacion y/o la realizacion del pago correspondiente, regido por
los presentes términos y condiciones.

Cotizacion: Oferta econdmica presentada por la Compania al usuario, en la cual se especifican
el valor del servicio solicitado, su alcance, condiciones aplicables y las limitaciones o exclusiones
correspondientes. Salvo que se indique expresamente un término distinto, la cotizacién tendra
una vigencia de cinco (5) dias calendario contados a partir de su comunicacioén al usuario.

La cotizacion se elabora con base en la informacién suministrada por el usuario y podra ser
ajustada en caso de modificaciones en el alcance del servicio, variaciones en costos,
requerimientos adicionales o circunstancias no informadas al momento de su emision. La
aceptaciéon de la cotizacién implica la aceptacién de las condiciones comerciales y técnicas
aplicables al servicio correspondiente y dara lugar a la contratacion del servicio en los términos
previstos en el presente documento.



Emergencia: Situacidon accidental y fortuita que deteriore el inmueble, impida su uso normal, o
ponga en riesgo la seguridad del mismo o de sus residentes, ocurrida antes o durante la solicitud
del servicio.

Factura del servicio: Documento fisico o electrénico emitido por la Compafia como soporte de
la prestacion y del valor cobrado por el servicio, conforme a la normativa tributaria aplicable.

Garantia: Cobertura otorgada por la Compariia sobre la mano de obra realizada, en los términos
y condiciones establecidos en el presente documento y conforme a la Ley 1480 de 2011 y el
Decreto 735 de 2013.

Inmueble: Bien inmueble respecto del cual el usuario solicita la prestacion del servicio, destinado
a uso habitacional, comercial o mixto, segun corresponda. El usuario debera suministrar
informacion completa y exacta sobre su ubicacion y garantizar condiciones razonables de acceso
para la adecuada prestacion del servicio por parte del personal técnico de la Compafdia.

En caso de que el servicio sea atendido mediante personal motorizado, el usuario debera
asegurar condiciones minimas de acceso y estacionamiento que permitan la ejecucién segura y
oportuna del servicio.

Técnico especialista: Persona natural designada por la Compania para la prestacion de los
servicios. La Compania podra prestar los servicios directamente o a través de proveedores
autorizados de su red.

Servicio: Prestacion puntual contratada por el usuario a través de los canales habilitados por la
Compainia, conforme al alcance cotizado y a las condiciones establecidas en el presente
documento.

Solicitud de servicio: Requerimiento realizado por el usuario a través de los canales habilitados
por la Compainiia para la prestacion de un servicio especifico.

Usuario: Persona natural y/o juridica residente en el territorio colombiano que solicita, acepta y
contrata los servicios de la Compafia a través de los canales habilitados, en los términos
establecidos en la oferta de servicio. Para efectos del presente documento, el usuario tendra la
calidad de consumidor en los términos de la Ley 1480 de 2011.

Venta a distancia: Modalidad de contratacion en la cual el usuario solicita y contrata el servicio
sin estar presente fisicamente frente al prestador, a través de canales electrénicos, telefénicos o
digitales, conforme a la Ley 1480 de 2011.

Visita técnica: Desplazamiento del técnico al inmueble previamente informado  por el usuario
para efectos de diagndéstico, cotizacion en sitio o ejecucion del servicio.

3. Objeto del contrato
La Compafia prestara al usuario, previa cotizacion, los servicios para el hogar y/o

establecimientos de comercio ofrecidos bajo la marca SUGURU. Conforme al alcance técnico
cotizado y a las condiciones aqui establecidas.



La prestacién del servicio se regira por los términos y condiciones establecidos en el presente
documento. La solicitud del servicio, la aceptacién de la cotizacién y el pago por parte del usuario
a través de los medios habilitados implica la aceptacion expresa de dichas condiciones.

4. Usuarios del servicio

Se consideran usuarios del servicio las personas naturales y/o juridicas que soliciten y acepten
la prestacion de los servicios ofrecidos por la Companiia a través de los canales habilitados, y
que cumplan con las condiciones establecidas en el presente documento.

El usuario debera tener la capacidad legal para contratar conforme a la legislacion colombiana.

El usuario debera contar con capacidad legal para contratar conforme a la legislacion
colombiana. Asimismo, declara que cuenta con legitimacion suficiente para solicitar la prestacion
del servicio respecto del inmueble indicado, ya sea en calidad de propietario, poseedor, tenedor
u ocupante autorizado.

5. Cobertura y condiciones de prestacion del servicio

Los servicios seran prestados respecto de inmuebles ubicados dentro de las zonas de cobertura

definidas por la Compafia y que cuenten con informacion suficiente para su adecuada
localizacion y atencidn. Las zonas de cobertura podran ser consultadas a través de los canales
oficiales y/o el sitio web de la Compafia. En caso de no existir cobertura para la ubicacion
informada, la Compafiia lo comunicara oportunamente al usuario.

La prestacion del servicio estara sujeta a condiciones de acceso, seguridad, disponibilidad
operativa y viabilidad técnica. La Compania podra abstenerse de prestar el servicio cuando no
exista acceso transitable al inmueble, se presenten condiciones de orden publico, fuerza mayor
o caso fortuito, no se cuente con disponibilidad de técnicos, o cuando la ejecucién del servicio
pueda representar riesgo para la integridad fisica del personal asignado o no sea técnicamente
viable.

6. Solicitud, cotizacién y programacién del servicio

El usuario podra solicitar los servicios a través de los canales habilitados por la Compafia. Una
vez realizada la solicitud, la Compania validara la informacién suministrada y comunicara al
usuario el valor cotizado del servicio, conforme al alcance, materiales y condiciones aplicables.

La cotizacion podra realizarse de manera remota con base en la informacion suministrada por el
usuario, o mediante visita técnica en el inmueble cuando la naturaleza del servicio asi lo requiera.
Cuando se realice visita técnica para efectos de cotizacién o diagndstico, la Compania cobrara
el valor correspondiente a dicha visita, el cual sera informado previamente al usuario. En caso
de que el usuario contrate posteriormente la ejecucion del servicio cotizado, el valor pagado por
concepto de visita técnica podra ser descontado del valor total del servicio, conforme a las
condiciones comerciales informadas por la Compafiia.



La cotizacion tendra una vigencia de cinco (5) dias calendario contados desde su comunicacion
al usuario. Transcurrido dicho plazo sin aceptacion del usuario, la cotizacién perdera su vigencia
y debera solicitarse una nueva.

Con la aceptacién expresa de la cotizacion por parte del usuario y el pago correspondiente, se
procedera a la programacion de la atencion, de acuerdo con la disponibilidad operativa y la
agenda de servicio de la Compaiiia.

La aceptacion de la cotizacion debera ser registrada por la Compania a través de mecanismos
verificables, incluyendo confirmaciones electronicas, grabaciones, mensajes, registros digitales
o cualquier otro medio que permita acreditar de manera inequivoca la voluntad del usuario.

La prestacion del servicio se realizara en la fecha y franja horaria asignadas y confirmadas al
usuario, conforme a la programacién definida por la Compafiia, sin perjuicio de variaciones
derivadas de condiciones externas, disponibilidad operativa o circunstancias ajenas a su control.

Si durante la ejecucion del servicio se identifican condiciones técnicas adicionales no
contempladas en la cotizacion inicial, estas seran informadas al usuario y ejecutadas unicamente
previa aceptacion expresa y pago del valor adicional correspondiente.

7. Valor del servicio y medios de pago

El usuario pagara a la Compafnia el valor correspondiente al servicio cotizado y aceptado. El valor
del servicio podra incluir, segun corresponda, mano de obra, materiales, desplazamiento del
técnico, visita técnica y demas conceptos que seran discriminados en la cotizacién y en la factura
correspondiente.

Como condicion para la programacion y prestacion del servicio, el usuario debera realizar el pago
anticipado del cien por ciento (100%) del valor cotizado, conforme a las modalidades de pago
habilitadas por la Compania, incluyendo tarjetas de crédito, débito, pagos electronicos (PSE),
billeteras digitales, transferencias o cualquier otro medio habilitado. El pago anticipado del cien
por ciento (100%) aplica a todas las lineas de servicio ofrecidas por la Compaifiia, sin distincion
por tipo de servicio.

Para acceder a los servicios, el usuario debera proporcionar un medio de pago valido vy
autorizado. La Compafiia podra validar la informacion suministrada y abstenerse de programar
o prestar el servicio cuando no sea posible verificar u obtener la autorizacion del pago
correspondiente.

Al contratar el servicio, el usuario autoriza de manera expresa a la Compania a realizar los cobros
correspondientes al servicio aceptado, incluyendo valores adicionales expresamente aprobados
durante la ejecucion, a través del medio de pago seleccionado.

Todos los valores se entienden con el IVA incluido, salvo disposicion expresa en contrario,
conforme a la legislacion tributaria vigente.

8. Derecho de retracto y reversion del pago.

Derecho de retracto.



Conforme al articulo 47 de la Ley 1480 de 2011, el usuario que haya contratado el servicio
mediante ventas a distancia (canales electrénicos, telefonicos o digitales) tendra derecho a
retractarse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la contratacién del servicio, sin
necesidad de justificacion y sin penalizacion alguna.

El derecho de retracto no aplicara en los siguientes casos, conforme a la normativa vigente:

(i) Cuando el servicio ya haya sido prestado totalmente, con consentimiento expreso del usuario
para su ejecucion antes de que transcurra el plazo de retracto. El usuario reconoce expresamente
que la solicitud de servicios de emergencia implica su consentimiento para la ejecucion inmediata
y la pérdida consecuente del derecho de retracto una vez iniciada la prestacion;

(i) Cuando, por la naturaleza del servicio, su ejecucion deba iniciarse dentro del plazo de los
cinco (5) dias habiles, previa solicitud expresa del usuario.

La aceptacion de la ejecucion inmediata del servicio podra ser recolectada y acreditada por la
Compania mediante grabaciones, confirmaciones electronicas, mensajes, registros digitales,
aceptacion por canales telefonicos o cualquier otro mecanismo verificable que permita demostrar
la voluntad expresa del usuario.

Para ejercer el derecho de retracto, el usuario debera comunicarlo a través de los canales de
atencion habilitados por la Compafia antes del inicio de la ejecucion del servicio. Ejercido
oportunamente el retracto, la Compania reintegrara al usuario los valores pagados dentro de los
treinta (30) dias calendario siguientes, conforme al articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.

Reversion del pago

El usuario podra solicitar la reversion del pago en los casos previstos en el articulo 51 de la Ley
1480 de 2011 y el Decreto 587 de 2016, cuando el servicio no haya sido prestado, corresponda
a una operacion no solicitada, haya sido prestado de manera defectuosa, o el pago haya sido
objeto de fraude o suplantacion.

La solicitud de reversion debera presentarse dentro de los términos establecidos en la normativa
aplicable y a través de los canales dispuestos por la entidad financiera, el proveedor del medio
de pago y la Compania, cuando corresponda.

9. Programacion e inasistencia del usuario
Cuando el usuario no atienda al técnico asignado, no permita el acceso al inmueble, no responda

los intentos razonables de contacto o no se encuentren dadas las condiciones necesarias para
la ejecucion del servicio, la Compania podra cancelar la atencion programada y cobrar los costos
efectivamente incurridos, incluyendo visita técnica, desplazamiento y demas gastos operativos
previamente informados al usuario.

La Compafiia podra dejar registro de la imposibilidad de atencién mediante los mecanismos de
verificacién disponibles, incluyendo registros fotograficos, georreferenciacién, llamadas,
mensajes o constancias del técnico asignado.



Cuando la cancelacion o imposibilidad de prestacién del servicio sea imputable a la Compainia,
incluyendo indisponibilidad de técnico o imposibilidad operativa, el usuario tendra derecho al
reintegro integro de los valores pagados, sin ningun tipo de descuento.

10. Condiciones generales de ejecucion

La prestacion del servicio estara sujeta al cumplimiento de las siguientes condiciones:

(i) La informacion suministrada por el usuario debera ser veraz, completa, suficiente y
corresponder a la situacién real que da lugar a la solicitud del servicio;

(i) El usuario debera garantizar el acceso al inmueble en el que se ejecutara el servicio, asi
como contar con la autorizacién necesaria para su intervencion;

(iii) El servicio se ejecutara previa aceptacion del valor cotizado y pago correspondiente, en
los términos establecidos por la Compania;

(iv) El servicio se prestara conforme a la programacién definida y a la disponibilidad operativa,
en la fecha y franja horaria asignadas;

(v) El usuario debera permitir la adecuada ejecucion del servicio y abstenerse de realizar
acciones que interfieran con su desarrollo;

(vi) Durante la ejecucion, debera encontrarse presente el usuario o una persona mayor de
edad expresamente autorizada por él.

El incumplimiento de cualquiera de estas condiciones, asi como la ocurrencia de circunstancias
que impidan la adecuada prestacion del servicio, facultara a la Compafiia para abstenerse de
ejecutarlo o proceder con su cancelacién, sin que ello genere responsabilidad alguna, sin
perjuicio del cobro proporcional por los costos incurridos (desplazamiento, visita técnica,
materiales ya adquiridos).

Los servicios se prestaran con la diligencia profesional exigible a un prestador especializado en
cada una de las especialidades objeto del contrato, conforme a las normas técnicas aplicables.

11. Tiempos de atencién

Los tiempos de atencion informados al usuario son estimados y estaran sujetos a la disponibilidad
operativa de la Compania, la aceptacion de la solicitud, las condiciones técnicas del servicio y
las circunstancias propias de cada atencion.

La programacion y prestacion del servicio dependeran de la disponibilidad de técnicos, cobertura,
acceso al inmueble y validacion de pago correspondiente.

La Compafiia no sera responsable por retrasos en la prestacion del servicio derivados de factores
externos o ajenos a su control, tales como condiciones de trafico, clima, orden publico, ubicacion
del inmueble, restricciones de acceso, fuerza mayor, caso fortuito o cualquier otra circunstancia
que afecte la operacion o el desplazamiento del personal técnico.



12. Descripcion de los servicios A continuacion, se describen los servicios que la Compafiia
presta, con su alcance, condiciones y exclusiones especificas. En todo caso, el alcance concreto
de cada servicio se definira en la cotizacién aceptada por el usuario para cada solicitud particular.

12.1. Cerrajeria

Servicio dirigido a restablecer, habilitar o intervenir mecanismos de acceso y cierre del inmueble
del usuario, en situaciones tales como pérdida, extravio o hurto de llaves, inutilizacién de
cerraduras, fallas mecanicas o cualquier otra circunstancia que impida o dificulte el acceso o
funcionamiento normal de chapas, cerraduras o sistemas de cierre internos o externos.

Alcance y condiciones del servicio de cerrajeria

El servicio comprende las intervenciones necesarias sobre chapas, cerraduras y mecanismos de
acceso del inmueble, conforme al alcance previamente cotizado y aceptado por el usuario.

El valor del servicio sera el cotizado y aceptado por el usuario e incluirdA mano de obra,
desplazamiento del técnico y, segun corresponda, materiales basicos. Repuestos especiales,
copias de llaves o elementos no incluidos expresamente en la cotizacidon seran cobrados de
manera adicional.

La prestaciéon del servicio estara sujeta a la verificacion de la situacion reportada, la viabilidad
técnica de la intervencion y las condiciones de seguridad para su ejecucion.

El servicio requerira la presencia del usuario o de una persona autorizada, quien debera
acreditar, cuando sea requerido, la autorizacién, tenencia, posesion, residencia o relacién con el
inmueble objeto de la intervencién, mediante documento idéneo. Cuando existan indicios de
actividad ilicita o no sea posible validar razonablemente la legitimidad de la solicitud, la Compainiia
podra abstenerse de prestar el servicio e informar a las autoridades competentes.

Exclusiones especificas del servicio de cerrajeria
No estaran cubiertos por este servicio los siguientes eventos:

(i) La apertura, reparacion o reposicion de cerraduras o puertas con sistemas de acceso
electrénico, biométrico o inteligente, salvo cotizacion expresa;

(i) Servicios respecto de los cuales no sea posible validar razonablemente la legitimidad
de la solicitud o la relacion del usuario con el inmueble objeto de la intervencién;

(iii) Intervenciones que requieran orden judicial, autorizacion de autoridad competente o
acompanamiento de autoridades.

12.2. Plomeria

Servicio dirigido a atender averias, fugas, humedades, roturas o fallas en las instalaciones
hidraulicas y sanitarias del inmueble del usuario.

Alcance y condiciones del servicio de plomeria



El servicio comprende intervenciones sobre instalaciones hidraulicas y sanitarias del inmueble,
conforme al alcance previamente cotizado y aceptado por el usuario.

El valor del servicio sera el cotizado y aceptado por el usuario e incluira mano de obra,
desplazamiento del técnico y, segun corresponda, materiales basicos. Los accesorios, repuestos
o elementos no incluidos expresamente en la cotizacién seran cobrados de manera adicional.

La prestacién del servicio estara sujeta a la verificacion de la situacion reportada, la viabilidad
técnica de la intervencion y las condiciones de seguridad para su ejecucion.

Cuando se requieran actividades adicionales o no incluidas dentro del alcance inicialmente
cotizado, estas deberan ser informadas al usuario y ejecutadas previa aceptacion expresa y pago
del valor correspondiente.

Cuando el servicio no pueda ser ejecutado por causas atribuibles al usuario, falta de acceso al
inmueble, ausencia del usuario o por no contar con las condiciones necesarias para su ejecucion,
la Compania podra cobrar el valor correspondiente a visita técnica, desplazamiento y demas
costos operativos previamente informados.

Exclusiones especificas del servicio de plomeria

No estaran cubiertos por este servicio los siguientes eventos, salvo cotizacion especifica y
expresa aceptada por el usuario:

(i) Intervenciones que requieran modificaciones sobre mesones, muros, concreto u otros
elementos estructurales para acceder a las redes;

(ii) Manipulacién o reparacion de electrodomésticos o equipos conectados a las redes hidraulicas
o sanitarias;

(iii) Reparaciones sobre tuberias o materiales en estado de deterioro avanzado que impidan su
intervencion sin requerir adecuaciones adicionales;

(iv) Sistemas de evacuacion de aguas lluvias, humedades o filtraciones derivadas de problemas
estructurales del inmueble.

12.3. Electricidad

Servicio dirigido a atender fallas, averias o requerimientos relacionados con las instalaciones
eléctricas del inmueble del usuario.
Alcance y condiciones del servicio de electricidad

El servicio comprende intervenciones sobre instalaciones eléctricas del inmueble, conforme al
alcance previamente cotizado y aceptado por el usuario.

El valor del servicio sera el cotizado y aceptado por el usuario e incluira mano de obra,
desplazamiento del técnico y, segun corresponda, materiales basicos. Los accesorios, repuestos
o elementos no incluidos expresamente en la cotizacidén seran cobrados de manera adicional.

La prestacion del servicio estara sujeta a la verificacion de la situacion reportada, la viabilidad
técnica de la intervencion y las condiciones de seguridad para su ejecucion.



Cuando se requieran actividades adicionales o no incluidas dentro del alcance inicialmente
cotizado, estas deberan ser informadas al usuario y ejecutadas previa aceptacion expresa y pago
del valor correspondiente.

Cuando el servicio no pueda ser ejecutado por causas atribuibles al usuario, falta de acceso al
inmueble, ausencia del usuario o por no contar con las condiciones necesarias para su ejecucion,
la Compania podra cobrar el valor correspondiente a visita técnica, desplazamiento y demas
costos operativos previamente informados.

Exclusiones especificas del servicio de electricidad

No estaran cubiertos por este servicio los siguientes eventos, salvo cotizacion especifica y
expresa aceptada por el usuario:

(i) Reparacion o intervencion de electrodomésticos, equipos eléctricos o electrénicos;

(ii) Intervenciones sobre instalaciones eléctricas que no cumplan condiciones minimas de
seguridad o las normas técnicas aplicables, incluyendo RETIE, cuando ello implique riesgo para
la ejecucion del servicio;

(iii) Dafios derivados de fallas externas en el suministro de energia, fluctuaciones de tensién,
descargas atmosféricas, interrupciones del operador de red o cualquier otra causa ajena al
control de la Compaiia;

(iv) Sistemas especiales o de tecnologia especifica, tales como domoética, paneles solares, redes
de datos, automatizacion o sistemas de seguridad.

* La Compadia podra evaluar y prestar servicios adicionales o complementarios a los aqui
descritos, conforme a su disponibilidad operativa, viabilidad técnica y aceptacién de la cotizacion
correspondiente. *

13. Garantia

La Compafnia otorga garantia sobre la mano de obra del servicio prestado por un término de tres
(3) meses, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 8 de la Ley 1480 de 2011 y el articulo
16 del Decreto 735 de 2013.

La garantia sobre los materiales suministrados por la Compafria sera la otorgada por el fabricante
de los mismos, conforme a las especificaciones técnicas correspondientes.

Para hacer efectiva la garantia, el usuario debera presentar la reclamacion a través de los
canales de atencion habilitados por la Compafiia, dentro del término de vigencia de la misma,
aportando la factura del servicio y los soportes que permitan identificar el servicio objeto de la
reclamacion.

La garantia no aplica en los siguientes casos:
(i) Servicios de destaponamiento;

(ii) Intervenciones posteriores realizadas por terceros sobre los elementos objeto del servicio;



(iii) Afectaciones derivadas del estado previo del inmueble o de elementos no suministrados
por la Compaiiia;

(iv) Danos causados por uso inadecuado, manipulacién indebida o desgaste normal;

(v) Materiales o insumos aportados directamente por el usuario, respecto de los cuales la
garantia correspondera al proveedor que los suministro;

(vi) Cuando el usuario no haya dado un uso adecuado a los elementos intervenidos conforme
a su naturaleza y finalidad.

Cuando proceda la garantia, la Compafiia reparara el defecto, rehara el servicio o, cuando ello
no sea posible, reintegrara los valores correspondientes, conforme al articulo 11 de la Ley 1480
de 2011.

14. Responsabilidad

La Compafia sera responsable por la correcta prestaciéon del servicio en los términos
establecidos en el presente documento y en la cotizacién aceptada. La Companiia actuara con la
diligencia profesional exigible a un prestador especializado.

La responsabilidad de la Compafiia por danos directos derivados de la ejecucion del servicio se
limitara al valor efectivamente pagado por el usuario por dicho servicio, salvo en los casos de
dolo, culpa grave o cuando exista disposicion legal imperativa en contrario.

La Compania no sera responsable por dafos indirectos, lucro cesante, pérdidas econémicas,
afectaciones a terceros u otros perjuicios que no sean consecuencia directa del servicio prestado.

Tampoco sera responsable cuando los dafios se originen en:
(i) Informacion inexacta o incompleta suministrada por el usuario;
(i) Estado previo deficiente del inmueble o de las instalaciones intervenidas;
(iii) Intervenciones realizadas por terceros ajenos a la Compaiiia;
(iv) Uso inadecuado de los elementos intervenidos por parte del usuario;
(v) Situaciones de fuerza mayor o caso fortuito.

Lo anterior sin perjuicio de los derechos que asisten al usuario en su calidad de consumidor
conforme a la Ley 1480 de 2011.

15. Exclusiones generales

No seran objeto de cobertura o prestacién por parte de la Compania los siguientes eventos,
adicionales a las exclusiones especificas previstas para cada servicio:

(i) Servicios, reparaciones o intervenciones ejecutadas directamente por el usuario o por terceros
ajenos a la Compainia;



(i) Danos derivados del estado previo del inmueble, falta de mantenimiento, deterioro natural,
condiciones preexistentes o problemas estructurales;

(iii) Danos en bienes del usuario o de terceros que no sean consecuencia directa de la prestacion
del servicio realizada por la Compaiiia;

(iv) Remodelaciones, adecuaciones, excavaciones o intervenciones estructurales del inmueble,
incluyendo intervenciones sobre columnas, vigas, muros de carga, placas, cimentaciones, techos
O cubiertas;

(v) Reparaciones o intervenciones sobre enchapes, pisos, paredes, techos, pintura, madera,
drywall, yeso, cielos rasos, papel de colgadura, alfombras u otros acabados similares, salvo
cotizacion especifica;

(vi) Intervenciones sobre instalaciones, conexiones ilegales, fraudulentas o que incumplan la
normativa técnica aplicable;

(vii) Reposicion o suministro de piezas, equipos, repuestos o materiales especiales, importados
o de dificil consecucion en el mercado, salvo cotizacion expresa;

(viii) Servicios cuya ejecucion implique condiciones inseguras, exposicion a materiales peligrosos
0 riesgos para la integridad del personal técnico;

(ix) Dafos causados de manera intencional o derivados de fuerza mayor, caso fortuito o
circunstancias ajenas al control de la Compania, incluyendo fenémenos naturales, alteraciones
del orden publico o actuaciones de terceros.

16. Obligaciones del usuario
El usuario se obliga a:

(i) Suministrar informacion veraz, completa y actualizada al momento de la solicitud y
durante la ejecucion del servicio.

(ii) Acreditar, cuando sea requerido, la titularidad o autorizacion para solicitar el servicio en
el inmueble indicado.

(iii) Garantizar el acceso al inmueble y permitir la adecuada ejecucion del servicio por parte
del técnico designado.

(iv) Encontrarse presente durante la ejecucion del servicio, 0 asegurar la presencia de una
persona mayor de edad expresamente autorizada.

(v) Pagar el valor cotizado y aceptado en los términos y plazos establecidos, asi como los
valores adicionales expresamente aceptados durante la ejecucion del servicio.

(vi) Abstenerse de utilizar los servicios de manera fraudulenta, con dolo, simulaciéon o para
fines distintos a los declarados.

(vii) Dar un uso adecuado a los elementos intervenidos, conforme a su naturaleza y finalidad.



(viii) Comunicar oportunamente cualquier inconformidad con la prestacién del servicio a través
de los canales de atencién habilitados, dentro de los términos previstos en el presente
documento.

17. Reporte de novedades del servicio

El usuario debera reportar cualquier novedad, inconsistencia o inconformidad relacionada con la
ejecucion del servicio dentro de los diez (10) dias calendario siguientes a su prestacion o al
momento en que tenga conocimiento del hecho que la origina, con el fin de permitir su adecuada
verificacion y gestion por parte de la Compaiiia.

Las solicitudes deberan presentarse a través de los canales de atencion habilitados por la
Compainiia, acompanadas de la factura del servicio y de la informacién o soportes que permitan
validar la situacion reportada.

La presentaciéon extemporanea de la novedad podra limitar la posibilidad de verificacion de los
hechos por parte de la Compaiia.

Lo anterior se entiende sin perjuicio de los derechos derivados de la garantia legal establecida
en la clausula 13, la cual podra hacerse efectiva dentro de su término de vigencia y conforme al
procedimiento alli previsto.

18. Tratamiento de datos personales

En cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, sus normas reglamentarias y la Politica de Tratamiento
de Datos Personales de la Compania, disponible en https://www.suguru.com.co/politica-de-
tratamiento-de-datos-personales/, el usuario, con la solicitud y contratacién del servicio, autoriza
de manera previa, expresa e informada a la Companiia para la recoleccion, almacenamiento, uso,
circulacion y tratamiento de sus datos personales, con las siguientes finalidades:

(i) Gestionar la cotizacion, prestacion y facturacion del servicio solicitado.

(i) Contactar al usuario para confirmar solicitudes, coordinar técnicos y gestionar la
prestacion del servicio.

(iii) Atender consultas, peticiones, quejas, reclamos y reversion de pagos conforme a la
normativa aplicable.

(iv) Realizar encuestas de calidad y actividades de mejora del servicio.

(v) Suministrar informacién a las autoridades competentes cuando asi lo exija la ley.

(vi) Transmitir o compartir datos con terceros vinculados a la prestacion del servicio, cuando
ello sea necesario para su ejecucion.

(vii)Envio de informacién comercial, publicitaria y promocional, previa autorizacion expresa
del usuario, que podra ser revocada en cualquier momento.

El usuario, en su calidad de titular de la informacién, podra ejercer en cualquier momento sus
derechos de acceso, actualizacion, rectificacion, supresion de sus datos personales y revocatoria
de la autorizacion, a través de los canales de atencion habilitados por la Compafiia.
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19. Canales de atencion

La Compainia pone a disposicion del usuario los siguientes canales para la solicitud de servicios,
atencion de consultas, peticiones, quejas, reclamos, ejercicio de derechos y demas tramites:
Linea telefonica y de Whatsapp 333-033-3133, correo electrénico:
servicioalcliente@suguru.com.co, pagina web https://www.suguru.com.co/, o en la Carrera 7 No.
156-78 Torre 2 Piso 18.

Los canales de atencién y sus horarios se mantendran publicados y actualizados en el sitio web
oficial de la Compania. El usuario debera utilizar los canales aqui indicados para todas las
comunicaciones formales relacionadas con el servicio.

20. Resolucién de controversias y ley aplicable

Cualquier controversia, diferencia o reclamacién que surja entre la Compafia y el usuario con
ocasion de la interpretacién, ejecucion o terminacion del presente contrato sera gestionada
inicialmente a través de los canales de atencion y servicio al cliente dispuestos por la Compaiia,
que dara respuesta a las reclamaciones dentro de los términos establecidos en la normatividad
vigente en materia de proteccion al consumidor.

En caso de no lograrse una solucion directa, las partes podran acudir de manera voluntaria a
mecanismos alternativos de solucion de conflictos, tales como la conciliacion ante centros
autorizados. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario podra acudir en cualquier momento a la
jurisdiccién ordinaria, a la Superintendencia de Industria y Comercio en ejercicio de sus funciones
jurisdiccionales o a las demas autoridades competentes en materia de proteccién al consumidor.

El presente contrato se regira por las leyes de la Republica de Colombia, en particular por la Ley
1480 de 2011 — Estatuto del Consumidor y sus normas reglamentarias.

21. Modificacién de los términos y condiciones

La Compania podra modificar los presentes términos y condiciones, incluyendo ajustes
relacionados con la cobertura geografica, alcance de los servicios o condiciones comerciales,
derivados de la expansion de ciudades o de cambios operativos. Las modificaciones seran
informadas al usuario a través de los canales de atencion dispuestos en la clausula 19 y/o
publicadas en el sitio web oficial de la Compainiia, con antelacion razonable a su entrada en
vigencia. Las modificaciones no afectaran los servicios ya contratados y pagados con
anterioridad a su publicacion, los cuales se regiran por los términos vigentes al momento de la
contratacion.

22. Aceptacion final

Con la solicitud del servicio, la aceptacion de la cotizacion y el pago correspondiente, el usuario
declara haber leido, entendido y aceptado de manera expresa e integra los presentes términos
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y condiciones, los cuales regulan la prestaciéon de los servicios ofrecidos por la Compafiia y
constituyen un acuerdo vinculante entre las partes.

El usuario reconoce que la informacién suministrada para la solicitud del servicio es veraz,
completa y suficiente, y se obliga a cumplir con las condiciones aqui establecidas, asi como a
atender las instrucciones necesarias para la adecuada prestacion del servicio.

Asimismo, el usuario acepta que los servicios seran prestados conforme a la disponibilidad
operativa, a las condiciones técnicas del inmueble y a los alcances definidos en la cotizacion
correspondiente.

La utilizacion de los servicios implica la aceptacion de todas las disposiciones aqui contenidas,
incluyendo aquellas relacionadas con cobertura, exclusiones, responsabilidad, garantia y demas
condiciones aplicables.



