CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES

A. SERVICIOS. El Concesionario proporcionard a sus clientes los Servicios amparados en su

Titulo de Concesidon otorgado por el Gobierno Federal, a saber:;

Al

Servicio de Television Restringida: Distribucién de programacién de audio y video
asociado, esto es, programas televisivos, a través de su red, sujeto a la disponibilidad,
cobertura y capacidades técnicas del concesionario. La cobertura del Concesionario
podrd ser consultada en el domicilio del Concesionario o en el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

CONTRATACION DE LOS SERVICIOS

B.1.

B.2.

La contratacidn individual de cada Servicio se hard mediante la firma del contrato de
adhesion vigente, registrado ante la Procuraduria Federal del Consumidor y aprobado
por el Instituto Federal de Telecomunicaciones (“Contrato de Adhesion”). Dicha
contratacion puede realizarse a través de los ejecutivos de ventas asignados por el
Concesionario y/o en las oficinas del Concesionario.

En caso de contratacidn de servicios adicionales, modificacion a los servicios contratados,
cambio de domicilio y reconexiones se levantara una solicitud o una orden por escrito,
misma que quedard sujeta a los términos, condiciones, obligaciones y derechos del
Contrato de Adhesidn vigente en ese momento.

B.3. Se requerira previo pago de las tarifas registradas, mismas que podrdn consistir en cargos

B.4.

Unicos (cargos que se realizan una vez, por evento, ej.: instalacién, reconexién, cambio
de domicilio.) y cargos recurrentes o mensuales (pago anticipado mensual del servicio
que se desea contratar).

Las tarifas, planes y/o paquetes, y los términos y condiciones aplicables, podrén ser
consultados en las oficinas del concesionario y/o en la pagina de internet del Instituto
Federal de Telecomunicaciones. Las tarifas pueden ser modificadas de tiempo en tiempo,
de conformidad con a legislacion aplicable y previo registro ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

Los servicios se regiran por el clausulado del contrato de adhesion vugente, EI'AI'KBIO'V]U
Orden de Servicio que en su caso se suscriba y la Ley Federal de TelecomunlcaExO‘nes v
Radiodifusién y demds normatividad aplicable (la “Ley”). En caso de m&g@stos
prevalecerdan conforme al siguiente orden: 1. Ley, 2. Contrato y 3. Anexo u Orden de

Servicio.



B.S. El Concesionario podra solicitar al Suscriptor, en términos del Contrato de prestacién de
servicios, la firma de un pagaré como garantia del pago de los Servicios y/o equipos
propiedad del Concesionario que se requieran para la prestacién de los mismos. Dicho
pagaré podra hacerse efectivo en el caso de terminacion del Contrato respectivo, sin la
devolucién del Equipo dado en Comodato, en buenas condiciones y en funcionamiento.

B.6. Una vez concluida la instalacion del Servicio(s), se considerardn aceptados

retroactivamente, si el Suscriptor no reporta alguna falla del Servicio dentro de los cinco
dfas posteriores a la instalacion.

PRESTACION DE LOS SERVICIOS

C.1. La prestacion del servicio estd sujeta al drea de cobertura autorizada e instalada por el
Concesionario en términos de su Titulo de Concesidn, misma que podra ser consultada
por los suscriptores en el establecimiento del Concesionario.

C.2. El Concesionario prestard los servicios durante los trescientos sesenta y cinco (365} dias
del afio, las veinticuatro (24) horas del dia, y serd responsable por la prestacion del
servicio, salvo caso fortuito o fuerza mayor.

El Concesionario se obliga a cumplir los parametros minimos de calidad previstos en su
Titulo de Concesion y/o los parametros de calidad que en su caso determine el Instituto
Federal de Telecomunicaciones:

A. Television Restringida:

a. La Red Publica de Telecomunicaciones no podrd operar con una capacidad
menos de 450 (cuatrocientos cincuenta) MHz.

b. Cualquier modificacion en la programaciéon (nimero o cambio de las sefiales
contratadas) deberd ser notificada a los suscriptores cuando menos con 10
(diez) dias de anticipacion.

c. Deberd dar atencién a las fallas dentro de las 24 (veinticuatro) horas habiles
siguientes al reporte de las mismas.

C.3. El Concesionario instalara los Servicios en un plazo maximo de diez (10) dias habiles, en la
fecha y en el lugar sefialados en el Contrato y/o la Orden de Servicio. El Suscriptor o
algun familiar o encargado deberd estar presente y dar acceso al personal del
Concesionario (plenamente identificado) para realizar la instalacion en la fecha
convenida y firmar la hoja de servicio correspondiente, en caso de que nadie se
encuentre en la fecha programada, el Concesionario podra realizar un cobro adicional

para programar una nueva cita para realizar la instalacion. ————————

C.4. la responsabilidad, derechos y obligaciones derivados del Contrato: ni)
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proveniente de una cesién aceptada por todas las partes. Asimismo, el Servicio se presta
para usuarios finales, de manera que queda expresamente prohibido comercializar el
Servicio a un tercero. =

C.5. En caso de que sea necesario para la prestacién del Servicio(s), el Concesionario podra
instalar Equipo(s) de su propiedad, mismos que se daran en comodato al cliente, por lo
que, salvo que exista un contrato de compraventa de los Equipos, no se considerara que
existe transmision de los derechos sobre los mismos.

El riesgo de pérdida o dafio del Equipo pasara al Suscriptor a partir de su instalacién, por
lo que, a partir de dicho momento, el Suscriptor queda como Depositario del Equipo,
asumiendo las obligaciones que correspondan a tal caracter, sin que le asista ningiin
derecho de remuneracién por el depdsito, ni pago alguno bajo cualquier concepto. '

En caso de dolo o mal uso de los Servicios y/o Equipos del concesionario, en los que se
demuestre un dafio en la infraestructura y/o equipos propiedad del Concesionario, el
Suscriptor deberd pagar al Concesionario la reparacion de los mismos.

El Suscriptor se obligal a permitir el acceso al personal del Concesionario a su domicilio,
cuando sea necesario, para realizar pruebas, revisar y/o dar mantenimiento al Equipo y
verificar la prestacidn del Servicio conforme a la legislacion aplicable, el Contrato y el
presente Cédigo.

C.6. El Suscriptor se compromete a indemnizar, y sacar en paz y a salvo, al Concesionario
contra cualquier reclamacién por dafios y perjuicios que sugieran por el uso indebido de
los servicios, o por cualquier acto u pmisién del Suscriptor con relacién a cualquier
servicio prestado por el Concesionario.

El Concesionario hara todo lo posible por respetar los tiempos y plazos de instalacién,
reconexién y cualquier orden confirmada, sin embargo, no sera responsable por
cualquier dafio o perjuicio que se pudiera ocasionar por el incumplimiento de una fecha

c.7

de entrega, ni por dafios asociados con la orden, instalaciéon, terminacion,
mantenimiento o cualquier interrupcion que pueda ocurrir en el Serviclo,
independientemente de su causa. De esta forma, el Concesionario solo sera responsable
por las bonificaciones que procedan conforme a la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion y al Contrato respectivo.

D. FACTURACION Y APLICACION DE LAS TARIFAS

D.1. La fecha de inicio de cobro de los Servicios sera la misma que la fecha de inicio de'la"
prestacion de los Servicios, atin y cuando el cliente no los utilice o no esté ew hééibi!idé‘d
de utilizarlos. En caso que dicha activacién no coincida con el inicio del més talendariey
se facturara parcialmente el primer mes. Los meses subsecuentes se fac’tura‘r%n iﬁ\rjir%u; -

e



D.2.

D.3.

D.A4.

D.5.

D.6.

D.7.

dia del mes calendario que corresponda. El ultimo mes, de resultar también parcial, se
facturara conjuntamente con el mes que le preceda.

El Concesionario entregara al Suscriptor cuando este lo solicite, un estado de Cuenta y/o
Factura con los datos especificos de los Servicios Contratados, con el desglose de las
tarifas, costos y demas conceptos aplicables.

Las tarifas se cobraran por mensualidades completas y por anticipado al mes en el que se
pretenden recibir los servicios, de conformidad con las tarifas, planes, paquetes,
promociones, términos y condiciones vigentes e inscritas en el Registro Publico de
Concesiones del Instituto Federal de Telecomunicaciones, mismas que podrian ser
consultadas en el establecimiento del Concesionario, asi como ante la Autoridad
responsable.

El pago de las mensualidades serd hecho a favor de EL CONCESIONARIO a mas tardar el
Gltimo dia habil del mes anterior al mes en que se pretenda recibir el servicio, contra-
entrega de la factura o recibo correspondiente. Dicho pago se hard en el establecimiento
del Concesionario o mediante depdsito en la cuenta bancaria que designe este tltimo.

La facturacion de los servicios serdn sobre una base mensual, por dias completos. Las
tarifas se estableceran en moneda nacional y en la factura se desglosard, en su caso, los
impuestos respectivos.

El pago se hara en el establecimiento del Concesionario en efectivo o con tarjeta de.
crédito o débito, o’'bien, mediante depdsito o transferencia electrénica de conformidad
con los medios que e! Concesionario ponga a disposicién de sus Suscriptores de tiempo
en tiempo.

El Suscriptor serd responsable del pago en tiempo de las tarifas y/o cargos
correspondientes, atn sin la entrega del Estado de Cuenta, y aun ante el uso indebido del
Servicio y/o del Equipo del Concesionario.

El Suscriptor acepta recibir sus Estados de Cuenta en las oficinas del Concesionario
cuando lo solicite.

El Suscriptor podra solicitar la aclaracién de las cantidades sefialadas en el Estado de
Cuenta y/o factura con antelacion a la fecha de vencimiento del pago,
comprometiéndose el Concesionario a responder la aclaraciéon en el menor tiempo
posible. El Suscriptor, al momento del vencimiento del pago deberd cubrir la cantidad
que si reconoce, en caso de que el monto cuestionado si proceda deberd cubrir el
adeudo pendiente a mas tardar a los tres dias naturales siguientes de recibir la respuesta
del concesionario. En caso de que cualquier reclamacién procedente que‘haya sido
cubierta por el Suscriptor, el concesionario realizara el ajuste correspondlentﬂ; mlsmo
que se reflejara en la factura correspondiente al siguiente corte. 1
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E. ATENCION AL SUSCRIPTOR

E.1. Los servicios de atencion al suscriptor estan disponibles las 24 (veinticuatro) horas del

E.2.

E.3.

dia, los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio, en el establecimiento del
Concesionario, con domicilio en '

, en el
(los) teléfono(s) y correo(s) electrénico(s) ;
designados por el Concesionario. Para obtener una respuesta inmediata, el Suscriptor

podra acudir o llamar al establecimiento de los concesionarios en horarios laborales

( ).

A través de estos servicios, se podran resolver dudas sobre la prestacion de los servicios,
tarifas, costos, promociones; asi como realizar cualquier aclaracién sobre la facturacién
mensual. Ademas, a través de los mismos se podra manifestar cualgquier inconformidad o
reportar cualquler falla y se le podra dar seguimiento.

Los reportes en caso de fallas o interrupciones de! Servicio se levantaran en las oficinas
del Concesionario, o bien, a través de los representantes telefénicos y/o mediante la
utilizacién del correo electrénico asignado para ello, el Suscriptor deberd solicitar un
numero de folio para dar seguimiento a la reparacion de la falla.

Las quejas seran turnadas al drea correspondiente para la aclaracién, conciliacién o
reparaciones necesarias en caso de fallas, de conformidad con los mecanismos y plazos
autorlzados por la Autorldad de la materia. El Concesionario dara respuesta al Suscriptor
en un plazo de 24 (veinticuatro) horas habiles, y debera reparar cuaiquier falla de
conformidad a lo planteado en el Contrato y/o presente Cddigo de Practicas Comerciales,
y/0, en su caso, explicard al Suscriptor la forma de proceder para resolver la reclamacién
o0 queja. En caso de que la interrupcidn de los servicios sea mayor a la establecida en el
contrato y en la Ley aplicable, se otorgara la bonificacion del 20% del monto
correspondiente al periodo de afectaciéon, misma que se aplicard al pago mensual
siguiente.

F. CAMBIOS A LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

£.1

F.2.

El Concesionario podra prestar servicios adicionales previa autorizacion del Instituto
Federal de Telecomunicaciones. El Concesionario dard a conocer, en su establecimiento,
el (Ios) Servicio(s) que preste, el area de cobertura, los términos y condiciones, ca paudaq

y caracteristicas minimas de los equipos terminales del Suscriptor y alcance de lo§ "’,'
Servicios. SINUTO FEDERAL O

El Suscriptor podra solicitar el cambio de domicilio y/o la reconexién ;Leg,lqgnéemcnos
siempre que se encuentre al corriente de sus pagos. El cambio de demlcmo estaré sujeto
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F.3.

a la cobertura y/o alcance de ios Servicios del Concesionario, mismo que se realizara en
plazo maximo de 10 (diez) dfas naturales de la solicitud correspondiente, previa entrega
de un comprobante de domicilio (con vigencia maxima de dos #meses), copia del ultimo
recibo o estado de cuenta pagado y previo al pago de la tarifa correspondiente.

El Suscriptor podré ceder sus derechos siempre y cuando esté al corriente de sus pagos,
previa aceptacion del cesionario respecto de los derechos, obligaciones vy
responsabilidades, quien a su vez debera firmar el Contrato de adhesion vigente al
momento de la cesién. En caso de que la cesién implique un cambio de domicilio, se
debera cubrir la tarifa correspondiente a dicha modificacién.

G. SUSPENSION Y TERMINACION DE LOS SERVICIOS

G.1.

G.2.

G.3.

G.4.

El Concesionario podra suspender el (los) Servicio(s) si el Suscriptor no paga la totalidad
del Estado de Cuenta al momento de su vencimiento. La suspension del Servicio no
implica la cancelacién de los Servicios, ni la condonacién de la deuda pendiente, por lo
que el Concesionario se reserva para realizar el cobro de los adeudos por cualquier
medio que se juzgue conveniente. El Suscriptor serd responsable de cualquier gasto en el
que se incurra a causa del cobro de los adeudos vencidos.

Otras causas de suspension parcial o total podran consistir en {1)el uso indebido del
Servicio y/o Equipo instalado; (2)por mandamiento de autoridad competente, judicial o
administrativa; y/o, (3) por impedir al Concesionario o a las autoridades realizar las
labores de supervisién, mantenimiento o reparacién del Servicio y/o Equipo propiedad
del Concesionario.

El Suscriptor podra dar por terminado cualquiera de los Servicios contratados, previa
entrega de los Equipos que, en su caso, se hayan dado en comodato. El Suscriptor debera
devolver los Equipos en las mismas condiciones en que lo recibié, salvo el deterioro por
el uso habitual. De esta forma, acepta que el Concesionaric podra probar los equipos
devueltos para verificar su correcto funcionamiento, en caso contrario, el Suscriptor
asume la responsabilidad de cubrlr el costo del Equipo previo a la cancelacion del
Servicio(s), o de lo contrario, se hard efectivo el pagaré adjunto al Contrato respectivo.

La cancelacién de los Servicios no exime al Suscriptor del pago de los adeudos en los que
hubiera incurrido durante la prestacion de los Servicios.

El Concesionario no sera responsable de la interrupcion de los Servicios que se deQ  de

caso fortuito o fuerza mayor, salvo si la interrupcion excede de las veinticuatro (24) horas
consecutivas contadas a partir del momento en que el Suscriptor levante el.reporte,
respectivo, situacién en la que se aplicardn las bonificaciones previstas en la Ley de la

materia. Tampoco serd responsable cuando la interrupcion del mismo deri "Mmaluso 'D*
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del Servicio y/o del Equipo por parte del Suscriptor o cuando este no permita la
realizacion de las labores de mantenimiento y/o reparacion del Equipo proporcionado:

-

H. CONFIDENCIALIDAD

H=1k

H.2,

Ambas partes se obligan a conservar toda la informacién y documentacion que

_intercambien en virtud del cumplimiento y ejecucion del Contrato de Adhesion como

estrictamente confidencial, durante la vigencia del Contrato mas cinco (5) afios, contados
a partir de la fecha de terminacion o rescision del mismo; excepto si la misma es
solicitada por autoridad judicial o administrativa competente, en cuyo caso, la parte que
haya recibido el requerimiento respectivo debera notificar del mismo, en forma
inmediata, a la parte a [a que pertenezca tal informacién y/o documentacién. Cualquiera
de las partes sélo podra utilizar la informacién confidencial mediante consentiemiento
previo y por escrito del titular de la informacion.

Por lo que hace a la informacidon personal del Suscriptor, el Concesionario acepta y
reconoce expresamente que los datos personales del mismo serdn protegidos y tratados
de conformidad con lo que establece y regula la Ley Federal de Proteccién de Datos
Personales. Asi, toda la informacion y datos personales que el Concesionario recabe para
la prestacion de los servicios se guardaradn con absoluta confidencialidad, y sélo podran
ser revelados cuando una autoridad judicial competente requiera la informacion.






