Ciudad de México, a 15 de mayo del 2019.

Exp. 02/1660
ASUNTO: Modificacion Cédigo de Practicas Comerciales.

Director de Regulacion en Materia de Usuarios
Instituto Federal de Telecomunicaciones
PRESENTE

El que suscribe Lic. José Antonio Chavero Sousa concesionario de una Red Publica de
Telecofmunicaciones para prestar el setvicio de Television por Cable en la iocalidad de San
Juan del Rio, Municipio de San Juan del Rio, Querétaro,y con domicilio para oir y recibir
notificaciones en la caile Cincinnati No. 81 despacho 202, Colonia Nochebuena, Delgacion
Benita Juarez, C.P. 03720, Ciudad de México, teléfones 55 98 2106 y 56 15 2206 y para eirlas
y recibirlas a lliana Garcia Garcia, Daniel Ramos Noverdn, Daniela Garcia Nocetti y Marco
Antotiio D. Hernandez Ramirez, y cormo direccidn de correo electrénico para recibir las mismas:
promocionyasesoria@yahoo.com. Ante usted, con el debido respeto, comparezco y expongo

Por este conducto y en cumplimiento e las obligaciones establecidas en el titulo de concesion,
Condicién 2.5., Codigo de Practicas Comerciales y demas disposiciones legales aplicables

en la materia, me permito adjuntar un nuevo Codigo de Practicas Comerciales con
modificaciones realizadas a la fecha.

Sin otro particular y para cualquier aclaracion sobre el particular guedo de usted.
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CCP. Direccién General de Supervision, -Lic. Luis Gerardo Canchola Rocha.
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Cédigo de Praciicas Comerciaies
Concesiéon

Localidad San Juan del Rio, Estado de Querétaro
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INDICE

L-INTRODUCCION.
A).- Objeto del presente cédigo de practicas comerciales.

El objeto del presente codigo de practicas comerciales, es hacer del conocimiento de los
usuarios la forma y condiciones en que serdn prestados los servicios de television restringida y de
transmision  bidireccional de datos, (occeso a Internet), las précticas comerciales para la
coniratacion de dichos servicios, asi como los procedimientos de guejas y la atencion a los
usuarios.

Por lo anterior, el presente codigo de practicas comerciales, una vez aprobado por el Instituto
Federal de Telecomunicaciones, estard a disposicion de los suscriptores en las oficinas
comercigles, ubicados en Mercedes Camacho No 248 Locat! 12, Col Son Cayetano. San Judan
del Rio, Fstado de Querétaro.y en pagina web: hitp//www fibratv.com.mx

8).-Concesién otorgada a favor de Jose Antonio Chavero Sousa

¢ .-Servicios que proporciona la red.- Television restringida y fransmision bidireccional de datos,
[acceso ainfernet).

En lo sucesivo “LA CONCESIONARIA", es fitular de una concesion de una red publica de
telecomunicaciones otorgada por el Instituto Federal de Telecomunicaciones con fecha 08 de
marzo de 2011, para prestar servicios publicos de felecomunicaciones y radiodifusion, en este
caso especifico, para prestar el Servicio de Televisién Reskingida y Transmisién Bidireccional de
datos (acceso a Internet), en la poblacion de Locgalidad San Juan del Rio, Estado de Querétaro
inscrita en el Instituto Federal de Telecomunicaciones con el regisiro de folio 2.1.203.-2233

D).-Descripcién det servicio de television por restringida.

El Reglamento del Servicio de Television Restingida, determina este servicio como aquel en el
que. mediante un contrato y el page perfiddica de una canfidad preestablecida y revisable, se
hacen llegar la fransmision y recepcion de las sefidles de television a los suscriptores, se realiza a
traveés de red de fibra 6ptica y/ o de antenas trasmisoras terrenas.



Fquipo requerido del Servicio de Television Resfringida es el siguiente.

Equipo de recepcion y refransmision de senales de television. “LA CONCESIONARIA™, cuenta con
las instalaciones de recepcién via satélite de senales de television para ser retrasmitidas al
suscripfor medianfe su red de distribucion de fibra éptica (decodificadores, encoders, emr,
antenas parabdlicas, efc.).

Equipo ONU. Bl equipo ONU “EL SUSCRIPTOR" es un aparafo que permiie recibir la senal de
television, el cual recibe la sefial mediante acometida de fibra dptica que proparcionaré “LA
CONCESIONARIA", una vez celebrado enfre las partes el contrato de prestacién de servicios
correspondiente,

Decodificador. En el cuaso de que “EL SUSCRIPTOR" confrate las sefales de television
comprendidas en el paguete bdsico, “LA CONCESIONARIA", le proporcionard al suscriptor el
decodificador necesario para recibir en su aparato televisor senales, “en Comodato™ por lo cual
“EL SUSCRIPTOR"” se compromete a la guarda, custodia vy conservacion de lofs)
equipo(s).durante todo el tiempo que se encuentre en su poder y hasta el momento en que el
eauipo sea recibido de conformidad por “tA CONCESIONARIA “c lo terminacian del conirato.

E).-Deésciipcion dei servicio de ransmision bidireccional de daios, (Gcceso internet).-

Consiste en permitir a los suscriptores el acceso via electronica (en linea) a la red de “LA
CONCESIONARIA" v de ahi a la red mundial de Internet de conformidad con la velocidad
acordada enfre “EL SUSCRIPTOR” Y “LA CONCESIONARIA" medionte contrato v el pago
peribdico de una cantidad establecida y registrada previamente ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

F).- Equipo requerido del servicio de fransmisién bidireccionai de daios, (acceso a infernef

“LA CONCESIONARIA", cuenta con la infraestructura de fibra opfica, onu’s, ruteadores,
trasmisores Opticos; programas de computo y demas equipo y elementos que permiten a los
suscriptores via elecironica él envié y recepcion de datos, asi como el acceso via electrénica en
linea a su red y de ahi a la red mundial de intermet.

ONU-El servicio de acceso a internet se presta mediante una ONU, cuya instalacion resulta
necesaric e indispensable pora lo prestacién de dicho servicio. Parg tales efectos, “LA
CONCESIONARIA", enfregard en comodato al suscripfor la ONU y el equipo accesorio que
permitird estar en condiciones de prestar y recibir el servicio de acceso a internet, para lo cual
“Ei SUSCRIPTOR", deberd estoblecer un depdsito en garantia en efectivc ante “LA
CONCESIONARIA", el nUmero de serie que se identificaré a la ONU vy al equipo accesorio, seran
descritos en el contrato de prestacion de servicios correspondiente.

Requerimientos técnicos.- "EL SUSCRIPTOR", deber@ contar con equipo de computo
(hardware],accesorios y programas [software] que rednan Ios requerimientos técnicos minimos
para la prestacion del servicio de acceso d internet, mismos que deberd adquirir por cuenta
propia, sin responsabilidad alguna para LA CONCESIONARIA". Se enfiende como
requerimientos técnicos minimos del equipo ios siguientes: Procesador de velocidad de 166MHz0



superior, Unidad de CD ROM, Memoria RAM de 32 MB o superior, Windows 8 © superior, como
el XP, Navegador Internet, {Internet Explorer Netscape, etc, Espacio disponible en Disco Duro de
500 MB y tarjeta de red 10/100 para equipos de escritorio(en paguetes menores a 50 Mb), tarieta
de red 100/1000 para equipos de escriforio{en paqueiss superiores a 51 Mb) o tarjeta de red
PCMCIA 10/100 para equipos laptop(en paquetes menores a 50 Mb), tarjeta de red 100/1000
para equipos de laptop(en paguetes superiores a 51 Mb) previamente instalados y funcionando
coneclamente.

G).- Clave de acceso del servicio de acceso a internet.-tf “EL SUSCRIPTOR" tendra una clave de
acceso (password), que serd@ la llave de seguridad secreta para hacer uso del servicia de
transmision bidireccional y datos (acceso internet). Es de exclusiva responsabilidad de “EL
SUSCRIPTOR" el cuidar y mantener la confidenciaiidad de su clave de acceso.

H).-Cobertura de los servicios.

La cobertura de los servicios es el Grea geografica concesionada: Localidad San Juan del Rio,
Estado de Querétaro.

II.-CONDICIONES COMERCIALES
A).-Confrato de prestacion de servicios aprobado por la PROFECO

A fin de que “EL SUSCRIPTOR" este en posibilidad de recibir el servicio de televisién resfringida, y
en su caso de fransmisidon bidireccional de datos (acceso Intemet), ser@ necesario la
celebracion del confrato de prestacién de servicios comespondientes mismoe gue se encuentran
autorizado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones y la Procuraduria Federal del
Consumidor, [PROFECO), mediante registro 063-2019

B).-Costo de servicios.

“LA CONCESIONARIA", registrard de maneras electronica ante el Instifuto Federal de
Telécomunicaciones 16s montos de las ldfifas por conceplo de los servicios que ofrezca al
suscriptor, con cuando menos 15 dias naturales antes de su entrada en vigor, y mantendré a
disposicién del publico en general en sus oficinas comercicles y en la pagina Web, las
constancias de registro de las tarifas correspondientes emifidas por dicha autoridad, mismas que
podrdn ser consultadas en la pdgina del Instituto Federal de Telecomunicaciones
www.ift.org.mx.

“EL SUSCRIPTOR" pagard a “LA CONCESIONARIA” las cuotas de inscripcion y tarifas mensuales
vigentes correspondientes a los servicios contratados, dependiendo de la fecha de inicio de los
servicios, serd total o parcial la mensualidad corespondiente Unicamente al periodo utilizado en
cualquiera de las posibilidades que ofrezca “LA CONCESIONARIA™, debidamente aceptadas
por “EL SUSCRIPTOR", con las condiciones y modalidades de operacion que se generen.



Asimisrmio, g “ONU, el DECODIFICADOR, las lineas, aparaios, maleriales y accesorios que
compongan el equipo para la instalacién y conexién por parte de “LA CONCESIONARIA" en €l
domicilic “EL SUSCRIPTOR", son de la exclusiva propiedad de “LA CONCESIONARIA®, por lo que
“EiL SUSCRIFTOR", no podr& ceder, transferir, comercializar, o disponer en cualquier forma de la
"ONU" o &l “DECODIFICADOR" o sus accesorios. “LA CONCESIONARIA" podrd exigir judicial o
extrajudicialmente al suscriptor la enfrega o devolucién de la "ONU" o el "DECODIFICADOR" o
aparaios adicionales y ésie estard obligads o enfregarios en 1as oficinas de "“LA
CONCESIONARIA", en las mismas condiciones en las que fueron enfregados, salvo el desgaste
gue por su uso normal hayan sufrido, o en su defecto, estard obligado a cubrir el importe
suscrito de garantia.

C).- Facturacién, con desgiose de servicios, forma de pago y procedimiento de cobranza.

“LA CONCESIONARIA", focturard al suscriptor en forma desglosada todos y cada uno de los
servicios contratados, detfaliado lo cuota bdsica mensual. el nimero de extensiones ©
televisiones adicionales, la tarifa por cambio de domicilio, etc., misma que “EL SUSCRIPTOR",
pagard en efectivo en el domicilio donde se ubican las oficinas, Banco senalado en la carafula
del contrato, o con cargo outomdtico o tarjeta de crédito previamente autorizado por “EL
SUSCRIPTOR", en el cuerpo de este contrato, el importe de las facturas por los servicios prestados
con los cargos de acuerdo a los términos descrifos en el contrato de prestacion de servicios
conespondiente, a portir de la fecha de inicio de el o los servicios, seré total o parcialmente la
mensualidad correspondiente Unicamente al periodo ufilizado., “EL SUSCRIPTOR", deberd
sefialar, @ su conveniencia, una de las opciones de pago de los servicios contenidas en el
inrmato de solicitud del contrato de prestacion de servicios corespondiernte.

Las opciones antes senaladas se sujetaran a las siguientes reglas:

i} Cargo automdtico a tarjeta de crédito: “EL SUSCRIPTOR" solicita y autoriza expresamente a
“LA CONCESIONARIA" para gue con base en el confrato de apertura de crédito gue tenga
celebrado con institucion de crédito autorizada y respecto del cual se haya expedido la tarjeta
de crédito de que se frate, realice los cargos por utilizacién de los servicios contratados, a la
fecha de corte que coamrespenda y éstes le sean cubiertos a “LA CONGCESIONARIA" por la
insfitucion bancaria,

2)-Pago en efectivo. Se efectuardn en una sola exhibicion, en el domiciio de “LA
CONCESIONARIA™.

En caso de que “EL SUSCRIPTOR", o usuario, no pague dentro del mes pactado “LA
CONCESIONARIA®, suspenderd el servicio sin ninguna responsabilidad a partic del dia 11 del mes
en curso al dar incumplimiento en el pago, corriendo por cuenta de “EL SUSCRIPTOR" el pago
por mensualidad y reconexion vigente, tarifas aprobadas e inscritas en el Registro de Tarifas del
Instituto Federal de Telecomunicaciones.



B concesionario a solicitud de “EL SUSCRIPTOR" deberd reconeciar el servicio dentro de las 24
horas a la fecha en que hubiere liguidado los adeudos v la cuota por reconexion.

Procedimientos de facturacion.

“LA CONCESIONARIA", se encuentra obligada a enfregar en el domicilio del suscripfor o en sus
propias oficinas, o en correo electrénico, (previamente autorizado por “EL SUSCRIPTOR"”, un
estado de cuenta y/o factura, el cual deberG contener el desglose del adeuda total de los
conceptos de cada uno de los servicios de telecomunicaciones confratados por lo menos 10
dias naturales, antes de la fecha de pago. Cabe mencionar que en caso de que no se
recibieren dichos documentos no eximen a “EL SUSCRIPTOR” de realizar suU pago mensual por €l
servicio contratado.

Procedimiento de cobranza.

Como se menciona anteriormente desde le elaboracion del contrato para la prestacion del
servicio “EL SUSCRIPTOR", queda enterado de que habrd de realizar el pago de |la renta mensual
a partir de la fecha de inicio de el o los servicios, serd total o parcialmente la mensualidad
comrespondiente Unicamente ¢l periodo utilizado y esto se hard los primeros 10 dias de cada
mes.

D) Vigencia del contrato de prestacién de servicios. La vigencia del presente contrato serd
indefinida, “EL SUSCRIPTOR”, podrd daro por terminado en cualquier momento, sin penalidad
alguna, mediante simple aviso escrito en el domicilio de "LA CONCESIONARIA" y/c via caneo
electronico, la cual dard por terminado el mismo, de manera inmediata.

La cancelacion del servicio por parte de “"EL SUSCRIPTOR”, no lo exime del pago de las
canfidades adeudadas a “LA CONCESIONARIA", éste deberd cubririas al 100% al momento de
la cancelacion y permifir el refiro de o los equipos e instalaciones realizadas en el domiciic de
“El SUSCRIPTOR".

E).-Procedimienio en case de cambio de paquete o servicio.- Cuando “EL SUSCRIPTOR" quiera
modificar el servicio que se le presta, deberd hacerlo del conocimiento del drea administrativa
para su frémite. una vez que es autorizado el cambio solicitado, se emite un anexo al confrato
original, considerando la madificacion para firma de satfisfaccion y Visto Bueno de “EL
SUSCRIPTOR", considerando el costo, nuevo servicio y condiciones necesarias para la
prestacién de correspondiente etc. el cual se le enfregard una copia a “EL SUSCRIPTOR".

En cualquiera, de los servicios que se desea modificar o cancelar, “EL SUSCRIPTOR", devolvera el
eguipo caorrespondiente en el mismo estado, gue se le enfrego en caso de no contar con &l
equipo, pagara el costo del mismo.



F).-Otorgamiento de garantias.- Los equipos que son enlregados en comodafo al suscripfor al
momento de instalacion del o los  servicios prestados y que son propiedad de “LA
CONCESIONARIA", “EL SUSCRIPTOR" se compromete a la guarda y custodia de dichos equipos
durante el fiempo que se encuentren en poder de “EL SUSCRIPTOR”, este deberd cubrir el costo
tanto de reparacion del equipo cuando le se imputada la descompostura del mal uso del
mismao.

En el caso de que “EL SUSCRIPTOR" o usuario contrate las sefales de television o de transmisién
bidireccional de datos, (acceso a infernet) “LA CONCESIONARIA” le proporcionara al usuario la
ONU vy el decadificader en comedato, necesario para recibir en su aparate televiser dichas
senales para lo cual “EL SUSCRIPTOR" tendrd la guarda y custodia de los equipos hasta que
sean devueltos a “LA CONCESIONARIA”, "EL SUSCRIPTOR" se compromete a la guarda y custodia
de dichas equipos durante el tiempo que se encuentren en pader de “EL SUSCRIPTOR", mismo
gue debera cubrir el costo tanto de reparacidon del equipo cuando le se imputada la
descompostura del mal uso del mismo.

G).- Politicas de uso del Servicio de Acceso a Internet.
.Contenidos de los sitios de Internet

El usuario reconoce y acepta que los sitios de intfernet no creados por “LA CONCESIONARIA" v
los sitios del propio servicio de Acceso a Internet, pueden Incluir o proveer acceso a imagenes,
mensajes, sanides, textes, software, servicios v otros contenidos y materiales que pudieran
considerarse no aptos para personas menores de dieciocho afos de edad, por lo tanto, “LA
CONCESIONARIA" no sera responsable del contenido de los sitios y el acceso a los mismos sera
por cuenta y riesgo del usuario, sin responsabilidad alguna para “LA CONCESIONARIA”, La
confiabilidad, legalidad, desempenio y otros recursos a los que se tiene acceso a través del el
servicio de acceso a Internet, estan mas alla del control de “"LA CONCESIONARIA” y no estan
aarantizados o respaldades en farma alguna por la misma. Serd obligacion exclusiva del usuario
supervisar personalmente la utilizacion del Servicio de Acceso a Intfemet cuando sea accesado
por menores de edad.

» Uso del Servicio de Acceso a Internet

La utilizacidon del servicio de acceso a Intemet, serd respansabilidad exclusiva del usuario, EL
usuatio tendrd la obiigacién de cumplir en todo momento con las disposiciones legdles,
reglamentarias y contractuales, que regulan la prestacién de dicho servicio, quedando
estrictamente prohibido al usuario la comercializacion del mismo.

“LA CONCESIONARIA" no serd responsable de los dafios causados al usuario por los virus,
spamwares, malewares, etc. transmitidos a traves de Intemet.

Cuando el usuaric manipule incorectamente instalaciones redlizadas originaimenie por “LA
CONCESIONARIA", cuande e eguipo del usuario funcione incomectamenie © manipule la



configuracion de los equipos, "LA CONCESIONARIA", no adquirir responsabllidad por falia en su
SEIVICiO.

¢ Conductas prohibidas,

La utilizacién de la Red de “LA CONCESIONARIA" para intercambiar trdfico publico conmutado
con la Red puoblica telefénica, contraviene lo dispuesto en las disposiciones legales,
reglamentarias y administrativas aplicables.

En el supuesto de que se acredite la conducta descrita en el parrafo que antecede, serG causal
de rescision inmediata del contrato, sin perjuicio de las sanciones que resulten aplicabies.

En caso de que se verifiquen los supuesios anteriormente sefalados, el usuario podra ser
sancionado por no contar con el permiso correspondiente de acuerdo a la normatividad en la
materia.

Tanto el usuaric en la contratacion del servicio de acceso a internet como “LA
CONCESIONARIA", reconocen la facultad de la Instituto Federal de Telecomunicaciones de
requertr informacién respecto de los entaces digitales dedicados v la de verificar, por si misma o
por conducto de un auditor, el tipo de trafico cursado o través de los enlaces, asi como €l uso y
funcionamiento de los mismos en las instalaciones de “"LA CONCESIONARIA™.

H).- Niveles y compromisos de calidad de los servicios.

» "LA CONCESIONARIA", en la prestacion del servicio de television restringida y de
transmision bidireccional de datfos, (occeso a internet) operard con los pardmeiros de
calidad que al efecto establezcan los disposiciones legales, reglamentarias ©
administrativas aplicables, asimismo respetard los parémetros de calidad que ofrezca
confractualmente a los usuarios, mismos que no podrdn ser inferiores en su caso a los
pardmetros que establecen las disposiciones aplicables a los mismos.

e “iA CONCESIONARIA, "deberd efeciuar las instalaciones y empezar a prestar el o 1os
servicios que ofrece dentro del plazo que no exceda de 10 dias naturales a la firma del
confrato.

e “LA CONCESIONARIA, deberd dar aviso a sus usuarios o suscriptores con una
antelacion minima de 10 naoturales de anticipacion de cualquier cambio de
modificacién en lo programacion o la distibucion de sus red de los canales que
trasmite, asimismo deberd informar sobre la identificacion de las senales que ofrece
y el nimero de canal correspondiente a cada una de ellas en el equipo terminal.



e« “LA CONCESIONARIA", Debera de lievar o cabo los reparaciones a las falias del
servicio dentro de las 24 horas siguientes al reporte de las mismas.

I).-Causas de Terminacién o cancelacién del conirato de prestacién de servicios (Politicas).

Son causas de terminacién del contrato de prestacion de servicios las siguientes:
Para “LA CONCESIONARIA™:

a) Por utilizar equipo © los servicios en contravencién de las disposiciones legales,
reglamentarias, asi como cualquier disposicion vigente en materia de telecomunicaciones
gue sea aplicable a ia prestacion de servicios;

b) Si “EL SUSCRIPTOR", comercializa o revende los servicios confratados, asi como por la
obtencion de cualguier lucro por la venia o reventa del servicio a cualquier tercero sin la
debida autorizacion por parte de “LA CONCESIONARIA” , de la SECRETARIA DE
COMUNICACIONES Y TRANSPORTES y DEL INSTITUTO FEDERAL DE TELELCOMUNICACIONES;

c) Si“EL SUSCRIPTOR", cede los derechos y/u obligaciones derivados del presente confrato sin
o autorizacion previa y por escrito de "LA CONCESIONARIA™: vy

d) Si “EL SUSCRIPTOR", no cubre todas las cantidades adeudadas a "LA CONCESIONARIA"
dentro de los 30 dias naturales siguientes a la fecha suspension del servicio.

Para “EL SUSCRIPTOR™:

a) Si “LA CONCESIONARIA" hace caso omiso a cualguier soficitud presenfada por “EL
SUSCRIPTOR", para la prestacion del servicio principal o de los servicios adicionales
contratados ya sea por queja o ajuste. La solicitud tiene que ser debidamente formulada;

b) $i “LA CONCESIONARIA", incumple cualquier disposicion del controto auforizado por
PROFECO.

c) Si “LA CONCESIONARIA"; No cumple con los estandares de calidad, asi como en las
especificaciones técnicas del o los servicios contratados, convenidos de conformidad con
lo establecido con su contrato.

d) Si “LA CONCESIONARIA, modifica unilateralmente las condiciones originalmente
conirafadas.

e) Por terminacion o revocacion del titulo de concesion.

Cuando existe cesién de derechos de derechos del fitulo de concesion a ofra concesionaria.



J).-Servicios Adminisirativos.
¢+ Cambio de domicilio.

“LA CONCESIONARIA" ofrece a sus usuarios la posibilidad de realizar cambios de domicilio en los
servicios contratados, siempre y cuando el usuario le nofifique por escrito su intencion,
proporcione los datos de ubicacion del nuevo domicilio y realice el pago de la farifa vigenfe por
este concepto, previamente registrada ante la Instituto Federal de Telecomunicaciones. Una
vez dado lo anferior, “LA CONCESIONARIA” procederd a la desinstalacion del servicio en el
domicilio anterior dei usuario.

A mas tardar 5 dias nafurales después de haberse cubierto los requisitos antes senalados,
personal calificado de “LA CONCESIONARIA" acudira al nuevo domicilio del usuario, previa cita,
a realizar los trabajos corespondientes para la instalacion y activacion del servicio contratado

Una vez redlizada la instalacion y activacion del servicio coniratado en el nuevo domicilio y @
satisfaccion del vsuarie, este Ultimo deberd firmar de conformidad el formato correspondiente
proporcionado por “LA CONCESIONARIA™.

» Cambio de modalidad del servicio.

En caso de que el usuario desee redlizar un cambio en el servicio confratado por la modalidad
de cualquier ofro servicio que tenga disponible “LA CONCESIONARIA”, ¢! usuaric deberG de
atencion a usuarios, a fin de recibir informacion y condiciones sobre la modalidad del servicio
de su inferés y redalizar el cambio correspondienie en el confrato de prestacion de servicios.

« Cancelacion del servicio.

En cualquier momento en que el usuario desee dar por terminado el contrato de prestacion de
servicios sin penalidad alguna, Solo deberd presentar por escrito su nofificacion o “LA
CONCESIONARIO", con cuando menos treinta dias de anticipacion, y esta cancelacién no lo
exime del pago de las cantidades adeudadas a “LA CONCESIONARIA”, este deberd cubirirlas al
100% al momento de cancelaciéon y permifir el retiro de los instalaciones realizadas en el
domicilio del suscriptor.

K| .- Suspension del servicio.
Cuando "EL SUSCRIPTOR", no pague denfro del mes “LA CONCESIONARIA" suspenderd el

servicio sin ninguna responsabllidad dentro de los 5 primeros dias del mes siguiente al
incumplimiento de page. carriendo por cuanta de “EL SUSCRIPTOR", el pago de la mensualidad



y reconexion vigente; las tarifas aprobadas e inscritas en el registro de tarifas del Instilulo Federal
de Telecomunicaciones, las cuales pueden ser consultadas en la pag. web www.ift.org.mx., “LA
CONCESIONARIA" deberd reconectar el servicio denfro de las 24 horas a la fecha en que se
hubieren liquidado ios adeudos y la cucia de reconexion.

La suspension sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si la misma dura 24 horas siguientes al
reporfe “LA CONCESIONARIA", harG una compensacion por la parte proporcional del periodo
en que se dejo de prestar el servicio confratado por el suscriptor dicha compensacion se verd
reflejoda en la siguiente factura.

L).- Reparaciones al equipo e instalaciones.

Toda vez que uno de los principales objetivos de “LA CONCESIONARIA" es el de prestar el
Servicio de Television Resfringida y/o el servicio de Acceso o Internet al usuario en forma
confinua y con los estandares de calidad establecidos, “LA CONCESIONARIA™ cuenta con el
personal técnico capacitado, el equipo de respaldo y los mecanismos necesarios para que, en
el caso de presentarse una falla en sus equipos y/o instalaciones o en el caso de los
decodificadores y/o ONUs eniregados “En Comodafo” al usuario, la reparacion de los mismos

Cuando los fallas sean por causa de “LA CONCESIONARIA™ y no se presie el servicio de
telecomunicaciones en la forma o términos convenidos éste dejara de cobrar a “EL
SUSCRIPTOR", la parte proporcional del precio del servicio que dejé de prestar, debera bonificar
por lo menos 20% del monto del periodo de afectacion.

Cuando la suspensidn sea por casos fortuites o de fuerza mayor, si la misma dura 24 horas
siguientes al reporte, “LA CONCESIONARIA” hard la compensacion por la parte proporcional del
periodo en que se dejé de prestar el servicio confratado por “EL SUSCRIPTOR”, dicha
compensacion se vera reflejoda en el siguiente recibo y/o factura.

A partir de que “LA CONCESIONARIA” reciba la liamada respecto a las falias y/o inferupciones
en el servicio de television, por cable o internet se procedera a verificar el fipo de fallay en base
a este se dictaminara el tiempo para la reparacion la cual no puede exceder de 24 horas
siguientes al reporie recibido.

M).- Politica de confidencialidad.
Fl servicio que proporciona “LA CONCESIONARIA” al usuario es totalmente confidencial, por lo

gue en ningdn momento dard o CcONOCer sus datos e informaciéon a terceros”. LA
CONCESIONARIA", esté obligada a proteger y fratar conforme @ la Ley Federal de Proteccion



de dalos personales en posesion de particulores fos datos personales que sean proporcionados
por EL SUSCRIPTOR.

N).- Procedimiento para ia afencion a usuarios del Servicio de Television Reskringida y/o dei
Servicio de fransmisién bidireccional de datos, acceso a internet.

"LA CONCESIONARIA", denfro de su esfruciura otganizacional incluye un area adminisfrafiva
quien enfre ofras funciones fiene la de atenciéon a usuarios en sus oficinas, la cual cuenta con
personal calificado, para atender los requerimientos de los usuarios y recibir sus quejas por la
prestacion del Servicio de Acceso a Internef.

“EL SUSCRIPTOR", podrda acudir a las oficinas de “"LA CONCESIONARIA" y presentar en el drea de
atencion a ciientes dudas y quejas por failas,

Esta drea es la encargada de orientar al suscriptor en cuanto a sus dudas de ufilizacién de los
servicios confratfados y condiciones, recibir ias quejas presentadas por 10s mismos y resolverlas a
través de las areas correspondientes vy asi  satisfacer las necesidades de los usuarios. En un
periocdo no mayor a 24 horas siguientes al reporte recibido.

N).-Ubicacién, teléfonos, pdgina web, correo electrénico y horario de atencién.

“LA CONCESIONARIA", cuenta con sus oficinas ubicadas.- Mercedes Camacho No 268 Local 12
, Col San Cayetano, San Juan del Rio, Qro. Los horarios de oficina son de Lunes a Viernes de
09:00 o 1800 y Sdbados de 19:00 o 1400 teléfono 01(427)2741515 No Obstante La
concesionaria podrad brindar atencian las 24 haras del dia los 345 dias del afio en los teléfonos
01(427)2741515 asi como €l comreo electrénico: atencionoclientes@fibratv.com.mx, en las redes
sociales (en Facebook: fibra tv) y pagina web hitp//www fibratv.com.mx

0).- Promociones de los servicios

“LA CONCESIONARIA" lleva a cabo la promocion del Servicio de Television Restringida y del
Servicio de Acceso a Internet a Través de los diferentes medios, como son radio, mantas y redes
sociales, asi como mediante stands comerciales que se ubican periédicamente en log puntos de
mayor concurrencia de la poblacion y dentro de San Juan del Rio, Estado de Querétaro.

P)-Procedimiento de cancelaciones. _ ) N
Las cancelaciones se hardn de inmediato y sin caste extra para el usuarie y ne podra recibir
trato discriminatorio con respecto a otros usurarios que solicitan otro tipo de servicios.

El procedimiento serd el siguiente:



Recepcion en el &rea administrativa de solicitud de cancelacion por parte de “EL SUSCRIPTOR".
el cual llena formato de cancelacion, se enirega copia al cliente, y procede de inmediato a
realizar el trémite, el drea administrativa checa que no haya adeudos pendientes y manda
copia al drea técnica para que verifique en el domicilio de "EL SUSCRIPTOR", estado fisico de los
equipo en caso de reporte de dafio del equipo por causa imputable a “EL SUSCRIPTOR" se
cobrara el pago del mismo.

Cubierto el paso anterior, el drea adminisirativa  soca del sistema ol usuario y se da por
cancelado.

Q).-Procedimiento de mediacion en caso de confroversias.
Cuando "EL SUSCRIPTOR" manifieste inconformidad por algin motivo en la prestacion del
servicio “LA CONCESIONARIA" llevard a cabo el siguiente procedirmiento!

-"LA CONCESIONARIA" mediaonte dialogo personal o escrito fratard de resolver la
inconformidad manifiesta por “EL SUSCRIPTOR".

2.-Se elabora escrito dirigido a la Procuraduria Federal de Consumidor para que medie en la
solucion de la inconformidad.

3.-En ofro supuesto EL SUSCRIPTOR”, podra igualmente solicitar a dicha Procuraduria, ser
mediador en la resolucion del confiicio.

R).-Procedimiento de Aclaraciones

1. “BL SUSCRIPTOR™, deberd presentar su aclaracién sobre su dudas en la prestacion del o los
servicios, tarifas, formas de pago, cargos programacion, etc., bien sea de manera
telefénica al 01(427)2741518, 0 via coreo electrénico:
atencionaclientes@fibratv.com.mx, o a fravés del Buzén instalado en las oficinas de “LA
CONCESIONARIA” para fales efectos se levantara una solicitud de aclaracion, donde debera
manifestar el metive de la misma.

2. LA CONCESIONARIA", oforgara un folio de levantamiento de la aclaracién(nuemero de
ticket) a “EL SUSCRIPTOR" y se compromete a que dentro de las siguientes 24 veinficuatro
horas, se dard la informacién necesaria para solucionar la misma.

3. Una vez hecho lo anterior, y si la aclaracion se refiere algin cobro indebido o bonificacion,
“LA CONCESIONARIA" deberd abonar en la cuenta de “EL SUSCRIPTOR" el monfo en
reclamacién a mdés tardar el dia segundo habil siguiente ala recepcion de la reclamacion.

4. “EL SUSCRIPTOR" podrd realizar la consulta sobre el status de su aclaracién y en su caso el
resultado de la misma, ya sea via telefénica al nimero telefénico sefalado en el punio
ndmero 1 y/o en el establecimiento donde presenté su aclaracion.



5. En el caso de aclaraciones sobre montos de farifas, programacion paqguetes de canales,
etc.. "LA CONCESIONARIA" serdn a mas tardar dentro de las 24 horas siguientes a su solicitud
o presentacion.

El procedimiento antes descrito es, sin perjuicio del derecho de EL SUSCRIPTOR™ de acudir anfe la
Procuraduria Federal del Consumidor.

§).- Proceso para la instalacién y activacion del servicio.

Con el objeto de llevar a cabo la instalacion y activacion del Servicio de Television Restringida
y/o del Servicio de Acceso a intemet en el domiciio del usuario, serG necesario haber
celebrado el contrato de prestacién de servicios comespondientes entre las partes y que el
usuario haya cubierto la tarifa de instalacion vigente, previaomente registrada ante la Instituto
Federal de Telecomunicaciones.

Una vez cubierto el trémite anterior LA CONCESIONARIA deberd efectuar las instalaciones vy
empezar a prestar el servicio contratado deniro de un plazo que no exceda 10 dias nafuraies
posteriores a su firma.

Una vez realizada la instalacién y activacion del servicio contratado y o safisfaccion del usuario,
este Ulimo deberd firmar de conformidad el formato comrrespondiente proporcionado por “LA
CONCESIONARIA".

lil.- TARIFAS APLICABLES A LOS SERVICIOS.

Las tarifas aplicadas aplicables al Servicio de Television Restringida Terrenal, al Servicio de
Acceso a Internet, Asi como a los servicios de telecomunicaciones adicionales, proporcionadas
por “LA CONCESIONARIA", serdn registradas de manera electronica ante la Instituto Federal de
Telecomunicaciones con sitio web http://ucsweb.ift.org. mx/ift visor/, previamente a su entrada en
VIgOT.

Las tarifas podrén modificarse, previo registro ante la Insfituto Federal de Telecomunicaciones y
“LA CONCESIONARIA” notificara al usuario la modificacion de referencia con cuando menos 15
dias de anticipacién a su entrada en vigor.

IV.- ATENCION A CLIENTES, QUEJAS

“LA CONCESIONARIA” para atencién de quejas pondré a disposicion de “EL SUSCRIPTOR" las 24
haras del dia el siguiente teléfene, pagina web, y un buzén permanente en las aficinas, misme
gue se detalla a continuacion: Tel. 01(427)2741515 las 24 horas del dia los 365 dias del afo y
pagina web http//www fibratv.com.mx



£ el caso de Talias o interrupciones, “EL SUSTRIPTOR" deberd informar via felefénica, por escrito
o correo electronico, de manera inmediata a “LA CONCESIONARIA” si las causas son imputables
a “LA CONCESIONARIA", por no prestar el servicio o servicios en forma y términos convenidos
"LA CONCESIONARIA" cejara de cobrar a “EL SUSCRIPTOR”, la parte proporcional del precio de
servicio que se dejé de prestar y deberd bonificar el 20% del monto del periodo de afectacion
dicha compensacion se verd reflejada en el siguiente recibo o factura.

En caso de fuerza mayor o fortuita si la misma dura 24 horas siguientes al reporte “LA
CONCESIONARIA" hard la compensacion por la parte proporcional del periodo en que se dejo
de prestar el servicio, dicha compensacion se verd reflejada en el siguiente recibo o faciura.

A partir de gue “LA CONCESIONARIA” reciba la llamada respecto a las fallas o inferrupciones en
el servicio de television por cabie o internet se procede a verificar ia falia y se dictaminara por el
area técnica el tiempo de reparacion la cual no puede exceder de 24 horas siguientes al
reporte recibido.

En el caso de cargos o cobros indebidos redlizados por “LA CONCESIONARIA", los mismios
deberdn ser reembolsados en un plazo no mayor a 2 ciclos de facturacion ademdas de bonificar
al mes el 20% del monto del cobro realizado indebidamente.

NOTA IMPORTANTE: En ningin caso habrd obligaciones a cargo de “EL SUSCRIPTOR” que no
estén incividas en el contrato de prestacion de servicio autorizado y sancionado por la
Procuraduria Federal del Consumidor y el Instituto Federal de Telecomunicaciones.



