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DEL SERVICIO.

El concesionario prestara el servicio de television por cable, Unicamente a aquel usuario con el cual tenga un contrato
de prestacion del mismo en paquete.

El concesionario podra prestar el siguiente servicio:

Servicio de Supercable.- Este servicio comprende el servicio de sefales de televisidn restringida de canales nacionales
y extranjeros, asi como del servicio de sefiales radiodifundidas que de televisoras nacionales, se pueda captar en la
localidad o area geografica respectiva.

El servicio antes referido, se presta a través de la red publica de telecomunicaciones, con la que cuenta el concesionario,
no se transmite de manera digitalizada, codificada ni mediante sistema de encriptacion alguno, que haga necesaria la
adquisicion de equipos decodificadores por parte del usuario final, para la contratacidon y recepcidon de las sefales
transmitidas. Por esa razén, la programacion que comprenderd el servicio basico, excluira toda aquella, que sea
considerada con restricciones de audiencia.

Porloanterior, el procedimiento que el cliente o usuario final debera seguir para la contratacidn, instalacion y activacion
del servicio es muy sencillo, y éste consiste en los siguientespasos:

1.- Todo cliente que desee contratar, deberd de acudir a las oficinas para la atencién al publico, para celebrar el contrato
parala prestaciéndel servicio.

2.- Unavez hecho lo anterior y debidamente proporcionados tanto los datos personales como de su domicilio en que el
servicio deberd ser activado, se programara la visita del técnico instalador, quien en un plazo no mayor a diez dias acudira
para llevar a cabo los trabajos de instalacién correspondientes.

3.- Ala vista del instalador, éste derivara una acometida del punto mas cercano de la red a su domicilio y el usuario le
indicara el o los aparatos televisores paralos que haya sido contratado el servicio.



4.- Enlos aparatos televisores antes mencionados, el técnico debera hacer la instalacion de cable coaxial derivado de la
red, cerciorarse de que la sefial se reciba apropiadamente, de acuerdo a los estdndares técnicos minimos que
establece el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT).

5.- Posteriormente, el usuario comenzara a disfrutar del servicio contratado y a su vez a contabilizar el mes hasta su
fecha de corte, a efectos de su pago correspondiente.

6.- Asimismo, en caso de existir anomalias en el servicio, se prestara atencién inmediata a las fallas reportadas por el
sistema, para preservar siempre la calidad de las transmisiones y garantizar la menor incidencia de interrupciones o
fallas en la prestacion del servicio.

El concesionario prestara el servicio de Supercable, bajo los mas estrictos estandares de calidad conforme a los
parametrosdecalidad emitidos por el Instituto Federal de Telecomunicaciones, de conformidad con lo estatuido en el
contrato, asi como lo que la legislacién aplicable y vigente requiere.

PROCEDIMIENTO QUE EL CONCESIONARIO Y LOS CLIENTES DEBERAN SEGUIR PARA LAS REPARACIONES.

1.- Antelaincidencia de cualquier anomalia o falla, el cliente deberd hacersu reporte a los teléfonos que le proporcione el
concesionario, en el contrato, mismo que le serd entregado al cliente, alo que, en dicho supuesto, el concesionario esta
obligado a atender con diligencia y prontitud, cualquier deficiencia, falla o interrupcién del servicio.

2.- Los reportes de fallas del servicio serdn atendidos de inmediato, comenzando por brindar al usuario o cliente, un
asesoramiento telefénicosuficiente pararesolversuinquietud,incertidumbre oduda en su caso, si la falla en su caso es
simple y obedece a errores de programacion o conexion en los televisores o cualquier otro aparato electrénico, propiedad
del cliente, el concesionario podra orientar al cliente sin necesidad de que algun técnico o personal del concesionario
tengaqueapersonarseensudomicilioafinderesolver dicha falla; en caso de ameritar la visita del técnico, éste ultimo,
deberd acudir conforme a su programa de visitas para instalaciones y reparaciones, dentro de las 24 horas habiles
siguientes al reporte de la falla en cuestion.

3.- Las fallas que obedezcan a reparaciones o construcciones de la red publica concesionada, asi como las que se motiven



por casos fortuitos o de fuerza mayor, deberan de ser informadas al usuario, cliente o persona que reporte la falla,
detallando el tiempo aproximado en que dichas obras, fallas, dafos o incidencias seran reparadas y/o en su caso en que
el servicio sea restablecido.

4. En los dos casos anteriores, el concesionario queda obligado a bonificar o abstenerse de cobrar a sus suscriptores, la
cantidad que proporcionalmente corresponda, cuando, a partir de la recepciéon del reporte, esté suspendido total o
parcialmente el servicio, incluso por casos fortuitos o de fuerza mayor, por mas de 24 horas consecutivas, excepto, cuando
la interrupcidn obedezca a causas imputables al suscriptor.

PROCEDIMIENTO QUE LOS CLIENTES DEBERAN SEGUIR PARA LA ADQUISICION DEL EQUIPO NECESARIO PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO

Como antes se seiiald, el servicio basico se presta a través de la red concesionada, no se transmite de manera digitalizada,
codificada ni mediante sistema de encriptacidn alguno que, haga necesaria la adquisicidon de equipos decodificadores
por parte del cliente, para que pueda ser prestado el servicio.

MANTENIMIENTO Y GARANTIA DE LOS EQUIPOS

El equipo técnico necesario para la prestacidon del servicio, gozara de mantenimiento preventivo por parte del personal
técnico del concesionario permanentemente, lo anterior, en aras de buscar en todo momento, la prestacién de un
serviciode calidad, asatisfaccion del cliente.

POLITICAS DE CONFIDENCIALIDAD

El concesionario se obliga entodo momento a no divulgar a terceros informaciénrelativaalacontrataciénhecha porparte
delos usuarios o clientes, salvo cuando el concesionario se vea obligado ahacerlo para los pagos de regalias, en cuyo
caso, deberd guardar siempre la identidad del suscriptor.

De igual forma, el concesionario se abstendra tajantemente de comercializar, ceder, prestar y/o usar la base de datos
de sus clientes, de conformidad con lo establecido en la Ley Federal de Proteccién de Datos Personales en Posesiéon de
los Particulares.



PROCEDIMIENTO DE PAGOS Y CORTES

Se proporcionara un servicio acorde a las expectativas denuestros usuarios y a las tarifas mas competitivas del mercado,
mismas que seran previamente registradas ante el IFT.

Dichas tarifas se aplicaran de manera mensual conforme a los siguientes criterios:

1. El suscriptor debera de pagar su mensualidad dentro de los primeros 10 de cada mes, para poder ser efectivo el costo
por cliente puntal, en su defecto tendra que pagar $449.00 (paquete 10MB) y $499 (paquete de 20MB) del 11 al 21 de
cada mes como pago tardio para mantener vigente su servicio, de no realizarlo antes del 21 de cada mes, el servicio serd
cortado, y para que pueda volver a disfrutar del mismo tendra que pagar un costo por reconexién de S50 que incluira el
pago de lamensualidad.

2. El cliente se obliga a efectuar el pago mensual de los servicios contratados referido en el punto 1, en las Sucursales,
Centros de PagosAutorizados.

El concesionario, podra suspender el servicio sin ninguna responsabilidad cuando el cliente deje de pagar alguna
mensualidad de los servicios contratados. Una vez suspendido el servicio, el cliente debera liquidar las cantidades
adeudadas al concesionario durante el transcurso del mes en que este fue suspendido, ya que en casocontrariosedara
porterminadoel contratodemaneradefinitiva

3. Enlos casos de reconexion del servicio, el concesionario lo efectuard, unavez que el cliente haya pagado la cantidad
adeudada, mas la cuota de reconexién, que en su caso se tenga establecida.

4. Si el corte antes indicado, se llevé a cabo antes de la regularizacion por parte del cliente, la sefial debera reactivarse
dentro del término maximo de cinco dias habiles siguientes al pago del adeudo y cargo por reconexidn correspondiente.

5. Siel cliente o usuario en corte, no regulariza su situacién antes de que hayan transcurrido sesenta dias posteriores ala
fecha que se ordené el corte del servicio, el contrato serd cancelado sin perjuicio de que el concesionario ejerza su
derecho de cobro.



6. Encasode que algun usuario, cuyo contrato haya sido cancelado, desee continuar disfrutando el servicio que ofrece el
concesionario, el cliente debera celebrar un contrato nuevo, sin perjuicio del pago de los adeudos anteriores.

MECANISMO DE ATENCION AL CLIENTE

El concesionario pondra a disposicion del cliente, el nimero telefénicoycorreoelectrénicoqueal efectosedesigneenel
contrato de prestacién de servicios, sin que esto implique una limitante para que el concesionario pueda fijar cualquier
otro medio accesible para recibiryatenderdudas, aclaracionesyreclamaciones, queensucaso haga el cliente; servicios
que deberdn proporcionarse de forma gratuita y estar disponibles las 24 horas del dia, todos los dias del aino.

Asimismo, el concesionariotendradisponible ensu portal deinternet, el horario de atencién, los precios del servicio, el
hipervinculo correspondiente para consultar las tarifas registradas ante el IFT, las formas de pago, descripcion,
caracteristicas y/o contenidos de los paquetes de los servicios de telecomunicaciones, en su caso, asi comoelmodelo
delcontratodeadhesidnregistradoyautorizadoante PROFECO.

EXHIBICION DE COSTOS Y PAQUETES.

El concesionario tendra en sus establecimientos y/o sucursales, ala vista del cliente, el horario de atencidn, los precios y
tarifas registradas ante el IFT de los principales servicios de telecomunicaciones que oferta.

OTROS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Cualquier cambio de domicilio, el cliente deberd solicitarlo con un minimo de 5 dias naturales de anticipacidn, para
permitir al concesionarioretirarelequipode supropiedaddel domicilioanterior del cliente, de lo contrario, todo el equipo
faltante que no retire el concesionario sera cargado y pagado por este ultimo.

Para cambios de domicilio, los usuarios deberan de acudir directamente a las sucursales y/o instalaciones de atencién
al publico, en las que, el concesionario verificara si su nuevo domicilio se encuentra en la zona de cobertura donde se
presta el servicio, en cuyo caso, se le programard una fecha no mayor a diez dias para llevar a cabo dicho tramite, el cual
tendra como costo el sefialado en el registro de tarifas autorizado.



El concesionario, en el contrato de prestacidn de servicios, hard del conocimiento del cliente, la via legal competente
para resolver cualquier controversia que se suscite sobre la interpretaciéon o cumplimiento de éste, siendo la
PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR (PROFECO), laautoridad competente para tal efecto.






