CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES

A continuacion, se detalla el glosario que se utilizara en el cédigo de practicas comerciales de la
concesionaria Television por Cable de Tamazula S.A. de C.V. a quién en adelante se le denominara
“TV Cable”

A).- GLOSARIO.

Acometida: Instalacién fisica de cable coaxial tipo rg-6 6 cable de fibra Optica “drop” para
proporcionar el servicio desde un Tap ¢ distribuidor dptico al domicilio del Suscriptor.

Areas con Servicio: Se refiere a las zonas donde TV Cable cuenta con posibilidad de proveer servicio

Bonificacién: Corresponde a la cantidad econdmica equivalente al numero de dias que se
descuentan a la mensualidad del Suscriptor por falta o falla de alguno o algunos de los servicios
instalados.

ONU 6 Cable médem: Equipo terminal electrénico por medio del cual se proporciona el servicio de
internet al Suscriptor.

Centro de atencidn telefénico: Nimeros telefénicos 358-4160464, 358-4162020, 358-4169010 y
358-4161512 al que los Suscriptores pueden comunicar sus quejas, sugerencias, solicitar servicios
y/o iniciar aclaraciones en el horario de oficina de lunes a viernes de 9:00am a 2:00pm y de4:00pm
a 7:00pm 6 en el teléfono 341-4320957 con atencidn fuera de los horarios de oficina los 365 dias
del afo.

Centro de atencidn electrénico: es la direccién de correo electrénico a la que los Suscriptores
podran direccionar sus quejas, sugerencias y/o iniciar aclaraciones
atencion.cable.tamazula@gmail.com 6 en Facebook por “inbox”: TV Cable Tamazula

Contrato: Se refiere al convenio que celebran el Suscriptor y TV Cable mismo que se ha sometido a
autorizacién por parte de Profeco.

Cuenta del Suscriptor: Niumero de identificacidn del Suscriptor que sirve como identificador de su
informacion (datos generales, servicios y condiciones del servicio).

Decodificador: Equipo terminal en comodato 6 en arrendamiento por medio del cual se da el
servicio digital encriptado de television restringida al Suscriptor; para ello cada televisor debe contar
con un decodificador para el goce del servicio contratado. Su cuidado durante el contrato queda a
cargo del Suscriptor.

Equipo: Decodificador, ONU 6 cable médem necesarios para la prestacién de los servicios
contratados.
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Fecha limite de pago: Ultimo dia en que el Suscriptor puede realizar el pago de los servicios
contratados, sin que le sea suspendido el servicio.

IFT.- Instituto Federal de Telecomunicaciones. www.ift.org.mx

Internet.- Servicio de transmisidn bidireccional de datos aquél por medio del cual se proporciona
la transferencia bidireccional de informacién en tiempo real, entre equipos terminales de usuarios,
sin que dicha transferencia tenga efecto en el formato, contenido, cddigo, protocolo o aspectos
similares de la informacién transmitida.

Mensualidad: Pago correspondiente que debera de realizar el Suscriptor por la prestacion de los
Servicios.

Oficina: Centro de atencion donde se atiende directamente al Suscriptor ubicado en calle Morelos
# 93 norte, colonia centro, Tamazula de Gordiano, Jalisco, cédigo postal 49650, con horario de lunes
aviernes de 9:00am a 2:00pm y de 4:00pm a 7:00pm

Orden de servicio: Formato que se emite desde el sistema de administraciéon para ordenar una
actividad al Area Técnica de TV Cable.

Pagaré: Titulo de crédito suscrito por el Suscriptor a favor de TV Cable y que se hara efectivo en el
caso de que, habiendo terminado el contrato, cuando el Suscriptor no realice la devolucién de los
equipos dados en comodato 6 arrendamiento en buen estado y funcionamiento.

Promocion vigente: Toda actividad o paquete comercial temporal que emita TV Cable como parte
de su estrategia comercial.

Reporte de falla o queja del servicio: Procedimiento que el Suscriptor podra levantar a través de
la oficina 6 centro de atencidn telefdnico, respecto a una falla o queja del servicio que tiene
contratado, para que sea atendido, resuelto o restablecido en sus servicios.

Router inaldmbrico: Dispositivo que realiza las funciones de router de Internet y las funciones de
punto de acceso inaldmbrico de dispositivos electrdnicos.

Servicios: Se refiere a los productos que ofrece TV Cable a los que tenga celebrado un contrato con
los Suscriptores tales como: el servicio de televisidn restringida y/o el servicio de Internet

Servicios Adicionales: Se refiere a los servicios que presta TV Cable al Suscriptor, distintos a los
contenidos en el contrato, como podria serlo el cambio de domicilio, ubicacién, entre otros.

Suscriptor: Es la persona fisica o moral titular del contrato de servicios de telecomunicaciones.

Suscriptor Desconectado: Suscriptor que ha dejado de pagar su mensualidad en los servicios
contratados
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Tarifa(s): Costos de los servicios de telecomunicaciones que se encuentran inscritos en el Registro
Publico de Tarifas de la Comisidn Federal del Instituto Federal de Telecomunicaciones

Tap: Componente pasivo terminal de la red externa a través de la cual se conecta el servicio al
domicilio del Suscriptor por medio de una acometida.

Television por cable: Servicio de televisidn restringida a través de redes cableadas

Visita Técnica: Servicio que proporciona TV Cable para realizar revisiones, reparaciones,
mantenimientos, instalaciones de equipos, modificaciones en los servicios contratados (adiciones,
cambio de domicilio, ubicacién de equipos)

Zona de cobertura: Plaza donde TV Cable cuenta con concesién para prestar el servicio de red
publica de telecomunicaciones que es Tamazula de Gordiano en el estado de Jalisco con extension
de cobertura avilla de Contla, la Garita, Vistahermosa y poblaciones y colonias aledafias.

Wifi: Mecanismo de conexion de dispositivos electrénicos de forma inaldmbrica

B.- SERVICIOS

Se refiere a los servicios que TV Cable ofrece a los suscriptores y que se clasifican en 2 rubros:

I.Servicios de Telecomunicaciones: Se refiere a los servicios que presta TV Cable listados a
continuacion pero no limitados a:

A) Servicio de Television Restringida
B) Servicio de Internet 6 servicio de transmisién bidireccional de datos

Il. Servicios Adicionales: Se refiere a los servicios que presta TV Cable al Suscriptor, distintos a los
contenidos en el contrato, como podria ser el cambio de domicilio, ubicacién, entre otros.

1.1. Servicios Telecomunicaciones

A continuacidn se enlistan los Servicios de Telecomunicaciones que ofrece TV Cable a los
suscriptores, asi como los plazos de instalacién.

Tipo de Servicio: Television Restringida.
Nombre del Servicio: Paquete Basico.
Descripcidn: Servicio de television basico conformado por 95 canales

Plazo de instalacién: de 1 a 5 dias habiles para hacer instalacion de los servicios contratados.
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Restricciones: EL suscriptor se debe de encontrar dentro de la zona de cobertura y en posibilidad
fisica y técnica para instalar el servicio.

Tipo de Servicio: Servicio de Internet.
Nombre del Servicio: Internet Netcable

Descripcidn: Servicio de acceso a Internet residencial y empresarial sin usar la linea telefénica con
conexién continua las 24 horas del dia con capacidades de trafico desde 512 kbps hasta 4,096 kbps.
El Suscriptor debe contar con el Paquete Basico de televisidon para poder contratar este servicio.

Plazo de instalacion: de 1 a 5 dias habiles para hacer la instalacidn de los servicios contratados.

11.1. Servicios Adicionales
El siguiente listado contiene los servicios adicionales que TV Cable ofrece a los Suscriptores.
a) Nombre del Servicio: Reemplazo de equipos
Descripcidon: Reemplazo de equipos por fallas
Plazo de instalacion: no mayor a 72 horas después de solicitado el servicio
b) Nombre del Servicio: Cambio de velocidad de Internet.
Descripcién: Aumento o disminucion de la velocidad de Internet.
Plazo de Instalacion: Inmediato previo pago.
¢) Nombre del Servicio: Cambio de Domicilio

Descripcidn: Servicio que se cobra y se realiza cuando el Suscriptor solicita el cambio de su
servicio a otra direccion con zona de cobertura.

Plazo de Instalacion: no mayor a 72 horas después de solicitado el servicio
d) Nombre del Servicio: Cambio de ubicacion en el mismo domicilio

Descripcidn: Este servicio se cobra y se proporciona cuando los decodificadores, acometidas o
equipos de cable médems u ONUS se puedan cambiar de lugar dentro del mismo domicilio.

Plazo de Instalacion: No mayor a 72 horas después de solicitado el servicio
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e) Nombre del Servicio: Visita Técnica

Descripcidn: Visita de un técnico autorizado al domicilio de la instalacidn. Este servicio se realiza
cuando el Suscriptor solicite una revision 6 reparacion de sus servicios contratados

Plazo para la visita: No mayor a 72 horas después de solicitado el servicio.
f) Nombre del Servicio: Reconexién de Servicios

Descripcidn: Se realizara en el caso de los Suscriptores Desconectados. Es el servicio que se
realiza para activar la sefial de los Suscriptores que se encontraban en el sistema con un estatus
de Desconectado

Plazo de reconexion: Se realizard una vez que el Suscriptor liquide el adeudo pendiente y este
sea notificado al drea técnica, con plazo maximo de 1 dia habil para su reconexién.

Politica Servicios
A.- Servicio de Televisidn Restringida.

1. Los decodificadores adicionales al ler decodificador incluido en comodato en la renta mensual,
tendran un costo de arrendamiento independiente.

2. La activacion del decodificador sera inmediata, una vez que los técnicos autorizados hayan
terminado la instalacion en el domicilio del Suscriptor y dejen funcionando los equipos
decodificadores.

3. El Suscriptor podra contratar como maximo 4 decodificadores por contrato ya que por norma
técnica solo se podrdn instalar 4 decodificadores por acometida, cuando se supere este nimero sera
necesario pagar una instalacién adicional para los equipos restantes.

B.- Servicios de Internet.

1. El servicio incluye la instalacion de un equipo ONU 6 cable mddem con wifi integrado 6 la
combinacion de un cable médem con un router inaldmbrico y solo se podra tener un servicio de
Internet por contrato

2. Laactivacion del ONU 6 cable mdédem sera inmediata, una vez que los técnicos autorizados hayan
terminado la instalacidn en el domicilio del Suscriptor y dejen funcionando el cable médem

Compromisos de Calidad

A.- Servicio de Televisidn Restringida.
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Los servicios de Televisién Restringida cumplen con las siguientes caracteristicas de calidad:
a) Le red publica opera con una capacidad de 750 (Setecientos cincuenta) MHz

b) Se avisard a los Suscriptores con por lo menos 15 dias de anticipacién los cambios o
modificaciones de las sefiales de la programacion.

c) La calidad de las sefiales de televisidn es digital.

d) La atencion de las fallas del servicio se realizard en un plazo no mayor a 24 horas
contadas apartir de la presentacion del reporte de queja o falla.

Politicas Servicios Adicionales

A.- Politicas Cambio de Domicilio

El cambio de domicilio Unicamente podra ser solicitado por el Suscriptor titular del contrato en la
Oficina y cubriendo la tarifa registrada para el servicio solicitado.

El Suscriptor podra solicitar el cambio de domicilio en cualquier momento, siempre y cuando haya
cumplido con los siguientes requisitos:

1. El nuevo domicilio tendra que ubicarse dentro de la Zona de Cobertura de Red de TV Cable.
2. El Suscriptor se encuentre activo. (Este al corriente en sus mensualidades).
B.- Politicas Cambio de Ubicacién

El cambio de ubicacién del equipo o los equipos dentro del domicilio se realizara siempre y cuando
haya cumplido con los siguientes requisitos:

1. No exista imposibilidad técnica para realizarlo.

2. El Suscriptor se encuentre activo. (Este al corriente en sus mensualidades).
3. Se haya realizado el pago correspondiente a este servicio adicional.

C.- Politicas Modificacion de Servicios

El Suscriptor podra realizar en cualquier momento adicion o modificacion a los servicios que tiene
contratados, para ello debera:

1. No tener adeudos en los servicios previamente contratados

2. Acudir a la oficina
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3. Requisitar el formato que le sea proporcionado y firmarlo
4. Agendar una visita técnica a su domicilio y

5. Cubrir el pago anticipado por los servicios adicionales

D. Reconexidn de Servicios a Suscriptores Desconectados

Los Suscriptores Desconectados tendran que acudir a hacer el pago en la oficina tanto de la
mensualidad adeudada como de la cuota vigente por reconexion de los servicios

TV Cable podra efectuar llamadas telefdnicas a los Suscriptores Desconectados con la finalidad de
invitar al Suscriptor a reactivar el servicio y evitar que el Suscriptor le sea cancelado en definitiva
su servicio.

E.- Politica de Recontratacion de Servicios

El Suscriptor que ya tenga su servicio cancelado tendrd que realizar nuevamente la contratacion
de los servicios como si se tratara de un nuevo contrato aplicando las mismas politicas de instalacion
del servicio y del cobro de los dias proporcionales.

CONTRATACION

Politicas Generales

Los requisitos para contratar los servicios que ofrece TV Cable son:
1. Ubicarse dentro de la zona de cobertura

2. Que el solicitante sea mayor de edad

3. Que la acometida no sea mayor a 80 metros de cable coaxial 0 250 metros de cable de fibra tipo
drop entre el TAP o caja NAP y el domicilio del Suscriptor (TV Cable le presta a el Suscriptor hasta 30
metros de cable coaxial o 100 metros de cable de fibra tipo drop, asi mismo en el servicio de fibra
al hogar se prestan hasta 10 metros de cable coaxial para conectar hasta cuatro televisores dentro
del mismo domicilio, el resto tendrd que ser cubierto por el Suscriptor de acuerdo a los costos por
metro vigentes).

4. Que el solicitante en caso de haber sido Suscriptor, no tenga adeudos pendientes con TV Cable y
que haya entregado todos los equipos tanto en comodato como en arrendamiento.

5. Firme el Contrato de Prestacion de Servicios que previamente ha sido autorizado por la Profeco

Una vez realizada la contratacidn, TV Cable proporcionard los servicios, siempre y cuando el
Suscriptor cumpla con los siguientes requisitos:

1. Reconozca el monto de su mensualidad y el pago del arrendamiento de los equipos

instalados.
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2. Firme un pagaré a favor de TV Cable como responsiva de los equipos entregados en
comodato 6 en arrendamiento mismo que podrd hacerse efectivo en el caso de la
terminacion de los contratos sin que se lograra la devolucién de los equipos o que los
equipos hayan sufrido dafos imputables al Suscriptor.

En caso de terminacion del contrato entre TV Cable y el Suscriptor este ultimo devolvera los equipos
en buen estado y en funcionamiento y hasta entonces TV Cable devolverd el pagaré al Suscriptor.

Los datos personales del Suscriptor que sean recabados por TV Cable para la prestacion de los
servicios contratados, seran tratados en términos del Aviso de Privacidad que se contiene en el
contrato, mismo que el Suscriptor con su firma en el contrato declara haber leido y que puede ser
consultado en la pagina www.netcable.com.mx/avisodeprivacidad.pdf autorizando en tal virtud su

tratamiento como ahi se indica.

Instalacion

Fecha en la cual acudira un instalador al domicilio del Suscriptor para instalar y dejar operando los
servicios contratados, esta fecha estd pactada en comun acuerdo con el Suscriptor. Para realizar lo
anterior, asi como cualquier Visita Técnica, los técnicos capacitados deberdn identificarse con el
Suscriptor mostrando la orden de instalacién, activacion o reparacién respectivas. No se requiere
que sea personalmente el Suscriptor contratante el que esté presente, ya que puede realizarse con
algan familiar o persona que se encuentre en el domicilio quien en su caso autorizara y otorgard
acceso a dicho personal técnico y deberd de firmar en lugar del Suscriptor la hoja de servicio de
conformidad.

En caso de instalacion de equipos el técnico debera especificar el nUmero de estos equipos tanto en
comodato como en arrendamiento que se dejaran instalados en el domicilio y seran recibidos con
firma de aceptacion del Suscriptor.

PAGO DE SERVICIOS

Los servicios ordinarios se registraran en el recibo del Suscriptor como: Renta mensual del servicio
basico, Renta mensual del servicio de Internet, extensiones y lineas adicionales contratadas.

El pago y firma de contratacidn sera el que realiza el Suscriptor en la oficina al momento en que
adquiere cualquiera de los servicios que proporciona TV Cable a través del Contrato de Prestacion
de Servicios. El pago de otros servicios adicionales también deberd ser liquidado en la oficina.

TV Cable no realizara cobros parciales, por lo que al Suscriptor que no efectle el pago completo de
su mensualidad, se le suspenderad la seiial.
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Para el caso de adicion de decodificadores ademas del cobro de la instalacion adicional se cobrara
por anticipado los dias proporcionales de renta del nuevo o nuevos equipos.

Facturacion

Una vez que se haya registrado su pago, se emitird la Factura Electrdnica desde el Sistema de
administracién a aquellos suscriptores que requieran de este comprobante fiscal, o se generara el
recibo de pago a aquellos que no soliciten factura.

El Suscriptor podra solicitar que se envie la factura electrdnica asi como el archivo xml a su cuenta
de correo electrénico al inicio de la contratacion o solicitarla impresa directamente en la oficina.

Formas de Pago

El Suscriptor podra elegir la forma de pago de la mensualidad de acuerdo a las opciones que
presente TV Cable al momento de su contratacion.

Podra elegir pagar con transferencia bancaria o acudir a la oficina para hacer su pago en efectivo,
cheque vy tarjeta de crédito 6 débito, estos ultimos se realizaran a través de la terminal bancaria.

Tarifas

Las Tarifas Vigentes seran las ultimas tarifas que se hayan ingresado a registro ante el IFT las que
regirdn los precios de todos los servicios.

Bonificaciones

Una bonificacidn podra ser aplicada si existe alguna falla en la prestacion de los servicios y sea
imputable a TV Cable que exceda de 24 hrs consecutivas.

Para poder iniciar un procedimiento de bonificacion es necesario que el Suscriptor acuda a la oficina
para iniciar un reporte del servicio por suspensién o falla y TV Cable bonificara en su recibo del mes
inmediato siguiente.

Procedimiento de Atencion al Suscriptor.
1. Aclaraciones del servicio al Suscriptor

a) El Suscriptor acude directamente a la oficina en el domicilio y horarios mencionados con
anterioridad o a los numeros del Centro de Atencién Telefénica también mencionados con
anterioridad para solicitar su aclaracién sobre sus servicios contratados

2. Reporte de fallas y quejas del servicio
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a) El Suscriptor acude directamente a la oficina o utilizar el Centro de Atencion Telefdnica, se genera
una orden en un formato impreso foliados con el dia y naturaleza del reporte o queja y el técnico,
de ser posible, le dara solucién de forma remota o acudira al domicilio del suscriptor antesde 48
horas para resolver el reporte o darle una solucién a su queja siempre y cuando este reportesea
imputable a TV Cable

Servicio de cancelacion de contratos

Un Suscriptor le serd cancelado su contrato cuando:

a. Deje de pagar dos mensualidades de los servicios

b. El Suscriptor decida ya no contar con los servicios de TV Cable

c. El Suscriptor intente compartir el servicio contratado en un domicilio diferente al del contrato
original del Suscriptor

Para realizar la cancelacion de los servicios de TV Cable debera cumplirse por parte del Suscriptor lo
siguiente:

1. Entregar los equipos instalados en su domicilio directamente en la oficina o dar aviso en la oficina
para que un técnico pase a recogerlos directamente en el domicilio del Suscriptor, se verificard que
corresponda el numero de serie de cada equipo en comodato o en arrendamiento y el Suscriptor
entregard todos los accesorios como fuentes de poder, antenas, control remoto etc.

2. Estar al corriente de los pagos de sus servicios, y
3. Los equipos se encuentren funcionando correctamente

El retiro de la acometida se realizara por solicitud del Suscriptor o por determinacién del drea técnica
y consiste en retirar fisicamente el cable o fibra 6ptica y todos los accesorios desde el Tapd
distribuidor éptico, hasta el domicilio del Suscriptor.

El Suscriptor con estatus de contrato cancelado podrd reactivar sus servicios en cualquier momento
iniciando el proceso de una nueva instalacion

Servicios no instalados por estar fuera de la Zona de cobertura.

Se considerard un Suscriptor Fuera de la zona de cobertura, cuando al Suscriptor no se le haya
instalado el servicio o servicios solicitados por las siguientes causas:

a. Cuando el domicilio del Suscriptor se encuentre fuera de la zona de cobertura de la red externa
de TV Cable
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b. Cuando la distancia del domicilio del Suscriptor se encuentre a mds de 80 metros del ultimo Tap
de la red externa de TV Cable, exceptuando aquellos donde por cuenta del Suscriptor se le instale
dispositivos activos para amplificar las sefiales de los servicios contratados

c. Cuando exista alguna imposibilidad técnica para la instalacién del servicio en el domicilio del
Suscriptor.

Todos los contratos de prestacion de servicios que queden clasificados como fuera de la zona de
cobertura deberdn ser cancelados y hacer la devolucién del importe cobrado al Suscriptor al levantar
dicho contrato, la devolucidn se realizara por el medio que se haya realizado el pago de acuerdo a
la politica de la institucidn bancaria, en caso de pago en efectivo la devolucién se realizara a las 24
horas que se haya determinado como servicio fuera de la zona de cobertura.
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