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U3 00T 25 £ 1Cindad de México, a 19 de Septiembre de 2018

Asunto: Cédigo de Practicas comerciales

Lic. Luis Gerardo Canchola Rocha
Director General de Supervisién
Instituto Federal de Telecomunicaciones
PRESENTE

La que suscribe Daniela Garcia Nocetti representante legal de la C. Concepcién Sanchez
Abraham concesionaria de una Red Publica de Telecomunicaciones para prestar el
servicio de television por cable en las localidades de Ocotito, Rincén De La Via, Julian
Blanco, (Dos Caminos), Buenavista De La Salud, Mohoneras Y Cajelitos, Mpio. De
Chilpancingo De Los Bravo, Gro, con almpliacién a la localidad de Tierra Colorada,
Municipio de Juan R. Escudero, Estado de Guerrero, otorgada por la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes el dia 23 de julio de 2009, con domicilio para oir y recibir
notificaciones en la calle Cincinnati No. 81, despacho 202, Colonia Nochebuena, C.P.
03720, México, D.F., teléfonos 55 98 2106 y 56 15 2206.

Por este conducto y en cumplimiento a las obligaciones contenidas en el titulo de concesion
y demas disposiciones legales aplicables en la materia, adjunto a usted el Cédigo de
Practicas Comerciales (NUm. 2.5) en el que se describen los servicios que proporciona y
la metodologia para la aplicacion de las tarifas correspondientes.

Sin otro particular y para los fines a que haya lugar quedo de usted.

Atentamente

Daniela Garcia Nocetti



CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES
Concesién

Cobertura: Ocotito, Rincén De La Via, Julian Blanco, (Dos Caminos), Buenavista De
La Salud, Mohoneras Y Cajelitos, Mpio. De Chilpancingo De Los Bravo, Gro, con
aimpiiacion a ia iocaiidad de Tierra Coiorada, Municipio de Juan R. Escudero,
Estado de Guerrero

Servicio Television restringida

I.-INTRODUCCION

A) - Obje’ro del cédigo de prdcﬁccs comerciales
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P)-Procedimiento de mediacién en caso de controversias.
Q) -Procedimiento de aclaraciones.
R).- Proceso para la instalacién y activacién del servicio.

llL.-TARIFAS APLICABLES A LOS SERVICIOS

IV.-ATENCION A CLIENTES .-QUEJAS
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reemplazo de equipos. Plazos maximos de los procedimientos de solucién de
aciaraciones, quejas, reparaciones y bonificaciones.



INDICE

I.-INTRODUCCION.
A).- Objeto del presente Codigo de Practicas Comerciales.

El objeto del presente cédigo de practicas comerciales, es hacer del conocimiento
de los usuarios la forma y condiciones en que serd prestado el servicio de televisién
restringida, las practicas comerciales para la contratacién de dicho servicio, asi
como los procedimientos de quejas y ia aiencion a ios usuarios.

Porlo anterior, el presente cédigo de practicas comerciales, una vez aprobado por
el Instituto Federal de Telecomunicaciones, estard a disposicién de los suscriptores
en las oficinas comerciales, ubicados en Carretera Nacional México-Acapuico,
Coionia Miguei Hidaigo, CP. 39124, Chiipancingo de ios Bravo. y en pagina web
https://www.tvocotito.com

B).-Concesién otorgada a Concepcién Sdnchez Abraham

En lo sucesivo “LA CONCESIONARIA”, es titular de una concesién para instalar uy
operar y explotar una red pUblica de telecomunicaciones para prestar el servicio
de televisidn resfn‘ngido otorgada por la Secretaria de Comunicaciones y
uullapunc: COMn fecnd 23 de Julio ae 4uu7 &M iU pUUiUCiUH(I’iéS} as: ux.,uulu Rincoin
De La Via, Julign Blanco, (Dos Caminos), Buenavista De La Salud, Mohoneras Y
Cdjelitos, Mpio. De Chilpancingo De Los Bravo, Gro, con almpliacién a la localidad
de Tierra Colorada, Municipio de Juan R. Escudero, Estado de Guerrero. Inscrita en

el Instituto Federal de Telecomunicaciones con el registro de folio electrénico
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D).-Descripcion del servicio de television restringida.

El Reglamento del Servicio de Televisién Restringida, determina este servicio como
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aquel en el que, mediante un contratc y el page periédice de una cantidad

preestablecida y revisable, se hacen llegar la transmisién y recepcién de las sefiales
de television a los suscriptores, se realiza a través de red de fibra éptica y/ o de
antenas trasmisoras terrenas.



Equipo requerido del Servicio de Televisién Restringida es el siguiente:

Equipo de recepcidén vy retransmision de sefiales de televisién. “LA
CONCESIONARIA", cuenta con las instalaciones de recepcién via satélite de
sefales de television para ser retrasmitidas al suscriptor mediante su red de
distribucion de fibra éptica (moduladores decodificadores, antenas parabdlicas,
etc.).

Equipo receptor. El equipo receptor “EL SUSCRIPTOR” es un aparato de televisidn,
el cual recibe la sefial mediante acometida de cable coaxial que proporcionard
‘LA CONCESIONARIA", una vez celebrado entre las partes el contrato de
prestacion de servicios correspondiente.

Decodificador. En el caso de que “EL SUSCRIPTOR” contrate las sefales de televisidn
comprendidas en el paquete bdasico, “LA CONCESIONARIA", le proporcionard al
suscriptor el decodificador necesario para recibir en su aparato televisor sefales,
y conservacion de lo(s) equipo(s),durante todo el tiempo que se encuentre en su
poder y hasta el momento en que el equipo sea recibido de conformidad por “LA
CONCESIONARIA “a la terminacién del contrato.

aiguna para “LA CONCESIONARIA™. Se eniiende como requerimienios iécnicos
minimos del equipo los siguientes: Procesador de velocidad de 166MHzo superior,
Unidad de CD ROM, Memoria RAM de 32 MB o superior, Windows 98 o 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
esciiioiio o iaijeia de red PCMCIA 10/100, para equipos laptop, previamenie
instalados y funcionando correctamente.

E).-Cobertura del Servicio: Ocotito, Rincén De La Via, Julian Blanco, (Dos Caminos),
Buenavista De La Salud, Mohoneras Y Cajelitos, Mpio. De Chilpancingo De Los
Decsrem rm e ol B 2L i lms b e S el e Timrrme ol ds A sttt o e smesm
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R. Escudero, Estado de Guerrero

1.-CONDICIONES COMERCIALES
A).-Contirato de prestacién de servicios aprobado por la PROFECO

A fin de que "“EL SUSCRIPTOR" este en posibilidad de recibir el servicio de televisién
restringida, ser& necesario la celebracién del contrato de prestacidon de servicios
mismo que se encuentra autorizado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones
y la Procuraduria Federal del Consumidor, (PROFECO), mediante registro Nom. 091-

2016



B).-Costo de servicios.

“LA CONCESIONARIA”, registraréd de manera electrénica ante el Instituto Federal
‘de Telecomunicaciones los montos de las tarifas por concepto del servicio que
ofrezca al suscriptor, con cuando menos 15 dias naturales antes de su entrada en
vigor, y mantendra a disposicion del publico en general en sus oficinas comerciales
y en la pagina Web, las constancias de registro de las tarifas correspondientes
emitidas 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™ ias cuoias de Inscripcion y tarifas
mensuales vigentes correspondientes al servicio confratado, dependiendo de Ia
fecha de inicio del servicio, serd total o parcial la mensudlidad cormespondiente
Unicamente al periodo utilizado en cualquiera de las posibilidades que ofrezca “LA
CONCESIONARIA", debidamente aceptadas por “EL SUSCRIPTOR"”, con las
condiciones y modaiidades de operacion que se generen.

Asimismo, el “DECODIFICADOR las lineas, aparatos, materiales Y accesorios que
compongan el equipo para la instalacién Yy conexidn por parte de “LA
CONCESIONARIA" en el domicilio “EL SUSCRIPTOR", son de la exclusiva propiedad
de “LA CONCESIONARIA", pori io que "“EL SUSCRIPTOR”, no podid ceder, iransferir,
comercializar, o disponer en cualquier forma del “DECODIFICADOR" O sus
accesorios. “LA CONCESIONARIA" podrd exigir judicial o extrajudicialmente al
suscriptor la entrega o devolucidn del “DECODIFICADOR" y éste estard obligado a
entregarlo en las oficinas de “LA CONCESIONARIA", en las mismas condiciones en
U3 Gue fue entregado, salvo &l Gesgasie Gue por su Uso noindl ndyd sufiido, o en
su defecto, estard obligado a cubrir el importe suscrito de garantia.

C).- Facturacién, con desglose del servicio, forma de pago y procedimiento de
cobranza.

“LA CONCESIONARIA", facturard al suscriptor en forma desglosada el servicio
confratado, detallado la cuota bdsica mensual, el nimero de extensiones o
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 sefalado en la caratula del confrato, o con cargo automdtico a tarjeta de
crédito previamente autorizado por “EL SUSCRIPIOR”, en el cuerpo de este
contrato, el importe de la factura por el servicio prestado con los cargos de
acverdo a los términos descritos en el contrato de prestacién de servicios
correspondiente, a partir de la fecha de inicio del servicio, serd total o parcialmente
la mensualidad correspondiente Unicamente al periodo utilizado., “EL
SUSCRIPTOR”, deberad senaiar, a su conveniencia, una de ias opciones de pago de
los servicios contenidas en el formato de solicitud del contrato de prestacién del
servicio.



Las opciones antes sefialadas se sujetardn a las siguientes reglas:

1) Cargo automadtico a tarjeta de crédito: “EL SUSCRIPTOR" solicita y autoriza
expresamente a “LA CONCESIONARIA", para que con base en el contrato
de apertura de crédito que tenga celebrado con institucién de crédito
Quforizada y respecto del cual se haya expedido la tarjeta de crédito de
que se trate, realice los cargos por utilizacién del servicio contratado, a la
fecha de corte que corresponda y éstos le sean cubiertos a “LA
CONCESIONARIA" por la institucién bancaria.

2).-Pago en efectivo. Se efectuardn en una soia exhibicion, en ei domiciiio 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 dentro de los primeros 5 dias del mes siguiente al
incumpiimienio dei pago coriendo por cuenia de “EL SUSCRIFTOR" ei pago
por mensualidad y reconexién vigente, tarifas aprobadas e inscritas en el
Registro de Tarifas del Instituto Federal de Telecomunicaciones.

El concesionario a solicitud de “EL SUSCRIPTOR" deberd reconectar el
servicio dentro de las 24 horas a la fecha en que hubiere liquidado los

adeudos y id Cuotd por reconexion.

Una vez cubierto el adeudo, se realizard la reactivacién del servicio conforme lo
establecido en el contrato de adhesién corespondiente.

“LA CONCESIONARIA", se encuentra obligada a entregar en el domicilio del
suscriptor o en sus propias oficinas, o en comeo electrénico, (previamente
autorizado por “EL SUSCRIPTOR”), un estado de cuenta y/o factura, el cual debera
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telecomunicaciones contratado por lo menos 10 dias naturales, antes de la fecha
de pago.

Procedimiento de cobranza.
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Como sc menciona antcriormente desde claboracién de¢! 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 parciaimente la mensualidad cormrespondiente Unicamente al periodo
utilizado y esto se hard los primeros 10 dias de cada mes.



D) Vigencia del conirato de prestacién del servicio. La vigencia del presente
contrato serd indefinida, “EL SUSCRIPTOR", podrd darlo por terminado en cualquier
momento, sin penalidad alguna, mediante simple aviso en el domicilio de “LA
CONCESIONARIA" y/o via comreo electrénico, 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 cantidades adeudadas a “LA CONCESIONARIA", éste deberd cubrirlas al 100%
al momento de la cancelacién y permitir el retiro de o los equipos e instalaciones
realizadas en el domicilio de “El SUSCRIPTOR”.

E).-Procedimiento en caso de cambio de paquefe o servicio.- Cuando “EL
SUSCRIPTOR" quiera modificar el servicio que se le presta, deberd hacerlo del
conocimiento del drea administrativa para su tramite, una vez que es autorizado el
cambio solicitado, se emite un adendum al contrato original, considerando la
modificacién para firma de satisfaccién y Visto Bueno de “EL SUSCRIPTOR",
considerando ei costo, nuevo servicio y condiciones necesarias para ia prestacion
de correspondiente etc. el cual se le entregard una copia a “EL SUSCRIPTOR".

Cuando se quiera modificar o cancelar el servicio, “EL SUSCRIPTOR", devolver4 el
equipo correspondiente en el mismo estado, que se le entrego en caso de no
coniar con ei equipo, pagara ei cosio dei mismo.

F).-Otorgamiento de garantias.- Los equipos que son entregados en comodato al
suscriptor al momento de instalacién del servicio prestado y que son propiedad de
“LA CONCESIONARIA", “EL SUSCRIPTOR" se compromete a la guarda y custodia de
dichos €quipos duraiie el fiempo qgue se encuentien en poaer de "EL SUSCRIFTOR",
éste deberd cubrir el costo tanto de reparacién del equipo cuando le se imputada
la descompostura del mal uso del mismo.

En el caso de que “EL SUSCRIPTOR" o usuario contrate las sefiales de televisién “LA

CONCESIONARIA" le propoicionard al usuano el decodificador en comoddaio,
necesario para recibir en su aparato televisor dichas sefales para lo cual “EL
SUSCRIPTOR" tendrd la guarda y custodia del equipo hasta que sea devuelto a “LA
CONCESIONARIA", “EL SUSCRIPTOR" se compromete a la guarda y custodia de
dichos equipos durante el tiempo que se encuentren en poder de “EL SUSCRIPTOR",
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imputada la descompostura del mal uso del mismo.



G).- Niveles y compromisos de calidad del servicio.

“LA CONCESIONARIA", en la prestacién del servicio de television operard con los
pardmetros de calidad que al efecto establezca las disposiciones legales,
reglamentarias o administrativas aplicables, asimismo respetard los pardmetros de
calidad que ofrezca contractualmente a los usuarios, mismos que no podrdn ser
interiores en su caso a los parédmetros que establecen las disposiciones aplicables
a los mismos.

o “LA CONCESIONARIA, “debera efectuar las instalaciones y empezar
a prestar el servicio que ofrece dentro del plazo que no exceda de 10 dias
naturaies a ia firma dei contrato.

o “LA CONCESIONARIA, deberd dar aviso a sus usuarios o suscriptores
con una antelacién minima de 10 naturales de anticipacién de cualquier
cambio de modificacién en la programacién o la distribucién de sus red
de ios canaqies que irasmiie, asimismo deberd informar sobre ia
identificacion de las sefiales que ofrece y el nimero de canal
correspondiente a cada una de ellas en el equipo terminal.

o “LA CONCESIONARIA", Deberd de llevar a cabo las reparaciones a
ids faiias dei seivicio deniro de ias 24 noids siguienies di repoite de ids
mismas.

H).-Causas de Terminacién o cancelacién del contrato de prestacién de servicios
(Poltticas).

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

Q) Por utilizar equipo o los servicios en contravencién de las disposiciones
legales, reglamentarias, asi como cualquier disposicion vigente en materia de
telecomunicaciones que sea aplicable a la prestacién del servicio;

b) Si “EL SUSCRIPTOR", comercializa o revende el servicio contratados, asi como
por la obtencién de cualquier lucro por la venta o reventa del servicio a cualquier
tercero sin ia debida autorizacion por parie 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
presenie coniraio sin ia auiorizacion previa y por escriio de “LA CONCESIONARIA™;



d) Si “EL SUSCRIPTOR", no cubre todas las cantidades adeudadas a “LA
CONCESIONARIA™ dentro de los 90 dias naturales siguientes ala fecha suspensién
del servicio.

Para “EL SUSCRIPTOR":

a) Si “LA CONCESIONARIA” hace caso omiso a cualquier solicitud presentada
por “EL SUSCRIPTOR", para la prestaciéon del servicio contratado ya sea por queja o
ajuste. La solicitud tiene que ser debidamente formulada;

b) Si “LA CONCESIONARIA", incumple cualquier disposicion del contrato
autorizado por PROFECO.

c) Si "LA CONCESIONARIA”: No cumple con los estandares de caiidad, asi
como en las especificaciones técnicas del servicio contratado, convenidos de
conformidad con lo establecido con su contrato.

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

e) For terminacion o revocacion dei iiivio de concesion.

Cuando existe cesién de derechos de derechos del titulo de concesién a otra
concesionaria.

1) Servicios Administrativos.
o Cambio de domicilio.

“LA CONCESIONARIA" ofrece a sus usuarios la posibilidad de realizar cambios de
domicilio en el servicio contratado, siempre y cuando el usuario le notifique por
escrito su intencién, proporcione los datos de ubicacién del nuevo domicilio y
realice el pago de la tarita vigente por este concepto, previamente registrada
ante la Instituto Federal de Telecomunicaciones. Una vez dado lo anterior, “LA
CONCESIONARIA" procederd a la desinstalacién del servicio en el domicilio anterior
del usuario.

A mas tardar 5 dias nafuraies despues de haberse cubierio ios requisitos antes
sefalados, personal calificado de “LA CONCESIONARIA" acudird al nuevo
domicilio del usuario, previa cita, a realizar los trabajos correspondientes para la
instalacién y activacién del servicio contratado

Una vez reaiizada ia instaiacién y activacién dei servicio coniraiado en ei nuevo
domicilio y a satisfaccién del usuario, este Gltimo deberd firmar de conformidad el
formato correspondiente proporcionado por “LA CONCESIONARIA".



Cuando las fallas sean por causa de “LA CONCESIONARIA" y no se preste el servicio
de telecomunicaciones en la forma o términos convenidos éste dejard de cobrar
a “EL SUSCRIPTOR", la parte proporcional del precio del servicio que dejé de prestar,
deberd bonificar por lo menos 20% del monto del periodo de afectacién.

Cuando Ia suspension sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si ia 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 contratado por
“EL SUSCRIPTOR", dicha compensacién se verd reflejada en el siguiente recibo y/o
factura.

A partir de que “"LA CONCESIONARIA", reciba la llamada respecto a las fallas y/o
interrupciones en el servicio de televisiéon, por cable o intemet se procederd a
verificar el tipo de falla y en base a este se dictaminara el tiempo para la
reparacién la cual no puede exceder de 24 horas siguientes al reporte recibido.

L).- Politica de confidencialidad.

El servicio que proporciona “LA CONCESIONARIA” al usuario es totalmente
confidencial, por lo que en ningbn momento dard a conocer sus datos e
informacién a terceros”. LA CONCESIONARIA", estd obligada a proteger y tratar
conforme a la Ley Federal de Proteccién de datos personales en posesion de
particulares los datos personales que sean proporcionados por EL SUSCRIPTOR.

M).- Procedimiento para la atencién a usuarios del Servicio de Televisién Restringida

“LA CONCESIONARIA", dentro de su estructura organizacional incluye un drea
administrativa quien entre otras funciones tiene la de atencién a usuarios en sus
oficinas, la cual cuenta con personal calificado, para atender los requerimientos
de los usuarios y recibir sus quejas por la prestacién del servicio.

"EL SUSCRIPIOR™, podra acudir a las oficinas de “LA CONCESIONARIA” y presentar
en el area de atencién a usuarios dudas y quejas por fallas.

Esta drea es la encargada de orientar al suscriptor en cuanto a sus dudas de
utilizacién del servicio contratado y condiciones, recibir las quejas presentadas por
los mismos y resoiverias a fravés de ias areas cormespondienies y asi safistacer ias
necesidades de los usuarios. En un periodo no mayor a 24 horas siguientes al
reporte recibido.



N).-Ubicacion, teléfonos, pagina web, correo electrénico y horario de atencién.

“LA CONCESIONARIA”, cuenta con sus oficinas ubicadas en: Carretera Nacional
México-Acapulco, Colonia Miguel Hidalgo, CP. 39124, Chilpancingo de los
Bravo.Los horarios de oficina son de Lunes a Viernes de 09: a 14:00 y de 16:00 a
18:30; y Sdbados de 9:00 a 14:00. Telefonos. 01-411-160-13-03. No Obstante La
concesionaria podrd brindar atencién las 24 horas del dia los 365 dias del afio en
los teléfonos: 01-411-160-13-03 Fijo asi como el correo
electrénico:tvocotito@hotmail.com y en pdgina web https://www.tvocotito.com

N).- Promociones de los servicios

“LA CONCESIONARIA" lleva a cabo la promociéon del Servicio de Television
Restringida a Través de los diferentes medios, como son radio y prensa, asi como
mediante islas comerciales que se ubican periédicamente en los puntos de mayor
concurrencia de la poblacién y dentro El Municipio de Cobertura: Ocotito, Rincén
De La Via, Julign Blanco, (Dos Caminos), Buenavista De La Salud, Mohoneras Y
Caqjelitos, Mpio. De Chiipancingo De Los Bravo, Gro, con aimpliacion a la locaiidad
de Tierra Colorada, Municipio de Juan R. Escudero, Estado de Guerrero

O)-Procedimiento de cancelaciones.

Las cancelaciones se hardn de inmediato y sin costo extra para el usuario y no
podra recibir frato discriminatorio con respecio a oiros usurarios que soiicitan ofro
fipo de servicio.

El procedimiento serd el siguiente:

Recepcion en ei rea adminisitaiiva de soiiciiud de canceiacion por parie de “EL
SUSCRIPTOR", el cual llena formato de cancelacién, se entrega copia al cliente, y
procede de inmediato a realizar el framite, 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
dano dei equipo por causa imputabie a “EL SUSCRIFTOR" se cobrara i pago dei

mismo.

Cubierto el paso anterior, el drea administrativa saca del sistema al usuario y se da
por cancelado.

P).-Procedimiento de mediacién en caso de controversias.

Cuando “EL SUSCRIPTOR"” manifieste inconformidad por algin motivo en la
prestacién del servicio “LA CONCESIONARIA" llevara a cabo el siguiente
procedimiento:



1.-"LA CONCESIONARIA" mediante dialogo personal o escrito tratard de resolver la
inconformidad manifiesta por “EL SUSCRIPTOR".
2.-Se elabora escrito dirigido a la Procuraduria Federal de Consumidor para que

medie en la solucién de la inconformidad.
3.-En ofro supuesto EL SUSCRIPTOR”, podrd igualmente solicitar a dicha

Procuraduriq, ser mediador en la resolucion del conflicto.

Q).-Procedimiento de Aclaraciones

1.

]

“EL SUSCRIPTOR™, deberd presentar su aclaracién sobre su dudas en la
prestacion dei servicio, tarifas, formas de pago, cargos programacion, etc.,
bien sea de manera telefénica al01-411-160-13-03, o via correo electrénico,
tvocotito@hotmail.com, o a través del Buzdn instalado en las oficinas de “LA
CONCESIONARIA" para tales efectos se levantard una solicitud de
aclaracién, donde deberd manifestar el motivo de la misma.

LA CONCESIONARIA®, otorgara un folio de levantamiento de la aclaracién a
“EL SUSCRIPTOR" y se compromete a que dentro de las siguientes 24
veinticuatro horas, se dard la informacién necesaria para solucionar la
misma.

Una vez hecho lo anterior, y si la aclaracion se refiere algun cobro indebido
o bonificacién, “LA CONCESIONARIA" deberd abonar en la cuenta de “EL
SUSCRIPTOR"” el monto en reclamacién a mdés tardar el dia segundo habil
siguiente a larecepcién de la reclamacion.

“EL SUSCRIPIOR™ podra reaqiizar ia consuiia sobre ei status de su aciaracion y
en su caso el resultado de la misma, ya sea via telefénica al nUmero
telefénico sefalado en el punto nimero 1 y/o en el establecimiento donde
presenté su aclaracion.

En ei caso de aciaraciones sobre montos de tarifas, programacion paquetes
de canales, etc., “LA CONCESIONARIA" seradn a mds tardar dentro de las 24
horas siguientes a su solicitud o presentacién.

El procedimiento antes descrito es, sin perjuicio del derecho de EL SUSCRIPTOR" de

acudii anie id Frocuraduid redeidai aei Consuimidor.



R).- Proceso para la instalacién y activacién del servicio.

Con el objeto de llevar a cabo Ig instalacién y activacién del Servicio de Televisién
Restringida en el domicilio del usuario, serd necesario haber celebrado el contrato
de prestacion del servicio, entre Ias partes y que el usuario haya cubierto Ia tarifa
de instalacién vigente, previamente registrada ante la Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

Una vez cubierto el tradmite anterior LA CONCESIONARIA deberd efectuar Ias
instalaciones y empezar a prestar el servicio contratado dentro de un plazo que no
exceda |0 dias naturales posteriores a su tirma.

Unavezrealizada lainstalacién y activacién del servicio contratado y asatisfaccién
del usuario, este Ultimo deberd firmar de conformidad el formato correspondiente
proporcionado por “LA CONCESIONARIA".

lll.- TARIFAS APLICABLES A LOS SERVICIOS.

Las tarifas aplicadas aplicables al Servicio de Televisién Restringida asi como a los
servicios de telecomunicaciones adicionales que en un futuro preste
proporcionadas por “LA CONCESIONARIA", serdan registradas de manera
electronica ante la Instituto Federal de Telecomunicaciones con sitio web
hﬁp://ucsweb.if’r.org.mx/iﬁ_visor/, previamente a su entrada en vigor.

Las tarifas podrdan modificarse, previo registro ante Ia Instituto Federal de
Telecomunicaciones y “LA CONCESIONARIA™ notificard al usuario la modificacién
de referencia con cuando menos 15 dias de anficipacion a su entrada en vigor.

IV.- ATENCION A CLIENTES, QUEJAS

“LA CONCESIONARIA" para atencién de quejas pondrd a disposicién de “EL
SUSCRIFTOR™ ias Z4 horas dei dio ei siguienie teiéfono, pagina web, Y un buzdn
permanente en las oficinas, mismo que se detalla a continuacién: Tel. 01-411-140-
13-03, asi como el comeo electrénico: tvocotito@hotmail.com y pdgina web
https://www.tvocotito.com

En ei caso de jdilas o inienupciones, “EL SUSCRIFTOR" deberd informar  vig
telefénica, por escrito o correo electrénico, de manera inmediata g “LA
CONCESIONARIA” si las causas son imputables a “LA CONCESIONARIA", por no
prestar el servicio en forma y términos convenidos “LA CONCESIONARIA"” dejara de
cobrar a “EL SUSCRIPTOR", la parte proporcional del precio de servicio que se dejoé
de pissiyi y debeid bornilicar ) 20% del MonNio el peiiodo de aleclacisn dichia
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 dejé de prestar el servicio, dicha compensacién se verd reflejada en el
siguiente recibo o factura.

A partir de que “LA CONCESIONARIA” reciba ia llamada respecto a las failas o
interrupciones en el servicio de televisidn por restringida se procede a verificar la
fallay se dictaminara por el drea técnica el tiempo de reparacién la cualno puede
exceder de 24 horas siguientes al reporte recibido.

En el caso de cargos o cobros indebidos reaiizados por “LA CONCESIONARIA™, ios
mismos deberdn ser reembolsados en un plazo no mayor a 2 ciclos de facturacién
ademas de bonificar al mes el 20% del monto del cobro realizado indebidamente.

NOTA IMPORTANTE: En ningun caso habrd obligaciones a cargo de “EL
SUSCRIFTOR™ que no esién incividas en el coniraio de presiacion de servicio
autorizado y sancionado por la Procuraduria Federal del Consumidor y el Instituto

Federal de Telecomunicaciones.



