Ciudad de México, 12 de Diciembre 2016.

Exp. 02/1610

Asunto: Cadigo Practicas Comerciales.

Lic. Luis Gerardo Canchola Rocha

Direccién General de Supervision

Instituto Federal de Telecomunicaciones
PRESENTE

La que suscribe Daniela Garcia Nocetti, representante legal de la empresa “Super Cable del
Sureste, S.A. de C.V.”, concesionaria actual de una Red Publica de Telecomunicaciones para
prestar el servicio de television restringida y transmision bidireccional de datos en la poblacién de
Tuxtla Gutiérrez, Mpio. De Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, otorgada mediante autorizacion de
cesion gratuita de derechos con Resolucion del Pleno de fecha 10 de junio del 2015, y notificada
el 19 de octubre del mismo afio, 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, y para oirlas y recibirlas a la Lic. Daniela Garcia Nocetti, lliana Karla Garcia
Garcia y Victor Sanchez Ocampo.

Por este conducto y en cumplimiento al numeral 2.5 del Titulo de Concesion, por este conducto
me permito anexar al presente El Codigo de Practicas Comerciales, actualizado, correspondiente
a la nueva empresa concesionaria Super Cable del Sureste, S.A. de C.V.”, mismo que estara

en la pagina web de esta empresa y en las oficinas de atencién al publico, para su conocimiento
y consultas sobre el mismo.

En razén de lo anterior mucho agradeceré se de por cumplida esta obligacién para los fines
legales a que haya lugar.

g5 T ud 9 9108

éniela Garcia Nocetti
Representante legal
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Cddigo de prdcticas comerciales

SUPER CABLE DEL SURESTE S.A. DE C.V.

Municipio de Tuxila Gutiérrez, Chiapas
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/
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1.-INTRODUCCION.
A).- El objeto del presente Cédigo de Précticas Comerciales.

El objeto del presente Cédigo de Précticas Comerciales, es hacer del conocimiento
de los usuarios la forma y condiciones en que serdn prestados los servicios de
television por restringida y de transmisién bidireccional de datos (acceso a Internet),

las prdcticas comerciales para la confrataciéon de dichos servicios, asi como los
procedimientos de quejas y la atencién a los usuarios.

Por lo anterior, el presente Cddigo de Practicas Comerciales una vez aprobado por el

Instituto Federal de Telecomunicaciones, estard a disposicidén de los usuarios en las
oficinas comerciales.

Cito en.- 1° SUR PONIENTE #322, COL. CENTRO, TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS, C.P. 29000 /'.

B).-Concesién otorgada a.- SUPER CABLE DEL SU RESTE, SSADEC.V. /

/
C).- Servicios que proporciona la Red.- Televisién por restringida y tronsg,);iisién
bidireccional de datos (internet). i/

En lo sucesivo LA CONCESIONARIA, es fitular de una concesidn para uso comécicl de
otorgada por el Instituto Federal de Telecomunicaciones con fecha 24 de Junio de
2010, con autorizacién de cesién de derechos con fecha de 10 de Julio del 2015, con
la finalidad de  instalar, operar y explotar servicios publicos de telecomunicaciones y
Radiodifusién, en este caso especifico para prestar el Servicio de Televisidon

Restringida y Transmisidn Bidireccional de datos (Internet) en la poblacién de Tuxila
Gutiérrez, Chiapas.

D).-Descripcién del Servicio de Televisién por restringida.

El Reglamento del Servicio de Televisién Restringida, determina este servicio como
aquel en el que, mediante un contrato y el pago periddico de una cantidad
preestablecida y revisable, se hacen llegar |a transmision y recepcion de las sefiales

de tv a los suscriptores, se redliza a través de red de fibra Optica y/ o de antenas
trasmisoras terrenas con los siguientes paquetes.

SUPER CABLE DEL SURESTE, S.A. DECV.
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PAQUETE JUNIOR: s el servicio con el menor numero de canales (60 canales de audio
y video) que nuestra empresa ofrece. Este servicio esté dirigido comercialmente para

las familias con un grado de marginacién muy alto y alto de la ciudad de Tuxtla

Gutiérrez, por ser el mds econémico en cuanto a su precio y con una buena calidad
y variedad en su contenido.

PAQUETE BASICO DIGITAL: Ofrecemos a nuestros clientes la cantidad de 84 canales
de audio y video, permitiendo al cliente disfrutar de un servicio con calidad 100%
digital con un equipo decodificador avanzado que le permite acceder a: Guia de
programacion interactiva, grabar sus programas favoritos, reproductor MP3, acceder |
a juegos de entretenimiento y control parental (bloqueo de contenidos).

PAQUETE SUPER DIGITAL: Es el servicio mds completo que ofrecemos con 125 canales
de audio y video. Nuestros clientes podrdn disfrutar de este servicio con calidad 100%
digital con un equipo decodificador que le permite acceder a: Guig s

programacion interactiva, grabar sus programas favoritos, reproductor MP3, acceder
a juegos de entretenimiento y control parental (bloqueo de contenidos).

Equipo requerido del Servicio de Televisién Restringida es el siguiente:

Equipo de recepcidn y retransmisién de sefiales de televisién. LA CONCESIONARIA,
cuenta con las instalaciones de recepcion via satélite de sefiales de television para
ser retrasmitidas al suscriptor mediante su red de distribucién de fibrg optica
(moduladores decodificadores, antenas parabdiicas, etc.).

Equipo receptor. El equipo receptor del suscriptor es un aparato de television, el cual
recibe la sefial mediante acomefida 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 sefiales de televisién
comprendidas en el paquete BASICO DIGITAL Y SUPER DIGITAL, LA CONCESIONARIA
le proporcionard al suscriptor el decodificador “En Comodato” necesario para recibir
en su aparato televisor sefales, para lo cual el suscriptor deberd firmar un pagare
equivalente al valor del o los equipos decodificadores que le hayan sido entregados

para recibir la sefial del paquete confratado como garantia ante la
CONCESIONARIA,

SUPER CABLE DEL SURESTE, S.A. DE CV.
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E).-Descripcién del servicio de transmisién bidireccional de datos o de acceso a
internet.-

Consiste en permitir a los suscriptores el acceso via electrénica (en linea) a la red de
la concesionaria y de ahi a la red Mundial de internet de conformidad con Ia
velocidad acordada entre los suscriptores y LA CONCESIONARIA mediante contrato y

el pago periddico de una cantidad establecida y registrada previomente ante el
Instituto Federal de Telecomunicaciones.

LA CONCESIONARIA ofrece a los SUSCri

ptores las siguientes velocidades de
navegacion:

3 MEGABYTES: Servicio de conexién sobre suscrita a la red de internet con velocidad
de bajada de hasta 3Mbps y de subida de hasta 51 2 kbps

5 MEGABYTES: Servicio de conexién sobre suscrita a la red de internet con velocidad
de bajada de hasta 5Mbps y de subida de hasta 1Mbps

10 MEGABYTES: Servicio de conexidn sobre suscrita a la red de internet con veiocidod;
de bajada de hasta 10Mbps y de subida de hasta 1Mbps /

F).-Equipo Requerido para Transmisién Bidireccional De Datos (Acceso a Iniern:Z

LA CONCESIONARIA cuenta con la infraestructura de fibra dptico, rute
frasmisores épticos, programas de computo y demds equipo y elemento
permiten a los suscriptores via elecirénica &l envié y recepcion de datos, asi ¢
acceso via electrénica en linea a su red y de ahi a la red mundial de internet

dores
s que
omo el

Cablemodem.- El servicio de acceso a internet se Presta mediante un CABLEMODEM,
cuya instalaciéon resulta necesaria e indispensable para la prestacién de dicho
servicio. Para tales efectos, LA CONCESIONARIA entregara en comodato al suscriptor
el cablemodem y el equipo accesorio que permitira estar en condiciones de prestar
y recibir el servicio de acceso a internet, parda lo cual el suscriptor deberd firmar un
pagare equivalente al valor del cablemodem como garantia  ante la
CONCESIONARIA, el nUmero de serie que se identificara al CABLEMODEM ser&

descrito en el contrato de prestacién de servicios correspondiente o contrato de
comodato.

Requerimientos técnicos.- E suscriptor  deberd contar con equipo de
computolhardware), accesorios Y programas (software} que reUnan los
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requerimientos técnicos minimos para la prestacion del servicio de acceso a internet,
mismos que deberd adquirir el suscriptor por cuenta propia, sin responsabilidad
alguna para LA CONCESIONARIA. Se entiende como reguerimientos técnicos
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 escritorio o tarjeta de

red PCMCIA 10/100, para equipos laptop, previamente instalados y funcionando
correctamente.

G) Clave de acceso del servicio de intemet.- El servicio de internet es una conexion
directa enfre el usuario y nuestro servidor, el cual es controlado por medio de un
equipo cablemodem; las conexiones al@mbricas no requieren contrasefia vy
Unicamente a la conexion inalémbrica se tendrd acceso a fravés de una clave ,
(Password) que serd la llave de seguridad secreta para hacer uso de su servicio. /
Dicha clave es proporcionada por nosotros y es exclusiva responsabilidad del /
suscriptor el cuidar y mantener la confidencialidad de su clave de acceso.

H).-Cobertura de los servicios.

La cobertura de los servicios es el drea geografica concesionada: Tuxtla Gutidr
Chiapas.

FQZ
7

Il.-CONDICIONES COMERCIALES

A).-Contrato de prestacidn de servicios

A fin de que el suscriptor este en posibilidad de recibir el Servicio de Televisidon
Restringida, y en su caso de transmisidn bidireccional de datos (Internet), serd
necesario la celebracion del confrato de prestacién de servicios correspondientes
mismo que se encuentran autorizado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones y

la Procuraduria Federal del Consumidor, (PROFECO), mediante registro NUm. 145-
2016. ‘
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B).-Costo de los servicios.

LA CONCESIONARIA registraréd de maneras electrénica ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones los montos de las tarifas por concepto de los servicios que
ofrezca al suscriptor, con cuando menos 15 dias naturales antes de su enfrada en
vigor, y mantendrd 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 pdagina del Instituto
Federal de Telecomunicaciones www.ift.org.mx.

El suscriptor pagard a LA CONCESIONARIA las cuotas de inscripcion vy tarifas
mensuales vigentes correspondientes a los servicios confratados, dentro de los
primeros cinco y/o veinte dias del mes, en cudlquiera de las posibilidades que
ofrezca LA CONCESIONARIA, debidamente aceptadas por el suscriptor, con las
condiciones y modalidades de operacién que se generen. Las fechas limite de pago
se asignaran dependiendo de la fecha de contratacién de su servicio. \ 4

Asimismo, para garantizar la oportuna entrega del “"DECODIFICADOR", el suscriptor
suscribird una garantia a favor de LA CONCESIONARIA, le cual serd cancelado
contra la recepcion del “"DECODIFICADOR" en las mismas condiciones que le fu
eniregado por LA CONCESIONARIA.

Las lineas, aparatos, materiales y accesorios que compongan el equipo para fa
instalacién y conexion por parte de LA CONCESIONARIA en el domicilio del suscriptor
son de la exclusiva propiedad de LA CONCESIONARIA, por lo que el suscriptor no
podrd ceder, ftransferir, comercializar, o disponer en cualquier forma del
"DECODIFICADOR" o sus accesorios. LA CONCESIONARIA podrd exigir judicial o
extrajudicialmente al suscriptor la entrega o devolucion del “DECODIFICADOR" y éste
estard obligado a enfregario en las oficinas de LA CONCESIONARIA en las mismas
condiciones en las que fue entregado, salvo el desgaste que por su uso normal haya
sufrido, o en su defecto, estard obligado a cubrir el importe suscrito de garantia.

SUPER CABLE DEL SURESTE, S.A. DE CV.
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C).- Facturacién, con desglose de servicios, forma de pago y procedimiento de
cobranza.

LA CONCESIONARIA, facturard al suscriptor en forma desglosada todos y cadd uno
de los servicios contratados, detallado la cuota bésica mensual, el nimero de
extensiones o televisiones adicionales, la tarifa por cambio de domicilio, etc., misma
que el suscriptor pagard en el domicilio donde se ubican las oficinas centrales o
centros de cobro que se le indique, el importe de las facturas por los servicios
prestados con los cargos de acuerdo a los términos descritos en el contrato de
prestacion de servicios correspondiente, dentro de los primeros cinco y/o veinte dias
del mes. El suscriptor o usuario, podré cubrir sus pagos a favor de LA CONCESIONARIA
en efectivo, o en tiendas OXXO. El suscriptor deberé sefialar, a su conveniencia, una
de las opciones de pago de los servicios contenidas en el formato de solicitud del
confrato de prestacion de servicios comrespondiente, pudiendo ser el pago con

cargo automdtico a tarjeta crédito del suscriptor, mediante abono en cuenta
bancaria de LA CONCESIONARIA o pago en efectivo.

Las opciones antes sefialadas se sujetardn a las siguientes reglas:

1) Cargo automdtico a tareta de crédito: El suscriptor  solicita vy ou*orizq;",-"/
expresamente a LA CONCESIONARIA, para que con base en el contrato de apertur 4/
de crédito que tenga celebrado con institucién de crédito autorizada y respecto déel
cual se haya expedido la tarjeta de crédito de que se frate, redlice los cargos por
utilizacién de los servicios contratados, a la fecha de corte que corresponda y éstos le
sean cubiertos a LA CONCESIONARIA por la instituciéon bancaria.

2).-Pago en efectivo. Los pagos se efectuardn en una sola exhibicién, en el domicilio
de LA CONCESIONARIA,

En caso de que el suscriptor o usuario, incumpla el pago puntual de los servicios
contratados dentro de los primeros cinco y/o veinte dias del mes, se hard acreedor a
un 5% de interés sobre la cuota o renta mensual, y si al termino del mismo mes no
cumple se suspenderd el servicio.

Una vez cubierto el adeudo a satisfacciéon.de LA CONCESIONARIA, dentro de los
quince dias naturales posteriores a la fecha de suspensién, el Servicio de Televisidn
Restringida e internet segln sea el caso podrdn ser reanudados a solicitud del
usuario, mediante el pago de la tarifa registrada por reconexién y pago del adeudo
pendiente, segun corresponda a cada servicio, vigente en esa fecha.

SUPER CABLE DEL SURESTE, S.A. DE C.V.
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Procedimientos de facturacion

Habiendo contratado el servicio y pago del mismo, el drea administrativa elabora el
un recibo provisional y el proyecto de la factura correspondiente para ser aprobada
y framitada en las oficinas centrales, para emisién de la factura misma que serd

entregada impresa o de manera electrénica en archivo PDF y XML al correo
electrénico del suscriptor.

Procedimiento de cobranza

Como se menciona anteriormente desde la elaboracion del contrato para la
prestacion del servicio el suscriptor, queda enterado de que habrd de redlizar el
pago de la renta mensual dentro de los primeros cinco y/o veinte dias del mes, ya
sea en las oficinas centrales de la CONCESIONARIA o en tiendas OXXO, en caso de .
no hacerlo el suscriptor se hard acreedor al pago de interés mensual del 5% sobre el ’

monto de la renta mensual, y si no pagara hasta el dia ultimo del mes | se f
suspenderd el servicio.

D) Vigencia del Contrato de prestacién del servicio.

En caso del Servicio de Televisidn Restringida y de Acceso A Internet el plazo dé .
vigencia del contrato de prestacién de servicios serd voluntario, tanto para el usuzon
como para LA CONCESIONARIA, y cualquiera de las partes podrd darlo por

ferminado mediante comunicacién escrito por lo menos con treinta  dias de
anticipacion.

En caso de que el suscriptor no del citado aviso de terminacién del contrato de
prestacion de servicios en los términos antes mencionados, la terminacion del

contrato no surtird efectos, quedando sujetas al cumplimiento del clausulado del
confrato suscrito.

Lo anterior, no exime al suscriptor o usuario de los cargos que hasta ese momento se
hubieren generado por la prestacién del servicio a la fecha de terminacién como por

ejemplo, el adeudo de servicios devengados y la devolucion del “DECODIFICADOR",
segun corresponda a los servicios contratados.

Los derechos que ampara el contrato de prestacién de servicios Unicamente podrdn
ser cedidos por el suscriptor previa autorizacién de LA CONCESIONARIA.

SUPER CABLE DEL SURESTE, S.A. DECV.
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E).-Procedimiento en caso de cambio de servicio.

Cuando el suscriptor quiera modificar o cancelar el servicio que se le presta, deberd
hacerlo del conocimiento del drea administrativa quien formulara la peticién para
darla a conocer a las oficinas centrales, una vez que es autorizado se le da a
conocer al suscriptor la autorizacién con el costo correspondiente y la modificacidn
al contrato de prestacion de servicios que originalmente se tenia celebrado.

En cualquiera de los servicios que se desea modificar o cancelar, tv restringida o
transmisién bidireccional de datos {Intfernet), el suscriptor devolverd el equipo
comespondiente reintegrando la CONCESIONARIA o garantia que corresponda por
la devolucién del Modem o Decodificador correspondiente.

F).-Otorgamiento de garantias.- Unicamente serd para garantizar los equipos que son

eniregados en comodato al suscriptor al momento de instalacién del o los servicios _
prestados. /

En el caso de que el suscriptor o usuario contrate las sefales de television del Paquete :/'
BASICO DIGITAL Y SUPER DIGITAL, LA CONCESIONARIA le proporcionara al usuario el /
decodificador en comodato, necesario para recibir en su aparato televisor dichas /
sefales para lo cual el suscriptor deberd firmar un pagare equivalente al valor del o J/
los equipos decodificadores que le hayan sido entregados para recibir la sefial del

paquete contratado como garantia ante la CONCESIONARIA, mismo que quedcyb’
sefialado en su contrato /

v

En el caso de que el suscriptor contrate el servicio de acceso a internet, LA
CONCESIONARIA le proporcionara al usuario el cablemodem en comodato
necesario para el uso de dicho servicio para lo cual el suscriptor deberd firmar un
pagare equivalente al valor del cablemodem como garantia  ante la
CONCESIONARIA, mismo que quedara asentado en su contrato.

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 internet no creados por LA
CONCESIONARIA vy los sitios del propio Servicio de Acceso a Internet pueden Incluir o
proveer acceso a iméagenes, mensajes, sonidos, textos, software, servicios U ofros
contenidos y materiales que pudieran considerarse no aptos para personas menores
de dieciocho afios de edad, por lo tanto, LA CONCESIONARIA no ser& responsable
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del contenido de los sitios y el acceso a los mismos serd por cuenta y riesgo del
usuario, sin responsabilidad alguna para LA CONCESIONARIA. La confiabilidad,
legalidad, desempefio y ofros recursos a los que se tiene acceso a fravés del el
Servicio de Acceso a Internet, estdn mds allé del control de LA CONCESIONARIA Yy no
esta garantizados o respaldados en forma aiguna por la misma. Serd obligacién
exclusiva del usuario supervisar personalmente la utilizacién del Servicio de Acceso a
Internet cuando sea accesado por menores de edad.

LA CONCESIONARIA no serd responsable por ningdn dafo causado por el
incumplimiento de esta obligacion.

. Uso del Servicio de Acceso a Internet

La utilizacién del Servicio de Acceso a Internet serd responsabilidad exclusiva del
usuario. EL usuario tendrd la obligaciéon de cumplir en todo momento con las
disposiciones legales, reglamentarias y contractuales, que regulan la prestacién de

dicho servicio, quedando estrictamente prohibido al usuario o comercializacion del
mismo.

LA CONCESIONARIA no serd responsable de los dafios causados al usuario por los
virus transmitidos a través de internet.

Asimismo, LA CONCESIONARIA no serd responsable por el tiempo de pérdida del
Servicio de Acceso a Internet por cualquier interrupcién en el mismo tiempo c:sinbwbl
a cualquier falla en el equipo de coémputo del usuario, incluyendo sin limitar, cambijc
de configuracién, reinstalacién o cambio de equipo de computo, asi como e

suspensidn  del servicio por causas de fuerza mayor no imputables a LA
CONCESIONARIA,

. Conductas prohibidas.

La utilizacion de la Red de LA CONCESIONARIA para intercambiar tréfico publico
conmutado con la Red publica 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,

serd causal de rescision inmediata del contrato, sin perjuicio de las sanciones que
resulten aplicables.
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En caso de que se verifiquen los supuestos anteriormente sefialados, el usuario podria

ser sancionado por no contar con el permiso correspondiente de acuerdo a la
normatividad en la materia.

Tanto el usuario en la contratacién del Servicio de Acceso a Internet como LA
CONCESIONARIA, reconocen la facultad de o Instituto Federal de
Telecomunicaciones de requerir informacién respecto de los enlaces digitales
dedicados y la de verificar, por si misma o por conducto de un auditor, el tipo de

frafico cursado a través de los enlaces, asi como el uso y funcionamiento de los
mismos en las instalaciones de LA CONCESIONARIA.

El usuario no deberd cargar, colocar, buscar o publicar en o sobre el Servicio de
Acceso a Internet imagenes, sonidos, textos, software, servicios u otros contenidos y
materiales que invadan o ofecten derechos de terceros o que atenten contra la
moral y las buenas costumbres, legislaciones internacionales en materia de Internet y
Correos Electronicos masivos. Cualquier violacién por parte del usuario a lo
anteriormente establecido, seré causa de rescisién o suspensidn del servicio,
quedando obligado a indemnizar de todos los dafos y perjuicios causados con su
incumplimiento. La suspensién o rescisidn del Servicio de Acceso a Internet por parte
de LA CONCESIONARIA, de ninguna manera eximird al suscriptor del pago de las
cuotas estipuladas en el contrato de prestacién del servicio correspondiente. 4

H).- Derechos de propiedad intelectual.

7
LA CONCESIONARIA, tanto en la prestacion del Servicio de Television Res'mnglé
como en el Servicio de Acceso a Internet, se reserva todos los derechos de ou}b
propiedad industrial que cormrespondan en relacién con cualquier contenido
disponible a través de dichos servicios, por lo tanto queda prohibido la reproduccuon
modificacion, distribucidn, publicacién o cualquier uso que invada derechos de
terceros de dicho contenido por parte del suscriptor, sin que medie autorizacién
previa y por escrito de LA CONCESIONARIA. La contravencién a lo anteriormente
estipulado obligard al suscriptor a responder por los dafos y perjuicios causados con
su incumplimiento, de conformidad con la legislacién aplicable en cada caso.

1).- Niveles de calidad de los servicios.

LA CONCESIONARIA, en la prestacién del Servicio de Television Restringida, ha
establecido entre ofros los siguientes parédmetros de calidad, establecidos en las
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disposiciones reglamentarias o administrativas aplicables respecto de los servicios
pUblicos que se proporcionan a través de esta red.

En el caso de television restringida
A).-La red publica no podrd operar con una capacidad menor a 450 MHz.

B).-Deberd dar aviso a sus usuarios o suscriptores cuando menos con 10 dias

de anticipacion de cualquier cambio de modificacién en la programacién
que distribuya la red.

C.-Deberd de llevar a cabo las reparaciones a las fallas del servicio dentro
de las 24 horas hdbiles siguientes al reporte de las mismas.

Relacién portadora a ruido:

La relacion portadora a ruido en el sistema no seréd menor: a) de 37 DB para

canales cuya sefal corresponda a estaciones de television radiodifundida,
b) de 40 DB para canales con cualquier otro tipo de sefial.

Nivel en la terminal del suscriptor:

a) Minimo de 0 dme b) Mdximo tal que evite la degradacién de la sef I/
debida a sobrecargar en la terminal del suscriptor

Distorsion:

La relacidon de nivel de la sefial de video respecto al valor RCM de |a
amplitud de cualesquiera de los disturbios coherentes, como productos de
la intermodulacién, distorsiones de segundo y tercer orden interferentes en
frecuencias discretas, serd como sigue: a) La relacidn del nivel de la sedal
de video con respeto a disturbios coherentes, no serd menor de 51 db para
sistemas no coherentes, medidos con portadoras moduladas y promediados
en el tiempo, b) La relacion de la sefial de video con respecto a disturbios
coherentes que coincidan en frecuencia con la portadora de video, no

serd menor de 47 db para sistemas coherentes, medidos con portadoras
moduladas y promediados en el tiempo.
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Por lo que se refiere a la prestacion del servicio de Acceso a Internet, EL

CONCEAIONARIO ha establecido los siguientes esténdares minimos de
calidad:

Capacidad minima de transmisién de datos de la red

La capacidad de transmision de datos de la red, en ninguno de sus puntos,
serd menor a 512 kbps.

Niveles de confiabilidad para los enlaces bidireccionales.

99.50% para los primeros 24 meses de operacion de la red puUblica de
telecomunicaciones

99.75% de 25 a 60 meses de operacién de la red.
99.95% de 61 meses en adelante de operacion

J).- Causas de terminacién del contrato de prestacion de servicios.

Son causas de terminacion del contrato de prestacién de servicios Ias siguientes:

* . La falta de pago por parte del usuario, en los términos del contrato

prestacion del servicio /
* . Incumplimiento de LA CONCESIONARIA de los ordenamientos, disposiciones,
condiciones y términos en la prestacion del Servicio de Televisién Restrin ida
y/0 del Servicio de Acceso a Internet, estipuladas en las cldusulas del contrato
de prestacién de servicios corespondientes.
. Incumplimiento de las normas de operacién de LA CONCESIONARIA, mismas
que son del conocimiento del usuario en el momento de suscribirse el contrato
de prestacion de servicios
. La cesion de los derechos que ampara el contrato de prestacion de servicios
sin consentimiento de LA CONCESIONARIA.
¢ . La notificacién por escrito a LA CONCESIONARIA por parte del usuario de su

intencidn de dar por terminado los SeNICIOS cuando menos con treinta dias de
anticipacién.

Que sin tener autorizacidon del concesionario subrogue o subcontrate los
servicios prestados a un tercero sin previa autorizacion, asi como &l que sin
autorizacion de la misma, instale televisores adicionales a los originaimente
autorizados, o conecte los servicios a otro domicilio.
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K).- Proceso para la instalacién y activacién del servicio.

Con el objeto de llevar a cabo la instalacién y activacién del Servicio de Televisidn
Restringida y/o del Servicio de Acceso a Internet en el domicilio del usuario, ser&
necesario haber celebrado el contrato de prestaciéon de servicios correspondientes
entre las partes y que el usuario haya cubierto la tarifa de instalacién vigente,
previamente registrada ante la Instituto Federal de Telecomunicaciones.

A mds tardar 10 dias naturales después de haberse cubierto los requisitos antes

sefialados, personal calificado de LA CONCESIONARIA acudird al domicilio de Ia
activacién del servicio contratado.

Una vez realizada la instalacién y activacién del servicio contratado y a satisfaccion

del usuario, este Ulfimo deberd firmar de conformidad el formato correspondiente
proporcionado por LA CONCESIONARIA.,

L).- Servicios administrativos §

. Cambio de domicilio.

LA CONCESIONARIA ofrece a sus usuarios la posibilidad de realizar comb'ip’g de
domicilio en los servicios contratados, siempre y cuando el usuario le noﬂf}éUe por
escrifo su intencidn, proporcione los datos de ubicacion del nuevo domicilio’y realice
el pago de la tarifa 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 mds tardar 10 dias naturales después de haberse cubierto los requisitos antes
senalados, personal calificado de LA CONCESIONARIA acudird al nuevo domicilio del

usuario, previa cita, a realizar los trabajos corespondientes para la instalacién y
activaciéon del servicio contratado.

Una vez redlizada la instalacion y activacién del servicio contratado en el nuevo
domicilio y a satisfaccién del usuario, este Ultimo deberd firmar de conformidad el
formato correspondiente proporcionado por LA CONCESIONARIA.
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. Cambio de modalidad del servicio.

En caso de que el usuario desee realizar un cambio en el servicio contratado por la
moddalidad de cualquier otro servicio que tenga disponible LA CONCESIONARIA, el
usuario deberd de acudir a atencién a usuarios, a fin de recibir informacién y
condiciones sobre la modalidad del servicio de su interés y readlizar el cambio
correspondiente en el contrato de prestacion de servicios.

. Cancelacion del servicio

En cualquier momento en que el usuario desee dar por terminado el contrato de
prestacion de servicios deberd presentar por escrifo su nofificacidn a EL
COCESIONARIO, con cuando menos treinta dias de anticipacion.

M).- Suspensién del servicio.

En caso de que se llegard a suspender el Servicio de Televisidn Restringida y/o
Servicio de Acceso a Interet durante un Periodo de mds de 24 horas consecutiva 4
LA CONCESIONARIA abonard al usuario una cantidad equivalente a la renta

=
corresponda proporcionalmente al perfodo de interrupcion.

/
/
N).- Reparaciones al equipo e instalaciones. / ,/

Toda vez que uno de los principales objetivos de LA CONCESIONARIA es el de prestar
el Servicio de Televisidn Restringida y/o el servicio de Acceso a internet al usuario en
forma continua y con los esténdares 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 cablemddems entregados “En
Comodato™ al usuario, la reparacion de los mismos se lleve a cabo en el menor
tiempo posible y asi garantizar al usuario un servicio continuo y de cdlidad.
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N).- Politica de Confidencialidad.

El servicio que proporciona LA CONCESIONARIA al usuario es totalmente

confidencial, por lo que en ningun momento daré a conocer sus datos e informacién
a terceros.

0).- Procedimiento para la atencidén a usuarios del Servicio de Televisién Restringida
y/o del Servicio de Acceso a Internet.

LA CONCESIONARIA dentro de su estructura organizacional incluye un drea
administrativa quien entfre ofras funciones tiene la de atencidén a usuarios en sus
oficinas, la cual cuenta con personal calificado para atender los requerimientos de
los usuarios y recibir sus quejas por la prestaciéon del Servicio de Acceso a Internet.

Esta drea es la encargada de orientar al suscriptor en cuanto a sus dudas de
utilizacién de los servicios contratados y condiciones, recibir las quejas presentadas /)

por los mismos y resolverlas a través de las dreas correspondientes y asi satisfacer las

necesidades de los usuarios. /

El usuario podrd acudir a las oficinas de LA CONCESIONARIA y presentar en el c:(eo
de atencion a usuarios dudas y quejas.
pcre

Para lo cual LA CONCESIONARIA pondrd a disposicién un formato especnc
levantar las quejas y sugerencias,

P).-Ubicacién, teléfonos, pagina web, correo electrénico y horarios de atencién de
las oficinas corporativas,

LA CONCESIONARIA cuenta con sus oficinas ¢ ubicadas en 1° SUR PONIENTE #322,
COL. CENTRO, TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS, mismas que tienen un horario de atencién

a clientes de Lunes a Viemes de 9:00am a 7:30pm horario corrido y Sédbado de 9:00
am a 2:30 pm. ;

Asimismo, las oficinas corporativas cuentan con el nOmero telefénico, 9616121800 y
9616121333, nuestro mensajero de Whatsapp-94612780919 y nuestra mensajeria en red
social Facebook; super cable del sureste, nuestra pdgina de internet
www .supercabledelsureste.com.mx y nuestro coreo electrénico

atencionaclientes@supercabledelsureste.com.mx con atencién a clientes las 24
horas del dia durante todo el afo.
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Q).- Promociones de los servicios

LA CONCESIONARIA lleva a cabo la promocion del Servicio de Televisidn Restringida
y del Servicio de Acceso a Internet a Través de los diferentes medios, como son redes
sociales, radio y prensa, asi como mediante islas comerciales que se ubican

periddicamente en los puntos de mayor concurrencia de Ia poblacién y dentro EL
Municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

R).- Seguro contra robo del equipo.

CONCESIONARIO no ofrece al usuario la posibilidad de contratar un seguro contra
robo del equipo que proporcione en virtud de los servicios contratados.

lll.- TARIFAS APLICABLES A LOS SERVICIOS.

Las tarifas aplicables al Servicio de Televisién Restringida Terrenal, al Servicio de
Acceso a Internet, Asi como a los servicios de telecomunicaciones adicionales,
proporcionadas por LA CONCESIONARIA, serdn registradas de manera electrénic
ante la Instituto Federal de Telecomunicaciones
previamente a su entrada en vigor.

con sitio web www.if’r,orq.m;

Las tarifas podrdn modificarse, previo registro ante la instituto Federal
Telecomunicaciones y LA CONCESIONARIA nofificard al usuario la modificacién d
referencia con cuando menos 15 dias de anticipacion a su entrada en vigor. “

IV.- QUEJAS

El usuario podrd acudir o enviar para poner una queja al Instituto Federal de
Telecomunicaciones, Insurgentes Num 1143 Col. Nochebuena, Delegacidén Benito
Judrez 1 Primer Piso C. P 03720, Ciudad de México ,o al Tel 50154000 en caso de que

las quejas presentadas por el usuario no sean atendidas por LA CONCESIONARIA
oportunamente.,
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