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DEFINICIONES

Para los efectos de este Codigo de Practicas Comerciales se entendera por:

Centro de Atencion a Clientes (CAC): lugar fisico o virtual a través del cual TU VISION TELECABLE
realiza actos relacionados con la comercializaciéon de sus servicios y la atencién a los usuarios.

Contrato de adhesién: documento elaborado unilateralmente por TU VISION TELECABLE,
registrado ante la PROFECO, que establece en formatos uniformes los términos y condiciones
aplicables a la comercializacion y prestacion de los servicios, sin importar el medio de celebracion.

Concesionario: persona fisica o moral titular de una concesion para prestar servicios publicos de
telecomunicaciones o radiodifusion.

Concesion Unica: acto administrativo mediante el cual la Comision Reguladora de
Telecomunicaciones confiere el derecho a prestar, de manera convergente, todo tipo de servicios
publicos de telecomunicaciones o radiodifusion.

Equipo terminal: todo equipo que utiliza el usuario para conectarse mas alla del punto de conexion
terminal de la red publica de telecomunicaciones, con el propésito de recibir uno 0 mas servicios
(convertidor, decodificador, médem, unidad ONU y accesorios).

Comodato: préstamo gratuito del equipo terminal, que es propiedad de TU VISION TELECABLE y
debe devolverse al terminar el contrato.

CRT o Comision: Comision Reguladora de Telecomunicaciones.

Ley: Ley en Materia de Telecomunicaciones y Radiodifusion (Diario Oficial de la Federacion, 16
de julio de 2025).

LFPC: Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

NOM-184-SCFI-2018: Norma Oficial Mexicana que establece los elementos normativos y
obligaciones especificas que debe observar TU VISION TELECABLE para la comercializacion y
prestacion de servicios de telecomunicaciones a través de una red publica.

PROFECO: Procuraduria Federal del Consumidor.

Prepago: esquema de contratacion en el que el usuario paga el servicio de manera anticipada a
su utilizacion.

Servicio de television y audio restringidos: servicio de telecomunicaciones de audio o de audio y
video asociados que se presta a suscriptores mediante contrato y el pago periédico de una
cantidad preestablecida.

Servicio de acceso a internet fijo: servicio que permite al usuario el acceso a internet desde el
domicilio contratado, a través de la red de TU VISION TELECABLE.
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Términos y Condiciones: documento de Términos y Condiciones de Tarifas y Promociones de TU
VISION TELECABLE, complementario de los contratos de adhesion.

Usuario o SUSCRIPTOR: persona fisica o moral que utiliza un servicio de telecomunicaciones
como destinatario final.

DATOS GENERALES
Titular de la concesion y proveedor | TU VISION TELECABLE, S.A. DE C.V.
Nombre comercial TU VISION TELECABLE
Servicios que presta Television restringida (television por cable) e internet fijo

Santa Maria Zacatepec, San Juan Cacahuatepec, San Pedro
Area de cobertura Amuzgos y Los Llanos de Amuzgos, Oaxaca, y demas localidades
autorizadas. Consulta: https://www.tuvision.mx/contacto

Contratos de adhesion registrados | Television restringida: 311-2023
ante PROFECO Internet fijo: 057-2024

Sitio de internet https://www.tuvision.mx/

Este Codigo de Practicas Comerciales se emite en cumplimiento de la Condicion 10 del titulo de
concesion Unica de TU VISION TELECABLE y de la NOM-184-SCFI-2018. Tiene por objeto servir
de guia a los usuarios y al personal sobre los servicios, su contratacion, facturacion, calidad,
atencion, cambios y cancelacion. Es complementario de los contratos de adhesion registrados
ante la PROFECO, de los Términos y Condiciones de Tarifas y Promociones y del Codigo de Etica,
y en caso de discrepancia prevalecera lo dispuesto en el contrato de adhesion.

1. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

1.1 El servicio

TU VISION TELECABLE se obliga a prestar al SUSCRIPTOR el servicio de television restringida
y/o de internet fijo, segun el paquete contratado, de manera continua, uniforme, regular y eficiente,
a cambio del pago anticipado de la tarifa (modalidad PREPAGQO). Cualquier cargo comienza a
partir de la fecha en que efectivamente inicia la prestacion del servicio.

La prestacion del servicio no esta sujeta a plazo forzoso: al tener vigencia indeterminada, el
SUSCRIPTOR puede darlo por terminado en cualquier momento, sin penalidad y sin necesidad de
autorizacioén, dando aviso por el mismo medio en que contratd o por cualquiera de los medios de
atencion de este Codigo, y cubriendo Unicamente los adeudos generados por el servicio
efectivamente recibido.
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1.2 Paquetes y tarifas registradas

Las tarifas se encuentran inscritas en el Registro Publico de Concesiones de la CRT. Todos los
precios se expresan en pesos mexicanos e incluyen IVA.

Paquete (gfgti'zf]'i‘gg) Renta mensual | Tarifa diaria Folio RPC (CRT)
Paquete Television $300.00 $240.00 $8.00 2389961
Paguete TV + Internet $500.00 $480.00 $16.00 2392860
Paquete Internet $500.00 $390.00 $13.00 2393558

Television: hasta 96 canales digitales (SD) en localidades con servicio digital, o hasta 88 canales
en localidades con servicio analégico. La alineacion depende de cada localidad y puede cambiar
por decision de las programadoras; consultela en https://www.tuvision.mx/canales. El servicio
incluye un televisor; pueden contratarse hasta 2 televisores adicionales.

Internet fijo: velocidad de hasta 10 Mbps de descarga. La velocidad real puede variar segun la
hora pico y el numero de dispositivos conectados. Velocidades de carga y descarga:
https://www.tuvision.mx/legal/velocidad-internet; velocidades promedio en hora pico:
https://www.tuvision.mx/legal/velocidad-internet-promedio.

Promociones: Paga 6 meses y recibe 7 (folios 2393567, 2393576 y 2393589) y Paga 12 meses
y recibe 14 (folios 2393613, 2393587 y 2393594). Sus condiciones se detallan en los Términos
y Condiciones: https://www.tuvision.mx/legal/terminos-y-condiciones

1.3 Contratacion

Para contratar se requiere identificacion oficial vigente, comprobante de domicilio reciente,
cobertura y factibilidad técnica en el domicilio, la firma del contrato de adhesion y del comodato
del equipo, y el pago de la instalacion y de la parte proporcional de la mensualidad del mes en
curso. Todo lo pactado de manera verbal o electrénica se confirmara por escrito al SUSCRIPTOR,
por el medio que elija, en un plazo maximo de 5 (cinco) dias habiles.

1.4 Equipo terminal

Los equipos y accesorios necesarios para recibir el servicio son propiedad de TU VISION
TELECABLE y se entregan en comodato. El SUSCRIPTOR se obliga a su guarda, custodia y
conservacion y a devolverlos al terminar el contrato con el desgaste natural del uso. Las fallas no
atribuibles al SUSCRIPTOR se reparan sin costo, coordinando fecha y hora; el personal se
identificara y mostrara la orden de trabajo. Mientras el equipo esté en reparacion se suspende el
cobro del servicio, salvo que se entregue un equipo sustituto. En caso de robo o siniestro el
SUSCRIPTOR dara aviso en un plazo no mayor a 24 horas. El costo de reposicion por dafo,
pérdida, robo o mal uso atribuible al SUSCRIPTOR es de $700.00.
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2. FACTURACION Y COBRANZA

Fecha de pago. El servicio es de prepago. El dia de la instalacion se cubren los dias de uso del
mes en curso; a partir de entonces la mensualidad se genera el dia 1 de cada mes y debe pagarse
dentro de los primeros 5 (cinco) dias naturales del mes. Cada mensualidad tiene una vigencia de
30 dias naturales.

Medios de pago. En efectivo en cualquier CAC, o por transferencia o depésito bancario a la cuenta
publicada en los Términos y Condiciones y en los CAC, enviando el comprobante por WhatsApp,
correo electronico o en sucursal.

Estado de cuenta y factura. El estado de cuenta se entrega a solicitud del SUSCRIPTOR en
cualquier CAC o, previo acuerdo, por correo electronico; contiene el desglose de cada concepto,
la fecha de corte, la fecha limite de pago y las formas y lugares de pago. Se emite factura (CFDI)
previa solicitud con los datos fiscales correspondientes. TU VISION TELECABLE no cobra tarifas
ni conceptos distintos a los contratados o aceptados expresamente por el SUSCRIPTOR.

Cargos indebidos. Tratdndose de cargos indebidos, TU VISION TELECABLE efectuara la
devolucion dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la reclamacion, por el mismo medio en
que se realizd el cargo, y bonificara el 20 % (veinte por ciento) sobre el monto cobrado
indebidamente, conforme a la NOM-184-SCFI-2018.

3. CALIDAD DE LOS SERVICIOS

TU VISION TELECABLE presta los servicios conforme a los indices y parametros de calidad
establecidos por la CRT o, en su caso, a los ofrecidos o contratados, que no podran ser inferiores
alos de la Comision. Publica en su sitio de internet la velocidad contratada y la velocidad promedio
en hora pico de su servicio de internet, asi como su politica de gestion de trafico.

Reporte y atencion de fallas. EIl SUSCRIPTOR puede reportar fallas por cualquiera de los medios
de la seccion 4; recibira un numero de folio. La atencion inicial se brinda dentro de las 24 horas
siguientes al reporte y la soluciéon en un plazo maximo de 72 horas (3 dias), salvo causas de fuerza
mayor o ajenas a TU VISION TELECABLE, en cuyo caso se informara al SUSCRIPTOR la fecha
estimada de solucion.

Bonificacion por fallas. Cuando el servicio se interrumpa o falle por causas imputables a TU VISION
TELECABLE, el SUSCRIPTOR tendra derecho a la bonificacion de la parte proporcional del precio
del servicio correspondiente al periodo de afectacion, mas una compensacion de al menos el 20
% (veinte por ciento) del monto de dicho periodo, conforme a la NOM-184-SCFI-2018. La
bonificacion se aplica en la siguiente mensualidad o, a eleccion del SUSCRIPTOR, se devuelve
por el medio que indique, dentro de los 5 dias habiles siguientes a que se determine su
procedencia.
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Interrupciones programadas. Los trabajos de mantenimiento que impliquen interrupcion del
servicio se informaran con anticipacion por el sitio de internet, WhatsApp o redes sociales,
indicando la duracion estimada.

E [

Contenidos de television. La programacion, la alineacion y la publicidad de los canales son
responsabilidad de las programadoras; TU VISION TELECABLE unicamente retransmite las
sefiales. Las quejas sobre contenidos se atienden conforme al Codigo de Etica (seccion 10).

Politica de gestion de trafico: https://www.tuvision.mx/legal/politica-de-gestion-de-trafico

4. MEDIOS DE ATENCION, CORREQS, TELEFONOS Y UBICACION

Los siguientes medios son gratuitos y permiten presentar consultas, contrataciones, cambios,
cancelaciones, reportes de fallas, aclaraciones, quejas y sugerencias. Con excepcion de la
atencion presencial y telefonica, estan disponibles las 24 horas del dia, todos los dias del afo.

. 954 258 0619 (lunes a viernes de 9:00 a 18:00 h y sabados de 9:00 a
Teléfono ,
14:00 h)
WhatsApp 999 330 6039 (24 horas)
Correo electrénico contacto@tuvision.tv
Sitio de internet https://www.tuvision.mx/ y formulario en https://www.tuvision.mx/contacto
Calle Venustiano Carranza S/N, Col. Centro, Santa Maria Zacatepec,
CAC Zacatepec Oaxaca, C.P. 71050. Lunes a viernes de 9:00 a 18:00 h y sabados de
9:00a14:00 h
Calle 5 de Febrero S/N, Col. Centro (a un costado del Ayuntamiento), San
CAC Amuzgos Pedro Amuzgos, Oaxaca, C.P. 71070. Lunes a viernes de 9:00 a 18:00 h
y sabados de 9:00 a 14:00 h
CAC Cacahuatepec Carretera Pérez Gasga Sur #31, Col. Centro, San Juan Cacahuatepec,
P Oaxaca. Lunes a viernes de 9:00 a 18:00 h y sabados de 9:00 a 14:00 h

Los sistemas de atencién de TU VISION TELECABLE cumplen con las disposiciones aplicables;
cuentan con personal capacitado que brinda informacioén certera y trato respetuoso; mantienen
disponible la informacion prevista en la NOM-184-SCFI-2018 por medios fisicos y electronicos;
llevan un control y seguimiento de tramites y reclamaciones mediante numero de folio; confirman
por escrito las condiciones pactadas verbal o electronicamente en un plazo no mayor a 5 dias
habiles; y permiten al usuario elegir libremente el medio de atencion.

5. PLAZOS MAXIMOS DE ATENCION

Tramite Plazo maximo Fundamento

Instalaciéon del servicio, una vez confirmada la

factibilidad y realizado el pago 5 dias habiles Condicion 10.5
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Tramite Plazo maximo Fundamento
Conﬂrlmgmon por escrito de lo pactado verbal o 5 dias habiles NOM-184. 6.2.6
electronicamente
Atencidn inicial de un reporte de falla 24 horas Condicién 10.5
Solucion de fallas imputables a TVT 72 horas Lmeamenéo;_rde calidad
Reconexion tras el pago del adeudo 48 horalls. (72,h ¥ NOM-184, 8.2.2

requiere visita técnica)

Resoluqqn de consultas, aclaraciones y quejas 15 dias naturales NOM-184. 6.3.1
de servicio
Devolucion por cargos indebidos 5 dias habiles NOM-184

Aplicacion de bonificaciones por fallas

Siguiente mensualidad
0 5 dias habiles

NOM-184, 5.2.18

Entrega de folio de cancelacion

Al momento de la
solicitud

NOM-184, 5.4.2

Cambio de paquete

Siguiente ciclo mensual

Condicion 10.6

Reactivacion tras suspension temporal voluntaria

48 horas; se cobran
solo los dias de uso del

Politica de TVT

mes

Codigo de Etica /

20 dias Lineamientos CRT

Quejas sobre contenidos (audiencias)

6. CAMBIO DE PAQUETE, SERVICIOS ADICIONALES Y TRASLADO

Cambio de paquete. EIl SUSCRIPTOR puede cambiar de paquete (subir o bajar) en cualquier
momento, sin penalizacion, solicitandolo por cualquier medio de atencion. El cambio aplica a partir
de la siguiente mensualidad; cuando implique la instalacion de un servicio o equipo adicional, se
cobrara el costo de instalacion completo registrado para ese servicio. Se confirmara por escrito
en un plazo maximo de 5 dias habiles.

Servicios adicionales y cargos unicos. Televisor adicional: $300.00 por cada instalacién adicional,
méaximo 2. Cambio de domicilio (traslado del servicio): $400.00 en pago Unico, sujeto a cobertura
y factibilidad. Reposicion de equipo en comodato: $700.00. Control remoto adicional: precio en
sucursal.

Nuevo contrato. La contratacion de un servicio adicional o de un nuevo domicilio se documenta
con el contrato de adhesion y el comodato correspondientes, con los mismos requisitos de la
seccion 1.3.

Suspension temporal a solicitud del usuario. El SUSCRIPTOR sin adeudos pendientes puede
solicitar la suspension temporal del servicio, sin costo y por el tiempo que desee, por cualquier
medio de atencion. Durante la suspension no se genera mensualidad y el equipo permanece en
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comodato bajo su custodia. La reactivacion se solicita por los mismos medios, no tiene cargo de
reconexion y se realiza en un maximo de 48 horas.

7. SUSPENSION Y RECONEXION DEL SERVICIO

TU VISION TELECABLE podra suspender el servicio, previa notificacién por escrito al
SUSCRIPTOR por medios electrénicos o digitales a los datos de la caratula del contrato, cuando:
a) realice pagos parciales que no cubran el adeudo; b) no pague el servicio dentro de los primeros
15 (quince) dias del mes correspondiente; ¢) utilice el servicio de manera contraria al contrato o
a las disposiciones aplicables; o d) exista resolucién judicial o administrativa.

Una vez subsanada la causa de la suspension y cubierto el adeudo, el servicio se reanudara en
un plazo maximo de 48 horas, o de 72 horas cuando se requiera visita técnica. El cargo por
reconexion sera razonable y proporcional y no excedera del 20 % (veinte por ciento) de la renta
mensual del paquete contratado: Paquete Television $48.00; Paquete Internet $78.00; Paquete
TV + Internet $96.00.

No se suspendera el servicio al SUSCRIPTOR que tenga pendiente una queja, reclamacion o
aclaracion relacionada con la facturacion, hasta que ésta se resuelva.

8. POLITICA DE CANCELACION

El contrato podra darse por terminado por cualquiera de las partes, sin responsabilidad, en los
casos previstos en el contrato de adhesion: imposibilidad permanente de prestar el servicio por
caso fortuito o fuerza mayor; si el SUSCRIPTOR no subsana en 90 dias naturales la causa de la
suspension; si TU VISION TELECABLE no presta el servicio en los términos convenidos o con la
calidad establecida por la CRT; si el SUSCRIPTOR proporciona informacion falsa; si TU VISION
TELECABLE modifica unilateralmente términos, condiciones o tarifas; o por cualquier otra causa
legal.

El SUSCRIPTOR puede cancelar en cualquier momento, sin plazo forzoso ni penalizacion, por el
mismo medio en que contratd o por cualquier medio de atencion, proporcionando el nimero de
folio de su contrato. TU VISION TELECABLE entregara de inmediato un folio de cancelacion por
el medio que el SUSCRIPTOR elija. La cancelacion no exime del pago de los adeudos por el
servicio efectivamente recibido. Se devolvera la parte proporcional de las cantidades pagadas por
adelantado que correspondan a servicio no prestado.

El equipo en comodato debera devolverse completo (equipo, cable de alimentacion, antenas y
accesorios) y en buen estado en las oficinas de TU VISION TELECABLE; si presenta dafios o se
entrega incompleto, se cubrira el costo de reposicion de $700.00.
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9. ACCESIBILIDAD Y NO DISCRIMINACION

Para la contratacion por personas con discapacidad, TU VISION TELECABLE pondra a su
disposicion otros medios de comunicacion para dar a conocer las condiciones del contrato de
adhesion, los servicios adicionales y los paquetes, asi como mecanismos accesibles para
presentar quejas y consultar la guia de programacion.

TU VISION TELECABLE presta el servicio en condiciones equitativas a todo aquel que lo solicite,
sin privilegios ni distinciones discriminatorias respecto de otros suscriptores en la misma area de
cobertura y condiciones de contratacion. Si ofrece condiciones mas favorables a uno 0 mas
suscriptores en supuestos equivalentes, el SUSCRIPTOR podra exigir las mismas condiciones
cuando sea técnicamente posible.

10. CONSULTAS, ACLARACIONES, QUEJAS Y DERECHOS DE LAS AUDIENCIAS

Toda consulta, aclaracion, reclamacion o queja de servicio recibe un namero de folio y se resuelve
en un plazo maximo de 15 (quince) dias naturales contados a partir de su presentacion, salvo que
la normatividad establezca un plazo distinto. TU VISION TELECABLE podra requerir la
acreditacion de la titularidad del servicio para resolverla.

Las quejas, sugerencias y solicitudes de derecho de réplica relacionadas con los contenidos de
los canales se atienden conforme al Codigo de Etica de TU VISION TELECABLE (presentacion
dentro de los 7 dias siguientes a la emision y resolucion en un maximo de 20 dias), disponible en
https://www.tuvision.mx/legal/codigo-de-etica-de-tu-vision-telecable.

Sila queja no es resuelta a su satisfaccion, el SUSCRIPTOR podréa acudir a la PROFECO
(Teléfono del Consumidor 55 5568 8722 y 800 468 8722; https://www.gob.mx/profeco) o a la
CRT (https://portal.crt.gob.mx). La Carta de Derechos Minimos de los Usuarios esta disponible
en https://www.tuvision.mx/legal/carta-de-derechos.

11. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Los datos personales de los usuarios se tratan conforme al Aviso de Privacidad de TU VISION
TELECABLE, disponible en https://www.tuvision.mx/legal/aviso-de-privacidad, y a la Ley Federal
de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares. Antes de cualquier alta,
cambio, traslado, reposicion o cancelacion, el personal verifica la identidad del titular del
servicio. Al momento de la contratacion, el personal entrega al SUSCRIPTOR una copia impresa
o digital del Aviso de Privacidad, o le informa dénde puede consultarlo, de manera previa a la
obtencion de sus datos personales.
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12. MARCO LEGAL, PUBLICACION Y VIGENCIA
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Este Codigo se rige por la Ley en Materia de Telecomunicaciones y Radiodifusion, la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, la NOM-184-SCFI-2018, los Lineamientos que fijan los indices y
parametros de calidad del servicio fijo, los Lineamientos Generales para la Proteccion de los
Derechos de las Audiencias, la Carta de Derechos Minimos de los Usuarios, el titulo de concesion
unica y los contratos de adhesion registrados ante la PROFECO. Las referencias a la CRT
comprenden las facultades que la Ley le confiere como sucesora del Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

Se publica en https://www.tuvision.mx/ y esta disponible en los CAC. Cualquier modificacion se
publicara por los mismos medios. Version 2, septiembre de 2026 (28 de septiembre de 2026):
sustituye a las versiones anteriores.

Direccién General
TU VISION TELECABLE, S.A. DE C.V.
Santa Maria Zacatepec, Oaxaca, septiembre de 2026
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