CODIGO DE PRACTICAS
COMERCIALES.

“TELEVISION POR CABLE / E
INTERNET FIJO”

TU VISION TELECABLE, S.A. DE
C.V.

ldell



< A B L. E

TUVII®N

Definiciones
Para los efectos de este codigo de practicas comerciales se entendera por:

Centro de atencién: Es el lugar fisico o virtual a través del cual TU VISION TELECABLE
realiza habitual o peridédicamente actos relacionados con la comercializacion de
servicios de telecomunicaciones y/o atencion a Consumidores.

Contrato de adhesion; Es el documento elaborado unilateralmente por TU VISION
TELECABLE para establecer en formatos uniformes los términos y condiciones
aplicables a la comercializacion y/o a la prestacion del servicio de telecomunicaciones,
aun cuando dicho documento no contenga todas las clausulas ordinarias de un
contrato y sin importar el medio de celebracion.

Concesionario: Persona fisica o moral, titular de una concesion para la prestacion de
servicios publicos de telecomunicaciones o radiodifusion.

Concesion unica: Acto administrativo mediante el cual el Instituto confiere el derecho
para prestar de manera convergente, todo tipo de servicios publicos de
telecomunicaciones o radiodifusion.

Equipo(s) terminal(es) de telecomunicaciones: Comprende todo equipo que utiliza el
Consumidor para conectarse mas alla del punto de conexion terminal de una red
publica de telecomunicaciones con el propésito de tener acceso y/o recibir uno o0 mas
servicios de telecomunicaciones.

IFT: Instituto Federal de Telecomunicaciones.

LFTR: Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

LFPC: Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

NOM-184-SCFI-2018: NOM-184-SCFI-2018, Elementos normativos y obligaciones
especificas que debe observar TU VISION TELECABLE para la comercializacion y/o

prestacion de los servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de
telecomunicaciones (cancela a la NOM-184-SCFI-2012).
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Proveedor(es) de servicios de telecomunicaciones: Es la persona fisica 0 moral en
términos del Cédigo Civil Federal que habitual o periédicamente presta servicio de
telecomunicaciones y cuenta para ello con una concesion unica, o bien, para instalar,
operar y explotar una red publica de telecomunicaciones o con una autorizacion o
permiso para establecer, operar y explotar una comercializadora de servicios de
telecomunicaciones utilizando las redes publicas de telecomunicaciones de algun
concesionario.

Servicios de telecomunicaciones: Toda prestacion de servicio(s) por parte de TU
VISION TELECABLE, que implique emision, transmision o recepcion de signos,
senales, datos, escritos, imagenes, voz, sonidos o informacion de cualquier naturaleza
que se efectua a través de hilos, radioelectricidad, medios Opticos, fisicos, u otros
sistemas electromagnéticos que se realicen a través de redes publicas de
telecomunicaciones.

Servicio de television y audio restringidos: Servicio de telecomunicaciones de audio o
de audio y video asociados que se presta a suscriptores, a través de redes publicas de
telecomunicaciones, mediante contrato y el pago periddico de una cantidad

preestablecida.

Pospago: Esquema de contratacion mediante el cual el Consumidor paga Servicios de
Telecomunicaciones de manera posterior a la utilizacion del(os) mismo(s).

Prepago: Esquema de contratacion mediante el cual el Consumidor paga servicios de
telecomunicaciones de manera anticipada a la utilizacion del(os) mismo(s).

PROFECO: La Procuraduria Federal del Consumidor.

Usuario o Suscriptor: Persona fisica o moral que utiliza un servicio de
telecomunicaciones como destinatario final.
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Datos generales

Titular de la concesién y proveedor del servicio de telecomunicaciones: TU VISION
TELECABLE, S.A. DE C.V.

Nombre comercial del proveedor: TU VISION TELECABLE

Servicio de telecomunicaciones que presta o Servicio: Television restringida e Internet
Fijo.
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El SERVICIO. TU VISION TELECABLE, se obliga a prestar al SUSCRIPTOR el servicio
de television restringida e Internet Fijo (a quien lo contrate), de manera continua,
uniforme, regular y eficiente, a cambio del pago de la tarifa PREPAGO; es decir, se
pagara el servicio de manera anticipada a utilizarlo; a través del medio que el
SUSCRIPTOR elija.

Cualquier cargo por el SERVICIO comienza a partir de la fecha en la que efectivamente
el PROVEEDOR inicie la prestacion del SERVICIO.

La prestacion del servicio no esta sujeta a un plazo forzoso, por lo que al tener una
vigencia indeterminada el SUSCRIPTOR puede darlo por terminado en cualquier
momento, sin penalidad alguna y sin autorizacion del PROVEEDOR, unicamente se
tendra que dar aviso a este Ultimo a través del mismo medio en el cual contrato el
servicio o por los medios de contacto sefalados. Quedando también obligado al pago
de los adeudos correspondientes.

El PROVEEDOR. TU VISION TELECABLE se obliga a prestar el SERVICIO de acuerdo
con los indices y parametros de calidad que establece el IFT o, en su caso los ofrecidos
implicitamente o contratados los cuales no pueden ser menores a los que establezca
el IFT. Todo lo pactado o contratado entre el SUSCRIPTOR y el PROVEEDOR de
manera verbal o electrénica se le debe confirmar por escrito al SUSCRIPTOR a través
del medio que él elija, en un plazo maximo de cinco dias habiles, contados a partir del
momento en que se realice el pacto o contratacion.

El PROVEEDOR, tendra disponible para el SUSCRIPTOR que lo solicite, el servicio de
control parental (servicio Util para padres y responsables educativos que desean
impedir que ninos o adolescentes puedan acceder a determinados contenidos) de
manera gratuita y publicar de forma clara las caracteristicas operativas de este servicio
y las instrucciones para que el SUSCRIPTOR pueda operar las aplicaciones necesarias
para el correcto funcionamiento del mencionado servicio.

El EQUIPO TERMINAL. Los equipos y accesorios que son necesarios para recibir el
SERVICIO son propiedad del PROVEEDOR mismos que se entregan al SUSCRIPTOR
en COMODATO (en préstamo). EIl SUSCRIPTOR se compromete a la guarda, custodia
y conservacion del (los) equipo(s), durante todo el tiempo que se encuentre en su
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poder, hasta la terminacion del contrato y deberan ser devueltos al PROVEEDOR,
presentando Unicamente el desgaste natural por el paso del tiempo, y por su parte el
PROVEEDOR se obliga a dar mantenimiento a los equipos y accesorios para la
adecuada prestacion del SERVICIO.

La entrega del Equipo al SUSCRIPTOR, se realizara condicionado a la entrega de una
garantia por la cantidad de $500.00, importe que se devolvera al SUSCRIPTOR a la
terminacion del contrato, previa devolucion del Equipo a TU VISION TELECABLE.

Cuando las fallas que se presenten en el equipo y accesorios no sean atribuibles al
SUSCRIPTOR, el PROVEEDOR se obliga a realizar de manera gratuita las reparaciones
necesarias, en tanto el contrato permanezca vigente. Ambas partes deberan
coordinarse para establecer la fecha y hora en que se llevaran a cabo dichas
actividades. El personal designado por el PROVEEDOR se debe de identificar y mostrar
al SUSCRIPTOR la orden de trabajo expedida por el PROVEEDOR.

En caso de que el Equipo terminal se encuentre en reparacion o mantenimiento, el
PROVEEDOR suspendera el cobro del SERVICIO por el periodo que dure la revision,
reparacion y/o mantenimiento de dicho equipo terminal, excepto cuando el
PROVEEDOR acredite que el SUSCRIPTOR esta haciendo uso del servicio o le haya
proporcionado un equipo sustituto.

Cuando el Equipo provisto en comodato, sea robado o sea objeto de algun siniestro, el
SUSCRIPTOR debera dar aviso inmediato al PROVEEDOR, en un plazo que no
excedera de veinticuatro horas posteriores al evento para la reposicion del Equipo y
para suspender el cobro del SERVICIO hasta que el SUSCRIPTOR tenga otro equipo
para poder recibir el SERVICIO.

EI SUSCRIPTOR tendra un plazo de 30 dias habiles posteriores al robo o siniestro para
presentar copia certificada de la constancia correspondiente levantada ante una
Autoridad Competente, que acredite el objeto de robo o siniestro para que no tenga
costo la reposicion del equipo. En caso de dafio intencional 0 mal uso por parte del
SUSCRIPTOR, el costo de reposicion sera de $1000.00, pudiendo hacer uso del
deposito en garantia inicial.
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ACCESIBILIDAD PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD. En cuanto a
la contratacion para usuarios con discapacidad, el PROVEEDOR estara obligado a
poner a disposicion del SUSCRIPTOR la utilizacion de otros medios de comunicacion
para dar a conocer las condiciones establecidas en el contrato de adhesién, asi como,
los servicios adicionales y los paquetes que ofrezca TU VISION TELECABLE.

NO DISCRIMINACION. EI PROVEEDOR debe prestar el SERVICIO en condiciones
equitativas a todo aquel que lo solicite, sin establecer privilegios o distinciones en forma
discriminatoria, respecto de otros SUSCRIPTORES en la misma area de coberturay en
las mismas condiciones de contratacion.

En caso de que el PROVEEDOR ofrezca condiciones mas favorables a uno o mas
suscriptores situados en supuestos equivalentes o similares, el SUSCRIPTOR puede
exigir las mismas condiciones, siempre y cuando sea posible técnicamente para la
prestacion del Servicio.

TARIFAS. Las tarifas del SERVICIO se encuentran inscritas en el Registro Publico de
Concesiones del IFT y pueden ser consultadas en nuestro centro de atencion o nuestra
pagina de Internet http://www.tuvision.mx/ o a través de la pagina del IFT
www.ift.org.mx.

Las tarifas no podran establecer condiciones contractuales tales como causas de
terminacion anticipada o cualquier otra condicion que deba ser pactada dentro de los
contratos de adhesion. De igual manera, no se podran establecer términos y/o
condiciones de aplicacion de las tarifas que contravengan lo establecido en el contrato
de adhesion.

Los planes, paquetes, cobertura donde el PROVEEDOR puede prestar el servicio y
tarifas se pueden consultar en nuestro centro de atencion o nuestra pagina de Internet

ESTADO DE CUENTA RECIBO Y/O FACTURA. La entrega de estado de cuenta es a
solicitud del SUSCRIPTOR, el cual, contendra el desglose del adeudo total y de cada
uno de los conceptos por los servicios contratados. EIl SUSCRIPTOR podra solicitar los
estados de cuenta a través de medios fisicos (en cualquiera de nuestras sucursales).
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El estado de cuenta contendra la fecha de corte, la fecha limite en la que se debe
realizar el pago, asi como, las formas y los lugares en los que puede efectuarse dicho
pago (ver apartado de formas de pago). En el caso de que el SUSCRIPTOR haya
contratado Servicios de Telecomunicaciones adicionales al servicio originalmente
contratado, se desglosaran los conceptos de cada uno de los servicios.

TU VISION TELECABLE, podréa pactar expresamente con el SUSCRIPTOR que el
estado de cuenta y/o factura le sean enviados directamente a su domicilio o al correo
electrénico sefialado en la caratula del contrato. TU VISION TELECABLE, no puede
cobrar tarifas o conceptos diferentes a los previstos en las condiciones originales
contratadas o a los aceptados expresamente a través de medios fisicos, electronicos
o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, en cualquier momento
posterior.

La forma y lugares de pago se pueden consultar en nuestro centro de atencion o por
cualquiera de los medios sefialados en nuestra pagina de Internet
http://www.tuvision.mx/

Tratandose de cargos indebidos, el PROVEEDOR debera efectuar la devolucion
correspondiente dentro de un plazo no mayor a los 5 dias habiles posteriores a la
reclamacion. Dicha devolucion se efectuara por el mismo medio en el que se realizo el
cargo indebido correspondiente y se debera bonificar el 20% sobre el monto del cargo
realizado indebidamente.

SUSPENSION DEL SERVICIO. El PROVEEDOR podré suspender el Servicio, previa
notificacion por escrito al SUSCRIPTOR, a través de medios electronicos o digitales, (a
los datos sefalados en la caratula del contrato), si este ultimo incurre en cualquiera de
los siguientes supuestos:

a) Por pagos parciales de la tarifa aplicable al SERVICIO.

b) Por falta de pago del SERVICIO dentro de los 5 primeros dias del mes siguiente.

c) Por utilizar el servicio de manera contraria a lo previsto en el contrato y/o a las

disposiciones aplicables en materia de telecomunicaciones.
d) Por declaracion judicial o administrativa.

Una vez solucionada la causa que origind la suspension del servicio, el PROVEEDOR
debera reanudar la prestacion del servicio en un periodo maximo de 48 horas, debiendo
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pagar el SUSCRIPTOR los gastos por reconexion, lo cual no podra ser superior al 20%
del pago de una mensualidad.

TERMINACION Y CANCELACION. El contrato se podra cancelar por cualquiera de las
partes sin responsabilidad para ellas en los siguientes casos:
a) Por la imposibilidad permanente del PROVEEDOR para continuar con la
prestacion del SERVICIO, ya sea por caso fortuito o fuerza mayor.
b) Si el SUSCRIPTOR no subsana en un término de 90 dias naturales cualquiera
de las causas que dieron origen a la suspension del SERVICIO.
c) Si el PROVEEDOR no presta el SERVICIO en la forma y términos convenidos,
contratados, ofrecidos o implicitos en la informacion desplegada en la publicidad
del proveedor, asi como con los indices y parametros de calidad contratados o
establecidos por el IFT.
d) Si el SUSCRIPTOR proporciona informacion falsa al PROVEEDOR para la
contratacion del SERVICIO.
e) En caso de modificacion unilateral de los términos, condiciones y tarifas
establecidas en el contrato por parte del PROVEEDOR.
f) Por cualquier otra causa prevista en la legislacion aplicable y vigente.

El SUSCRIPTOR podra dar por terminado el contrato en cualquier momento, dando
unicamente el aviso al PROVEEDOR a través del mismo medio en el cual contrato el
servicio, 0 a través los medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva
tecnologia que lo permita. La cancelacion o terminacion del Contrato no exime al
SUSCRIPTOR de pagar al PROVEEDOR los adeudos generados por el/los Servicio(s)
efectivamente recibido(s).

Para poder llevar a cabo la cancelacion, el SUSCRIPTOR debera proporcionar el
numero de folio o registro que le hayan otorgado en virtud de la celebracion del
Contrato de Adhesion.

El PROVEEDOR realizara la devoluciéon de las cantidades que en su caso el
SUSCRIPTOR haya dado por adelantado y que correspondan a la parte proporcional
del servicio que con motivo de la cancelacion no se haya prestado efectivamente por
parte del PROVEEDOR.
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En caso de terminacion del contrato, el PROVEEDOR debe proporcionar un folio o
numero de registro al SUSCRIPTOR, mismo que puede ser entregado, a eleccion del
SUSCRIPTOR, en nuestro centro de atencion, via telefonica, por correo electrénico o
de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

CONSULTAS, DUDAS, ACLARACIONES Y QUEJAS. ElI SUSCRIPTOR podra
presentar sus quejas por fallas y/o deficiencias en el servicio y/o equipos; asi como
consultas, contrataciones, cancelaciones, sugerencias y reclamaciones al
PROVEEDOR directamente en nuestras sucursales ubicadas en:
a) Sucursal Amuzgos: Calle 5 de Febrero N, a un costado del Ayuntamiento, San
Pedro Amuzgos, Oaxaca.
b) Sucursal Zacatepec: Calle Venustiano Carranza SN, Col Centro, Santa Maria
Zacatepec, Oaxaca.
c) Sucursal Cacahuatepec: Carretera Pérez Gasga Sur #125, San Juan
Cacahuatepec, Oaxaca.
Por correo electronico contacto@tuvision.tv y/o a través de medios electronicos
senalados en nuestra pagina de Internet http://www.tuvision.mx/

Estos mecanismos se proporcionan de manera gratuita y, con excepcion de la atencion
directamente en sucursales, estaran disponibles y brindan atencion de 6 am a10 pm,
todos los dias del ario.

Las quejas que TU VISION TELECABLE reciba deben ser resueltas dentro del plazo
maximo de 15 (quince) dias naturales, contados a partir de la fecha en que fue
presentada por el SUSCRIPTOR. Salvo en el caso de que exista normatividad aplicable
que establezca un tiempo méximo de atencién distinto. TU VISION TELECABLE puede
requerir al SUSCRIPTOR la acreditacion de la titularidad del servicio de
telecomunicaciones para la resolucion de la queja. TU VISION TELECABLE se
abstendra de suspender el o los servicios prestados al SUSCRIPTOR que haya
presentado alguna queja, reclamacion o aclaracion relacionada con la facturacion de
su servicio de telecomunicaciones, hasta en tanto no se resuelva.
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