CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES

Prestacién del servicio de Internet y Televisidn Restringida por Sistema de Telecomunicaciones Via
Satélite de Quiroga S.A. de C.V.

GLOSARIO

Acceso a Internet o conexion a Internet: Es el sistema de enlace donde el Suscriptor, por medio de
un computador, dispositivo mdvil o una red de computadoras, cuenta para conectarse a internet,
lo que le permite visualizar las pdginas web desde un navegador y acceder a otros servicios que
ofrece internet, como correo, mensajeria instantanea, protocolo de transferencia de archivos,
etcétera.

Acometida: Instalacion fisica para proporcionar el servicio desde un “Tap” a la fachada del
domicilio del Suscriptor.

Autoridades: Organismos publicos ante los cuales se registran precios, contratos, avisos de
cobertura o cualquier documento y tramite que requiere aprobacion y autorizacidn en ejercicio de
las facultades que a cada una de estas tiene conferida en la legislacidn aplicable.

Bonificacién: Corresponde a la cantidad econdémica equivalente al nimero de dias que se
descuentan a la mensualidad del Suscriptor por falta o falla de alguno o algunos de los servicios
instalados; o bien se hace acreedor a este beneficio cuando la Gerencia determine un descuento
de cargo por buen historial de pagos.

CAS: Centro de Atencidén al Suscriptor, local donde se atiende directamente al Suscriptor, ubicada
en Morelos #131 Col. Centro con cddigo postal 58420 en la ciudad de Quiroga, Michoacdn de
Ocampo. Con horarios de atencién personal al suscriptor y publico en general de las 9:00 a las
14:00 horas y de las 16:00 a las 18:00 horas de lunes a viernes y sabados de 9:00 a 14:00 horas.
CAT: Centro de Atencién Telefénica al nimero telefénico 4543540909 al que los Suscriptores
pueden

comunicar sus quejas, sugerencias, solicitar servicios y/o iniciar aclaraciones, con atencion las 24
horas los 365 dias del afio.

CAS electrénico: es la direccidn de correo electrénico a la que los Suscriptores podran direccionar
sus quejas, sugerencias y/o iniciar aclaraciones: gerencia@sitevisa.com.mx

Cadigo: Codigo de Practicas Comerciales.

Concesion: Titulo de Concesién Unica para uso comercial otorgado por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

Concesionario: Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V.

Contrato de Adhesion: Se refiere al convenio de contratacion de los servicios de Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V., con el Suscriptor debidamente inscrito
ante la Procuraduria Federal del Consumidor.

Equipo: Mddem o cualquier equipo necesario para la prestacion del/los servicio(s) contratados.
Estado de cuenta: Documento en el que se hace constar los cargos del suscriptor, saldo anterior,
pagos realizados importe de rentas, cargos adicionales, total a pagar, fecha de facturacion y fecha
de corte.



Fecha limite de pago: Ultimo dia en que el suscriptor puede realizar el pago de los servicios
contratados, sin que le sea suspendido el servicio.

ID de Suscriptor: Numero de identificacién del suscriptor, que sirve como identificador de su
informacion (datos generales, servicios y condiciones del servicio).

IFT: Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Lista de Precios Servicios Adicionales: Tarifas vigentes correspondientes a servicios adicionales
gue podra ser consultada por los suscriptores en el sitio web asi como en los CAS.

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

Orden de servicio: Formato que se emite desde el sistema de administracion para ordenar una
actividad al Area Técnica de Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV., y
qgue implica un servicio por instalar o alguna modificacién que se realizard en el domicilio del
Suscriptor.

Promocién vigente: Toda actividad o paquete comercial temporal que emita Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. como parte de su estrategia comercial.
Reporte de falla o queja del servicio: Procedimiento que el Suscriptor podrd levantar a través de
los CAS que proporciona Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV,,
respecto a una falla o queja del servicio que tiene contratado, para que sea atendido, resuelto o
restablecido en sus servicios.

Servicio: Servicios de telecomunicaciones que el Suscriptor contrata con Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V..

Servicios Adicionales: Se refiere a los servicios que presta Sistema de Telecomunicaciones Via
Satélite de Quiroga S.A. de C.V. al Suscriptor, distintos a los contenidos en el contrato, como podria
serlo el cambio de domicilio, ubicacién, entre otros.

Suscriptor: Es la persona fisica o moral titular del Contrato de servicios de telecomunicaciones.
Suscriptor Desconectado: Suscriptor que ha dejado de pagar su mensualidad (siguiente mes en el
gue actualmente se encuentra activo).

Suscriptor Suspendido: Suscriptor que no tiene reconocido el pago de dos mensualidades
continuas (el pago de su mensualidad vencida, mas los dias disfrutados a la fecha de corte del mes
en curso).

Suscriptor Moroso: Suscriptor que no tiene reconocido el pago de tres mensualidades continuas
(Suscriptor que no se reactivo en el estatus de suspendido).

Servicio en Baja o Cancelado: Suscriptor que no tiene pagos de sus servicios al iniciar el cuarto
mes (Suscriptor cancelado por moroso) o decide dar de baja sus servicios contratados (cancelado
personal).

Tarifa(s): Costos de los servicios de telecomunicaciones que se encuentran inscritos en el Registro
Pablico de Tarifas del Instituto Federal de Telecomunicaciones y que se pueden consultar en
www.ift.org.mx.

Visita Técnica: Servicio que proporciona Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga
S.A. de CV. para realizar modificaciones en los servicios contratados (adiciones, cambio de
domicilio, ubicacién de equipos).


http://www.ift.org.mx/

Wifi: Es un mecanismo de conexion de dispositivos electronicos de forma inaldmbrica, a través de
un médem, que permite que dispositivos méviles del Suscriptor pueden conectarse a Internet.
Zona de cobertura: Colonias y calles dentro de la localidad, donde fisicamente se tiene la Red
construida y funcionando dentro de la poblacién autorizada para prestar el servicio al Suscriptor.

SERVICIOS

Se refiere al servicio de acceso a internet y television restringida que ofrece Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. a sus suscriptores, ofreciendo distintos
paguetes de datos con velocidades de subida y bajada maximos establecidos, y que se encuentran
debidamente autorizados por el Instituto Federal de Telecomunicaciones.

El Suscriptor podra recibir asesoria y atencién mediante el siguiente nimero telefénico (454)-354-
0909, asimismo como al correo electréonico gerencia@sitevisa.com.mx con atencién las 24 horas

del dia los 365 dias del aino, esta informacidn podra ser consultada en la pagina web de Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV..

Para atencidn fisica, el Suscriptor podra dirigirse al domicilio ubicado Morelos #131 Col. Centro con
codigo postal 58420 en la ciudad de Quiroga, Michoacan de Ocampo, el horario de atencién serd
de lunes a sdbado de 08:00 am a 05:00 pm.

Con horarios de atencidn personal al Suscriptor y publico en general de las 9:00 a las 15:00 horas y
de las 16:00 a las 18:00 horas de lunes a viernes y sdbados de 9:00 a 14:00 horas.

Contratacién

Politicas Generales

Los requisitos para contratar los servicios que ofrecera Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite
de Quiroga S.A. de C.V. son:

1. Ubicarse dentro de la zona de cobertura.

2. Que el solicitante sea mayor de edad.

3. Que la acometida no sea mayor a 80 metros de cable entre el Tap y la fachada del domicilio.

4. Que el solicitante en caso de haber sido Suscriptor no haya causado baja por incumplimiento de
pago y en su caso que se hubiesen entregado los equipos que fueron puestos a disposicion del
Suscriptor para la prestacién del servicio.

Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV. prestara los servicios a los
Suscriptor segun el paquete de datos, vigencia o modalidad que seleccionen, apegado a los
términos y condiciones pactados en el contrato el cual debera estar debidamente registrado ante
las autoridades competentes.

Los paquetes de servicios podran ser consultados por el Suscriptor en la pagina de Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV. asi como en el buscador de tarifas del
Registro Publico de Telecomunicaciones. Las formas de contratacidon del servicio, sus paquetes,
vigencia, tarifas podran ser revisadas en la pagina web en cualquier navegador web.


mailto:direccion@cablenet.com.mx

Contrato

El servicio se regira por el clausulado del contrato de adhesidn, anexos y/o solicitud de servicio de
trabajo que suscriban las partes, ademas de la legislacion aplicable. En cada contrato el Suscriptor
deberd seleccionar el paquete contratado, la vigencia, modalidad, forma de pago vy
contraprestacién por dicho paquete.

Las gestiones inherentes al contrato de servicios podran ser realizadas a través de un tercero que
sea representante del Suscriptor titular, siempre y cuando se presente carta poder original,
indicando la voluntad del interesado para que lo representen para realizar el trdmite
correspondiente. Si se trata de una persona moral, quien contrate el servicio debera acreditar ser
representante o apoderado mediante copia de la escritura constitutiva y/o poder otorgado ante
fedatario publico y presentar identificacion oficial del representante legal.

La contratacion se realizard presencialmente o por medio electrdnicos. El Suscriptor tendra la
opcién de solicitar ejemplar del contrato de adhesién enviado a su correo electrénico, previamente
enviando los documentos que se indican.

Documentos solicitados

Para activar el servicio es necesario proporcionar los siguientes documentos para la contratacion.
Para personas fisicas:

a. Copia de la identificacion oficial del Titular (Credencial de Elector “IFE” o INE, licencia de manejo,
Pasaporte vigente, Cartilla Militar, Cédula Profesional).

b. Copia del comprobante de domicilio con antigliedad maxima de 3 meses (luz, agua, teléfono,
predial, estado de cuenta bancario, entre otros)

c. En caso de requerir factura, Constancia de Situacidn Fiscal actualizada.

d. En caso de pago domiciliado, tarjeta de crédito vigente.

Para personas morales:

a. Acta constitutiva;

b. Identificacidn oficial y poder del representante legal (facultades para actos

de administracion y pleitos y cobranzas);

c. Comprobante de domicilio de la empresa con antigliedad mdaxima de tres

meses;

d. Constancia de Situacion Fiscal actualizada;

e. En caso de pago domiciliado se requiere tarjeta de crédito.

El Suscriptor podrad hacer llegar estos datos a Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de
Quiroga S.A. de C.V. por medio de un correo electrénico y en formato PDF.

Una vez realizada la contratacidn, Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de
C.V. proporcionarad los servicios, siempre y cuando el Suscriptor cumpla con los siguientes
requisitos:



1. Reconozca el monto de su mensualidad y el pago del arrendamiento de los equipos instalados.
2. Firme el Contrato de Prestacion de Servicios.
3. Proporcione la totalidad de los documentos solicitados.

Politicas Uso de Internet

1) No utilizar el Servicio para operar como proveedor de Servicio de Internet o cualquier otra
empresa que no sea quien contraté el servicio, incluyendo, sin limitacion, la traduccién de
direcciones IP o las instalaciones similares previstas para proporcionar acceso adicional.

2) No operar o permitir que terceros operen servidores de cualquier tipo o de cualquier otro
dispositivo, equipo y/o software que brinden funcionalidad de servidor en conexiéon con el
Servicio.

3) El Suscriptor es responsable del buen uso de la red, comprometiéndose a utilizar el servicio
de red de acuerdo con los términos y condiciones sefialados en el Contrato de Adhesidon y el
Cédigo de Gestidon de Trafico y Administracion de Red.

4) El Suscriptor conoce la naturaleza de Internet y sus limitaciones, asi como sus cualidades
técnicas y los tiempos de respuesta para consultar o transferir datos e informacién.

5) Existen acontecimientos o hechos que pueden provocar en un momento dado que el uso
de Internet se incremente extraordinariamente de manera que las condiciones de operacién
Optima se vean afectadas, ocasionando una saturacion temporal que provoque lentitud en el
servicio, en el entendido de que, si el servicio no cumple con las caracteristicas establecidas en las
presentes condiciones del servicio, el Suscriptor podra solicitar la terminacion conforme al
Contrato de Adhesidn.

6) Internet es una red de redes de uso publico y compartido, y la paralizacidn o saturacién de
otra red puede mermar el comportamiento del servicio.

7) Dado que la Internet es una red publica internacional, Sistema de Telecomunicaciones Via
Satélite de Quiroga S.A. de CV. no puede garantizar el tiempo de llegada de un paquete de
informacion, tiempo conocido como “Latencia”.

8) Los datos que circulan en Internet no tienen proteccién ni garantia de confidencialidad ya
que se pueden exponer y desviar por lo que la difusidn de cualquier informacién que el Suscriptor
transmita o reciba a través de Internet sera bajo su cuenta y riesgo.

9) Es responsabilidad del Suscriptor el respetar la legislacion

10) Queda a su cargo adoptar las medidas necesarias para proteger la informacidn, datos y/o
software de su propiedad de eventuales accesos desde Internet a su equipo, o bien para evitar una
posible contaminacién por virus o ataques de Suscriptor que estén circulando por Internet, por lo
que Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. no sera responsable de
cualesquiera dafos y perjuicios causados al Consumidor por los hechos antes sefalados.

Facturacion
Los pagos del servicio deberan ser realizados por el Suscriptor con base en los medios que se den a
conocer en el contrato de adhesidn o, en su caso, en la pagina web.



Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. facturard sus servicios y el
Suscriptor deberd enviar correo electrénico a facturacion@sitevisa.com.mx vy proporcionar los

datos indicados en este Cédigo de Practicas Comerciales, asi como los datos fiscales para la
facturacion, misma que se enviara por correo electrénico junto con el recibo y/o estado de cuenta
respectivo. Por la prestacion del servicio, el Suscriptor pagara la contraprestacion publicada segun
el paquete seleccionado por el Suscriptor; dicha contraprestacién incluye:

I. El paquete de datos o modalidad seleccionada por el suscriptor;

Il. Los impuestos aplicables de acuerdo con las leyes vigentes;

lll. Costos de instalacién, reubicacidn, visitas infructuosas imputable al Suscriptor;

IV. Reparacién o indemnizacidn por dano de equipo imputable al Suscriptor que

sea propiedad de Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V.; y

V. Penalidades e intereses por morosidad en pago.

Tarifas

Politicas Tarifas

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

Bonificaciones

Una bonificacién podra ser aplicada si existe alguna falla en la prestacién de los servicios y sea
imputable a la Empresa que exceda 24 hrs consecutivas.

Para poder iniciar un procedimiento de bonificacidn es necesario que el Suscriptor cuente con el
numero de folio de reporte del servicio por suspension o falla, y se vera reflejada en la factura del
mes inmediato siguiente.

Términos y condiciones de las contraprestaciones.

El pago del servicio siempre se hara por mensualidad anticipada; no se admitiran pagos parciales.
En los casos en que resulte aplicable, cada ciclo de facturacién considerard un mes de servicio y
comenzard el dia de la instalacidon del Servicio. Si después del corte de facturacién, a las 00:00
horas, el Suscriptor no ha realizado el pago, se suspendera el servicio (uso de datos) hasta que se
registre el pago.

Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. podra modificar las condiciones
de cada paquete, pero no afectara a los contratos que se encuentren vigentes. Para contrataciones
subsecuentes podra agregar o eliminar los términos existentes, previo registro ante las autoridades
y notificando al Suscriptor en los términos estipulados en el contrato de adhesién. El Suscriptor
debera pagar la contraprestacién independientemente de si recibe o no el estado de cuenta, recibo
y/o factura del servicio.
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Activacion del servicio.

La activacién del servicio se llevard a cabo en el momento de la aceptacion de los términos y
condiciones y puesta en marcha del servicio mediante orden de servicio o acta de comisidn, y se
hara con base en el paquete de datos contratado.

La activacidn del/los equipo(s) marca el inicio de la prestacion del servicio y del ciclo de facturacion
correspondiente.

Calidad del servicio.

Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV. atenderd toda solicitud de
servicio dentro de la cobertura garantizada a partir de la activacién del servicio. Tanto via
telefdnica a través del CAT, como en la pagina web, se podrdn consultar:

. Las condiciones del servicio;

. Pardmetros minimos de calidad —Unicamente via telefénica o a través del CAT

. Mapas de cobertura;

. Informacién de tarifas y facturacion;

. Contrato de adhesién;

. Carta de derechos minimos de los Suscriptor;

. Aviso de privacidad;
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. Otra informacidn sobre el servicio.

Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV., se obliga a cumplir los
parametros minimos de calidad previstos en el Titulo de Concesién Unica y en los parametros de
calidad que, en su caso, determine el IFT.

Imposibilidad técnica en la instalacion.

Si al momento de la instalacion se determina la “imposibilidad técnica”, el contrato de adhesién
quedard cancelado y Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V.
reembolsara el importe pagado por dicho rubro, y quedando establecida esa imposibilidad técnica
en la orden de servicio que presentara el o los técnicos al momento de la instalacién. Para solicitar
y para que proceda cualquier reembolso de las contraprestaciones pagadas en caso de
imposibilidad técnica de instalacidn, el suscriptor debera acreditar el pago realizado a Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V.

El reembolso se llevara acabo de la misma manera en que éste fue pagado.

Servicios adicionales

Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV. podrad prestar servicios
adicionales previa autorizacion o aviso del IFT segun sea el caso. Los cuales se daran a conocer, en
el establecimiento, el (los) servicio(s) que preste, el drea de cobertura, los términos y condiciones,
capacidad y las caracteristicas minimas de los equipos terminales del Suscriptor y alcance de los
servicios.



Modificacion a los servicios contratados
El Suscriptor podrd solicitar la contratacién, modificacién o cancelacidon de cualquier paquete de
tiempo o datos en los términos y condiciones establecidos en el contrato de adhesién.

Fallas en el servicio

El Suscriptor deberd avisar sobre cualquier falla o interrupcién en el servicio preferentemente a
través del nimero telefénico del CAT; pudiéndolo hacer también por cualquiera de los medios
establecidos en el contrato de adhesién. Si no hay aviso de falla o interrupcion del servicio por
parte del Suscriptor se presumira que el servicio no presenta problema alguno, por lo que
continuard la obligacion de pago de la contraprestacion correspondiente.

Las siguientes fallas/interrupciones en el servicio no son responsabilidad de Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V.:

a) Dafio en el/los equipo(s) del Suscriptor y/o por cualquier otra falla atribuible al Suscriptor.

b) Por falta de pago. Si el Suscriptor deja de pagar la contraprestaciéon Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. podrd suspender el servicio.

c) Por alguna otra causa no imputable a Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga
S.A. de CV. como: movimientos armados, desastres naturales, huelgas, movilizaciones sociales,
actos de violencia, expropiacidn, toma de instalaciones de la

empresa, nuevas disposiciones legales, fallas de origen satelital, malas condiciones atmosféricas,
por fallas de voltaje en el hogar del Suscriptor, entre otras causas que se han sefialado de manera
enunciativa mas no limitativa.

d) Fallas o interrupciones del servicio por caso fortuito a fuerza mayor.

e) Fallas por causas naturales.

f) Condiciones atmosféricas adversas.

g) Las que se deriven por reparaciones o mantenimiento normal en el sistema.

h) Por modificaciones necesarias en sus instalaciones ordenadas por el IFT.

i) Por modificaciones a las condiciones del Titulo de Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de
Quiroga S.A. de C.V.

j) Por falla en la red global de internet o en algin dominio.

Si por causas directamente imputables Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A.
de C.V,, el servicio no se presta o no se suministra en la forma y términos convenidos, contratados,
ofrecidos, publicitados, asi como con base en los estandares de calidad contratados y establecidos
conforme a las disposiciones legales vigentes, el

Suscriptor tendra derecho a la bonificacidon o reposicién del tiempo equivalente a los datos, las
horas y los dias que no recibié el servicio por causas directamente imputables Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. y, como bonificacidn, al menos, el veinte
por ciento (20%) del monto correspondiente al periodo de afectacién en la prestacion del servicio
contratado por Suscriptor. Tratdndose de caso fortuito o fuerza mayor, la compensacion y
bonificacién antes referidas procederan en beneficio del Suscriptor si la interrupcién del servicio
excede de setenta y dos (72) horas consecutivas. Las bonificaciones, una vez que procedan, se
llevaran a cabo conforme al procedimiento establecido en el Contrato de adhesion.



Procedimiento de Atencién a Suscriptores.

Aclaraciones del servicio al Suscriptor:

Si el Suscriptor desea realizar una Aclaracién por los servicios recibidos o bien por los cobros
generados podrd realizarlo a través de nuestros CAS, CAS Telefénico o CAS Electrénico:

a) El Suscriptor acude directamente al CAS en los domicilios sefialados con anterioridad para
solicitar su aclaraciéon sobre sus servicios contratados, dentro de los horarios de oficina y atencién
personal al suscriptor son de 9:00 a 15:00 y de 16:00 a 18:00 horas de lunes a viernes y sabados de
9:00 a 13:00 horas.

b) A través del CAS Telefdnico al numero de teléfono (454)-354-0909 (con atencidn directa de un
ejecutivo de Atencién al Suscriptor en horarios de oficina y servicio de 24 horas, los 365 dias del
afo.

c) Por medio de nuestro CAS Electrénico a través de la pdagina de internet, en la seccidon de
contacto,

o bien al correo electrénico gerencia@sitevisa.com.mx donde se reciben las solicitudes de

aclaraciones o quejas del servicio, la respuesta se genera en un plazo de 48 horas.

Reporte de fallas y quejas del servicio
Para levantar un reporte de falla o queja del servicio es necesario que el Suscriptor se encuentre al
corriente de sus pagos y como Suscriptor activo. Los Suscriptores en suspension o baja por falta de
pago no podran levantar reportes.
Cuando el Suscriptor detecte algin problema con el servicio, ya sea interferencia, no pueda
enlazarse, no descargue informacién, etc. debe verificar cualquiera de las siguientes situaciones
que pueden estar afectando el correcto funcionamiento:
- El buen estado del cableado de la linea (no cortado o deteriorado).
- La conexion del aparato.
- Sitiene uno o mas ruters conectados. Revisara si en todos los ruters se presenta la falla o
en uno en especial, dado que puede ser que el aparato tenga algun desperfecto y requiera
reemplazo.

Si el Suscriptor contindia con problemas en el servicio debera reportar la falla siguiendo los pasos
siguientes:
1. Comunicar el problema por medio del CAT o en cualquier otro medio autorizado en el
contrato de adhesion;
2. Para proporcionar el servicio, el asesor telefénico solicitara al Suscriptor algunos de los
siguientes datos:
a. Nombre del Suscriptor y/o del titular de la linea.
b. Servicio contratado
c. Numero de teléfono donde se le pueda contactar, en caso de que sea distinto al
establecido en el contrato.
Una vez verificada la vigencia se procedera a proporcionar el servicio de asistencia.
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3. Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. tomard un registro
personalizado de la problematica, individualizando al Suscriptor ddndole un ndmero de reporte y
procedera a identificar el problema concreto con ayuda de la descripcién que haga el mismo
Suscriptor.

4. Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV. cotejard con su
sistema de monitoreo la problematica que refiere el Suscriptor y le informara en el acto si la falla
es atribuible a Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV., por lo cual le
informara al Suscriptor la causa en especifico y el momento en que se reestablecera el servicio, en
los términos y condiciones que indica este documento y su respectivo contrato de adhesidn.

5. Para el caso de presentarse algln corte de fibra, linea cableada o suministro eléctrico
por causa no imputable a Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V., ésta
comunicara al Suscriptor en especifico el problema y le informard el momento en que se
reestablecerd el servicio, bajo los términos y condiciones de este
codigo y su contrato de prestacién de servicios.

6. El Suscriptor podra llamar dentro de las doce horas siguientes al reporte de su falla, para
saber el estatus de su peticién.

Revision técnica a domicilio
Cuando el problema o falla subsista después de 12 horas continuas y se detecte que la causa sea
presuntamente imputable a Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. el
Suscriptor podra solicitar se agende un servicio técnico a domicilio. Para la solicitud de la visita, el
Suscriptor debera atender lo siguiente:
1. El proceso para agendar estard disponible las 24 horas del dia.
2. El servicio se solicitara llamando al CAT.
3. El servicio estd disponible sélo en las zonas de cobertura y sus dreas conurbadas.
4. El horario de ejecucidn de la visita se realizara de lunes a sabado de 09:00 am a 05:00
pm, se atendera la solicitud del Suscriptor en la fecha y horario que requiera (dentro del
horario de ejecucidn), sujeto a disponibilidad de dias y horarios de los técnicos asi como
sujeto a los limites de distancia establecidos con anterioridad.
5. Cada servicio se debera de realizar en un maximo de 48 horas naturales a partir de la
solicitud del servicio, salvo que el Suscriptor lo solicite en otra fecha y hora.
6. El Suscriptor podra solicitar mas de un servicio por visita, aunque cada uno tendra un
costo independiente.
7. El material de cableado tiene un costo extra por cada bloque de 10 metros.
8. El técnico cotizara en sitio la cantidad de bloques de metros y solicitara la autorizacién
del Suscriptor para utilizarlos.

El técnico, a través de una llamada, debera confirmar el nombre y datos completos del duefio de la
linea y el contacto que estara presente o referencias de domicilio y confirmar su ubicacién. El
procedimiento de la visita es el siguiente:
1. Para que el servicio se realice con éxito, el técnico y el Suscriptor deben ubicarse en el
domicilio acordado el dia programado para la realizacion del servicio.



Si el Suscriptor no se encuentra en sitio acordado a la hora y fecha establecidos, el
técnico dejard un comprobante de asistencia en el domicilio y comprobara hacia
Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV. la asistencia con
una foto digital del lugar la cual se archivara en el reporte.
2. Toda visita en la que no se haya podido realizar el servicio por causas imputables al
Suscriptor (ausencia) tendra un costo para él mismo y se debera cargar a su recibo.
3. El dia programado de la visita:
a. El Suscriptor o el contacto sefalado en el reporte deberd de estar presente en el
momento de que el técnico llegue al domicilio.
b. El Suscriptor debera de considerar que los servicios podran tener una duracién
maxima de 180 minutos por lo que, si el Suscriptor no destina dicho tiempo vy el
trabajo queda incompleto, no se podra continuar en otro momento a menos de
gue el Suscriptor solicite y pague otro servicio.
c. El Suscriptor, al término del servicio, deberd firmar la orden de servicio
manifestando la aceptacion de término de trabajo y la satisfaccién de este. Si fuera
el caso, el Suscriptor también debera de autorizar la cotizacion correspondiente.
4. Para soporte al servicio de Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A.
de C\V. al ruteador (mdédem) o cualquier falla relacionada con la conexién a Internet, el
Suscriptor debera contar con una conexién a internet misma que debera estar configurada.
La asistencia y soporte para la conexidon se garantiza y se ofrece bajo las politicas vigentes
del servicio.

Servicio de baja (cancelacion de contratos)
Un Suscriptor pasara al estatus de Baja o cancelado en los siguientes casos:
a. Cuando llega al segundo mes sin registro de pago, y/o
b. Cuando el Suscriptor decida ya no contar con el servicio de Sistema de
Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V.
No podrd efectuarse ninguna cancelacién del servicio o servicios mientras exista saldo de servicios
o arrendamiento de equipos. En algunos casos, solo el Gerente de Atencién a Usuarios podra
realizar la bonificacion de estos adeudos, para aplicar la baja o cancelar el servicio, Para realizar la
baja o cancelacidn del servicio o los servicios de Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de
Quiroga S.A. de C.V. debera cumplirse por parte del Suscriptor lo siguiente:
1. Entregar el equipo o los equipos instalados en su domicilio o directamente en el CAS,
previa cita para recogerlos directamente en el domicilio del Suscriptor,
2. Estar al corriente de los pagos de sus servicios, y
3. Los equipos se encuentren funcionando correctamente



El retiro de acometida se realizara por solicitud del Suscriptor o por determinacion del area Técnica
y consiste en retirar fisicamente el cable desde el Tap, hasta la fachada del domicilio del Suscriptor,
en ningln momento se ingresard al domicilio de Suscriptor para retirar cable o accesorios de
instalacion.

Al momento de efectuar la baja o cancelacién se llenard el formato Acuse de Devolucidn de
equipos anotando las series correspondientes de los equipos y entrega de control remoto.

El Suscriptor con estatus de servicio en baja o Contrato cancelado podra reactivar sus servicios en
cualquier momento iniciando el proceso de una nueva instalacion.

Confidencialidad

Por lo que hace a la informacion personal del Suscriptor, Sistema de Telecomunicaciones Via
Satélite de Quiroga S.A. de C.V. acepta y reconoce expresamente que los datos personales de éste
serdn protegidos y tratados de conformidad con lo que establece y regula la Ley Federal de
Proteccidon de Datos Personales en Posesién de los Particulares y el Aviso de Privacidad de Sistema
de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de CV. Asi, toda la informacion y datos
personales que Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. recabe para la
prestacién del servicio se guardaran con absoluta confidencialidad y sélo podrdn ser revelados
cuando una autoridad judicial competente requiera la informacién mediante una orden
debidamente fundada y motivada.

Catalogo de tramites

Sistema de Telecomunicaciones Via Satélite de Quiroga S.A. de C.V. pondra a disposicién de los
clientes un catdlogo de tramites los cudles cuya informacidén podra ser consultada en la pagina
web.



