CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES PARA LOS SERVICIOS
PROPORCIONADOS POR CONSORCIO DE
RADIODIFUSORAS DE MEXICO, S.A. DE C.V.

l. Objetivo

El presente Codigo de Practicas Comerciales es un documento que tiene como
objetivo desglosar los servicios que ofrece CONSORCIO DE RADIODIFUSORAS
DE MEXICO, S.A. DE C.V. —en adelante, “TV-K’- a sus clientes —en lo
subsecuente, los “Suscriptores”™ y las caracteristicas de los mismos.

Asimismo, este documento sirve de guia a nuestros Suscriptores 0 posibles
Suscriptores para conocer mas a detalle los diferentes derechos y obligaciones del
servicio que ofrece TV-K.

El presente Cdodigo de Practicas Comerciales, se presenta como un manual
informativo de operacion y criterios comerciales de la empresa para las relaciones
con sus usuarios, respecto a cualquier consulta, sugerencia, disputa, queja y/o falla
relacionada con la provisién de los servicios autorizados por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (en lo sucesivo IFT), mismo que busca dar seguridad y
transparencia a cualquier disputa o queja dentro del territorio nacional.

El presente documento se encuentra sujeto a modificaciones, puesto que no se
puede limitar la evolucion de circunstancias que, por sus caracteristicas,
complejidad o novedad, no se hayan contemplado; por consiguiente, se requiere de
una actualizacion periodica dependiente de la practica, todo lo anterior bajo la
supervision y registro ante la autoridad correspondiente.

Il. Definiciones

El IFT otorgd una concesion Unica para instalar, operar y explotar una red publica
de telecomunicaciones para que TV-K preste cualquier servicio de
telecomunicaciones, entre otros, servicios locales de telefonia fija, incluso
contratando a concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones autorizadas
para la prestacion de servicios adicionales.

Para efectos del presente cddigo se entendera por:

Areas de cobertura: Territorio dentro de la Republica Mexicana donde se pueden
prestar los servicios de telecomunicaciones, que pueden ser consultadas a través
del portal web del Registro Publico de Concesiones del IFT
http://ucsweb.ift.org.mx/vrpc/.


http://ucsweb.ift.org.mx/vrpc/

Caratula. Documento que contendra informacion principal tanto legal como fiscal,
correspondiente al suscriptor. Dicha caratula, debidamente firmada, forma parte
integral del Contrato.

Caso Fortuito o de Fuerza Mayor. El acontecimiento natural o del hombre,
inevitable e imprevisible, que impida en forma absoluta el cumplimiento de la
obligacion. De manera enunciativa mas no limitativa: guerra, terremotos,
inundaciones, revueltas, bloqueos, huelgas, manifestaciones y/o cambios en la
legislacién aplicable.

Centro de Atencién a Clientes: Centro de Atencion a Clientes TV-K, para atender
todo lo relacionado a pre venta, venta, productos, fallas, facturacion, quejas,
reclamaciones, entre otros.

Cédigo de practicas comerciales. Manual en el que se definen los procesos
comerciales de los servicios que presta TV-K, asi como el procedimiento de
atencion al Suscriptor en caso de dudas, aclaraciones, reparacion y que sirve de
guia tanto a los Suscriptores como a los empleados de TV-K. El presente Cadigo.
estara a disposicion del Suscriptor para su consulta en la pagina de internet
https://tv-k.com.mx/.

Concesiéon. La Concesion Unica otorgada por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones a Consorcio de Radiodifusoras de México, S.A. de C.V. para
prestar todo tipo de servicios publicos de telecomunicaciones y de radiodifusion,
incluso contratando a concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones
autorizadas para la prestacion de servicios de telecomunicaciones.

Concesionario. Consorcio de Radiodifusoras de México, S.A. de C.V.

Contrato. El Contrato de Suscripcién que la empresa firma con el Suscriptor para
la prestacion de los servicios aprobados por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

Disposiciones Aplicables. Las condiciones contenidas en la Concesién Unica
otorgada a Consorcio de Radiodifusoras de México, S.A. de C.V.; la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion; la Ley Federal de Proteccion al Consumidor;
Normas Oficiales Mexicanas y las demas disposiciones aplicables, que las
complementen, modifiguen o0 sustituyan la regulacion en materia de
telecomunicaciones.

Equipo. Todos o cualquiera de los siguientes elementos: Receptor digital (IRD),
control remoto, tarjeta inteligente, antena receptora y LNB (Low Noise Block)

IFT. Instituto Federal de Telecomunicaciones


https://tv-k.com.mx/

Linea TV-K. El Suscriptor podra presentar sus quejas 0 sugerencias, asi como
obtener cualquier informacién de los servicios que comercializamos y de los
ofrecidos en su calidad de suscriptor en el nUmero (715) 153 90 78

Servicio. Los servicios de telecomunicaciones que Consorcio de Radiodifusoras de
México, S.A. de C.V. tiene concesionados y que prestara a través de la
infraestructura propia.

Suscriptor. Cualquier persona fisica o moral suscrito a los servicios que ofrece TV-
K.

Suscriptor Hogar. Cualquier persona fisica solicitante de cualquiera de los
servicios que ofrece TV-K para uso residencial.

Suscriptor Comercial. Cualquier persona fisica o Moral solicitante de los servicios
que ofrece TV-L que destine el servicio a actividad comercial, o que se instale en un
domicilio con actividad comercial o empresarial.

Tarifas. Aquellos cargos que la empresa aplica al Suscriptor por la prestacion de
los servicios y que han sido previamente registradas ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

1. Cobertura.

TV-K solo prestara el Servicio en las poblaciones en las que cuente con
infraestructura propia y/o arrendada, que le permita suministrar el Servicio de
manera eficaz y eficiente —en lo sucesivo, la “Cobertura Garantizada”—. Dicha
cobertura geografica podra consultarse via telefénica, a través del Centro de
Atencion a Clientes y/o en la Pagina Web, asi como cualquier actualizacién a la
misma.

TV-K atendera toda solicitud del Servicio dentro de la Cobertura Garantizada en un
plazo maximo de 10 (diez) dias habiles a partir de la firma del Contrato de Prestacion
de Servicios de Telecomunicaciones.

Tanto a través de la linea TV-K como en la Pagina Web se podran consultar: (i) las
condiciones del Servicio, (ii) los mapas de cobertura, (iii) la informacidon de las
Tarifas y facturacion, (iv) el Contrato de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones vigente, (v) la carta de derechos minimos de los usuarios, (vi)
el Aviso de Privacidad, entre otra informacion relevante sobre el Servicio.

La empresa se obliga a prestar al Suscriptor los servicios al Suscriptor durante las
24 (veinticuatro) horas del dia, los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del ano.
Estos servicios se prestaran dentro de la cobertura que se tiene autorizada por el
IFT, observandose lo dispuesto en el Contrato, asi como con estricto apego a la
Ley, y conforme a las tarifas registradas ante el IFT.



Los servicios que el suscriptor puede contratar, se sefialaran en el Contrato de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones debidamente registrado ante la
Procuraduria Federal del Consumidor.

V. Comercializacion.

La comercializacion del servicio de TV-K se realiza a través de un grupo de ventas
altamente capacitado dedicado exclusivamente a llevar a cabo la venta, distribucion
y comercializacion del servicio de TV-K al publico en general, asi como de
proporcionar el servicio de instalacion, reparaciones y atencion de fallas del servicio,
adicionalmente, la comercializacién del servicio, asi como la atencion al suscriptor
puede ser realizada via telefonica, recibiendo llamadas a los teléfonos que TV-K
tiene a disposicion de sus suscriptores y publico en general, para atender de forma
personalizada a los suscriptores, o bien, a través de su pagina web https://tv-
k.com.mx/.

V. Contratacion.

La empresa pondra a disposicion del publico consumidor los productos que
comercialice. La contratacion del servicio se realizara siempre y cuando el
solicitante cumpla y acepte los requisitos, términos y condiciones de contratacion
establecidas en el Contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones.

Las modalidades de contratacién y los esquemas de los diversos planes tarifarios
podran encontrarlos en la pagina https://tv-k.com.mx/ y/o registrados en la pagina
del IFT.

Los contratos de servicios de television restringida que celebre la empresa con sus
suscriptores estaran previamente registrados ante la Procuraduria Federal del
Consumidor, por lo que en ningun momento seran sujeto de negociaciéon entre el
suscriptor y TV-K, los términos y condiciones esenciales establecidos en los
mismos.

TV-K ofrece la contratacion del servicio, asi como la atenciéon para cualquier otro
tramite como lo son verificacién del proceso de instalacion, cambios de domicilio,
reportes de fallas, aclaraciones, ajustes, promociones, etc., via telefénica o via
electronica a través de servicios en linea a través de la pagina https://tv-k.com.mx/
en el apartado de Contacto.

Para obtener el suministro del servicio de television restringida que ofrece TV-K, el
solicitante debera contar previamente con la instalacion del Equipo en su domicilio,
y firmar el Contrato de prestacién de servicios que al efecto se tenga vigente, asi
como una garantia que ampare la devolucién del equipo(s) en buenas condiciones.
La firma de la caratula de los contratos ampara la aceptacion del contenido de los
siguientes documentos:


https://tv-k.com.mx/
https://tv-k.com.mx/
https://tv-k.com.mx/
https://tv-k.com.mx/

- Contrato de arrendamiento (cuando asi se especifique y corresponda).
- Contrato de prestacion de servicios

- Contrato de Comodato (cuando asi se especifique y corresponda)

- Monto de la garantia otorgada.

Los documentos le seran entregados en copia al nuevo suscriptor junto con un
manual de bienvenida, el cual contiene toda la informacién sobre los servicios y
productos, paquetes y caracteristicas del o los Equipos (que se mencionan de forma
enunciativa mas no obligatoria y/o limitativa), formas de pago, consulta del estado
de cuenta, cddigos de seguridad, cuidados del Equipo, recomendaciones,
garantias, teléfonos de Servicio a Clientes, el numero de contrato y el numero de
cuenta que le corresponde al servicio.

La empresa podra requerir al nuevo suscriptor de las garantias que estime
convenientes de acuerdo al valor del Equipo. Dichas garantias seran establecidas
previamente por la Empresa y se haran del conocimiento del nuevo suscriptor quien
debera firmar las mismas para poder tener acceso al servicio y las cuales amparan
la devolucion integra del equipo receptor de sefiales y sus accesorios
proporcionados por TV-K.

TV-K podra cobrar el monto de la garantia que el suscriptor le entregue, ademas de
las contraprestaciones debidas y los gastos que se hubieran generado y que, de
manera enunciativa mas no limitativa, consistan en gastos de cobranza, judicial o
extrajudicial, gastos de instalacion no cubiertos por el cliente, gastos
administrativos, gastos en que hubiera incurrido la Empresa por la suspensioén del
servicio, recuperacion de los equipos, etc.

Si por causas ajenas a TV-K no se puede ejecutar dicha garantia, el Suscriptor
debera pagar inmediatamente el adeudo por el cual incurri6 en mora. En caso
contrario, TV-K tendra el derecho para suspender total o parcialmente la Prestacion
de los servicios de telecomunicaciones objetos del Contrato.

TV-K podra solicitar al suscriptor una garantia de cumplimiento en la forma de un
depdsito en efectivo, fianza o pagaré, para el aseguramiento del pago de
contraprestaciones.

CAMBIOS DE DOMICILIO: EIl tramite de cambios de domicilio se realizara a
solicitud del suscriptor.

El Suscriptor podra solicitar un cambio de domicilio en cualquier momento. La
desinstalacion e instalacion de Equipo(s) TV-K tendra un costo, mismo que debera
pagar el propio Suscriptor antes de la reubicacion de el/los Equipos(s) TV-K. El
cambio de domicilio sélo se podra llevar a cabo si la Cobertura Garantizada y
autorizada lo permite y si el/los técnicos(s) no determinan “imposibilidad técnica” en
la nueva ubicacion.



El Suscriptor debera estar al corriente en sus pagos al momento de solicitar el
cambio de domicilio.

A partir de la solicitud formal de cambio de domicilio, el pago correspondiente por
dicho concepto y si el Suscriptor esta al corriente en sus pagos del Servicio, TV-K
contara con 15 dias habiles para realizar dicho cambio.

CESION DE DERECHOS. TV-K tramitara cualquier solicitud de cesién de derechos
en favor de un tercero, siempre y cuando se reciba la documentacion que al efecto
se solicite, como lo es: contrato de cesién de derechos firmada por ambas partes;
domicilio completo del nuevo suscriptor y donde sera reinstalado el equipo; teléfono
de contacto: oficina, celular, u otro; copia de identificacion oficial del cedente y del
cesionario con nombre firma y foto; comprobantes de domicilio.

VIGENCIA DE LOS CONTRATOS. La vigencia de los contratos es indefinida, no
obstante, en todos los casos existe una obligacion de permanencia minima
contenida en todos los contratos de suscripcion del servicio. TV-K ha establecido el
plazo minimo forzoso para la inversion en el Equipo por 12 meses, los cuales podran
aumentar dependiendo del numero de equipos Yy tipo de servicio contratado por el
suscriptor, previo aviso al Suscriptor.

Los plazos minimos de permanencia no indican una cancelacion anticipada del
servicio, sino la obligaciéon del usuario de permanecer activo durante el periodo
previamente establecido, entendiéndose que una vez cubierto dicho plazo se podra
dar por terminado el servicio sin penalizacion, atendiendo lo dispuesto en el contrato
de suscripcidn.

TERMINACION ANTICIPADA. En caso de cancelacién anticipada al plazo minimo
de permanencia establecido en los contratos, la empresa actuara conforme a los
términos y condiciones asentadas en los mismos. El usuario que solicite la
cancelacion del servicio antes de vencimiento del plazo minimo de permanencia
pagara a TV-K las cantidades que adeude, asi como el cargo correspondiente por
terminacién anticipada, segun lo establecido en el contrato de suscripcion.

El hecho de que TV-K rescinda los contratos, no liberara al suscriptor de sus
obligaciones contraidas y pendientes de cumplimiento derivadas de dichos
contratos.

TV-K realizara la devolucion de las cantidades que, en su caso correspondan, y que
hayan sido pagadas por adelantado, dentro de los 30 dias habiles siguientes en dia
habil; en el entendido que se deduciran de dichas cantidades los adeudos
pendientes de pago al momento en que se termine el Contrato de Prestacion de
Servicios de Telecomunicaciones. Dicho plazo no se prorrogara.

REACTIVACION DEL SERVICIO. La empresa podra reanudar el contrato y
reactivar el servicio si se elimina la causa que originé la rescisién del mismo y/o
suspension del servicio. En caso de que la suspension obedezca a la falta de pago



por parte del suscriptor, la empresa se reserva el derecho de solicitar el pago que
por concepto de reactivacion se generen y cuyo monto le sera notificado por la
empresa. Una vez liquidados en su totalidad los cargos pendientes de pago, la
empresa informara al suscriptor las condiciones sobre las que se reanudaria
nuevamente el servicio en un periodo maximo de 48 horas.

VI. Facturacién y aplicacion de las tarifas.

El pago de las Tarifas ser& por pospago de cualquiera de los servicios que le sean
comercializados por TV-K.

El pago de las Tarifas mensuales sera realizado por el Suscriptor, de conformidad
con los plazos y montos establecidos en el Contrato de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones, las tarifas registradas y de acuerdo al servicio contratado,
contra la entrega del recibo y/o estado de cuenta y/o factura correspondiente por
parte de TV-K.

El pago se realizara en el lugar —sucursales bancarias, establecimientos, oficinas,
tiendas departamentales, entre otros— autorizado por TV-K y en las cuentas
bancarias que se habiliten para ello. TV-K dara a conocer al Suscriptor los métodos
de pago y los datos de las cuentas bancarias correspondientes en los estados de
cuenta que se le entregaran a éste y en la Pagina Web o, en su caso, podran ser
consultados en cualquier momento en los establecimientos de TV-K o marcando al
ndamero telefénico indicado en el Contrato de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones.

El Suscriptor podra aceptar el pago del Servicio con cargo automatico a su tarjeta
de crédito o débito, en cuyo caso autorizara a TV-K para que realice el cargo
correspondiente antes de que concluya el mes anterior al en que se preste el
Servicio.

El Suscriptor se compromete a proporcionar un nuevo numero de tarjeta y/o solicitar
la modificacion de la forma de pago, en caso de que la tarjeta domiciliada sea
cancelada por cualquier motivo, en un plazo maximo de 30 dias naturales a que ello
ocurra.

A cambio de la prestacion del Servicio, el Suscriptor pagara a TV-K:

a. Suscripcién/costo de suscripcion: pago unico previo a la instalacion fisica del/los
Equipo(s) TV-K.

b. Una contraprestacion mensual marcada como pago periédico del Servicio.
Dicha contraprestacion incluye:

i. El Servicio de television restringida.



ii. El arrendamiento del Equipo, para poderle prestar al suscriptor el servicio de
television restringida.

ii. Los impuestos aplicables conforme a las leyes vigentes.

TV-K solo podra ofrecer y aplicar las promociones y/o descuentos que se
encuentren previamente registrados ante el IFT, los cuales se daran a conocer a
través de la Pagina Web, de correo electrénico, publicidad impresa y/o a través de
cintillos.

La vigencia que, en su caso, aplique a los descuentos o0 promociones se encontrara
registrada ante el IFT.

Los precios registrados ante el IFT seran la base de las promociones o descuentos
gue se ofreceran al Suscriptor.

De acuerdo con las acciones registradas por el Suscriptor, TV-K le asignara un
estatus que sera validado diariamente. Los estatus del Suscriptor son:

Contratado: se asigna desde que el Suscriptor es dado de alta en la base de datos
de TV-K 'y permanece asi hasta que el Servicio es instalado.

Instalado: se asigna desde que se instala el Servicio y permanece asi mientras los
pagos sean realizados por el Suscriptor en tiempo y forma.

Fuera del area: asignado cuando existe una imposibilidad técnica para la
instalacién del Servicio.

Desconectado: una vez que ha transcurrido la fecha limite de pago y si no se
registra el pago del Servicio.

Suspendido: aplica para los Suscriptores desconectados que llegan a su siguiente
fecha de corte y no registran algun pago.

Baja: Inicia cuando un Suscriptor suspendido tiene una antigiedad mayor a 30 dias
en ese estatus. Una vez que el Suscriptor tenga 60 dias de antigiedad en dicho
estatus, se generaran las érdenes de retiro del/ los Equipos compatibles.

VIl. Equipos
Para que el Servicio pueda ser recibido por el Suscriptor, TV-K otorgara el/los
Equipo(s) TV-K en la modalidad de COMODATO, en cuyo caso el Suscriptor se

obliga con TV-K a contratar en un plazo forzoso de 12 meses.

El Suscriptor sabe y reconoce que es una condicion indispensable para la prestacion
del Servicio, contra previamente con el/los Equipos necesarios para esos efectos,



adquirir los mismos, o bien, contar con el comodato de el/los Equipo(s) TV-K
necesarios para esos efectos.

INSTALACION Y ACTIVACION DEL/LOS EQUIPO(S) TV-K

Una vez que el Suscriptor ha contratado el Servicio, y dentro de los siguientes 10
dias habiles siguientes y de acuerdo a la disponibilidad del Suscriptor, TV-K
realizara, directamente o a través de un tercero, la instalacion del Servicio.

TV-K hara todo lo posible por respetar los tiempos y plazos de instalacion,
reconexion y cualquier orden confirmada, sin embargo, no sera responsable por
cualquier dafio o perjuicio que se pudiera ocasionar por el incumplimiento de una
fecha de entrega, ni por dafos asociados con la orden, instalacién, terminacion,
mantenimiento o cualquier interrupcidn que pueda ocurrir en el Servicio,
independientemente de su causa. De esta forma, TV-K sélo sera responsable por
las bonificaciones que procedan conforme a la Ley Federal de Telecomunicaciones
y Radiodifusion y el Contrato de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones
respectivo.

El lugar de instalacion de el/los Equipos TV-K deberan ser autorizados, previa
ejecucion, por el Suscriptor, por lo que éste asume, a Ssu propio riesgo, la
responsabilidad de pagar los dafios que se llegaran a ocasionar con motivo de la
instalacion.

Una vez instalados los Equipos compatibles, el Suscriptor no podra modificar el
lugar de la instalacién sin autorizacion previa y por escrito de TV-K.

Al llevar a cabo un arrendamiento de el/los Equipos, el riesgo de pérdida o dano del
Equipo pasara al Suscriptor a partir de su instalacion, por lo que, a partir de dicho
momento, el Suscriptor queda como depositario del equipo, asumiendo las
obligaciones que correspondan a tal caracter, sin que le asista ningun derecho de
remuneracion por el depdsito, ni pago alguno bajo cualquier concepto.

El Suscriptor debera permitir a los técnicos autorizados por TV-K el acceso al
domicilio de instalacién indicado en la caratula del Contrato de Prestacion de
Servicios de Telecomunicaciones. El o los técnicos deberan identificarse
previamente y exhibir la orden de servicio o trabajo correspondiente.

El Suscriptor acepta que el paquete de sefales contratado sera recibido en el
domicilio sefialado en el Contrato de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones a través del/los Equipo compatibles propios o arrendados,
cuya marca, tipo y caracteristicas técnicas, seran informados al Suscriptor;
aceptandolos a su entera satisfaccion para que sean instalados y activados.

Si el Suscriptor o un tercero no autorizaran el acceso de los técnicos al domicilio o
no se facilitara la instalacién y esa instalacion no se puede realizar en un plazo de



6 meses, el Contrato de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones podra ser
cancelado por motivos imputables al Suscriptor y sin derecho a reembolso alguno.

La activacién del Servicio se llevara a cabo en el momento de la instalacion y sera
sobre el paquete de sefales contratado. La activacion del/los Equipo(s) TV-K
marcara el inicio de la prestacion del Servicio y, por ende, del ciclo de facturacién.

La contratacion de equipos adicionales —considerando el mismo paquete
contratado— se podra realizar en cualquier momento, siempre y cuando se efectue
el pago de la instalacion y de la mensualidad correspondiente.

En caso que el Suscriptor contrate o cancele un equipo(s) adicional(es), debera
cubrir el costo establecido por concepto de gastos de instalacién o desinstalacion,
segun sea el caso.

SERVICIO TECNICO DEL/ LOS EQUIPO(S) TV-K

Los servicios por cambio de domicilio, cambio de Equipo(s) o reparacién de
Equipo(s) instalado(s) en el domicilio del Suscriptor, que deben realizarse por
causas imputables a él, tendran un costo que debera ser cubierto por el Suscriptor.

Si el o los servicios técnicos son inherentes a fallas en el Equipo compatibles, éstos
no tendran costo alguno para el Suscriptor.

ROBO, DESCOMPOSTURA O FALLA EN EL/ LOS EQUIPO(S)

En caso que el Equipo compatible sea robado o sufra algun dafo y/o falla, el
Suscriptor tendra la obligacion de reportar ese hecho, de manera inmediata, a la
linea TV-K para que se tomen las medidas pertinentes; si TV-K no recibe solicitud
alguna, el Suscriptor seguira siendo responsable del pago de la Tarifa aplicable
conforme al Contrato de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones.

En caso de robo, tratandose del Equipo, y una vez que el Suscriptor acredite
fehacientemente ante TV-K haber hecho del conocimiento de la autoridad
competente tal evento, no sera responsable de los cargos que se generen por la
reposicion del Equipo.

Los equipos reportados como robados seran desactivados por TV-K. El robo del
Equipo debera ser confirmado por el Suscriptor por medio de la entrega fisica de
una copia del acta levantada ante el Ministerio Publico.

La Tarifa mensual por el Servicio seguira corriendo de manera regular hasta que el
Suscriptor dé el aviso de robo a TV-K y lo confirme por escrito mediante el acta
levantada ante el Ministerio Publico y, en los casos que asi proceda, una vez
efectuado el pago del importe que corresponda al valor del/los Equipo(s).



RETIRO DEL/LOS EQUIPOS
El retiro del Equipo se llevara a cabo si:

o EIl Suscriptor asi lo desea, considerando lo establecido en el Contrato de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones.

o El Suscriptor ha dejado de pagar el Servicio.

o Si el Contrato de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones se da por
terminado, es cancelado o rescindido.

Se retirara el Equipo y, de ser posible, la instalacion del mismo.
VIIl.  Imposibilidad técnica en la instalacién

Si al momento de la instalacion se determina la “imposibilidad técnica”, el Contrato
de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones quedara cancelado, por lo cual
TV-K reembolsara el importe de la cantidad pagada por dicho rubro, sin que genere
interés alguno; 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 instalacion, se debera acreditar el pago
realizado a TV-K. El reembolso se llevara a cabo de la misma manera y bajo el
mismo importe que la forma de pago, y siempre y cuando los Equipos entregados
estén en perfectas condiciones y con un correcto funcionamiento.

IX. Cambio en la prestacion del servicio

TV-K podra prestar servicios adicionales previo aviso al IFT, salvo radiodifusion. TV-
K dara a conocer, en su establecimiento, el (los) Servicio(s) que preste, el area de
cobertura, los términos y condiciones, capacidad y caracteristicas minimas de los
equipos terminales del Suscriptor y el alcance de los servicios.

Cambio de paquete de servicios y/o Equipos El Suscriptor podra solicitar la
contratacién, modificacion o cancelacion de cualquier paquete de servicios bajo los
términos y condiciones establecidos en el Contrato de Prestacién de Servicios de
Telecomunicaciones, las politicas, Tarifas vigentes y sujeto a las penalizaciones
correspondientes. El Suscriptor sélo debera comunicarse a la linea TV-K o visitar
los puntos de venta TV-K o del distribuidor autorizado para ser atendido.

El Suscriptor podra cambiar de paquete de servicios en todo momento, siempre y
cuando:

a. Esté al corriente en sus pagos.



b. Permanezca, por lo menos, un corte de factura —en caso de cambiar a un paquete
de menor precio—. El cambio se podra programar, pero se efectuara hasta finalizar
el ciclo de facturacion respectivo.

c. Pague el proporcional de la diferencia de precio —si es cambio de un paquete de
menor precio a uno mayor—. En este caso, una vez el pago se realice se hara el
cambio de inmediato, o bien, se debera esperar la conclusién del ciclo de
facturacion.

Si la forma de pago seleccionada por el Suscriptor fue anual, el Suscriptor sélo
podra cambiar a un paquete de mayor precio pagando la diferencia de precio entre
ambos paquete de sefales por los meses restantes a la mensualidad numero 12.
Si desea realizar el cambio a un paquete menor debera esperar a concluir su
periodo de promocion.

En caso de que el Suscriptor cancele, debera cubrir el costo de instalacién o
desinstalacion.

X. Atencioén a clientes.

QUEJAS Y ACLARACIONES. Cualquier queja sera atendida a través la linea TV-K
dependiendo del problema se le dara respuesta al Suscriptor de manera inmediata
0 en su caso se levantara un reporte para que sea atendido a la brevedad posible.

En caso de que exista necesidad de hacer trabajos en el domicilio del Suscriptor
TV-K coordinara la visita, dependiendo de la disponibilidad del Suscriptor.

En caso de aclaraciones sobre cargos que aparecen en el estado de gastos de
instalacién, rentas y consumos, etc., la aclaracién sera atendida en linea al
proporcionar el numero de cuenta y el nombre del titular y se le dara respuesta a la
aclaraciéon solicitada de acuerdo a los términos y condiciones establecidos en el
contrato de suscripcion.

Todos los suscriptores tienen el derecho de acudir ante la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO) en caso de que consideren que han sido violentados sus
derechos al teléfono 55688722 y 01 800 468 87 22 de la Ciudad de México, o bien
en sus respectivas Delegaciones dentro de la Republica Mexicana.

XI. Falla o interrupcién en el servicio

El Suscriptor debera avisar sobre cualquier falla o interrupcion en el Servicio
preferentemente a través del numero telefénico de la linea TV-K; pudiéndolo hacer
en los puntos de venta, o bien en lalinea TV-K. Sino hay aviso de falla o interrupcién
del Servicio, se presumira que éste no presenta problema alguno, continuando la
obligacion de pago de la Tarifa correspondiente.



Las fallas/ interrupciones en el Servicio detalladas en el numeral XX de este Codigo
no son responsabilidad de TV-K.

En caso que el Servicio no se preste en la forma y términos convenidos, no se preste
0 proporcione por causas imputables a TV-K, o si se aplican cargos indebidos al
Suscriptor, TV-K compensara al Suscriptor conforme a lo establecido en el Contrato
de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones o cuando asi lo determine la
autoridad competente.

No se considerara que existe falla, interrupcion, suspensién, defecto o falla en el
Servicio, o indisponibilidad del mismo, cuando dichas circunstancias sean
consecuencia de la demora o negativa del Suscriptor en permitir a TV-K efectuar los
trabajos de mantenimiento o reparacion necesarios. En todo caso, la
responsabilidad de TV-K se limitara y no podra exceder del otorgamiento de la
bonificacion y compensacion antes referidas.

Las bonificaciones, una vez que procedan, se aplicaran al pago de la Tarifa del
Servicio del mes inmediato siguiente al en que se dio la interrupcién o prestacion
del Servicio por debajo de la calidad ofrecida.

En caso que TV-K considere que se debe realizar una inspeccion de la instalacion
y/o Equipo compatible en posesion del Suscriptor, a fin de reparar la posible falla,
se considerara un tiempo de programacion no mayor al establecido en la ley,
considerando la disponibilidad del Suscriptor.

XIl.  Facturacion.

La empresa facturara los servicios de manera mensual, por lo que informara con
esa periodicidad al suscriptor ya sea mediante factura impresa en su domicilio, o
bien mediante estado de cuenta electrénico a su cuenta de correo electronico, la
cantidad que debera cubrir, entendiéndose que la no recepcion de dicha informacion
por parte del suscriptor no le libera de las obligaciones de pago que resulten a su
cargo. Los cargos que realice la empresa los realizara por tipo de servicios y se
estableceran en moneda nacional. Los impuestos generados por la prestacion del
Servicio se detallaran por separado.

En caso de que el suscriptor no reciba su factura no lo libera de su obligacion de
pago, por el contrario, el suscriptor estara obligado a solicitar de TV-K el monto
adeudado a efecto de que el mismo pueda realizar el pago pendiente, de
conformidad con el Contrato de Suscripcién.

El suscriptor podra solicitar la impresion de su facturacién a TV-K, dicho documento
sera puesto a disposicidon del suscriptor en las oficinas corporativas de TV-K. Si el



suscriptor desea solicitar el envio de su facturacién, debera pagar el costo de dicho
envio.

Se entendera por fecha de corte, el dia del mes en que la empresa le efectue los
cargos y que le sera dada a conocer en los estados de cuenta que se le envien a
su domicilio y/o que se le transmitan via electrénica a su correo electronico.

Los pagos de las facturas los podran realizar los suscriptores en aquellas
instituciones con las que TV-K tenga convenios de pago. El pago de la factura
debera realizarse de cualquiera de las siguientes formas:

El suscriptor podra efectuar sus pagos de las siguientes formas:

1. Mediante depdsito a una cuenta bancaria en la que el suscriptor podra
entregar el pago mensual en las sucursales de diversos bancos (los cuales
seran informados por la empresa al momento de contratar), utilizando el
numero de cuenta que la empresa facilitara.

2. Por cargo automatico mensual a tarjetas de crédito afiliadas, para lo cual el
suscriptor previamente autorizara a la empresa a realizar el correspondiente
cargo automatico en su respectiva cuenta.

3. Através del servicio de pagos por Internet que ofrecen algunos bancos.

4. Por medio de pago telefénico de instituciones bancarias que ofrezcan a sus
cuentahabientes dicho servicio.

5. Por pago domiciliado solicitando el “cargo automatico mensual” directamente

en la institucion bancaria que lo ofrezca.

Mediante cargo unico a las tarjetas de crédito afiliadas.

Mediante la emision de un cheque por el importe total del cargo establecido

en la factura, pagadero a favor de Consorcio de Radiodifusoras de México,

S.A. de C.V. En el supuesto de que el cheque con que se pague la factura

no tuviera fondos suficientes, TV-K estara facultado para cargar una comisiéon

del 20% sobre el monto total del adeudo no pagado.

N o

Xlll. Reparaciones

TV-K cuenta con un Sistema de Atencion a Solicitudes, disponible las 24 horas del
dia, para el seguimiento de reportes de falla a través del cual se mantendra
informado al suscriptor del estado que guarda el servicio prestado.

El Sistema de Atencién a Solicitudes esta conformado por personal de ventas y
personal técnico cuya principal tarea sera vigilar que la prestacion de los Servicios
de TV-K se realice conforme a los minimos de calidad comprometidos tanto en los
Contratos de Suscripcion como en el titulo de concesion de TV-K.

En caso de que exista alguna falla, el suscriptor debera reportarla mediante una
llamada al numero telefonico de Servicio a Clientes para que el reporte sea
atendido, asignandole un numero de seguimiento. Conforme este numero de



seguimiento el suscriptor podra verificar la atencion que se le esté dando a la falla
gue reportd que estuvo sin servicio.

XIV. Fallas o interrupciones de servicio.

No habra lugar a reclamacién alguna en contra de TV-K si el suscriptor no puede
recibir las sefales temporal o definitivamente, por las siguientes causas:

I.- Por la mala colocacion del Equipo;

Il.- Por fallas que tengan su origen en el Equipo y que no hayan sido debidamente
reportadas a TV-K conforme al Contrato de Suscripcion;

lll.- Por falta de pago de las cuotas convenidas;
IV.- Por resolucion de las autoridades competentes o por resolucién judicial,

V.- Por actos de violencia que provengan de motines, rebeliones, huelgas, robo o
destruccién de los componentes y/o Equipo compatible;

VI.- Por condiciones atmosféricas adversas;
VII.- Por fallas en la transmisién de la(s) sefal(es) causadas por el satélite;
VIIl.- Por caso fortuito o fuerza mayor.

XV. Cancelacién del servicio

Una vez concluido el plazo forzoso, el Suscriptor podra dar por terminado el
Contrato de Suscripcién, en cualquier momento, sujeto a lo siguiente:

« Por escrito o mediante solicitud expresa del Suscriptor.

« Estar al corriente en los pagos de las Tarifas y de las Contraprestaciones Unicas
Adicionales.

e Presentarse en las oficinas de TV-K.

e ENn, su caso, devolver el Equipo, en perfectas condiciones de funcionamiento y
unicamente con el deterioro por su uso normal.

Si el Suscriptor no entregara el/los Equipo(s) compatibles en tiempo y en perfectas
condiciones de funcionamiento, quedara obligado a continuar pagando la Tarifa
acordada en el Contrato de Suscripcion, o bien, al desembolso del costo de los
Equipos compatibles establecido en dicho instrumento.

La cancelacién del Servicio no exime al Suscriptor del pago de los adeudos en los
qgue haya incurrido durante la prestacion del Servicio.



XVI. Rescision del contrato
Seran causas de rescision del Contrato de Suscripcion, las siguientes:

El Contrato de Suscripcion podra rescindirse por TV-K en forma inmediata y sin
necesidad de que medie resolucién o declaracién judicial alguna en los siguientes
casos:

Por utilizar el Equipo o el Servicio en contravencion de las disposiciones legales,
reglamentarias, asi como de cualquier disposicion vigente en materia de
telecomunicaciones que sea aplicable a la prestacion del Servicio.

Si el Suscriptor comercializa o revende el Servicio contratado, asi como por la
obtencion de cualquier lucro por la venta o reventa del Servicio a cualquier tercero,
sin la debida autorizacion por parte de TV-K o del IFT.

Si el Suscriptor cede los derechos y/u obligaciones derivados del Contrato de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones o de la caratula correspondiente,
sin la autorizacion previa y por escrito de TV-K.

Si el Suscriptor no cubre todas las cantidades adeudadas a TV-K dentro de los 90
dias naturales siguientes a la fecha de suspensién del Servicio.

El Contrato de Suscripcion podra rescindirse sin responsabilidad para el Suscriptor
en los siguientes casos:

Si TV-K hace caso omiso a cualquier solicitud presentada por el Suscriptor para la
prestacion del Servicio, ya sea por queja 0 ajuste. La solicitud tiene que ser
debidamente formulada.

Si TV-K incumple cualquier disposicién del Contrato de Suscripcion.

Cuando exista cesiéon de derechos del Titulo de Concesion a otro proveedor, sélo
en caso que el Suscriptor no lo autorice.

XVII. Prohibiciones al suscriptor.
Queda estrictamente prohibido al Suscriptor:
o Comercializar o facilitar a un tercero la comercializacion y/o transmisién del

Servicio.
o Prestar los servicios a un tercero sin previa autorizacion de TV-K.



o Ceder derechos del Contrato de Suscripcion a un tercero, sin aviso y sin
autorizacion de TV-K.

En caso de que ocurra alguno de los supuestos antes senalados, TV-K podra
rescindir el Contrato de Suscripcidn, sin necesidad de resolucién judicial y de
manera inmediata, y conservando en todo momento el derecho a demandar por
dafios y perjuicios.

XVIIl. Confidencialidad.

TV-K acepta y reconoce expresamente que los datos personales del Suscriptor
seran protegidos y tratados de conformidad con lo que establece y regula la Ley
Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares. Asi,
toda la informacion y datos personales que TV-K recabe en relacion con la
prestacion del Servicio, se guardaran con absoluta confidencialidad, y sélo podran
ser revelados cuando una autoridad judicial competente requiera esa informacion
mediante resoluciéon debidamente fundada y motivada.



