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I. INTRODUCCION

La Secretaria de Comunicaciones y Transportes Concesion otorgo en
favor de Isllali Belmonte Rosales, en adelante “la concesionaria” un Titulo de
Concesion para instalar, operar y explotar una red publica de
telecomunicaciones, para prestar el servicio de television restringida por cable

en Queréndaro y Alvaro Obregon, Estado de Michoacan.

Es por ello que como concesionaria en el sector de las
telecomunicaciones, maximizo mi compromiso con la sociedad, fortaleciendo
la integracion nacional y el mejoramiento de las formas de la convivencia
humana, mediante el respeto a los principios de la moral social, la dignidad
humanay los vinculos familiares, evitando influencias nocivas o perturbadoras;
por lo tanto, quienes colaboran con nosotros de manera de directa o indirecta

deberdn mantener la dignidad profesional, actuando con prioridad y buena fe.

Es asi, que extiendo este Codigo describiendo el servicio que oferto como
concesionaria en la industria de las telecomunicaciones, y sirve de guia para
nuestros colaboradores y clientes ante situaciones relacionadas con practicas

comerciales.




1. OBJETIVO

El presente Codigo de Practicas Comerciales tiene como finalidad dar a
conocer las politicas y procedimientos aplicables en la prestacion del servicio
que proporciona la concesionaria, como un manual informativo de operacién y
criterios comerciales en relacién con sus usuarios o suscriptores, respecto a
cualquier consulta, sugerencia o queja relacionada con la provision del servicio
de television restringida por cable en Queréndaro y Alvaro Obregon,

Michoacan.

Es asi, que de su contenido se desprenderan las consideraciones que
atienden puntualmente entre otros a los siguientes tépicos, tal y como lo ordena
la autoridad reguladora de la materia: ii.i) descripcion del servicio que presta la
concesionaria; ii.ii) las formas y tiempos de medicion, tasacion, facturacion y
calidad que ofrece en el servicio que presta; ii.iv) los teléfonos, correos - y
ubicacidn de centros de atencion a clientes, a efecto de contactar con su sistema
de aclaraciones, quejas y reparaciones; ii.v) los plazos maximos de los
procedimientos y solucion de aclaraciones, quejas, reparaciones y de realizacion
de las bonificaciones correspondientes; ii.vi) en caso de cambio de paquete o
servicio, la forma en que se le entregara al Usuario final o Suscriptor el
comprobante del mismo o el nuevo contrato; ii.vii) finalmente, la politica de
cancelacion de servicios, sin perjuicio del que el Usuario final o Suscriptor

liquide los adeudos acumulados.




Es importante sefialar que 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.

II.I._DESCRIPCION DEL SERVICIO QUE PRESTA LA
CONCESIONARIA

Isllali Belmonte Rosales, en su calidad de concesionaria de una red
publica de telecomunicaciones, presta al amparo de los Titulos de Concesion
otorgados por la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, el servicio de
television restringida por cable en Queréndaro y Alvaro Obregdn, Estado de

Michoacan.

II.Il._ FORMAS Y TIEMPOS DE MEDICION, TASACION,
FACTURACION Y PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA DEL
SERVICIO

La concesionaria, en la ubicacion del establecimiento identificado en el
numeral I1.1V. del presente instrumento, a través de las personas dignadas para
ello, cobrara a el suscripto el importe correspondiente a las tarifas que se
encuentren vigentes e inscritas ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones
(mismas que en todo momento pueden ser consultadas por los usuarios en

nuestra pagina web o en el sitio web de Instituto, toda vez que las mismas son




clasificadas como informacion publica), en efectivo o con tarjeta de crédito o
débito, expidiendo en todo momento el comprobante de pago correspondiente
al mes o anualidad que atienda el mismo y entregandoselo al suscriptor, o se le

hara llegar por el medio que el ultimo considere pertinente.

[, NIVELES Y COMPROMISOS DE CALIDAD QUE
OFRECE EN EL SERVICIO QUE PRESTA

Nuestros suscriptores son lo mas importante, es por ello que nuestro
compromiso es proveer el servicio de television restringida por cable,
garantizando la continuidad y calidad del mismo a precios competitivos en la
localidad a servir para satisfacer sus necesidades, conforme a los indices y
parametros  técnicos autorizados por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, en condiciones equitativas a todo aquel que lo solicite, sin

que existan privilegios o distinciones en forma discriminatoria.

I1.IV. TELEFONOS, CORREO ELECTRONICO Y UBICACION
DE CENTROS DE ATENCION A CLIENTES

Es importante sefialar que los teléfonos y correo electronico para atencion
a nuestros clientes estan en funcionamiento las 24 (veinticuatro) horas del dia,
los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio; mismos gque a continuacion

se indican para los efectos conducentes:




e Teléfono Queréndaro: (Insertar info)

e Teléfono Alvaro obregoén: (Insertar info)

e Correo electronico: (Insertar info)

e Ubicacidon de nuestro establecimiento en Queréndaro: (Insertar
info)

e Ubicacion de nuestro establecimiento en Alvaro obregén: (Insertar

info)

Cabe sefialar que las direcciones y horarios de la sucursal de atencién a
clientes, pueden ser consultados en la pagina web de la concesionaria (Insertar
info); asimismo cualquier tramite podra ser realizado personalmente por el
suscriptor, o por tercera persona que autorice mediante cualquier forma de

representacion permitida por la ley, debiendo acreditarlo fehacientemente.

ILV. PLAZOS MAXIMOS DE LOS PROCEDIMIENTOS Y
SOLUCION DE ACLARACIONES, QUEJAS, REPARACIONES Y DE
REALIZACION DE LAS BONIFICACIONES CORRESPONDIENTES

Al respecto, me permito identificar el procedimiento para la atencion de
quejas, en relacion con las fallas en el servicio de television restringida por cable

que presta la concesionaria.




El suscriptor podra reportar la
falla en el servicio, por
cualquiera de los siguientes
medios:

a) ViaTelefénica
Mensaje de whatsapp
A través de la pagina de
internet

Firma de conformidad de El prestador del servicio

la hoja de reporte de Ia llenara un formato de

reporte con el nombre y

falla por parte el
i numer riptor i
suscriptor. umero de suscriptor, as

como con los datos de la

falla reportada.

Visita al domicilio para Ila
valoracion de la falla y reparacién
de la misma dentro de las 24

horas siguientes a la elaboracion

del reporte correspondiente.

Asimismo, en el supuesto que algin suscriptor quiera presentar una queja,
reporte, comentario, aclaracion, sugerencia o recomendacion, podra hacerlo

directamente a la linea telefonica, como se ha sefialado en el diagrama




anterior, o si lo prefiere directamente a una sucursal de atencion a clientes,

donde se le asignara un numero de folio para seguimiento.

Es importante sefialar que cuando el concesionario deje de prestar el
servicio en forma parcial o temporal por causas imputables al mismo o
incluso por casos fortuitos o de fuerza mayor por mas de 24 horas
consecutivas, se hara un rembolso correspondiente en forma proporcional de
acuerdo a la tarifa vigente, excepto cuando obedezca a causas directamente
imputables al suscriptor, en términos del contrato de adhesion conducente,
mismo que se encuentra debidamente registrado ante la Procuraduria Federal

del Consumidor.

La concesionaria, a través de las personas facultadas para ello atendera
cualquier falla, reporte, reclamacion, comentario, aclaracion, sugerencia o
reclamacion que en su caso presente algun suscriptor, de conformidad con lo

dispuesto en su Titulo de Concesion.

11.VI. EN CASO DE CAMBIO DE PAQUETE O SERVICIO, LA
FORMA EN QUE SE LE ENTREGARA AL USUARIO FINAL O
SUSCRIPTOR EL. COMPROBANTE DEL MISMO O EL NUEVO
CONTRATO

Al respecto, es importante sefialar que la concesionaria presta el servicio

de television restringida por cable en Queréndaro y Alvaro Obregon,




Michoacén, ofertando un paquete Unico al suscriptor; en ese sentido, no es

posible que se actualice algun supuesto de cambio de paquete o servicio.

I.VII. POLITICA DE CANCELACION DE SERVICIOS, SIN
PERJUICIO DEL QUE EL USUARIO FINAL O SUSCRIPTOR
LIQUIDE LOS ADEUDOS ACUMULADQS.

Cualquier tipo de cancelacion se realiza sin costo extra para el suscriptor
y no recibira trato discriminatorio; ello no lo exime de la obligacion, si fuere el
caso de liquidar saldos que no hayan sido cubiertos en la forma y tiempo

convenidos.

1. VALORES

Para estar en posibilidad de solventar el compromiso que tenemos con
nuestros suscriptores, usuarios, proveedores y nuestra comunidad, nos
apegamos en todo momento en los siguientes valores para llevar a cabo nuestras

practicas comerciales de la mejor manera posible:

e Respeto Integridad

Accesibilidad

e FEtica

Responsabilidad Social

e Responsabilidad

Cooperacion

e Honestidad




e |gualdad y Equidad « Tolerancia

V. CUMPLIMIENTO A LA NORMATIVIDAD

Toda actividad debe realizarse con apego a las normas legales,
disposiciones regulatorias, resoluciones, reglamentos y politicas establecidas,
respetando y obedeciendo en todo momento las leyes aplicables a la industria
de las telecomunicaciones, asi como aquellas que se desprenden de la
jurisdiccion en la cual se presta el servicio de television restringida, tanto de
ambito estatal como municipal, es asi que reprobamos cualquier practica

comercial desleal o accion ilicita sin importar su indole o magnitud.




