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1. INTRODUCCION

MVS NET S.A. DE C.V. es una empresa que ofrece a sus suscriptores,
television de paga que incluye programacion elegida para un perfil de
clientes que requieren canales para su entretenimiento. La sefhal de MVS
NET es enviada desde un satélite y recibida en los hogares mediante un

receptor que provee la mejor imagen y sonido.

NetTV es la marca a través de la cual se ofertaran los servicios de TV de
paga, de la empresa MVS NET S.A. DE C.V. NetTV incluye un paquete de
programacion que permite tener canales con una variedad de géneros de
programacion. Los canales, seran trasmitidos con una cobertura a nivel
nacional de manera que pueda estar disponible para quien los solicite. La
modalidad de pago sera a través de prepago con opciones para que el

cliente elija los dias en que quiere disfrutar el servicio.

En el presente cédigo de practicas, se encontraran los detalles del servicio
que ofrecemos, asi como sus principales caracteristicas, formas de

contratacioén, y politicas comerciales aplicables.

2. DEFINICIONES
Atencion a Clientes (“"ATC"”): Servicio de atencién telefénica gratuito
cuya funcion es: (I) dar informacién de los planes tarifarios, servicios
complementarios, servicios disponibles y de programacion que ofrece
NetTV,; (II) atencién de aclaraciones y quejas que no requieran soporte
documental respecto de los servicios; (III) brindar asistencia técnica

respecto de la utilizacién de equipos instalados, el uso de los servicios y;
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(IV) recibir pagos utilizando medios electrénicos, entre otros. El cliente
puede acceder a ATC mediante el numero telefénico, que detalla NetTV

por diversos medios: materiales impresos, pagina web, etc.
PARA EFECTOS DEL PRESENTE CODIGO SE ENTENDERA POR:
COBERTURA: Area geogréfica del territorio de la RepUblica Mexicana, en

la que NetTV presta sus servicios y cuenta con infraestructura para la

prestacion del servicio. Dicha informacidén se encuentra disponible en la

pagina en internet de NetTV nettv.com.mx NetTV es un sistema de
television satelital de difusion directa al hogar (DTH por sus siglas en

inglés) con cobertura nacional.

IFT: Instituto Federal de Telecomunicaciones.

MVS NET S.A. DE C.V.: Se le conoce con el nombre comercial de NetTV

CONTRATO: Contrato de prestacidon de servicios de televisidon restringida

via satélite que el suscriptor celebra con NetTV.

DISTRIBUIDOR AUTORIZADO: Aquella persona, que por virtud de un
contrato celebrado con NetTV: (I) realiza a nombre y por cuenta de éste
la comercializaciéon del servicio; (II) da informacién de los planes
tarifarios, servicios de programacion y servicios disponibles que ofrece
NetTV.


https://nettv.com.mx/
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EL SERVICIO: Sistema de recepcidn de sefales e imagenes de televisidon
restringida via satélite de difusidn directa al hogar (DTH por sus siglas en
inglés), que disfrutara el suscriptor, Unica y exclusivamente, con
television siempre y cuando el televisor del suscriptor, tengan la
posibilidad técnica de recibir dichas sefiales, a través del equipo. El

servicio es prepago y consta con un paquete de programacion, sefialado

en nuestra pagina de internet nettv.com.mx

EL(LOS) EQUIPO(S):
Todos los equipos constan de antena, receptor de sefal, convertidor de

bajada (LNB), tarjeta inteligente y control remoto (RCU).

EQUIPO SENCILLO: Permite recibir sefal en sistema digital SD, para

una sola televisién y se entrega con un control remoto.

SOLICITUD DE SERVICIOS: Es el documento en donde consta el (los)
equipo(s) que seran instalados en el domicilio del suscriptor, asi como el
paquete base contratado, el contrato de arrendamiento y la firma de
aceptacion del suscriptor o de quien recibe la instalacién en el domicilio

del suscriptor.

PAQUETE BASE NetTV: Integrado por diversos canales a través de los
cuales se transmiten programas, series, comerciales, noticieros,
documentales, peliculas, eventos deportivos, musicales, culturales y de
entretenimiento en general, el cual ha sido previamente aprobado y

registrado ante el IFT.


https://nettv.com.mx/
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PAQUETE ADULTOS: El suscriptor puede adquirir el canal de adultos,
una vez que haya realizado el pago del paquete base, el cual incluye la
sefial del canal Sextreme con tecnologia SD, el cual ha sido previamente

aprobado y registrado ante el IFT.

La vigencia del canal Sextreme dependera del dia de contratacion y sera
hasta la fecha de la vigencia que tenga el PAQUETE BASE NetTV

La informacion del canal puede ser consultado en nettv.com.mx

PLAN TARIFARIO: Es la oferta de servicios que NetTV pone a
disposicion del SUSCRIPTOR y que se detalla en la caratula del
CONTRATO. Dicho plan tarifario podria incluir i) monto determinado por
los servicios que recibe el SUSCRIPTOR, o bien ii) Importe por los gastos

de instalacién y tiempo de servicio incluido como promocion.
La forma de pago sera en modalidad de prepago en efectivo o con cargo
a tarjeta de crédito o débito y que se detalla en el apartado COBRO DE

LOS SERVICIOS.

Las promociones vigentes las pueden consultar en nettv.com.mx

PREPAGO: Es el importe que el usuario paga por el paquete de NetTV,
para disfrutar de su programacion. El cliente realizara los pagos de

acuerdo a los dias en que desee disfrutar el servicio.

PRECIO DEL PAQUETE: Cantidad de dinero que el suscriptor paga de
acuerdo al periodo de tiempo que requiera y que incluye la tarifa de la

seflal registrada y autorizada por el Instituto Federal de


https://nettv.com.mx/
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Telecomunicaciones, el arrendamiento del (los) equipo(s) y pago de los

impuestos correspondientes.

GASTOS DE INSTALACION: Cantidad de dinero que el suscriptor paga
al momento de celebrar el contrato con El Proveedor, por Unica vez y
para cubrir los gastos relacionados Unicamente con la celebracién de dicho

contrato, lo cual es independiente al pago del paquete elegido.

Cuando se trate de un nuevo suscriptor, este debera suscribirse en
nuestros puntos de venta o a través de nuestros distribuidores
autorizados y ejecutivos de cuenta de nuestro telemarketing, vy
posteriormente le serd instalado el equipo en su domicilio, por uno de
nuestros técnicos capacitados para el caso y asi el suscriptor estara listo
para recibir diferentes canales, cada uno sin interrupciones, a través de

la propia television.

REFERENCIA DE PAGO: Estara ligada al numero celular de El Suscriptor,
la cual estara compuesta por los 10 digitos de su teléfono mévil mas 3
ceros mas un numero equivalente al monto a pagar, En caso de no contar
con néimero de celular, se otorgard una TAREJTA DE IDENTIFICACION,

plastico con el que podra realizar sus pagos de manera normal.

SUSCRIPTOR Y/O CLIENTE: Aquella persona, que suscribe el contrato
con NetTV.

3. TECNOLOGIAS
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Utiliza tecnologia de punta mediante el sistema DTH (Direct to home /
television directa al hogar), lo que permite la transmision directamente
del satélite con alta calidad de imagen y audio. Con NetTV no hay

obstaculos porque no necesita de cableado en cada zona.

- La programacion de los canales es transmitida al satélite en orbita

- El satélite transmite la sefal de los canales directamente a cada
hogar

- La antena receptora recibe la sefal con calidad digital en audio y
video

— El receptor NetTV codifica la sefal para gozar de la programacién
de los canales en el televisor.

- Los equipos que NetTV instala en los domicilios de los suscriptores
fueron disefiados exclusivamente para entregar esta tecnologia al

suscriptor.

4. COBERTURA

4.1 COBERTURA AUTORIZADA

NeT TV cuenta con el titulo de concesidon Unico para uso comercial, mismo
que sirve para prestar todo tipo de servicios publicos de
telecomunicaciones y de radiodifusion sin fines de lucro en toda la
Republica Mexicana, otorgada por la Autoridad competente el Instituto
Federal de Telecomunicaciones, a favor de MVS NET S.A. DE C.V.
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4.2 COBERTURA GARANTIZADA

Aun y cuando NetTV cuenta con la autorizacién para operar en todo el
Pais, a fin de brindar un servicio de la mas alta calidad, en cuanto a venta,
instalacién, servicio y cobranza, requiere de conformar wuna
infraestructura, ya sea propia o de distribuidores autorizados, para ello

NetTTV invierte dia a dia para crear y modificar su red de servicio.

Tanto en la pagina web nettv.com.mx , como telefénicamente, se puede
consultar la cobertura de NetTV, a fin de conocer las localidades que

cuentan con la disponibilidad del servicio.

Los servicios que presta NetTV son de naturaleza satelital, la recepcién
de la sefial puede verse afectada debido a condiciones climaticas, de
algunas zonas del pais, nos referimos a ventiscas y lluvias fuertes vy

prolongadas.

5. MODALIDADES DE CONTRATACION

NetTV, a través del contrato, se compromete a prestar a favor del
suscriptor, el servicio que contrate con equipo y paquete que se menciona
a continuacién, a cambio de lo cual el suscriptor, deberd pagar las
contraprestaciones que correspondan al precio del paquete, por la

recepcion del servicio.


https://nettv.com.mx/
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El suscriptor recibira el servicio sujetandose a los términos, condiciones,
horarios y modalidades de operacion aprobados por el Instituto Federal
de Telecomunicaciones y por las demas autoridades a quienes competa la

regulacion de sistemas de sefiales de televisidn restringida via satélite.

También el suscriptor, conviene en que los derechos de recepcién del
servicio, que adquiere por medio del mencionado contrato son, ya sea

para uso doméstico o comercial (lugares publicos).

USO DOMESTICO: El servicio serd Unica y exclusivamente para casa-
habitacién por lo que queda prohibido al suscriptor, su uso o explotacién

de estos para lugares publicos.

6. PROGRAMACION

Consulta nettv.com.mx para conocer canales disponibles.

7. TARIFAS:

El suscriptor debe llevar a cabo para efecto de la recepcion del servicio un

pago inicial Unico por gastos de instalacion.

El suscriptor debera estar atento a los comunicados que hace NetTV, que
se transmitiran por los diferentes medios de comunicacion, como
impresos, pagina de internet o publicidad en la pantalla de televisidon
durante las transmisiones respecto de los incentivos o descuentos que se

apliquen a las tarifas.

10
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El pago del paquete se realizara de acuerdo al periodo de tiempo en el
cual el cliente deseé disfrutar del servicio, conforme a las tarifas que
NetTV registré ante la Instituto Federal de Telecomunicaciones; de los

diferentes paquetes que ofrece.

NOTAS:

e Las tarifas se cobran con I.V.A. e I.E.P.S. incluido

e La tarifa puede modificarse, previa autorizaciéon de la Autoridad
competente y se le haran del conocimiento del suscriptor mediante
su publicacién con la debida anticipacion en la pagina de internet o
a través de mensaje en la pantalla o cintillos en la pantalla de
television durante sus transmisiones y si el suscriptor no acepta la
modificacién podra rescindir de la relacién contractual.

e El cliente podra realizar pagos anticipados o prepagos recurrentes
cuando asi lo deseé. Si el cliente excede 3 meses sin ningln
prepago, entonces se le llamara para invitarlo a que realice una
recarga, para poder continuar con el servicio o de lo contrario se le
retirara el equipo.

e La contratacion del servicio no implica plazos forzosos por la
naturaleza de la modalidad de pago que es con prepago.

Los términos y condiciones de los planes tarifarios que ofrece NetTV,
podran ser consultados en la pagina web https://nettv.com.mx/ , a través
del centro de atencidn telefénica, y distribuidores autorizados de NetTV,
ademas de la publicacion anual de los planes tarifarios en cumplimiento
con la obligacién establecida en las concesiones.

11
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8. ARRENDAMIENTO DEL EQUIPO

Para que el suscriptor pueda gozar del servicio, al contratar NetTV le
otorga a el suscriptor el uso y goce temporal, en calidad de arrendamiento
puro del equipo, para que pueda recibir el servicio, por lo que el suscriptor
se obliga con Net TV a pagarle como contraprestacion mensual el importe
correspondiente del arrendamiento del equipo. El suscriptor pagara la

contraprestacion correspondiente de acuerdo al equipo contratado.

El suscriptor reconoce expresamente que el arrendamiento del equipo es
condicion indispensable para que reciba las sefales del paquete que

contrate con NetTV.

8.1 INSTALACION DEL EQUIPO

El suscriptor, acepta que el paquete contratado, lo recibira en su domicilio
a través del equipo que le arriende NetTV, cuya marca, tipo y demas
especificaciones son de su entera satisfaccion y por lo mismo, lo acepta
para que le sea instalado y activado dentro de los diez dias habiles

siguientes a la firma del contrato.

El lugar en que haya de instalarse el equipo deberd ser previamente
autorizado por el suscriptor, en razéon de lo cual éste asume, a su propio
riesgo, la responsabilidad de pagar los dafios que se llegaren a ocasionar

con motivo de la instalacion.

12
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Una vez instalado y activado el equipo, el suscriptor no podra variar el

lugar de su instalacion, sin autorizacidn previa y por escrito de NetTV.

De acuerdo a lo anterior, para que el suscriptor pueda recibir la prestacién
del servicio mencionado, deberd contar al menos con un televisor en

buenas condiciones de funcionamiento.

A efecto de que NetTV pueda cumplir oportunamente con la instalacién
del equipo de manera adecuada, el suscriptor permitird a los técnicos
autorizados por NetTV el acceso al domicilio indicado en las declaraciones
del contrato, previa identificacion del empleado y exhibicidon del formato

universal orden de trabajo.

Si el suscriptor no permite el acceso a los técnicos a su domicilio o no
otorga las facilidades para la instalacion del equipo y esta instalacién no
puede realizarse en un plazo de seis meses, la suscripcion quedara
cancelada por este motivo imputable al suscriptor sin derecho a

reembolso.

8.2. ACTIVACION DEL EQUIPO

La activacion del sistema se realizara de acuerdo al paquete contratado

por el suscriptor, en el momento mismo de su instalacion.

Una vez instalado(s) y activado(s) el(los) equipo(s) en el domicilio del

suscriptor, inicia la prestacién del servicio.

13
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8.3. PROGRAMACION DEL EQUIPO

El suscriptor, podra solicitar la contratacién y cancelacién del paquete de
programacion y/o equipo(s), lo cual estara sujeto en todo momento a las
politicas y tarifas establecidas por NetTV, esto lo podra realizar llamando
al Centro Nacional de Atencidn Telefénica. La cancelacion del paquete y/o

equipo(s), se podra realizar en cualquier momento y a peticidén del cliente.

En caso de que el suscriptor cancele, debera cubrir el costo establecido

por NetTV, por concepto de gastos de desinstalacién.

NetTV no sera responsable de las interrupciones en el servicio
provenientes de caso fortuito o de fuerza mayor y las que se derivan por
reparaciones normales en el sistema o por modificaciones necesarias en
sus instalaciones ordenadas por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, por suspensiéon o cancelacion del servicio por

modificacion a las condiciones de la concesion.

Net TV se reserva el derecho de comercializar cortes que se presenten
durante las transmisiones de televisidon restringida via satélite, quedando
establecido que la prestacion del servicio de recepcion de tales sefiales,
no confiere en favor del suscriptor el derecho de explotar comercialmente
ni el de reproducir sea en forma total o parcial, el contenido de los
programas que a través de las mismas se reciben, pues el hecho de
realizar la explotacion comercial y/o la reproduccion total o parcial de

dichos programas, sin contar con la debida autorizacién, es ilicito.

14
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8.4. IMPOSIBILIDAD TECNICA

En caso de que se determine imposibilidad técnica al momento que se
realice la instalacion, el contrato quedara cancelado y NetTV reembolsara
el importe de la cantidad pagada por concepto de gastos de instalacion,
sin que éste genere interés alguno y que de cualquier modo el suscriptor
0 quien él designe como responsable firmara de conformidad en la orden

de instalacién, anotando las observaciones pertinentes.

8.5. SERVICIOS TECNICOS DEL EQUIPO

Los servicios técnicos, pueden ser con costo y sin costo.
Los servicios por cambio de domicilio, cambio de equipo o reparacién del
equipo instalado en el domicilio del suscriptor, que deban realizarse por

causas imputables a él, se realizardan con costo, mismo que pagara el

suscriptor.

Los servicios técnicos que son sin costo, son los inherentes a fallas en el

equipo o instalacion.

9. COBRO DE LOS SERVICIOS

9.1. MODALIDADES DE PAGO

PREPAGO:

15



CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES NetTV]

El suscriptor conviene que pagard a NetTV el precio del paquete
contratado de forma anticipada, es decir, en la modalidad de PREPAGO,
de acuerdo a las tarifas que estén vigentes. El precio se integra por las
tarifas de las sefiales registradas ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, el arrendamiento del equipo y los impuestos

correspondientes.

El importe del precio del paquete que contrate el Suscriptor podra ser
modificado por NetTV, toda vez que este puede modificar el costo de la
tarifa para ser acorde a las condiciones del mercado y competitividad del
servicio, debiendo registrar dicha tarifa ante el Instituto Federal de

Telecomunicaciones.

Las opciones disponibles para prepagar el servicio son: i) paquete base

por 30 dias de acuerdo con calendario natural).

En caso de que el nimero de canales que componen el paquete
contratado disminuya o que el precio del paquete contratado aumente, la
empresa notificara a el suscriptor con 15 (quince) dias de anticipacién a
gue se lleve a cabo dicha modificacion, pudiendo el suscriptor en todo
caso solicitar la cancelacién del servicio sin penalidad alguna, dentro de
los 15 (quince) dias siguientes a que entre en vigor dicha modificacion,
excepto cuando las modificaciones impliquen un beneficio para el
suscriptor, como lo puede ser una reduccién en el precio del paquete o un
aumento en los canales que componen el paquete contratado, sin afectar

el precio pactado al inicio del contrato, cualquier cambio efectuado al

16
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numero de canales que componen el paquete o al precio del paquete debe

ser notificado a el suscriptor.

9.2. FORMAS DE PAGO

El suscriptor pagara a NetTV, los servicios contratados, la renta del
equipo y los impuestos del paquete de programacion NetTV en la
modalidad de PREPAGO.

El suscriptor podra efectuar sus pagos desde la aplicacién movil (APP
NetTV):

- Con tarjeta de crédito o débito a través de la aplicacidon

- Efectivo: generando referencia de pago a través de la aplicacion

para pago en establecimientos autorizados.

El suscriptor queda obligado al pago oportuno del precio del paquete,
independientemente de que reciba o no el estado de cuenta en el que
aparezca el cargo. En caso de que la tarjeta de pagos se hubiere
extraviado, destruido o terminado, NetTV le proporcionara otra, para ello

el suscriptor debera solicitarla a NetTV, quien se la hara llegar por correo.

9.3. LUGARES DE PAGO

El cliente podra realizar sus pagos anticipados o prepagos en los puntos
de autorizados por NetTV, pagando el importe que se encuentre vigente
y de acuerdo al dia o dias en los que el cliente quiera disfrutar del servicio,

para que de esta forma, se ejerzan los derechos y obligaciones

17
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establecidos en el contrato asentados en el clausulado del mismo, como
consecuencia de que NetTV, en forma directa o a través de un DA, haya
instalado un equipo en el domicilio del suscriptor.

Son los comercios donde podras realizar el pago por 30 dias.

Los establecimientos que reflejan el pago de forma inmediata y cobran

una comision por el pago del servicio. Consultalos en
nettv.com.mx/lugares de pago.html

10. CAMBIO DE DOMICILIO

Los servicios por cambio de domicilio del suscriptor, que deban realizarse
por causas imputables a él, o a solicitud de este, se realizaran con costo,

mismo que pagara el suscriptor.

11. SUSPENSION DE SERVICIOS

NetTV esta facultada de conformidad con los términos del contrato para
suspender al cliente la prestacion del servicio que ofrece en caso de que

se verifiquen los siguientes supuestos:

a) Que el equipo haya sido objeto de robo y no siga el procedimiento

sefalado.

b) Por imposibilidades técnicas derivadas de hechos futuros que no
sean imputables a la empresa, como lo puede ser de manera
enunciativa; la construccion de nuevos edificios, la instalacion de
antenas aéreas satelitales, la reubicacidén o crecimiento de plantas

o arboles, la instalacidon de espectaculares, etc.

18
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c) Por realizacién de practicas prohibidas y/o cualquier otro acto ilicito.

Se consideran practicas prohibidas:

1. Redistribuir, modificar, editar, cambiar, grabar con fines
comerciales y/o distintos al entretenimiento del suscriptor, duplicar,
alterar, exhibir, reproducir y/o transmitir o retransmitir las senales

que conforman los paquetes.

2. Dar acceso o facilitar a establecimientos comerciales o terceros la
recepcion de los paquetes, a través de la instalaciéon que tiene en

su domicilio, y/o comercializar con dichos paquetes.

3. Ceder los derechos del presente instrumento a un tercero.
El suscriptor en caso de incurrir en cualquiera de las prohibiciones antes
sefaladas se puede hacer acreedor a las penas y/o sanciones tanto civiles,
penales, de derechos de autor y/o cualquier otra aplicable, por lo que la
empresa queda totalmente facultada a proceder legalmente en su contra,
asimismo la empresa podra rescindir el presente instrumento sin
necesidad de resolucion judicial y de manera inmediata, sin
responsabilidad alguna a su cargo y conservando en todo momento el

derecho a demandar por dafios y perjuicios.

El hecho de que NetTV suspenda el servicio al suscriptor por cualquiera
de las causas antes mencionadas, no significa que el contrato celebrado

con NetTV quede cancelado, y por lo tanto, el suscriptor debera continuar
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cumpliendo con sus obligaciones derivadas del contrato, hasta la

terminacion del mismo y la devolucién del equipo propiedad de NetTV.

Una vez suspendido el servicio, NetTV iniciara las gestiones necesarias
para recuperar el equipo, en tal caso, el suscriptor debera entregarlo en
el momento en que sea requerido por NetTV, salvo que se trate de un
robo de equipo y el cliente desee continuar con el servicio, en cuyo caso
el suscriptor debera cubrir el importe del equipo, de no hacerlo asi, el

suscriptor no tendra derecho a la reanudacion del servicio.

12, FALLAS O INTERRUPCIONES EN EL SERVICIO.

En caso de que llegaren a verificarse fallas o la interrupcién en Ia
recepcion del servicio, el suscriptor debera reportarlas a la empresa de
inmediato a través del nimero telefonico establecido para servicio a
clientes, mismo que se encuentra disponible a través de los medios de

comunicacion.

La empresa no serd responsable de las fallas o interrupciones en el

servicio, ocasionadas por las siguientes causas:

- Si las fallas derivan del equipo por hechos atribuibles al suscriptor.

— Por caso fortuito o fuerza mayor, en los cuales Unicamente
procederd la bonificacién a que se refiere el contrato de prestacion

de servicios.
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- Por actos de violencia, huelgas, robo o destruccién del equipo

receptor.

- Por fallas en el voltaje en el domicilio del suscriptor.

— Por imposibilidades técnicas derivadas de hechos futuros que no
sean imputables a la empresa, como lo puede ser de manera
enunciativa: la construccidon de nuevos edificios, la instalacidon de
antenas aéreas satelitales, la reubicacion o crecimiento de plantas

o arboles, la instalacidon de espectaculares, etc.

En caso de interrupciones o fallas en el servicio contratado y que sean
atribuibles a la empresa, ésta compensara a el suscriptor la parte
proporcional del precio del paquete que dejo de prestar y adicionalmente
bonificara a el suscriptor el 20% del monto del periodo en que haya sido
afectado el servicio. En caso de que las fallas deriven de causas ajenas a
la empresa, podra dejarse de cobrar el importe del precio del paquete,
siempre que dicha falla sea mayor a 24 horas continuas, aplicable a la
contratacién del servicio, de acuerdo a lo establecido por las leyes,
normas, y regulaciones de las materias. En el caso de haber falla en la

contratacién por 1 dia se repondra el dia completo.

13. ROBO, DESCOMPOSTURAS O FALLAS DEL EQUIPO

En caso de robo, descomposturas o fallas del equipo, el suscriptor en un
plazo no mayor de 5 (cinco) dias habiles, contados a partir de ocurrido el
suceso, debera de solicitar a la empresa la suspension del servicio y la

reposicion del equipo, previo pago del mismo. En tanto la empresa no
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reciba el aviso de reposicién y la solicitud de suspensién, el suscriptor
seguira siendo responsable de los pagos que correspondan por el servicio
contratado. Lo anterior siempre y cuando la falta de aviso sea por causas

atribuibles al suscriptor.

Para el caso de robo sera obligacién del suscriptor acudir ante el C. agente
del ministerio publico y levantar el acta correspondiente, siendo un

requisito indispensable agregar copia del acta de denuncia de robo.

En caso de siniestro causado por fuerza de la naturaleza, se llegaren a
ocasionar danos a los bienes del suscriptor, a través del equipo o alguno
de sus componentes, el suscriptor se obliga a sufragar el costo de los
dafios ocasionados y no procedera reclamacion alguna en contra de la
empresa quien no indemnizara al suscriptor por tales danos. La empresa

sOlo sera responsable por dafios atribuibles a ella o a su personal.

Asimismo, en caso de negligencia por parte del suscriptor, por no instalar
una tierra fisica en su domicilio, conforme a la NOM correspondiente,

todos los dafos que se ocasionen seran por su cuenta y riesgo.

14. REPOSICION DE EQUIPO ROBADO

El equipo robado, sera boletinado y el suscriptor si asi lo desea podra
continuar gozando del servicio, para ello solicitara a NetTV un nuevo
equipo pagando la contraprestacion establecida por NetTV por la
reposicion del equipo robado, NetTV instalard el nuevo equipo en el

domicilio del suscriptor, cancelando los cargos generados desde el aviso
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del robo hasta la instalacion del nuevo equipo, para ello el suscriptor
demostrarad el hecho con copia del acta levantada ante el ministerio

publico o autoridad competente.

15. VIGENCIA, CANCELACION Y RESOLUCION DEL
CONTRATO.

15.1. VIGENCIA.

El contrato es indefinido y no hay un plazo forzoso y se firmara al

momento de la venta.

15.2. CANCELACION DEL CONTRATO

El cliente podra dar por terminado el contrato en cualquier momento,
mediante solicitud de cancelacidon que presente a la empresa a través de
los medios que se ponen a su disposicidn. La solicitud de cancelacién que
el suscriptor realice, posterior al plazo minimo forzoso, para dar por

terminado el presente contrato debera cumplir con lo siguiente:
a) Manifestar su voluntad de dar por terminado el contrato.

b) Devolver el equipo propiedad de la empresa.
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15.3. RESOLUCION DEL CONTRATO

El presente contrato podra resolverse por las siguientes causas:

a) Si por causa imputable al suscriptor, el equipo se dafia de tal modo
gue ya no sea posible repararlo, debera cubrir el importe por la

reposicién a valor comercial.

b) Si habiendo sido robado el equipo, el suscriptor no cumple con lo

establecido en la clausula décima octava, con relacién al robo.

¢) Incumplimiento del suscriptor de cualquiera de las obligaciones
descritas en las cldusulas del presente contrato o de cualquier deber

juridico que, por disposicion de la ley, tenga con relacién al mismo.

d) Que el suscriptor modifique o altere la instalacion del equipo sin

consentimiento de la empresa.

e) Que el suscriptor explote comercialmente o reproduzca parcial o
totalmente el contenido de las sefales sin autorizacion previa del

titular del derecho para hacerlo.
Independientemente de las anteriores causas el suscriptor queda obligado

al pago de las contra prestaciones correspondientes por el servicio

devengado.
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El contrato se resolvera sin responsabilidad para las partes en el caso de

gue fisica, técnica o legalmente sea imposible la prestacion del servicio.

En caso de que ocurra una causa de incumplimiento imputable al
suscriptor, se podra optar, ya sea por rescindir este contrato o por
requerir de su inmediato cumplimiento, sin perjuicio de reclamar en
ambos casos el pago de las responsabilidades que procedan a cargo del
suscriptor sin necesidad de declaracion judicial. En caso de rescision de
contrato, se suspendera de inmediato el servicio y requerira el

cumplimiento de las obligaciones contraidas en el contrato.

Seran causas de rescision imputables a la empresa, sin responsabilidad

alguna para el suscriptor, las siguientes:
a) Si el plazo de la concesion otorgada a la empresa mediante la cual
se presta el servicio termina, en su caso, se le devolvera al

suscriptor los servicios pagados y no recibidos.

b) El incumplimiento a cualquiera de las clausulas establecidas en el

presente contrato.
c) La falta de prestacidn del servicio, acreditada de manera fehaciente.
d) La modificacion del numero de canales y precio del paquete

conforme a lo establecido en el contrato de prestacion de servicios.
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e) La prestacion del servicio por no cumplir los estandares de calidad

establecidos por la autoridad competente.

f) Que no se respeten los términos y condiciones convenidos, ofrecidos
o publicitados al suscriptor, siempre que se acrediten dichos

ofrecimientos en forma fehaciente.

16. IDENTIFICACIONES OFICIALES ACEPTADAS POR NetTV

Las identificaciones oficiales aceptadas por NetTV son las siguientes:

En caso de personas fisicas:

e Credencial de elector.

e Pasaporte vigente (No aplica para extranjeros).

e Cédula profesional digitalizada.

e Licencia de conducir vigente, expedida en la Republica Mexicana (No

aplica para extranjeros)

Tratandose de personas morales, la escritura en la cual conste el poder o
poderes del representante legal debera contener como minimo la

siguiente informacidn:

e Nombre del apoderado o representante legal, el cual debera contar con

poder para pleitos y cobranzas.
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En caso de que el tramite se lleve a cabo a través de un tercero o propio,
sera necesario presentar carta poder, y los documentos antes referidos

(En hoja membretada en caso de tratarse de personas morales).

17. REEMBOLSOS

La empresa y el suscriptor establecen que para que proceda cualquier
reembolso de las cantidades pagadas por concepto de gastos de
instalacién y/o precio del paquete de acuerdo a los supuestos establecidos
en el presente contrato, el suscriptor debera cumplir con los siguientes

requisitos:

1. Que el suscriptor acredite haber realizado el pago del concepto

reclamado.

2. Todo reembolso sera pagado segun la forma de pago utilizada por el

suscriptor.

El suscriptor debera presentar la siguiente documentacion:

* Identificacidn oficial (pasaporte, licencia de manejo vigente o credencial

de elector).

* Fotocopia del contrato o comprobante del concepto reclamado en el que

especifique el monto de la devolucidn.

27



CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES NetTV]

18. PROHIBICIONES
Queda estrictamente prohibido al suscriptor, lo siguiente:

1. Redistribuir, modificar, editar, cambiar, grabar con fines
comerciales y/o distintos al entretenimiento del suscriptor, duplicar,
alterar, exhibir, reproducir y/o transmitir o retransmitir las senales

que conforman los paquetes.

2. Dar acceso o facilitar a establecimientos comerciales o terceros la
recepcion de los paquetes, a través de la instalacion que tiene en
su domicilio, y/o comercializar con dichos paquetes.

3. Ceder los derechos del presente instrumento a un tercero.

El suscriptor en caso de incurrir en cualquiera de las prohibiciones antes
senaladas se puede hacer acreedor a las penas y/o sanciones tanto civiles,
penales, de derechos de autor y cualquier otra aplicable, por lo que la
empresa queda totalmente facultada a proceder legalmente en su contra;
asimismo la empresa podra rescindir el presente instrumento sin
necesidad de resolucion judicial y de manera inmediata, sin
responsabilidad alguna a su cargo y conservando en todo momento el

derecho a demandar por dafios y perjuicios.

19. RECEPCION, SEGUIMIENTO Y RESOLUCION DE QUEJAS
Y ACLARACIONES

19.1. ACLARACION DE SALDOS
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En los casos en que el suscriptor tenga alguna reclamacion porque la
empresa no le proporcioné el servicio en el periodo de tiempo que el pago,
debera llamar al centro de atencidén telefdnica, a fin de presentar la

aclaracion correspondiente.

NetTV debera verificar y en caso de que la aclaracion resulte procedente
a favor del suscriptor, NetTV le dara al suscriptor las siguientes opciones

para el reembolso de los mismos:

e Que la cantidad pagada sea acreditada en el periodo del tiempo
contratado por el cliente.

e Realizar la acreditacion con bonificacion a la tarjeta de crédito y/o
débito que proporcione el cliente; y/o el reembolso en efectivo a
través de las instituciones bancarias en las cuales NetTV en ese

momento tenga convenio.

En caso de que el cargo no reconocido no haya sido pagado previamente
y la aclaracion resulte procedente a favor del suscriptor, NetTV realizara

la correccién pertinente.

En las solicitudes de aclaracidon de algun pago no registrado que por su
naturaleza NetTV deba realizar una investigacion detallada, solicitando
informacion y apoyo a areas internas de la empresa, el tiempo de
respuesta de la aclaracion sera de hasta 15 dias habiles. Es importante

considerar adicionalmente hasta 10 dias habiles correspondientes al
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tiempo que lleva el tramite administrativo para la acreditacion del importe

reclamado.

19.2. QUEJAS RELACIONADAS A LA INSTALACION Y AL
SERVICIO

NetTV, cuenta con un centro de atencidn telefdnica, el cual se encuentra
integrado por ejecutivos especializados y capacitados en la atencion del

suscriptor.

Es el ejecutivo quien recibe las llamadas de los suscriptores y atiende sus
guejas. El suscriptor debe llamar al teléfono de dicho centro de atencion,
dar los datos de su servicio (nUmero de cliente y equipo) y exponer su
queja.

El ejecutivo dara atencidn y solucidn a la queja del suscriptor, la cual

podra ser resulta de cualquiera de las siguientes maneras:

e Solucién inmediata y en linea al momento de la llamada.

e Solucion en 24 horas, en caso de que se requiera realizar algun
tramite interno en NetTV, con llamada de confirmacién al

suscriptor, de que la queja ha quedado satisfecha.

e Se genera un servicio técnico para que personal calificado de
NetTV, acuda al domicilio del suscriptor a revisar fisicamente el(los)

equipo(s) y resuelva el problema, que generod la queja.
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19.3. DOMICILO PARA PRESENTACION DE QUEJAS

El SUSCRIPTOR, podra enviar sus quejas y/o sugerencias a:

Calzada de Tlalpan # 1924

Colonia Churubusco Country Club
Alcaldia Coyoacan

Ciudad de México, México, C.P. 04210

NOTA:

El contrato de prestacidn de servicios de transmision de television
restringida via satélite autorizado y registrado ante la Profeco esta

disponible en la pagina de internet de Net TV nettv.com.mx./legales
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