F>S71 ‘

ONT NETWORKS S.A. DE C.V

CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES
1.- Documentos Relevantes:

1.1.- Titulo de Concesion. - Consiste en el Titulo de Concesion de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones y/o de Red Publica de Telecomunicaciones,
otorgado por autoridad competente (Instituto Federal de Telecomunicaciones)
que permite al Concesionario la prestacion de los Servicios.

1.2.- Cédigo de Practicas Comerciales.- El presente documento que contiene
las reglas y politicas de operacion del Concesionario y sus obligaciones frente
al usuario.

1.3.- Contrato Tipo.- Formato de contrato a celebrar entre el Concesionario y
los usuarios, mismo que esta debidamente inscrito y autorizado por la
Procuraduria Federal del Consumidor y el |Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

1.4.- Tarifas al Publico.- Tarifas que el concesionario puede cobrar al usuario,
mismas que estan debidamente inscritas ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

1.5.- Aviso de Privacidad.- Documento que contiene la descripcion de la
informacion del usuario que puede recabar el Concesionario, la proteccion,
transmision o el uso que se puede dar a la misma, asi como la forma de solicitar
la modificacion o cancelacion de la misma.

2.- Servicios Publicos de Telecomunicaciones.- Servicios de comunicaciony
transmision de informacion a distancia, de conduccion o distribucion, que
requiere para su prestacion de una Concesion o Autorizacion regulada por la
Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion. Estos incluyen, sin
limitacion, los siguientes:

2.1.- Servicio Publico de Television Restringida por Cable.- Servicio que
consiste en la transmision diaria de programas televisivos de entretenimiento,
cultura e informacion general, entre otros, mediante el pago periodico de las
cuotas registradas aplicables.
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3.- Regulacion Aplicable.- Los Servicios del Concesionario estan sujetos a las
condiciones establecidas en su Titulo de Concesion, la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion, Ley Federal de Proteccion al Consumidor y demas legislacion
y normas aplicables, incluyendo especialmente la normativa expedida por el
Instituto Federal de Telecomunicaciones y Procuraduria Federal del
Consumidor.

4.- Contrato Tipo.- Consiste en el contrato que el Concesionario celebra con
los usuarios finales (consumidores). Dicho contrato esta debidamente
registrado en el Registro de Contratos de Adhesion de la Procuraduria Federal
del Consumidor y aprobado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Los Servicios pueden solicitarse a nombre del Suscriptor a través de los
representantes de ventas asignados por el Concesionario para este efecto;
asimismo, el Suscriptor puede contactar al Concesionario acudiendo
directamente a cualquiera de sus oficinas de la region asignada. El contrato de
Servicios puede incluir, mas no obligadamente, 6rdenes de nuevos Servicios,
ordenes de adiciones, cambios o eliminacion de Servicios que se estén
prestando, ordenes de cambios administrativos a una cuenta del Suscriptor,
solicitud para contratar nuevos Servicios.

El Suscriptor tiene el derecho de adquirir y/o contratar Servicios adicionales a
los actuales (siempre y cuando, el Suscriptor se encuentre al corriente en sus
pagos por el Servicio).

5.- Costos y Forma de Pago.- El cliente debera realizar los pagos mensuales
correspondientes por concepto de la prestacion del servicio basico de
conformidad con los siguientes criterios.

1. El pago se realizara durante los primeros 10 (diez) dias habiles de cada
mes.

2. Los cortes se efectian los dias 11 de cada mes.

3. El pago por la prestacion del servicio se efectia a través de deposito
bancario y en moneda nacional, en la siguiente cuenta:

Banco: Santander
Cuenta: 65506916099
CLABE interbancaria: 014790655069160991
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Dentro de este horario podra acudir cualquier persona a pedir informacion,
solicitar algun servicio, efectuar algin pago o simplemente presentar alguna
gueja sobre los servicios que proporcionamos.

5.1.- Tarifas.- Todas las tarifas que cobre el Concesionario al Usuario deberan
estar previamente inscritas en el Registro Publico de Concesiones del Instituto
Federal de Telecomunicaciones, mismo que se puede consultar en
www.ift.org.mx.

Cualquier cambio de tarifas debera notificarse al usuario de forma previa a su
aplicacion, y el usuario tendra la posibilidad de cancelar su servicio, si se
encuentra en desacuerdo con la misma.

5.2.- Falta de Pago.- En el caso de que se presente algun retraso en la
mensualidad por parte del cliente, la concesionaria procedera a enviar al
suscriptor una notificacion que se envia personalmente a su domicilio,
recordandole su adeudo e invitandolo a que se presente en las oficinas de la
concesionaria a liquidar su adeudo a mas tardar en un plazo de 5 dias contado
a partir de la fecha en que se notifica, apercibiéndole de que en caso de no
acudir a efectuar su pago, se procedera a la suspension del servicio.

En caso de no recibir pago alguno, el Concesionario procedera a la suspension
del servicio, hasta su liquidacion.

5.3.- Descuentos y promociones.

Eventualmente se podran ofrecer promociones, bonificaciones o descuentos a
los Suscriptores, las promociones, bonificaciones o descuentos se ofrecen
conforme a los mismos términos y condiciones a los Suscriptores que se
encuentren en cumplimiento de pagos y no tengan adeudos. Los precios
reflejados en las tarifas registradas ante el |Instituto Federal de
Telecomunicaciones constituyen la base de las promociones, bonificaciones y
descuentos que realice el Concesionario.
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6.- Fallas y Reparaciones.

Los Servicios de atencion al Suscriptor estan disponibles las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana. Estos Servicios seran proporcionados por
Representantes de atencion a clientes, quienes fungiran como el punto
particular de contacto entre el Suscriptor y el Concesionario.

Estos serviran de enlace con el centro de administracion de la red del
Concesionario, en casos de interrupciones del Servicio, o fallas que necesiten
el levantamiento de un reporte.

De esta forma los Suscriptores no tendran que mantener multiples contactos
para asuntos relacionados con el Servicio de telecomunicaciones.

El concesionario atendera cualquier falla, reporte, reclamacion, comentario,
aclaracion, sugerencia o reclamacion que en su caso presente algan Suscriptor,
de conformidad con su Titulo de Concesion para solucionar cuanto antes el
problema de que se trate.

6.1.- Procedimiento de Correccion de Fallos:

6.1.1.- Reporte: recepcion del reporte se identifica al usuario si esta al corriente
de sus pagos, se elabora la orden de servicio y se turna al area técnica para su
atencion y seguimiento.

6.2.2.- Revisién Técnica: recepcion de reportes por fallas o quejas; se analiza
el posible origen de la misma ya sea error en el funcionamiento de algun equipo
o0 dano fisico en la Red.

6.2.3.- Visita para Reparacion: Se identifica el tipo de falla y la ubicacion
fisica, si es en las lineas fisicas externas, en el domicilio reportado, o en el CRC
para trasladarse con el equipo y herramienta adecuada y el personal necesario.

6.2.3.1.- Si la falla se encuentra en las lineas fisicas de la Red, se traslada al
lugar indicado con equipo y herramienta necesaria para proceder a la pronta
reparacion.
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6.2.3.2.- Si la falla se encuentra en el equipo con que cuenta el suscriptor en su
domicilio se procede al chequeo del mismo para su ajuste o reparacion.

6.2.3.3.- Si la falla se detecta en el equipo del mismo CRC se checa el motivo
para su pronta reparacion y restablecimiento de la senal.

De igual forma se elabora un reporte de la falla atendida y se hacen las
observaciones necesarias para evitar la repeticion de la misma.

6.2.4.- Registro Final: En todos los casos, se remite el informe correspondiente
del reporte de falla que se atendio, el area de origen para su control y archivo.

7.- Servicios al Cliente.- El procedimiento que tiene establecido esta Red para
dar seguimiento a los diferentes tramites solicitados por los clientes de esta
concesionaria tales como: cambio de domicilio, cambio de ubicacion del
televisor dentro del mismo domicilio, cambio de modalidad del servicio,
cancelacion del servicio o suspension temporal del mismo es el siguiente:

Una vez que se recibe por parte del cliente la solicitud de alguno de estos
servicios en nuestras oficinas se turna de inmediato tanto al area de atencion a
clientes, como al area técnica la solicitud efectuada, verificando el area de
atencion a clientes que el cliente que solicita el servicio se encuentra al corriente
de sus pagos, posteriormente se procede a programar por el area
correspondiente la atencion del mismo, el cual una vez efectuado el servicio a
satisfaccion del cliente, se elabora un informe de la accion realizada y tiempo
destinado para el mismo, la cual es enviada al area de atencion a clientes para
gue se anexe al expediente como historial del cliente.

8.- Medios de Contacto.- El usuario podra localizar al Concesionario para
solicitar servicios, cambios, cancelaciones y reportar fallas de servicios, en los
siguientes medios de contacto:

8.1.- Acudir a las oficinas ubicadas en: Avenida Samarkanda s/n local 18
colonia Pomoca C.P. 86245 Nacajuca, Tabasco en un horario de lunes a viernes
9:00 a 14:00 y de 15:00 a 18:00 y sabados de 9:00 a 14:00

8.2.- Al Correo Electronico: Correo Electronico: soporte@fast-net.com.mx

8.3.- Teléfono: 9933022139
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9.- Cancelacién del Servicio.- El concesionario podra suspln-dR)Se:Icios
sin responsabilidad a su cargo y sin necesidad de dar aviso, cuando el Suscriptors s» cecv
presente cualquier adeudo a favor del concesionario derivado de la prestacion

de los Servicios, y el mismo no se haya pagado tras el aviso correspondiente.

Se podra poner a disposicion, las cuentas vencidas y no pagadas, a una agencia
externa de cobro, para realizar el cobro de las mismas. En dicho caso, el
Suscriptor sera responsable de cualquier gasto en el que se incurra a causa del
cobro de estos adeudos vencidos, ademas del monto y los intereses aplicables
de las facturas.

El Suscriptor siempre y cuando se encuentre al corriente de sus pagos por
concepto de Servicios prestados, tendra el derecho de terminar anticipadamente
el contrato de prestacion de Servicios, sin responsabilidad alguna de su parte y
sin necesidad de declaracion judicial o administrativa, notificando cuando
menos treinta dias naturales de anticipacion a la fecha solicitada de terminacion
del contrato de prestacion de Servicios.

10.- Proteccion de Datos.- Una de las politicas de esta cocesionaria es que el
personal que labora en esta Red, tiene estrictamente prohibido, proporcionar
cualquier informacion relacionada con los datos generales de nuestros clientes
0 suscriptores, a cualquier persona ajena que lo solicite con el objeto de evitar
cualquier mal uso de la informacion personal de nuestros usuarios, que afecte
directa o indirectamente, por esta causa.

En todo caso, el Concesionario se obliga a la proteccion de datos personales en
los términos de la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion
de Particulares, y al Aviso de Privacidad del concesionario, mismo que estara
a disposicion del usuario en las oficinas de atencion.
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