CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES.

|.-DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS.

MARIO GUERRA FIGUEROA es una empresa en el ramo de la industria de las
telecomunicaciones, los cuales estan sujetos a lo dispuesto en el Titulo de
Concesion unica otorgado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones, y de
conformidad con las Leyes aplicables a la Materia.

Los servicios concesionados y autorizados para Mario Guerra Figueroa, a través
de su concesion es: Acceso a Internet

Nuestro compromiso es directamente con los suscriptores, brindandoles la atencién
gue se merece, contamos con personal altamente capacitado para realizar sus
funciones.

El presente codigo de practicas comerciales, tiene la siguiente finalidad:

1. Servir de guia para el suscriptor para la contratacién y cancelacién del
servicio.

2. Conocer los sistemas de facturacion, numeros telefénicos, atencién a

clientes y reportes de fallas.

Aplicacion de tarifas.

Conocer acerca de los servicios que se ofrecen.
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II.-FORMAS Y TIEMPOS DE MEDICION, TASACION FACTURACION Y
PROCEDIMIENTO DE COBRANZA DE LOS SERVICIOS.

a).-Medicién y Tasacion.

El concesionario evalia y determina el costo necesario para la instalacion del
servicio de internet, incluyendo mano de obra por instalacion de la misma, gastos
administrativos y la amortizacién de los activos requeridos, servicios que estan
contemplados en el costo en la tarifa que por concepto de instalacion cubre el
suscriptor; por lo que el cliente inicamente debe de solicitar el servicio en nuestra
oficina, para lo cual debera cubrir la cuota por instalacion y un mes de renta por
adelantado, salvo que exista alguna promocién especial.

El proceso que se lleva por parte del Concesionario para la instalacion de los activos
requeridos para la prestacion del servicio de Internet que proporciona a sus clientes
0 suscriptores es la siguiente:

a) La persona puede acudir directamente a la oficina del concesionario o
mediante la pagina de Internet https://www.ccyes.mx/ o informacion acerca
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del servicio que se proporciona, los costos por servicio y el tiempo de
instalacion y cobertura.

No obstante, ello se encuentra a la vista en la oficina de atencion los
conceptos tarifarios inscritos ante el Instituto Federal de telecomunicaciones

b) Posterior a ello y de manera personal en la oficina de atencion al suscriptor,
se verifica que el domicilio del posible suscriptor se encuentre dentro del area
de servicio, si el mismo cubre ese requisito, se le solicita una copia simple de
su identificacion oficial y comprobante de domicilio no mayor a tres meses,
manifestandole que sus datos se quedardn en resguardo por el
concesionario de conformidad con la Ley Federal de Proteccion de Datos
Personales en posesion de los Particulares (“protecciéon de datos”),

c) Elcliente es dado de alta en el sistema, procediendo a firmar el contrato de
prestacion de servicios y realizando el pago por concepto de contratacion del
servicio; realizado lo anterior, se le hace entrega de su contrato firmado, el
aviso de privacidad (proteccion de datos) y la carta de derechos minimos de
los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones

d) Posterior a ello, el personal del Concesionario turna al &rea de instalacion la
Orden de Servicio para que, conforme a las necesidades del suscriptor se
programe la fecha y hora de instalacién del servicio de Internet.

e) En el momento en que el personal del concesionario se constituye en el
domicilio del suscriptor, de manera previa se identifica con el cliente y
procede a la instalacion del equipo modem.Cabe sefalar que el personal
solicita autorizacién al suscriptor para que indique en que lugares se instalara
el servicio.

f) Una vez concluida la instalacién se procede a realizar pruebas de calidad del
servicio frente al suscriptor a efecto de detectar fallas, si fuera el caso se
procede arealizar la revision de ello hasta que quede concluida a satisfaccion
del suscriptor; posteriormente el suscriptor firma la orden de servicio de
conformidad. En cuanto a la contratacion para usuarios con discapacidad,el
concesionarioestara obligado a tener a su disposicion la utilizacion de otros
medios de comunicacion para dar a conocer a el suscriptor las condiciones
establecidas en el presente contrato, los servicios adicionales y los paquetes
gue ofrezca el concesionario, prestando este ultimo el servicio a todo aquel
gue lo solicite en condiciones equitativas, sin establecer privilegios o
distinciones en forma discriminatoria.

b) Proceso de Facturacion.
El suscriptor debera realizar el pago de la mensualidad autorizada en tarifa por la

prestacion del servicio de Internet proporcionado durante el mes en el lugar o forma
establecida en el contrato de prestacion de servicios. Asimismo, si el suscriptor



requiere de factura, debera de informarlo en los medios establecidos por el
Concesionario para que de manera inmediata proceda a emitir el Comprobante
Fiscal Digital por Internet (CFDI) haciendosela llegar al correo electronico que
proporcione al suscriptor.

En caso de no requerir el CFDI, el concesionario entregara a el suscriptor, el
comprobante donde se desglosa el adeudo total de los conceptos de cada uno de
los servicios utilizados, por lo menos 10 dias naturales antes de la fecha de pago
de los servicios de telecomunicaciones contratadosy si fuera el caso, el o los
descuentos aplicados. Esta misma regla aplica para los suscriptores que solicitan el
CEDIL.

DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION

INICIO

Se elabora el comprobante
fiscal en dos tantos por el
cobro del servicio de
internet y/o television
restrinaida por cable.

—

Se revisa que la
informacién registrada en
el comprobante fiscal sean

los datos correctos del
cliente.

Se realiza el cobro de los
servicios prestados.

Se entrega al interesado su
comprobante fiscal y se
turna la copia al Depto. de
Contabilidad.




c) Procedimiento de Cobranza de los Servicios

Una vez realizada la instalacion del servicio y que el suscriptor cuente con el
servicio, el concesionario podra comenzar a cobrarlo, dependiendo de la fecha de
inicio de servicio y sera total o parcialmente el cobro de la mensualidad,
correspondiente Unicamente al periodo utilizado.

El pago de la mensualidad debidamente autorizada por el IFT, el suscriptor debera
durante el mes en el lugar o forma establecida en la misma,entregando a el
suscriptor el comprobante fiscal correspondiente a dicho pago.

El concesionario,notificara por cualquier medio a el suscriptor, incluido el
electronico, de cualquier cambio en las condiciones originalmente contratadas.
Cuando el suscriptor no pague dentro del mes posterior a su corte de estado de
cuenta, el concesionario suspendera el servicio sin ninguna responsabilidad dentro
de los 5 (cinco) primeros dias del mes siguiente al incumplimiento de pago,
corriendo por cuenta del suscriptor el pago por mensualidad y reconexion vigente
conforme a las tarifas aprobadas e inscritas en el Registro de Tarifas del IFT.Si el
suscriptor realiza el pago, éste debera reportarlo a el concesionario quien deberéa
reconectar el servicio dentro de las 24 horas a la fecha en que hubiese liquidado los
adeudos y la cuota por reconexion.

DIAGRAMA DE FLUJO COBRANZA

Llega el cliente a la
oficina

Se busca en el
sistema de control,
para saber el monto

a cobrar en
efecltivo.
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Se elabora el
comprobante fiscal
con los datos del
cliente.

Si
requiere
factura

Se realiza el cobro
de los servicios
prestados.

Se entrega su recibo
de pago

[II.-NIVELES Y COMPROMISOS DE CALIDAD QUE OFRECE EN CADA UNO DE
LOS SERVICIOS QUE PRESTA.

El Concesionariose obliga a proporcionar el servicio de Internet restringida de
acuerdo a los estandares minimos de calidad establecidos por el Instituto Federal
de Telecomunicaciones de forma continua, uniforme, regular y eficiente cumpliendo
con las normas y metas de calidad aplicables, mediante el pago de la cuota de
instalacion y de las mensualidades por parte del suscriptor.

El Concesionario sera el unico responsable frente a el suscriptor por la prestacion
del servicio de Internet hasta la expedicién de nuevas tarifas que modifiquen las
gue en su momento estén vigentes, dando previo aviso al usuario y/o suscriptor del
cambio de tarifa aplicada con al menos quince dias naturales de manera anticipada
a la aplicacion de la misma a través de la pagina web y directo en la oficina de
atencion a clientes. El mantenimiento preventivo o correctivo que deba ser aplicado
al servicio otorgado por el concesionario, correra por su cuenta; excepto cuando el
desperfecto haya sido ocasionado por accién imputable al usuario y/o suscriptor en
cuyo caso, el concesionario podria solicitar a éste, la reposicion del material dafiado
y/o suspenderle el servicio, sin que ello signifiqgue renunciar a posibles acciones
legales en contra del mismo.



IV.-ATENCION A SOLICITUDES, ACLARACIONES, QUEJAS, REPARACIONES
Y FALLAS EN EL SUMINISTRO DEL SERVICIO PROPORCIONADO.

El Suscriptor podra contactar a Mario Guerra Figuiero para aclaraciones, quejas 'y
reparaciones a través de los siguientes medios:

Teléfono atencion a clientes: (871) 688 6808 - (872) 761 5296, el cual se encuentra
en funcionamiento las 24 (veinticuatro) horas del dia los 365 (trescientos sesenta y
cinco) dias del afio.

Correo electrénico: contacto@ccyes.mx

Directamente en nuestra Oficinas, que se encuentra ubicadas en: Calle 5 de mayo
S/N, 27600 Sierra Mojada, Coahuila.

Horario:
Lunes a sadbados de 9:00 a 19:00

V.-PLAZOS MAXIMOS DE LOS PROCEDIMIENTOS Y SOLUCION DE
ACLARACIONES, QUEJAS, REPARACIONES Y DE REALIZACION DE LAS
BONIFICACIONES

a) Plazos maximos de los Procedimientos y Solucién de Aclaraciones, Quejas,
Reparaciones. El suscriptor debera comunicar en forma inmediata a el
concesionario las fallas o interrupciones del Servicio. A partir de queel concesionario
reciba la llamada respecto a fallas y/o interrupciones en el servicio de television
restringida, se procedera a verificar el tipo de falla y en base a éste se dictaminara
el tiempo para la reparacion, la cual no puede exceder las 24 horas siguientes al
reporte recibido. El concesionariodard aviso a el suscriptor, por cualquier medio
incluido el electronico y al IFT por escrito, de cualquier circunstancia previsible que
repercuta en forma generalizada y significativa en la prestacion del servicio, con
antelacion minima de 24 horas. Dicha circunstancia no podra afectar el servicio por
mas de 24 horas en cuyo caso el concesionario dejara de cobrar ael suscriptorla
parte proporcional del precio del servicio que se dejé de prestar, y debera bonificar
por lo menos el 20% del monto del periodo de afectacién. Lo mismo ocurrira si el
concesionariono da aviso al IFT conforme a lo aqui sefialado.

b) De las Bonificaciones. Cuando por causas imputables a el concesionario, no se
preste el servicio de telecomunicaciones en la forma y términos convenidos; éste
dejara de cobrar a el suscriptorla parte proporcional del precio del servicio que se
dejé de prestar y debera bonificar por lo menos el 20% del monto del periodo de
afectacion. Cuando la suspension sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si la
misma dura 24 horas siguientes al reporte,el concesionario hara la compensacion
por la parte proporcional del periodo en que se dej6 de prestar el servicio contratado
por el suscriptor, dicha compensacién se vera reflejado en el siguiente recibo y/o
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factura. Tratdndose de cargos o cobros indebidos realizados por el
concesionario,los mismos deberan ser reembolsados en un plazo no mayor a 2
ciclos de facturacion ademas de bonificar al menos el 20% del monto del cobro
realizado indebidamente.

VI.-CAMBIO DE PAQUETE O SERVICIO. Toda vez que se trata de la provision de
Internet como Unico servicio, no aplica el cambio de paquete o servicio.

VII.-POLITICA DE CANCELACION DE SERVCIO PROPORCIONADO. En caso de
gue el concesionario no preste los servicios de Internet pactados en el Contrato de
prestacion de servicios en la forma y términos convenidos, contratados ofrecidos o
publicitados, asi como los estandares de calidad y conforme a la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, el suscriptor tendré el derecho de dar por
terminado el Contrato que se menciona de manera gratuita.Toda vez que la vigencia
del contrato de prestacion de servicios es de manera indefinida, el suscriptor podra
darlo por terminado en cualquier momento, sin penalidad alguna, mediante simple
aviso en el domicilio y/o via correo electronico enviado a el concesionario el cual
dar& por terminado el contrato de forma inmediata. La cancelacion en el servicio por
parte del suscriptor no lo exime del pago de las cantidades adeudadas a el
concesionario. Procedera la cancelacion del servicio mediante la recision del
contrato de prestacion del servicio, de manera inmediata y sin necesidad de que
medie resolucion o declaracion judicial alguna en los siguientes casos:

a) Por utilizar los Servicios en contravencion de las disposiciones legales,
reglamentarias, planes fundamentales de telecomunicaciones, asi como cualquier
disposicion vigente en materia de telecomunicaciones que sea aplicable a la
prestacion de Servicios;

b) Si el usuario y/o suscriptorcomercializa o revende los Servicios contratados, asi
como por la obtenciéon de cualquier lucro por la venta o reventa del Servicio a
cualquier tercero, sin la debida autorizacion por parte del concesionarioo de la
Secretaria o el IFT;

c) Si usuario y/o suscriptorce de los derechos y/o obligaciones derivados del
Contrato de prestacion de servicios, sin la autorizacion previa y por escrito del
concesionario:

a) Si usuario y/o suscriptor no cubre todas las cantidades adeudadas a el
concesionario dentro de los 90 (noventa) dias naturales siguientes a la fecha
de suspension de los servicios. Asimismo, se rescindira la prestacion del
servicio sin responsabilidad para el usuario y/o suscriptor a tarvés del
contrato de prestacion del servicio en los siguientes casos: a)Si el
concesionario hace caso omiso a cualquier solicitud presentada por usuario
y/o suscriptorpara la prestacion del servicio principal, ya sea por queja,
ajuste, la solicitud tienen que ser debidamente formulada;



b)

d)

f)

Si el concesionario incumple cualquier disposicion del contrato de prestacion
de servicios debidamente registrado.

Si el concesionario no cumple con los estandares de calidad en la prestacion
del servicio de acuerdo a los estandares minimos de calidad establecidos por
el Instituto Federal de Telecomunicaciones de forma continua, uniforme,
regular y eficiente cumplimiento con las normas y metas de calidad
aplicables.

Si el concesionario modifica unilateralmente las condiciones del contrato de
prestacion del servicio originalmente contratadas.

Por terminacién o revocacion del Titulo de Concesion.

Cuando existe cesion de derechos del Titulo de Concesién a un tercero.



