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JUAN ANTONIO GONZALEZ CRUZ

REPRESENTANTE LEGAL DE: )

MEGACABLE COMUNICACIONES DE MEXICO, S.A. DE C.V.
SIERRA CANDELA 111, PB, COLONIA

LOMAS DE CHAPULTEPEC, MEXICO D.F. C.P. 11000

PRESENTE

Me refiero a su escrito presentado ante esta Comision Federal de Telecomunicaciones (en lo
sucesivo, la “Comisiéon”) el 7 de febrero de 2008, por medio del cual en cumplimiento al oficio
CFT/D03/USI/DGB/5716/07 de 8 de octubre de 2007, en términos de lo previsto en la condicién
respectiva al titulo de concesion otorgado a su representada para prestar el servicio de Telefonia
Basica Local, solicita la aprobacion del Codigo de Practicas Comerciales en sus relaciones con los
usuarios de los servicios concesionados, (en adelante, el “Codigo de Practicas”).

Del andlisis realizado a la informacion remitida, se desprende que el Coédigo de Practicas que
presenta mediante el escrito de referencia, establece el o los servicios a prestarse por el
concesionario en consistencia con su concesion, y no contraviene ninguna disposicion legal,
reglamentaria o administrativa en materia de telecomunicaciones, por lo que esta Comisién no tiene
inconveniente para que sus representadas apliquen el Cédigo de Practicas a sus suscriptores mismo’
que debera tener a disposicion del publico en general y servir de guia a clientes, empleados y
autoridades competentes respecto de cualquier disputa o queja relacionada con la provision de los
servicios.

No obstante lo anterior, esta Comisién previene a las concesionarias para que en caso de que la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes o la Comisién, expidan lineamientos de caracter general
los cuales deban incluirse en el Cédigo de Practicas de mérito, éste debera adecuar su contenido a
las disposiciones que en su oportunidad se establezcan.

Lo anterior, con fundamento en los articulos 7, 8 y 9-A fracciones | y Il de la Ley Federal de
Telecomunicaciones; 37 bis fracciones I, Il y XXIX del Reglamento Interior de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes; 1°, 4° fracciones lll inciso b y IV inciso f) y, 24 apartado A fraccion XV
del Reglamento Interno de la Comision Federal de Telecomunicaciones; asi como en la condicién
respectiva de su titulo de concesion. -
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Definicion de Términos empleados en el presente Cédigo de Prdcticas Comerciales.

Para efectos del presente Codigo, los términos siguientes tendran el significado que a continuacion
se le asigna, salvo que en el cuerpo del Codigo se establezca lo contrario.

Cardtula: Anverso del Contrato, en donde se consignan los datos principales del Suscriptor, los
Servicios que contrata, la forma de Pago y otras especificaciones del Contrato.

Cédigo de Prdcticas Comerciales: Es el documento que contiene la descripcion de los servicios que
presta MCM Telecom, asi como las politicas de comercializacion de los mismos.

Concesion: Este término se usarda haciendo referencia indistintamente a cualquiera de los titulos de
Concesion otorgados por la Secretaria de Comunicaciones y Transportes a favor

de Megacable Comunicaciones de México, S.A. de C.V, para instalar, operar y explotar una red
publica de telecomunicaciones, para prestar entre otros servicios el de telefonia local, en las
ciudades de México Distrito Federal, Guadalajara, Jalisco, Monterrey Nuevo Leon y los municipios
conurbados de dichas ciudades, o el titulo para el uso, aprovechamiento y explotacion de bandas de
Jfrecuencia del espectro radioeléctrico para provision de capacidad para el establecimiento de
enlaces de microondas punto apunto. ; '

Constancias de Valor Agregado: Este término se usard haciendo referencia indistintamente a
cualquiera de las 2 constancias de valor agregado que se han otorgado a favor de MCM por la
Cofetel, en atencion a los diversos servicios de valor agregado registrados por MCE'Mjanﬁe dicha
COMISION. T bl Ve
Contrato: Es el Contrato Marco de Prestacion de Servicios de Telecomumicaciones que MCM
Telecom que establecerd los términos y condiciones bajo los cuales MCM Telecom proveerd los
servicios que ofrece a sus clientes, y el cual deberd estar debidamente aprobado por la Comision
Federal de Telecomunicaciones.

Cofetel: es la Comision Federal de Telecomunicaciones.

Fecha Limite de Pago: Es la fecha limite que se establecera en las facturas para que el Suscriptor
efectue el pago de los Servicios que se prestan al amparo del presente contrato, y que se fijaran
conforme a lo establecido en el presente Codigo de Prdcticas Comerciales.

Equipo de MCM Telecom: Es el equipo o infraestructura propiedad de MCM Telecom necesario
para proveer el Servicio que se especifica en la Cardtula del Contrato, mismos que se especificardn

en el Aviso de Disponibilidad del Servicio, y cuyo mantenimiento y operacion serd responsabilidad
de MCM Telecom.

Equipo del Suscriptor: Es el equipo propiedad del Suscriptor que debera estar debidamente.
homologado, y que es necesario para el aprovechamiento y recepcion del Servicio. El
mantenimiento y operacion del Equipo del Suscriptor serad responsabilidad exclusiva del mismo.

iCenter: Es el espacio fisico en donde se prestan los servicios de valor agregado que presta MCM y
en donde pueden coubicar equipos del Cliente.

Suscriptor: Cualquier persona fisica o moral que ha celebrado un contrato de suministro de
servicios de telecomunicaciones con MCM Telecom.

Propiedad de MCM Telecom
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Servicio(s): Los Servicios de Telecomunicaciones o de Valor Agregado que se especifican en la
Caratula del presente contrato. ‘

Servicios de Telecomunicaciones: Son los Servicios que presta MCM Telecom al amparo de las
Concesiones otorgadas a su favor.

Servicios de Valor Agregado: Son los Servicios de Valor Agregado que presta MCM Telecom al
amparo de las Constancias de Registro de Servicio de Valor Agregado emitidas
a su favor por la Cofete!.

-~

Tarifas o Cargos: Aquellos cargos o cuotas que aplicara MCM Telecom a los Suscriptores por los
Servicios que brinde.

Compromiso de Calidad de MCM Telecom

MCM Telecom, ofrece Servicios de primera calidad facturades de manera oportuna y precisa. La
inclusion de productos y Servicios innovadores nos permite ofrecer mejores alternativas. Mds atin,
la tecnologia de vanguardia que se ha implementado nos asegura la posibilidad de proporcionar
mayor capacidad a la demanda del Cliente asi como proporc:onar una mayor flexibilidad y
variedad de Servicios.

Es por lo anterior que los Servicios de MCM Telecom se proporcionardn bajo las normas de la mds
altacalidad. : '

s 0T .....__.) etz
Y Lo
J.

El presente Cédigo de Practicas Comerciales, previamente registrado y aprobado por la

Cofetel, se encontrard siempre a disposicion de los Clientes de MCM Telecom y servird de guia a
Clientes y empleados de MCM Te!ecom respecto de cualquier disputa o queja relacionada con la
provision del Servicio concesionado a MCM Telecom.

En el anexo A se adjunta la documentacion legal de MCM Telecom,l a cual consiste en el acta
constitutiva y poder de los representantes legales.

De igual forma en el Anexo B se adjuntan los extractos de las cocesiones otorgadas por el
Gobierno Federal por conducto de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes para instalar,
operar y explotar una red publica de telecomunicaciones.

Seccion 1 =Servicios

Los Servicios de MCM Telecom estan sujetos a las condiciones establecidas en su Concesion, el
Contrato, la Ley Federal de Telecomunicaciones, el presente Codigo de

Practicas Comerciales, y las regulaciones especificas emitidas por la Secretaria de C omhmcacrones
y Transportes (SCT) y la Cofetel.

A. Servicios de Telecomunicaciones
MCM Telecom ofrece, entre otros, los siguientes Servicios de Telecomunicaciones:
Conect

Servicio de Telefonia Local y Larga Distancia para clientes corporativos, con alta calidad,
monitoreo T x 24 y redundancia en acceso e interconexion con protocolo TDM
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Conect SIP
Servicio de Telefonia Local y Larga Distancia para clientes corporativos a nivel SIP, con alta
calidad, monitoreo Tx 24y redundancia en acceso e interconexion

DataLAN '
Conexion Ethernet de alta velocidad entre diferentes localidades y el iCenter a través de la red
Gigabit Ethernet de MCM

GrgaLAN
Conexion Ethernet de muy alta veioc:daa‘ entre diferentes localidades de clientes, a través de la red
Gigabit Ethernet de MCM

Primera Conexion
Lineas privadas dedicadas, para la transferencia de informacion entre oficinas en edificios a lo
largo de nuestra red

Symphony
Servicio de Hosted IP PBX en donde convergen la voz y datos (telefonia e Internet), con todas las
ventajas de la tecnologia IP.

Symphony Trunk :
Servicio de aplicaciones y funcionalidades avanzadas IP a través de troncal SIP a PBX's

Troncales Analogicas v2 _
Servicio de telefonia sobre Internet con multiples servicios digitales que aprovecha el ancho de
banda a Internet que ya tiene.

B. Servicios de Valor Agregado 1 & FFB 2003

Administracion de la Seguridad

Solucion integral creada para clientes de iNet en donde se protege a la red interna, estableciendo un
punto de control entre ésta y su conexion a Internet mediante un equipo especializado en reahzar
Sfunciones de seguridad (firewall) que se instala en sus oficinas.

AntiSP AM

Solucion corporativa que brinda una proteccion total para los servidores de correo electronico
propiedad del cliente, eliminando de manera eficaz correos electronicos no deseados yv virus que
sean enviados adjuntos en los correos.

E-Mail Hosting
Servicio que hospeda y administra cuentas de correo electrénico de clientes corporativos.

iBox
Solucion completa para proveer servicios de Internet a través de accesos digitales conmutados,
servidores de acceso, ruteadores y conexion directa a Internet.

iHosting Compartido
Servicio que permite rentar una fraccion de un servidor, para instalar pdginas web o sus
aplicaciones.

iHosting Dedicado
Servicio de MCM en donde instala servidores y los arrienda completos al cliente, ahorrando la
compra y operacion del equipo.
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Coubicacion
Colocacion de equipos en gabinetes de MCM y acceso necesario para Internet.

iNet
Acceso a Internet de alta velocidad a través de banda ancha, dedicado, seguro y de alta
disponibilidad por su redundancia, con opcion a una variedad de servicios de seguridad.

MPLS VPN

Servicio que crea una red privada virtual entre sitios dispersos geogrdficamente para transferir voz,
datos criticos y video entre las mismas, bajo el protocolo MPLS (Multiprotocol Label Switching),
con funcionalidades avanzadas y diferentes calidades de servicio (QoS) entregado en interfaz
Ethernet.

DRP
Servicio corporativo de contingencia para la renta de posiciones de trabajo.

iAccess
Acceso a Internet a través de conexion Dial Up

iSourcing
Servicios de consultaria y administracion para corporativos

Respaldo de Informacion Y 18 rco 90ne

L .00 &Uud

Servicio de almacenamiento de informacion en cinta u otra unidad de almacenamrema digital -en
servidores de MCM

C. Contratacion de Servicios
Para la contratacion de servicios el Cliente deberd suscribir con MCM Tet’ecam e! Contrato

especificandose en los anexos del mismo los términos y condiciones bajo los cuales serdn prestados
los servicios contratados.

Asimismo las tarifas vigentes aplicables al Cliente, se encuentran inscritas en el Registro de
Telecomunicaciones, las cuales podran ser consultadas por el usuario en dicho Registro.

D. Lugary plazo de prestacion de los Servicios
El objetivo de MCM Telecom es proporcionar los Servicios dentro de los tiempos que el Cliente
requiera, de acuerdo con los calendarios estandar de instalacion y que requieren 43 dias naturales
como periodo maximo de instalacion, los cuales se realizardn con la mayor rapidez que MCM
Telecom pueda proporcionar.

No obstante lo anterior y en caso de que:

i) el domicilio en donde el Suscriptor desea que se presten los servicios se ubique fuera
del drea de cobertura de la Red de MCM Telecom;
ii) el Suscriptor quisiera cambiar el domicilio en donde se preste el Servicio, de tal forma

que el nuevo domicilio esté fuera del drea de cobertura de la Red de MCM Telecom
como se describe en la Concesion; o que :

iii) el Suscriptor solicite la reubicacion de los Equipos y/o cambios en la trayectoria del
cableado dentro del mismo inmueble; las partes convienen en sujetarse al siguiente
procedimiento:
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a) El Suscriptor deberd de formular por escrito su solicitud respecto de cualquiera  de los
supuestos mencionados con anterioridad.

b) MCM Telecom contard con un plazo de 5 dias habiles para dar respuesta a la solicitud
del Suscriptor, informando si es factible la prestacion del Servicio en el

nuevo domicilio, y especificando el tiempo estimado para la realizacion de los trabajos
necesarios, los costos para la instalacién y puesta en marcha del Servicio en el domicilio
indicados por el Suscriptor, asi como la forma de pago de las cantidades correspondientes.

c) Ambas partes convienen que la realizacion de dichos trabajos y servicios se consideran
independientes a los Servicios que se presten al amparo del Contrato.

MCM Telecom tnicamente estard obligada a iniciar el trabajo correspondiente - cuando el
Suscriptor por conducto de su apoderado hubiere firmado de conformidad la cotizacion o el
Addendum correspondiente, y efectuado el pago anticipado, que en su caso, se establezca.

E. Incio de Facturacion { 19 FER 2009
Una vez efectuadas por el personal de MCM Telecom las pruebas necesarias para verifica la
operacion del Servicio, MCM Telecom notificara al Suscriptor la disponibilidad del mismo,
especificando ademds en el citado aviso una relacion de los Equipos de MCM Telecom, que en su
caso, se hubieren instalado en el domicilio del Suscriptor, asi como de los Equipos del Suscriptor
que serd su responsabilidad instalar (en lo sucesivo el "Aviso de Disponibilidad del Servicio ).

En ese mismo momento el Suscriptor verificard la operacion del Servicio, y en caso de no tener
ninguna objecion con el mismo, deberd firmar de conformidad el "Protocolo de Aceptacion”. El
Protocolo de Aceptacion podrad ser firmado por cualquiera de las personas designadas por el
Suscriptor para la recepcion de los Servicios.

Las partes convienen en que a partir de la fecha de firma del Protocolo de Aceptacion del Servicio
se considera que ha iniciado la prestacion del Servicio y en consecuencia se inicia la facturacion de
los cargos correspondientes al Servicio contratado.

Se entendera que el Suscriptor ha aceptado los Servicios y por lo tanto tendra los mismos efectos
como si hubiera firmado de conformidad el Protocolo de Aceptacion antes mencionado, cuando:

a) El Suscriptor haga uso del Servicio por un periodo mayor de 24 horas sin manifestar por
escrito objecion alguna con el mismo, lo anterior, aun y cuando MCM Telecom hubiere
omitido dar el Aviso de Disponibilidad del Servicio; o

b) Cuando hubieren transcurrido tres dias, contados a partir de la fecha en la que MCM
Telecom dio el Aviso de Disponibilidad del Servicio, no obstante que el Suscriptor estuviere
imposibilitado en usar el Servicio por causas imputables a él, como la falta de Equipo del
Suscriptor, o cualquier otra causa imputable al propio Suscriptor.

En el supuesto de que el Suscriptor no hubiere pagado a MCM Telecom la totalidad de los cargos
de instalacion del Servicio previo a la puesta en marcha de los mismos, MCM Telecom estard
Sacultada para no iniciar con la prestacion del Servicio, o suspenderla en caso de haberla iniciado
en forma inmediata, hasta el momento en que el Suscriptor realice e | pago total de los cargos de
instalacion. De igual forma las partes convienen que todos los Consumos Variables que generen los
servicios a partir de la fecha de firma del Protocolo de Aceptacion serdan responsabilidad y correrdn
a cargo del Suscriptor.
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F. Egquipos

MCM podra instalar en el domicilio de! Suscriptor el Equipo de MCM necesario para la prestacion
del Servicio, el cual quedara bajo custodia del Suscriptor quien se obliga a su conservacion y buen
uso. El Suscriptor reconoce que MCM estard facultada para prestar con los crtados _equipos
Servicios a terceros en el mismo inmueble o inmuebles contiguos.

MCM entrega en comodato al Suscriptor el Equipo de MCM que se detalla en el Aviso de
Disponibilidad del Servicio, quién en tal cardcter lo recibe, en el entendido de que dicho comodato
podra terminar en el momento que lo decida MCM EIl Suscriptor con la firma del Aviso de
Disponibilidad del Servicio, extiende el recibo mds amplio que en derecho proceda respecto a la
recepcion del Equipo de MCM El valor del Equipo de MCM ha sido estimado previamente por
MCM, aceptando e! Suscriptor su valor, caracteristicas y funciones, las cuales se especifican en e!
Aviso de Disponibilidad del Servicio. En caso de que se omita el valor del Equipo MCM en el Aviso
de Disponibilidad las partes acuerdan que el mismo se determinard con base al valor historico
original menos su depreciacion calculada en base al método de linea recta a una tasa del 4% anual.
El Suscriptor por ningiin motivo tendra derecho de reubicar, manipular o alterar-los-equipos de
MCM, ni permitira que terceras personas accedan al Equipo de MCM, o que conecten al mismo
ningun otro equipo,o dispositivo. En caso de que el Suscriptor actie en contravencion. a esta
Cldusula estara obligado apagar a MCM los dafios o perjuicios que pudiere causarle.

El Suscriptor se obliga a devolver e! Equipo de MCM en las mismas condiciones‘en que tp recibio,
excepto por el desgaste sufrido por su uso en condiciones normales. En la fecha en que el Suscr:p!or
entregue el Equipo de MCM, MCM realizard las pruebas necesarias para determinar que el mismo
se encuentre en buen estado de funcionamiento. En el supuesto de que el Equipo no reuna las
condiciones de uso y funcionamiento mencionadas con anterioridad, el Suscriptor queda obligado a
pagar a MCM el costo de reparacion o el valor del mismo en caso de que no existiere forma de
repararlo.

El Suscriptor se obliga a permitir que MCM retire el Equipo de MCM de sus instalaciones en
cualquier momento previo aviso con 24 horas de anticipacion. En caso de que el Suscriptor se
opusiere a la devolucién del Equipo de MCM, MCM estard facultada a facturar el monto del
Equipo, asi como a aplicar al pago del Equipo de MCM cualquier cantidad pagada por adelantado
por el Suscriptor.

El Equipo del Suscriptor que se instale en las instalaciones de MCM necesario para recibir alguno

de los Servicios objeto del presente contrato, serd devuelto por MCM al Suscriptor al término de la.

vigencia, siempre y cuando el Suscriptor no adeude a MCM cantidad alguna. En caso de que el
Suscriptor adeude a MCM cualquier cantidad por cualquier concepto al término del contrato,
convienen las partes que MCM podra retener el Equipo del Suscriptor como garantia prendaria de
la cantidad que le sea adeudada por éste, hasta que el Suscriptor pague en su totalidad la cantidad
que le adeude, los gastos de cobranza y los costos de custodia y deposito del Equipo.

El Suscriptor se obliga a permitir que MCM retire el Equipo MCM de sus instalaciones en cualquier
momento previo aviso con 24 horas de anticipacion. En caso de que el Suscriptor se opusiere a la
devolucion del Equipo MCM, el Suscriptor se obliga a pagar a MCM una cantidad igual al 10% del
valor de! Equipo de acuerdo a lo que se establece en esta clausula por cada semana que el

Suscriptor retenga el Equipo MCM, asi como a aplicar al pago del Equipo MCM cualquier cantidad
pagada por adelantado por el Suscriptor.

G. Cambios al Servicio

Son requisitos para la modificacion de cualquier servicio contratado, los siguientes:
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a) que hubiere transcurrido por lo menos la mitad del plazo forzoso originalmente
contratado y en caso de que se solicite alguna reduccion de servicios, que la misma
no sea mayor al 5% de los servicios originalmente contratados;

b) que el Suscriptor envie por escrito la solicitud de modificacion a MCM, en el
entendido que dicha solicitud surtira efectos 30 dias después de la fecha de
recepcion de la misma por parte de MCM;

¢) que previo-a la fecha en la que fuere a surtir efectos la modificacion de los
Servicios, e! Suscriptor haga entrega de los Equipos de MCM que ya no se
requieran; y

d) que el Suscriptor se encuentre al corriente en cumplimiento de todas las
~obligaciones a su cargo derivadas del presente contrato.

En caso de que el Suscriptor no cumpla con algunas de las condiciones antes mencionadas, MCM
responderd su solicitud indicando las razones por las cuales la reduccion de Servicios solicitadas no
es procedente. Una vez que e! Suscriptor subsane las omisiones indicadas por MCM, MCM
procederd a la modificacion de los Servicios en el ciclo de facturacion siguiente a dicha fecha.

Todas las modificaciones que se hagan a los servicios contratados se deberdn documentar en un
convenio modificatorio o addendum al Contrato.

En caso de que la modificacion de servicio implique una reduccién mayor a la establecida en este

inciso, el Cliente serd responsable de pagar la penalizacion esrablec:da en el Contrata para la
terminacion anticipada de Servicios.

H. Servicio al Cliente i

l -~ !_-‘--.-} l"‘-"!
o Py Luvd

Los Servicios de Atencion a Clientes estdn disponibles las 24 horas de! dia, c'os 365 dias del aiio a
través de los correos electronicos y teléfonos puestos a disposicion del cliente para tal efecto. De
igual forma en horario de oficina el personal de Atencion a Clientes estard disponible para atender
cualquier duda o aclaracion requerida por los clientes, asi como fallas y quejas sobre el Servicio.
¢ 1 = i

MCM Telecom asignara al Cliente niimeros de reporte a efecto de que puedan verificar el estado
que guarda la reparacion y dar seguimiento a la reparacion de la misma. MCM Telecom asignard a
cada Cliente un Representante de Servicio al Cliente ("RSAC") quienes fungirdn como el punto
particular de contacto entre el Cliente y MCM Telecom.

Estos RSAC serviran de enlace con el centro de administracion de la red de MCM Telecom, en
casos de interrupciones del Servicio, o fallas que necesiten el levantamiento de reportes de falla.

El procedimiento de escalacion de atencion a clientes es el especificado a continuacion:
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MCM TELECOM

SERVICIO Y AT’N A CLIENTES (SAC)
PROCEDIMIENTO DE ESCALACION FALLAS

asantang@m cm

INICIO
Lic. Adrian Lic. David Lic. Ma. Del Lic. Manuel
Santana Alvarez Ruiz Carmen Martinez
Ramirez Ejecutivo de Limén
Rep. de SAC Ejecutivo | Ejecutivo SAC
Atencién a | dalvarez@mcm SAC mmartinez@m
Clientes telecom.com.m | mlimon@mc | cmtelecom.com

X

mtelecom.co

-mx

telecom.com.m | Tel. Oficina m.mx Tel. Oficina
X 5350 0219 Tel. Oficina | 5350-0226
Tel..Oficina Cel. 5350.0224, Cel.
53.50.02.19, 04455-2441- Cel. 04455-2441
Cel. 4176 044 55 2441 | 4178
04455-2441- 4177

4175

Ing. Jorge de Hoyos e ) Ll
Director de SAC -

Tel. 53500221

Cel. 04455-2441-4174

J

Ing. Martin Vargas
Gerente COR
Tel. 53503500
Cel. 044 55 59 65 43 40

I. Terminacion Suspension de los Servicios

1. Falta de Pago

MCM Telecom se reserva el derecho a suspender el Servicio si el Cliente no paga la totalidad de
cualquier factura en el momento de su fecha de vencimiento. De la misma forma, en caso que MCM
Telecom haya solicitado un depdsito como garantia y el Cliente no lo pague, el Servicio podra ser
suspendido. Una vez que el Cliente hubiera hecho pago de la obligacion que tuviera pendiente,
incluyendo los cargos derivados del incumplimiento, los cuales detalle MCM Telecom en la factura
mensual, MCM Telecom reinstalard el Servicio de acuerdo a las estipulaciones contenidas en el
presente Cédigo de Practicas Comerciales, el Contrato y las Tarifas.
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MCM Telecom podra enviar, previa notificacion por escrito al Cliente, las cuentas vencidas y no
pagadas a una agencia externa de cobro, a una firma de abogados, o al departamento legal de
MCM Telecom. En dicho caso, el Cliente serd responsable de cualquier gasto en el que se incurra a
causa del cobro de estas facturas vencidas, ademds del monto y los intereses aplicables de las
Jfacturas.

2. Terminacion del Servicio por el Cliente

A menos que mutuamente se acuerde de manera diferente en el Contrato, el periodo minimo de
contratacion de cualquier Servicio de MCM es de 36 meses, contados a partir de la fecha en que se
entregue el Servicio. El periodo minimo de contratacion siempre serd expresamente establecido en
el Contrato que tuviera celebrado el Cliente con MCM Telecom.

El Cliente podra dar por terminado el Contrato y por consiguiente podrad cancelar el Servicio,
siempre y cuando dé aviso por escrito a MCM Telecom con 60 dias de anticipacion a la fecha de
término de la vigencia. Los cargos por terminacion anticipada serdn aplicables de conformidad con
los términos del Contrato celebrado entre el Cliente y MCM Telecom.

En caso de terminacion, antes de que se comience a prestar el Servicio, antes de que concluya el
periodo minimo de contratacion, o antes de que concluya algin otro periodo mutuamente acordado
entre el Cliente y MCM Telecom, se hara un cargo al Cliente correspondiente a las partes no
recuperables de los gastos u obligaciones en que MCM Telecom incurriera expresamente a nombre
del Cliente, y que no hayan sido recuperados con los cargos mensuales y de la instalacion o el cargo
que se hubiere acordado en el Contrato. Si, con base en un pedido del Cliente; se hubiera empezado
o terminado alguna construccion, pero aun no se hubiera prestado el Servicio, el costo no
recuperable de dicha construccion debera de ser cubierto por el Cliente. (0 pr o0

En caso de que se demorara una orden de instalacion por mds de 45 dias naturales después de la
Jfecha mutuamente acordada por causas imputables a MCM, y tal demora no fuera atribuible ni
solicitada por el Cliente, éste ultimo podra cancelar la orden por escrito debiendo pagar
unicamente los gastos no recuperables. Se seguird la misma politica cuando la demora sea causada
pOF un tercero que preste Servicios de apoyo a MCM Telecom. ; R

El Cliente regresard a MCM Telecom todo el Equipo proporcionado, conforme al Contrato que
tuvieran celebrado, a partir del momento en que los servicios sean suspendidos o modificados. El
Equipo de MCM debera estar en las mismas condiciones en las que fue entregado al Cliente, a
excepcion del deterioro y desgaste natural por su uso. El Cliente reembblsara a MCM Telecom
cualquier gasto en el que haya incurrido MCM Telecom por el incumplimiento de esta condicion.

En caso de que el Cliente suspendiera voluntariamente el Servicio o que causara que MCM Telecom
le cancelara el Servicio, incluyendo el incumplimiento de sus adeudos con MCM Telecom, en ningiin
momento MCM Telecom tendra obligacion alguna de asistir al Cliente en su transicion con otro
operador de Servicios de telecomunicaciones.

3. Suspension del Servicio por parte de MCM Telecom

MCM Telecom puede suspender el suministro de todos y cada uno de los Servicios al Cliente sin
incurrir en ninguna falta:

a) cuando se indispensable, de manera enunciativa, mas no limitativa, por causas de fuerza
mayor; por necesidad de reparaciones mayores en la red de MCM Telecom; actualizacion
de los componentes de la red, ya sean fisicos o de software; o por cualquier otra causa que
tenga como consecuencia la degradacion de la red de MCM Telecom.
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b) Por la falta de pago por el Servicio en la fecha limite de pago expresada en la factura que
periddicamente MCM Telecom envie al Cliente;

¢) La realizacion por parte del Cliente de hechos ilicitos o contrarios a las leyes que regulan
la prestacion del Servicio de los cuales MCM Telecom tenga conocimiento,

d) La comercializacion del Servicio ofrecido por MCM Telecom;

B
e) Después de un aviso de incumplimiento que pudiera derivar la rescision del Contrato que

el Cliente y MCM Telecom tuvieran celebrados, en términos de dicho Contrato.

4. Terminacion del Servicio por parte de MCM Telecom

MCM Telecom puede cancelar el Servicio, inmediatamente y sin necesidad de notificacion previa,
cuando MCM Telecom considere que esta accion es necesaria para prevenir y

protegerse en contra defraude o para proteger a su personal, agentes, instalaciones o Servicios, si:

>
>

El Cliente los estuviera utilizando en violacion de la ley;

El Cliente se niega a proporcionar la informacion crediticia que MCM Telecom requiera
para poder prestar el Servicio que el Cliente solicite;

La informacion crediticia que el Cliente hubiere proporcionado a MCM Telecom al iniciar
la prestacion del Servicio resultare falsa con relacion a la identidad del Cliente, su
domicilio, historial crediticio, uso en el pasado de Servicios de telecomunicaciones, o el uso
que pretende dar al (los) Servicio (s);

El Cliente muere, estd mentalmente incapacitado para hacer uso normal del Servicio, o se
declara insolvente o en quiebra o suspension de pagos; El Cliente acumula tres pagos
rechazados (cheque o tarjeta de crédito), o incumpla dos compromisos de pago, durante un
periodo de un afio; en este caso los rechazos a que se refiere este parrafo se computardan
durante cada ario de vigencia del Contrato que hubieren celebrado

El Cliente haya manifestado que no tiene la intencién de pagar a MCM ?elecgwor&fos
Servicios utilizados y quede constancia de ello; SELERE
Durante el curso normal de supervision del trdfico de MCM Telecom, se considera que el
Cliente, por si mismo o por interposita persona ha abusado o realizado uso indebido del
Servicio, de manera tal que se viole lo establecido en la Concesion de MCM Telecom o en
cualquier otra resolucion o norma regulatoria establecido por la autoridad competente. En
tal caso MCM Telecom tratara de ponerse en contacto con el suscriptor a fin de verificar el
uso indebido. Siempre y cuando el Cliente no haya incurrido en violacion de cualquiera de
las condiciones seiialadas en este Codigo de Practicas Comerciales, MCM Telecom
reactivard el Servicio con la mayor brevedad posible;

El Cliente realiza una accion que de cualquier manera obstaculice o frustre una
investigacion que MCM Telecom u otras autoridades competentes realicen para conocer del
cumplimiento del Cliente a lo establecido con el Cédigo de Prdacticas Comerciales o en la
Tarifa de MCM Telecom.

El hecho de que MCM Telecom rescinda, de per terminado o suspenda cualquiera de los Servicios,
no libera al Cliente de sus obligaciones y deudas que haya contraido con MCM Telecom por
concepto de los Servicios que MCM Telecom haya prestado hasta el momento de la terminacion.
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Seccion 2 — Pagos
A. Obligacién de Pago

El Suscriptor se obliga a pagar a MCM por los Servicios que se detallan en la Cardtula del presente
Contrato, las Tarifas o Cargos que se indican en el anexo correspondiente a cada

Servicio, en o previo a la fecha limite de pago ("Fecha Limite de Pago") que se indique en las
facturas, las cuales seran elaboradas de conformidad con lo siguiente:

a) A la fecha de firma del Contrato, MCM facturara los cargos de instalacion, en caso de ser
aplicables.
b) A la Aceptacion del Servicio MCM facturara la parte proporcional de la Renta Fija Mensual del
primer mes de servicio. ]
c) Las Rentas Fijas Mensuales a partir del segundo ciclo mensual de facturacion deberdn ser
pagadas en forma anticipada, por lo que MCM enviara las facturas con 15 dias de anticipacion a la
Jfecha Limite de Pago.
d) Los consumos variables de los servicios, tales como, servicio telefonico local, larga distancia
nacional, larga distancia internacional, ancho de banda, u otros ("Consumos Variables") se
facturaran dentro de los primeros 5 dias calendario siguientes al ultimo dia del ciclo de facturacion
mensual. MCM podra en cualquier momento fijar limites de crédito a los Consumos Variables del
Suscripto rasi como establecer esquemas de prepago en caso de que el Suscriptor exceda su limite
de crédito y/o incurra en mora en el pago de los
Servicios.
F-3
B. Modificacion de tarifa y forma de pago

MCM podrd, previo aviso por escrito al Suscriptor con 30 dias calendario de anticipacion,
modificar las condiciones de pago antes mencionadas. En caso de modificacion de las Tarifas
vigentes a la firma del presente contrato, MCM lo notificara por escrito al Suscriptor por cualquier
medio de comunicacion, incluyendo la factura, siendo exigibles las nuevas tarifas a partir del ciclo
de facturacion siguiente a la fecha .de notificacion de las nuevas tarifas. En caso de que el
Suscriptor no esté de acuerdo con la nueva tarifa por ser mds alta que la anterior, debera
notificarlo por escrito a MCM, teniendo el Suscriptor la opcion de terminar anticipadamente el
presente contrato, sin responsabilidad alguna a su cargo, salvo la de pagar los Servicios prestados
a la tarifa vigente establecida por MCM hasta el momento en que las partes acuerden la suspension
de los mismos. En caso de que el Suscriptor no manifieste ninguna objecion con las nuevas tarifas
notificadas por MCM dentro de los 5 dias siguientes a la fecha en la que reciba la citada
notificacion se entenderd que acepta expresamente las mismas.

El Suscriptor pagard las cantidades que se especifiquen en las facturas que se generen por los
Servicios, en el domicilio indicado por MCM; o en cualquier cuenta bancaria que MCM designe
para tal efecto, mismas que se indicardan en las facturas. El Suscriptor se obliga a pagar las facturas
mensuales de los Servicios, a mds tardar en la Fecha Limite de Pago que se sefiale en dichos
documentos o con anticipacion a dicha fecha. MCM tendrd disponible en su pdgina web
(www.mcmtelecom.com.mx). dentro de los 5 dias calendario siguientes a la fecha de corte del ciclo
de facturacion mensual la factura electronica correspondiente al mes de que se trate, la cual cumple
con todos los requisitos fiscales establecidos en la legislacion de la materia, de igual forma MCM
enviara mensualmente la factura por correo electronico. A solicitud por escrito del Suscriptor,
MCM remitira con cargo la(s) factura(s) al Suscriptor en forma mensual. El Suscriptor en cualquier
caso deberd efectuar el pago en o previo a la Fecha Limite de Pago sefialada en la factura, lo
anterior a fin de no hacerse acreedor a los intereses moratorias seiialados en la clausula quinta del
Contrato y evitar la suspension del Servicio.
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Serd obligacion del Cliente mantener la cuenta cobranza@mcimtelecom.com.mx fuera de cualquier
lista de blogueo "Antispam” o cualquier politica de restriccion de recepcion de correos.

C. Inconformidades con la factura

El Suscriptor tendra el derecho de objetar los cargos que considere no procedentes dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la fecha de emision de la factura, ya que de lo contrario se considerardn
como consentidos en su totalidad por el Suscriptor. MCM tendra la _facultad de corregir las facturas
que hayan sido emitidas con datos o informacion erronea en cualquier momento y el Suscriptor
quedara obligada al pago de dichas cantidades. Las objeciones se sujetardn al siguiente
procedimiento: el Suscriptor deberd pagar puntualmente y en su totalidad la cantidad especificada
en la factura, indicando en su caso por escrito, la cantidad que paga bajo protesta, en el entendido
de que sin este requisito se tendrad por no objetada la factura. A partir del pago puntual de la factura
objetada, MCM dispondra de un término de 10 dias naturales para resolver la objecion. En el
supuesto de que MCM no notifique al Suscriptor la procedencia de su objecion dentro del término
antes sefialado, se entenderd que la objecion ha sido rechazada por improcedente. No obstante lo
anterior y para el caso que el Suscriptor lo solicite por escrito, MCM indicara los motivos de la
improcedencia de dicha objecion. En caso de que la objecion sea procedente, MCM le acreditara al
Suscriptor el saldo procedente en la siguiente factura. Para éstos efectos, el Suscriptor reconoce y
acepta que el sistema informdtico del Centro de Operacion de Red (COR) que tiene implantado
MCM, mismo que cuenta con un procedimiento automdtico de contabilizacion de los Servicios
utilizados por el Suscriptor, es el medio eficaz de prueba para la contabilizacion del uso del
Servicio, por lo que el mismo es aceptado para todos los efectos legales a que haya lugar. -

D. Retrasos de pago intereses moratorios " 19 FFR 20

En caso de retraso en el pago de cualquiera de los conceptos que se sefialan en la cldusula cuarta y
los anexos de los Servicios, las cantidades insolutas podrdn causar, a eleccion de MCM, intereses
moratorias diarios a partir de la Fecha Limite de Pago y hasta la fecha en la que se efectue el
mismo, los cuales se calcularan aplicando a las cantidades insolutas la Tasa de Interés
Interbancaria de Equilibrio (TIIE) a plazo de 28 dias publicada por el Banco de México en el Diario
Oficial de la Federacion, o por cualquier otra que la sustituya, multiplicada por 3. La tasa con base
en la cual se calculardn los intereses moratorias sera la publicada el ultimo dia habil de cada mes
calendario inmediato anterior al mes calendario por el cual se efectiia el cdlculo mientras que el
Suscriptor se encuentre en mora.

Los pagos que realice el Suscriptor se aplicardn primeramente, en su caso, a gastos de cobranza, en
segundo término a los intereses moratorias, y en tercer !ugar a las cantidades adeudadas de
conformidad con la clausula cuarta.

E. Suspension del Servicio

Ambas partes convienen que MCM estard facultada para suspender el Servicio, sin ninguna
responsabilidad y sin necesidad de notificar la suspension del Servicio, cuando el Suscriptor incurra
en retrasos de pago por un periodo superior a 3 dias calendario contados a partir de la fecha Limite
de Pago establecida en la factura correspondiente o cuando incumpla con cualquiera de las
obligaciones a su cargo establecidas en el presente contrato y sus anexos. En caso de que el servicio
permanezca suspendido por un periodo mayor a un mes por falta de pago, MCM estard facultada a
exigir el cumplimiento forzoso del presente contrato o la rescision del mismo. Queda expresamente
convenido por las partes que en el caso de que el Suscriptor tenga contratados 2 o mds servicios
distintos con MCM, y presentare retrasos en el pago de cualquiera de dichos Servicios, MCM estard
Jacultada para suspender todos los Servicios de conformidad con lo establecido en la clausula
siguiente.
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El Servicio sera restablecido por MCM, una vez que sea subsanada la omision que dio origen a la
Suspension del Servicio, en un periodo mdximo de 72 horas contadas a partir del momento en que el
Suscriptor hubiere pagado su adeudo y los cargos correspondientes por el restablecimiento de los
Servicios, asi como a, opcion de MCM, constituya una fianza a satisfaccion de MCM, para
garantizar futuros incumplimientos.

Seccion 3- Practicas Comerciales
A. Politicas técnicas *
MCM Telecom podra inspeccionar el inmueble del Cliente antes de la instalacion del Servicio.

MCM Telecom permitira que el Equipo del Cliente se conecte con sus canales sin el uso de
dispositivos de interfase de proteccion, una vez que MCM Telecom haya certificado que el Equipo
del Cliente es técnicamente aceptable para la conexion eléctrica directa con los Servicios de
comunicaciones y siempre que el Equipo a conectarse se encuentre previamente homologado ya sea
por el distribuidor del mismo o por el proveedor ante el drea correspondiente de la Cofetel.

Sin aviso al Cliente, MCM Telecom podra suspender los Servicios cuando detecte que el Cliente ha
realizado cualquier accion que resulte en el bloqueo de la red MCM Telecom o

en la degradacion del Servicio. MCM Telecom desbloqueara el Servicio en cuanto lo pueda hacer
sin incurrir en riesgos innecesarios. '

B. Politica aplicable para garantias y cambios de equipos Symphony

Para efectos de garantias y cambios de equipok para el servicio Symphony se aplicara la politica
adjunta en el Anxo A del presente Codigo de Prdcticas.

C. Mantenimiento

MCM Telecom sera responsable de tomar todas las medidas que sean necesarias para obtener los
sistemas de seguridad que protejan el Equipo de MCM, independientemente del hecho de que este
Equipo sea propiedad de MCM Telecom o de terceros que proporcionen el Equipo en conjunto con
los Servicios prestados por MCM Telecom.

Habiendo dado aviso al Cliente con por lo menos 24 horas de anticipacion, salvo en casos de
emergencia en donde se enviard el aviso a la brevedad posible, se permitira al personal de MCM
Telecom, o el designado por este, el libre acceso a los equipos para realizar las actividades
necesarias de mantenimiento a efecto de evitar una afectacion mayor a los Servicios. MCM Telecom
podra realizar pruebas en los circuitos cuando lo estime necesario para mantenerlos en condiciones
satisfactorias.

MCM Telecom, conjuntamente con el Cliente, intentard programar las pruebas fuera de las horas
de trabajo en el entendido de que si se tuvieran que hacer las pruebas durante horas normales de
trabajo del Cliente por causas de emergencia, no serd aplicable ninguna bonificacion.

El Cliente debera permitir el acceso a sus instalaciones y Equipo relacionados con los Servicios
proporcionados conforme al presente Codigo, al personal de MCM Telecom o a cualquier persona
debidamente identificada y autorizada por MCM Telecom durante las 24 horas de los 365 dias del
ario.

Dicho personal cumplird satisfactoriamente con los estandares minimos de seguridad e higiene que
el Cliente establezca para tales efectos, en los lugares donde se reqmera acceso para el personaf de
MCM Telecom en relacion con los Servicios prestados.
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MCM no serd responsable de ninguna falla que no hubiere podido solucionarse oportunamente por
la falta de acceso a las instalaciones del Cliente.

D. Bonificaciones

En caso de interrupcion del Servicio durante mds de 72 horas consecutivas por causas directamente
atribuible a fallas en la Red Publica de Telecomunicaciones de MCM Telecom, MCM Telecom
otorgard al Cliente una bonificacion por el monto correspondiente al tiempo durante el cual el
sistema o el Servicio estuvo fuera de operacion, de acuerdo con la condicion 2.2 de la Concesion de
MCM Telecom.

MCM Telecom determinard a su juicio y de acuerdo con el nivel normal de los requerimientos de
cada Servicio, cuando sera aplicable una bonificacion adicional. La

6. El Cliente serd responsable de tomar todas las medidas necesarias para proteger el Equipo
terminal, la informacion y/o los sistemas ubicados en el inmueble del Cliente y que MCM Telecom
utilice para la prestacion de sus Servicios.

7. El Cliente no deberd usar ninguna marca de Servicio o marca comercial propiedad de o bajo
licencia de MCM Telecom, o- de cualquiera de sus compafiias subsidiarias o filiales, sin el
consentimiento por escrito de MCM Telecom y del tercero licenciante; asimismo, el Cliente tampoco
deberd hacer referencia alguna a MCM Telecom en sus actividades publicitarias, sin el
consentimiento por escrito de MCM Telecom.

8. En todo momento serdn propiedad tnica y exclusiva de MCM Telecom y de sus terceros
licenciantes, los derechos de propiedad intelectual e industrial incluyendo, de manera enunciativa
mas no limitativa, patentes y derechos de autor contenidos en los programas, sistemas y
documentacion entregados por MCM Telecom al Cliente como resultado de los Servicios prestados.

9. El Cliente, cualquiera otra parte autorizada para usar el Servicio y cualquier otra parte afectada
deberdan indemnizar, defender y sacar en paz'y a salvo a MCM Telecom, contra cualquier
reclamacion, por dafios y perjuicios que surgieran del uso por el Servicio proporcionado,
incluyendo:

»  Reclamaciones por difamacion, calumnia, invasion de la privacidad o infraccion de los
derechos de autor que surgieran del material, datos de informacion u otro contenido
transmitido usando el Servicio prestado por MCM Telecom, y contra reclamaciones por
violacion de patentes, que surgieran a causa de la combinacion o

»  conexion del Servicio de MCM Telecom con aparatos y sistemas proporcionados por el
Cliente o por otros; y

> Todas las demds reclamaciones que surgieran de cualquier acto u omision por parte del
Cliente o de otros, con relacion a cualquier Servicio proporcionado por MCM Telecom

10. Toda la informacion que sea revelada por el Cliente a MCM Telecom en relacion con la
prestacion de Servicios de acuerdo al presente Cédigo de Prdcticas Comerciales, incluyendo en
Jorma enunciativa pero no limitativa los precios y cargos por los Servicios, deberd tratarse como
informacion confidencial en los términos de la legislacion aplicable y imicamente debera revelarse
a quien deba saberla para fines de este cédigo entre el personal del Cliente. El Cliente no revelara
la informacion confidencial a ningiin tercero sin el consentimiento y por escrito de MCM Telecom.
La presente disposicion tendrd una vigencia que sobrevivird la fecha de terminacion de la relacion
comercial por tres aiios.
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11. El Cliente no podra ceder los derechos y obligaciones derivadas de este Codigo de Practicas
Comerciales o de otros Contratos establecidos entre MCM Telecom y el Cliente por la prestacion de
los Servicios de MCM Telecom, sin la previa autorizacién por escrito de MCM Telecom.

E. Responsabilidades de MCM Telecom

En caso de interrupcion del Servicio durante mds de 72 horas consecutivas y la causa sea
directamente atribuible a fallas en la Red Publica de Telecomunicaciones de MCM Telecom, MCM
Telecom otorgara al Cliente una bonificacién por el monto correspondiente al tiempo durante el
cual el sistema estuvo ﬂter;cz de operacion, de acuerdo con la condicion

F. Del titulo de Concesion de MCM Telecom.

MCM Telecom no serd responsable por interrupciones del Servicio que sean resultado de causas de
fuerza mayor, caso fortuito, o razones fuera de su control, incluyendo en forma enunciativa pero no
limitativa incendio, inundacién, terremotos, emergencias nacionales, sabotaje, guerra y huelgas, al
igual que interrupciones ordenadas por autoridades mexicanas competentes que eviten que MCM
Telecom proporcione el Servicio.

MCM Telecom no serd responsable por los daiios.y perjuicios que se pudieran ocasionar por el
incumplimiento de la fecha de entrega de una orden confirmada, salvo la responsabilidad
establecida en el Contrato. Respecto a cualquier otra reclamacion o demanda legal que un Cliente u
otra persona pudieran entablar por daiios asociados con la orden (incluyendo la reservacion de
algun numero especifico para usar el Servicio), instalacion (incluyendo demoras),
aprovisionamiento, terminacion, mantenimiento, interrupcion por reparacion, uso del Servicio, o
restauracion de cualquier Servicio o instalaciones ofrecidas bajo este Codigo de Prdcticas
Comerciales y el Contrato, la responsabilidad de MCM Telecom, en caso de existir alguna, se
limitara a los siguiente:

(@) Con respecto a los Servicios arrendados dedicados, la responsabilidad de MCM
Telecom no excederd de una cantidad igual a los cargos fijos mensuales proporcionales del periodo
en el cual se afecto el Servicio.

(b) Con respecto a cualquier Servicio proporcionado por MCM Telecom que involucre
acceso dedicado, transmision y/o terminacion conmutada, la responsabilidad de MCM Telecom no
excedera de una cantidad igual a los cargos recurrentes mensuales, incluyendo cargos por Servicio,
proporcionales al Servicio durante el periodo en el que se afecto el Servicio, o en caso de que solo
se interrumpieran las instalaciones conmutadas, una cantidad igual al cargo aplicable a un minuto
de llamada equivalente realizada, durante el horario en el que haya ocurrido la llamada afectada.

Las responsabilidades arriba mencionadas serdn siempre adicionales a cualquier monto que
pudiera derivarse de lo establecido en el Codigo de Prdcticas Comerciales o la Tarifa vigente de
MCM Telecom por concepto de bonificaciones por interrupcion del Servicio.

MCM Telecom no serd responsable de la disponibilidad y capacidad de los Equipos y/o Servicios
no proporcionados por MCM Telecom. El Cliente sera responsable y sacard en paz y a salvo a
MCM Telecom contra cualquier reclamacion por dafios y perjuicios que surgieran de cualquier uso
o0 acceso no autorizado a la red publica de MCM Telecom, como consecuencia del mantenimiento e
instalacion de Equipo.

MCM Telecom no serd responsable por cualquier acto u omisién de terceros, incluyendo a los
proveedores que participan en ofertas realizadas a los Clientes, o por daiios asociados a Servicios o
Equipo del Cliente que no proporcione MCM Telecom, o por daiios que resulten de la operacion de
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los sistemas, instalaciones o Servicios proporcionados por el Cliente y que estén conectados a los
Servicios de MCM Telecom.

MCM Telecom no serda responsable por cualquier deterioro, o darios causados a las instalaciones
del Cliente, que pudieran ser el resultado de proporcionar el Servicio, que no impliquen negligencia
por parte de MCM Telecom. Ningun empleado de otro operador participante podra ser considerado
como agente o empleado de MCM Telecom.

MCM Telecom no garantizard ni dard garantia por instalaciones del Servicio en lugares en donde
haya materiales explosivos, flamables, peligrosos o que de cualquier otra manera no sean
apropiados para dichas instalaciones.

Si habiendo considerado todo lo anterior se estableciera, judicial o administrativamente, que MCM

Telecom actué de mala fe, las responsabilidades estaran sujetas a lo dispuesto por las leyes
mexicanas.

MCM Telecom no revelara la informacion confidencial a ningiin tercero sin el consentimiento por
escrito del Cliente. La presente disposicion tendrd una vigencia que sobrevivira la fecha de
terminacion de la relacion por tres aiios.

Seccion 4 -Atencion al Publico
10 £cB 99n0

N 5] Lypd
MCM Telecom ofrece Servicio y atencion al publico en sus oficinas las 24 horas los 365 dias del
aiio. Asi mismo, MCM Telecom brindarad atencion personalizada a las empresas y/o Clientes que
por su tamaiio asi lo requieran.

Este Servicio personalizado se llevara a cabo mediante la interaccion de los representantes de
Servicio a Clientes (RSC).

En caso de que algun Cliente requiera reportar una falla o tenga alguna pregunta o duda en
relacion con los Servicios que MCM Telecom ofrece, bastard con que llame al Centro de Atencion a
Clientes de MCM Telecom al teléfono 5350 0200para que éste sea atendido y se le otorgue un
Niimero de Control. En el caso de que MCM Telecom decidiera o tuviera que cambiar el niimero

telefonico a que se hace mencion anteriormente, notificard a sus Clientes por escrito y de la manera
que estime mas efectiva dicho cambio.

Este Numero de Control permanecerd abierto y no podra ser cerrado o cancelado a menos

que el Cliente de su autorizacion para éste efecto o se determine que la falla no es responsabilidad
de MCM Telecom. .

En caso de ser asi requerido, el Cliente podra seguir un proceso de escalacion dentro de los
diferentes niveles de MCM Telecom, para garantizar que su queja sea atendida en tiempo y forma.
El procedimiento es de la siguiente forma:

| El Cliente reporta la falla al Area de Servicio a Clientes a través del niimero telefénico
53500200;

2. El Area de Servicio a Clientes levantara el "Reporte de Falla" y asignard al mismo un nimero
para su seguimiento, )

3. El Area de Servicio al Cliente en conjunto con el personal del Centro de Operacion de la Red
dardan seguimiento al reporte de falla.
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4. El Area de Servicio al Cliente verificard si existen tareas pendientes o algin retraso o falla, si se

identifican el retraso o falla se corregira de acuerdo a lo establecido en el presente Codigo y en el
Contrato; ;

5. El Area de Servicio al Cliente ratifica con el Cliente que se hubiera resuelto la falla.
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ANEXO C
Politicas aplicables para Garantia y Cambios de Equipo Symphony
L Garantia

Los equipos telefonicos provistos por MCM al Suscriptor al amparo del presente Contrato tanto en
arrendamiento como en venta (en lo sucesivo, el "Equipo”) tendrdn un afio de garantia, que
comenzard a correr a partir de su puesta en operacion.

En caso de falla del Equipo, personal de MCM ("Team Symphony") asistira al domicilio del
Suscriptor para proceder con el reemplazo inmediato del Equipo; el Equipo dafiado serd enviado a
revision con el proveedor o fabricante de éste quien emitira un diagnostico por escrito sobre la
falla, el cual serd notificado al Suscriptor a la brevedad posible.

Si el diagnostico indica que la falla fue originada por un mal uso del Equipo, el Suscriptor serd
responsable de pagar a MCM el Equipo que fue reemplazado aplicando los precios que tenga MCM
vigentes en dicha fecha. Si se determina falla técnica en el Equipo no imputable al Suscriptor o sus
usuarios, MCM remplazara el Equipo sin costo siempre y cuando esté dentro del periodo de
garantia antes mencionado. \

4 n . o~
= ~
' L2 )

II. Cambios

En casos de que el Suscriptor requiera cambiar los equipos previamente solicitados por un modelo
diferente, aplicara lo siguiente:

A) Si MCM vendio el equipo:

En caso de que el Suscriptor solicite cambio de Equipo se comparara el precio de venta del equipo
solicitado contra el valor del Equipo que se quiere cambiar depreciado conforme a lo sefialado en el
siguiente parrafo, y la diferencia serd el importe que el Suscriptor deberd pagar para que proceda
el cambio de su Equipo.

La depreciacion de los Equipos operard conforme a lo siguiente, el dia de entrega del Equipo se
depreciara un 64%, es decir, su valor sera el 36%. Adicionalmente cada mes que transcurra su
valor se depreciard un 3% adicional.

No hay devoluciones de Equipo, ni cambios por Equipos de menor precio.

b) Si MCM rento el equipo:

El cambio de Equipos bajo el esquema de arrendamiento estd sujeto a las siguientes condiciones:

a) Que el Suscriptor devuelva a MCM en Optimas condiciones de funcionamiento el Equipo
previamente entregado;

b) Que el nimero de Equipos que se pretenden cambiar no excedan del 10% de los Equipos
rentados por el Suscriptor; y

¢) Que el cambio se solicite a mas tardar dentro de los 30 dias siguientes a la fecha en la que se
entreguen los Equipos al Suscriptor.
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De encontrarse el Suscriptor en éstos supuestos, MCM procederd al cambio de Equipo, quedando
obligado el Suscriptor a pagar la renta del equipo nuevo a partir de la fecha de entrega del mismo.

En caso de que el Suscriptor no se encuentre dentro de los supuestos antes mencionados, y de
cualquier forma requiera cambio de Equipo, entonces deberd pagar la renta mensual de los meses
que resten para cumplir con el plazo forzoso del arrendamiento del Equipo,’y el nuevo Equipo podrad
ser comprado o rentado a los precios que tenga vigentes MCM.

No hay devoluciones de Equipo, ni cambios por Equipos de menor precio.

4 1 e .
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