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1. Segmentos.

Para poder atender las necesidades adecuadamente de nuestros Suscriptores y/o Clientes, izzi los ha
segmentado en tres grandes grupos: Masivo y/o Residencial, Negocios y Mediana Empresa, los cuales
cuentan con diferentes procesos de contratacidn, instalaciény atencién de acuerdo con sus
necesidades.

En el segmento Masivo y/o Residencial y Negocios se da solucidn a productos de caracter masivoy de
productos asociados a requerimientos cotidianos de nuestros Suscriptores y/o Clientes y de su
desarrollo, es decir, los productos se adaptan a grupos muy grandes de necesidades tales como el
Internet, la Television y la Telefonia. Este segmento cuenta con procesos estandares y automatizados
para atender en tiempo y forma a una masa critica de Suscriptores y/o Clientes. Los Suscriptores y/o
Clientes que atendemos en este segmento estan situados en nuestra zona de cobertura y entregamos el
servicio con el equipamiento necesario para cumplir todas las necesidades.

Especificamente para el segmento de Negocios, los cuales son identidades independientes y creadas para
ser rentables, se cuenta con una oferta mas adecuada para cumplir las necesidades de comunicacion, sin
embargo, estan clasificados como Pequefias en el sector econdémico del pais.

El segmento de Mediana Empresa, dedicado a atender a negocios inmersos practicamente al comercioy
que tienen alrededor de 31 a 100 trabajadores, poseen un nivel de complejidad en materia de coordinacién
y controles que hace que nuestros procesos de atencion y contratacidon sean mas personalizados. Estas
empresas pueden estar o no en nuestra area de cobertura, sin embargo, se realiza un estudio de
factibilidad técnica para poder entregar el servicio que la empresa requiera. En ocasiones en necesario
construir red e invertir en equipos para poder entregar el servicio, siendo las ofertas personalizadas de
acuerdo con las necesidades de comunicacién de nuestros Suscriptores y/o Clientes.

2. Definiciones.
Para efectos de este Cdodigo de Practicas Comerciales, cuando los términos siguientes sean utilizados

con mayuscula inicial, tendran el significado que se menciona a continuacién y sera aplicable
indistintamente al singular o plural, asi como al género masculino o femenino.

Concesion Titulo de concesidn para instalar, operary explotar una red publica de

C.V. quien también podra ser referida en el presente documento como izzi.

telecomunicaciones otorgado a favor de Cablemas Telecomunicaciones, S.A. de

y/o Cliente para la prestacion de cualquiera de los Servicios del segmento de
medianas empresas, conforme a los acuerdos entre
ambas partes.

Contrato Marco Contrato de Prestacion de Servicios celebrado y vigente entre izziy el Suscriptor

CPS Contrato de adhesién de prestacion de servicios debidamente inscrito ante la
Procuraduria Federal del Consumidory el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, celebrado entre lzziy el Suscriptor y/o Cliente para la
prestacion de cualquiera de los Servicios.




Equipo (s)

Los Equipos de telecomunicaciones que se utilicen para la prestacién de los
Servicios de Telecomunicaciones que preste izzi, los cuales de manera
enunciativa mas no limitativa se mencionan a continuacion:

Cablemodem: Similar a un médem telefénico que manday recibe sobre lared
de telefonia a una PC (computadora personal) y/o dispositivo movil (Teléfono
celular inteligente, Tablet y/o laptop), un Cablemdédem manday recibe sefiales
sobre una red de televisiéon por cable (CATV), o red HFC (hibrida fibra/coaxial).
Las redes de CATV que ofrecen servicios de transmisién de datos utilizando
Cablemodéms pueden ofrecer a sus Suscriptores y/o Clientes acceso a
servicios multimedia de Internet a muy altas velocidades, asi como otros
servicios de transmision de datos y voz.

Decodificador: Dispositivo utilizado para recibir y decodificar sefiales de
televisién analdgica o digital y otros servicios de suscripcion para mostrarlos en
television.

DWDM (Multiplexacion por Division en Longitudes de Onda Densas). Tecnologia
para transmisién de datos a través de Fibra Optica que permite multiplexar
varias sefales 6pticas dentro de una sola fibra, utilizando lasers de diferentes
longitudes de onda (Dense Wavelength Division Multiplexing).

eMTA: Dispositivo bajo el estandar PacketCable, siendo la interfaz entre el CPE
del cliente (ejemplo: teléfono o computadora) y una red sefalizada que controla
los elementos de red que provee funciones de encapsulado de cédecsy
sefalizacion, requeridas para el medio de transporte y sefializacién de voz.

DVR: (siglas en Ingles) Video Grabador Digital. Dispositivo que permite grabary
pausar en vivo sefales de television.

Router: Dispositivo que permite la conectividad entre varias redes, enviando
paquetes de datos de unared a otra

IP PBX: Equipo de comunicaciones disefiado para ofrecer servicios de
comunicacion a través de voz sobre IP.

Gateway: Dispositivo que permite interconectar redes con protocolos 'y
arquitecturas diferentes a todos los niveles de comunicacién. Su propdsito es
traducir la informacién del protocolo utilizado en una red inicial al protocolo
usado en la red de destino.

Factura

Documento emitido por izzi que contiene la Tarifa y conceptos que determina
la contraprestacion a cargo del Suscriptor y/o Cliente en favor de izzi por la
prestacion de los Servicios.

Firma Electrénica

Consentimiento y aceptacion del Suscriptor y/o Cliente de manera electrénica
a través del dispositivo electronico que bajo presuncidony en substitucién de la
firma autdgrafa y auténtica, acredita que el suscriptor ha manifestado su
voluntad de aceptar la OCy la Ol de los Servicios, la cual perfecciona el
acuerdo de voluntades entre las partes y refleja su aceptacion expresa de los




términosy condiciones del CPS.

Instituto Federal de
Telecomunicaciones
(Instituto y/o IFT)

Organo publico auténomo, independiente en sus decisiones y funcionamiento,
con personalidad juridica y patrimonio propios, que tiene por objeto regulary
promover la competenciay el desarrollo eficiente de las telecomunicacionesy
la radiodifusion en el ambito de las atribuciones que le confieren la
Constituciény en los términos que fija la LFTyR y demas disposiciones legales
aplicables.

Linea de Atencion

Numero Telefénico del Centro de Atencién a Clientes 800 120 5000, de lunes a

Telefénica domingo las 24horas.

Orden de Compra (OC) Orden de Compra que firmara el Suscriptor y/o Cliente con el vendedor en el
momento que solicite la contratacion de un producto o un Servicio.

Orden de Alta (ODA) Orden de Alta donde se describen Servicios y Tarifas con las condiciones

contratadas por el Suscriptor y/o Cliente.

Orden de Instalacion
(on

Orden de Instalaciéon que contiene los datos del titular de la cuentay la
direccion del Suscriptor y/o Cliente en donde se instalaran los Servicios, los
productosy Equipos, y que representa la caratula del CPS O Contrato Marco,
segun corresponda.

Pagina Web Segun corresponda, las paginas de izzi accesibles a través de la red mundial de
Internet, en las siguientes direcciones: www.izzi.mx;
https://www.izzi.mx/izzinegocios; www.izzi.mx/izzinegocios-pro/

PROFECO Procuraduria Federal del Consumidor.

Registro Publico de
Telecomunicaciones

Aquél a cargo del Instituto Federal de Telecomunicaciones, en términos de la
Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

Servicios

Servicios Publicos de Telecomunicaciones de interés general que prestaizziy a
que se refiere el numeral 6 del presente Cédigo de Practicas Comerciales.

Servicios Adicionales

Son aquellos Servicios distintos a los sefialados en el numeral 6 y que el
Suscriptor y/o Cliente los contrate por escrito, via electrénica o cualquier otro
medio acordado entre las partes.

Suscriptor y/o Cliente

Persona fisica o moral que tiene celebrado y vigente un CPS o Contrato Marco
con izzi para la prestacion de cualquiera de los Servicio(s) en una ubicacién
determinada.

Tarifa

Aquella contraprestacion a cargo del Suscriptor y/o Cliente que se obliga a
pagar en favor de izzi por la prestacion de los Servicios (mensual/anual) de
conformidad con el CPS o Contrato Marco correspondiente.

Tarjeta de Crédito (TDC)

Tarjeta de Crédito cuya titularidad es a favor del Suscriptor y/o Cliente.

3. Finalidad del cédigo de practicas comerciales.

4. Politicas de izzi.

El presente Cddigo de Practicas Comerciales tiene como finalidad describir de manera claray concisa (i) los
diferentes servicios que proporciona izzi y la metodologia para la aplicacion de las tarifas correspondientes;
(ii) facilitar la comprension y aplicacion de las politicas y practicas comerciales de izzi; (iii) servir de guia a
nuestros Suscriptores y/o Clientes sobre los procedimientos relativos a la contratacién y cancelacion de
Servicios,(iv) aplicacién de tarifas, facturacién y cobranza, (v) interrupcion de Servicios; (vi) quejas de los
Servicios'y, (vii) la forma de operacion de la Linea de Atencién Telefénica y/o Sucursales de izzi.



http://www.izzi.mx/
https://www.izzi.mx/izzinegocios
http://www.izzi.mx/izzinegocios-pro/

Para izzi nuestros Suscriptores y/o Clientes son lo mas importante, es por ello por lo que el compromiso de izzi
es proveer Servicios de alta calidad a precios competitivos para satisfacer sus necesidades, ofreciendo para
tales efectos, lo ultimo en soluciones convergentes de tecnologia de nueva generacion.

En ese sentido, izzi previo a la contratacion de sus Servicios por parte de nuestros Suscriptores y/o Clientes,
pone a su disposicién informacion general de los Servicios que comercializa a través de diversos medios de
comunicacion como: television, radio, publicidad impresa, redes sociales y en la Pagina Web, a fin de que
cuenten con informacion claray precisa para la contratacion de los Servicios.

5. Derechos de propiedad.
El Suscriptor y/o Cliente no podra utilizar ninguna marca de servicio o marca comercial propiedad de o bajo
licencia de izzi, sin el consentimiento por escrito de izzi, asimismo, tampoco debera hacer referencia alguna a
izzi en sus actividades publicitarias, sin el consentimiento previo y por escrito de izzi.

6. Servicios.

Los Servicios de izzi estan sujetos a las condiciones establecidas en su Titulo de Concesidn, otorgado por el
Gobierno Federal y de conformidad con lo establecido con la legislacion que de tiempo en tiempo se expida.

Los Servicios concesionados y autorizados que comercializa izzi a través de su Concesion, son los siguientes:

a) Servicio Local de Telefonia Fija

b) Television por cable y audio restringidos (Video);

c) Transmisién bidireccional de datos (Internet de Alta Velocidad), y;

d) Cualquier otro Servicio que preste o pueda prestar en términos de la legislacion aplicable.

7. Descripcion de los servicios.

Servicio Local de Telefonia Fija. - Es el servicio final de telecomunicaciones por medio del cual, se proporciona
la capacidad completa para la comunicacion de voz entre usuarios, incluida la conduccidén de sefales entre
puntos terminales de conexion.

El servicio de Telefonia que se proporciona a nuestros Suscriptores y/o Clientes se da a través del servicio:

a) Analogo: Se entrega un equipo eMTA que puede o no incluir un ATA o decodificador conectado un
cableado coaxial a través de la amplia red HFC de izzi y comUnmente utilizados por el segmento
masivo.

b) IP (Internet Protocol):

e Seentregan Troncales (SIP) (telefonia sobre Protocolo de Internet) consiste en otorgar al Suscriptor y/o
Cliente troncales con sefializacion SIP (Session Initiation Protocol), con la capacidad de configuracién
de troncales bidireccionales para hacer o recibir llamadas desde o hacia nimeros locales
conmutados.

e Se entregan extensiones cloud pbx (VolP) (telefonia sobre Protocolo de Internet) consiste en otorgar al
Suscriptor y/o Cliente extensiones fijas, fija-movil y fija-colaboracidn para hacer o recibir llamadas
desde o hacia numeros locales.



El servicio de Telefonia cuenta con servicios digitales que facilitan al cliente a realizar diversas
funcionalidades, tales como:

Identificador de Llamadas. Permite ver el nimero telefonico entrante cuando se tiene una llamada
establecida.

Buzén de Voz. Permite dejar a quien te llama un mensaje de voz.

Llamada en Espera. Permite recibir una segunda llamada, sin colgar la que el Suscriptor y/o Cliente
esta atendiendo.

Conferencia Tripartita. Permite hablar con 2 personas al mismo tiempo en diferentes lugares.

Desvio de Llamadas. Permite que el cliente envie sus llamadas a entrantes al nimero que el
Suscriptor y/o Cliente elija, ya sea un nimero movil o fijo.

Numero Privado. Permite elegir al Suscriptor y/o Cliente tener un nimero que no se identifique en las
llamadas que realiza a numeros fijos 0 moviles.

El servicio de telefonia inteligente cuenta con funcionalidades tales como:

Capturar llamada: Es la capacidad que se tiene para atender una llamada entrante en tu teléfono, que
esta sonando en otra extensién. Para que funcione correctamente, las extensiones deben formar
parte del mismo “grupo de captura“.

Conferencia tripartita: Realizar una llamada con 3 participantes a la vez.

Conferencia hasta 6 personas: Realizar una llamada con hasta 6 participantes a la vez.

Hunting Group (Desborde de llamadas): Extensiones pertenecientes a un mismo “grupo” que, al
momento de tener una llamada entrante, permiten identificar extensiones disponibles que no tengan
llamada en curso para asi poder asignarla. Es posible asignar un orden de desborde de llamada como
secuencial, por disponibilidad o aleatorio.

Numero guia: Numero principal donde se recibiran todas las llamadas.

Transferencia: Te permite enviar llamadas entrantes a otro teléfono sin tener que colgar la llamada.
Desvio de llamada: Te permite redirigir una llamada telefénica a otro nimero fijo o mdvil, a un servicio
de mensajeria o a cualquier otro destino al que sea posible enviar una llamada.

Desvio de Llamada en Ocupado: Te permite redirigir una llamada telefénica a otro nimero fijo o mévil
cuando tu teléfono se encuentra ocupado.

Desvio de Llamadas en No Contestado: Te permite redirigir una llamada telefénica a otro numero fijo o
movil cuando pasan “n” cantidad de timbres y no se contesta el teléfono.

Desvio Remoto de llamadas: Te permite activar o desactivar tu Desvio de Llamadas desde cualquier
lugar donde te encuentres, aun estés fuera de tu domicilio.

Identificador de Llamadas: Te permite ver en la pantalla de tu teléfono el nimero telefénico de la
persona que te esta llamando, antes de que contestes la llamada

Identificador de Llamadas en Espera: Te permite ver en la pantalla de tu teléfono el niumero telefénico
de la persona que te esta llamando, aun cuando tienes una llamada en curso.

Llamada en espera: Te permite contestar otra llamada sin necesidad de colgar la que se encuentra en
proceso. Un tono especial te avisara cuando esté entrando una segunda llamada.

Llamada sin interrupcion: Te permite realizar una transferencia de llamada sin necesidad de colocar
en “Hold” a la llamada entrante, se realiza en linea.

Marcacién corta misma sucursal: Te permite realizar una llamada entre extensiones dentro de la
misma sucursal utilizando numeracidén a 4DD.



Marcacidn corta entre sucursales / Intercom: Te permite realizar una llamada entre extensiones fuera
de la misma sucursal utilizando numeracién a 4DD.

Marcacion Directa: Llamada regular con salida a la PSTN (10 digitos).

Marcacion Inmediata: También conocido como “Hotline”, te permite tener un equipo configurado para
que, al momento de descolgar, se realice la llamada directamente a un numero telefénico solicitado
(previamente configurado).

Marcacion Rapida: También conocida como speed dial, te permite configurar un nimero de 1 u 2
digitos que automaticamente redirija la llamada a un nimero telefénico.

Codigo de autorizacion: Te permite colocar un numero de 4 digitos para autorizar la salida de
llamadas.

Regreso de ultima llamada: Te permite volver a marcar el ultimo numero que marcaste.

Remarcado automatico: Te permite visualizar la ultima llamada entrante y automaticamente realizar la
llamada de salida a ese numero.

Correo de voz: Te permite escuchar mensajes de aquellos usuarios que te marcaron y por alguna
razon no lograste contestar la llamada.

No Molestar: Te permite colocar tu equipo como “no disponible”y asi evitar llamadas entrantes.

El servicio de cloud cuenta con funcionalidades tales como:

Capturar llamada: Es la capacidad que se tiene para atender una llamada entrante en tu teléfono, que
estd sonando en otra extension. Para que funcione correctamente, las extensiones deben formar
parte del mismo “grupo de captura®

Regreso de ultima llamada: Te permite volver a marcar el Ultimo numero que marcaste.

Marcacion Corta: Permite realizar una llamada entre extensiones dentro de la misma sucursal u otras
sucursales utilizando numeracion a 4DD.

Conferencia tripartita: Realizar una llamada con hasta 3 participantes a la vez.

Perfiles por usuario: Cédigo de autorizacion para realizar llamadas salientes a destinos
internacionales.

Remarcado automatico: Te permite visualizar la ultima llamada entrante y automaticamente realizar la
llamada de salida a ese numero.

No Molestar: Permite colocar tu equipo como “no disponible” y asi evitar llamadas entrantes.

Numero Guia: Numero principal donde se recibiran todas las llamadas.

Hunting Group (Desborde de llamadas): Extensiones pertenecientes a un mismo “grupo” que, al
momento de tener una llamada entrante, permiten identificar extensiones disponibles que no tengan
llamada en curso para asi poder asignarla. Es posible asignar un orden de desborde de llamada como
secuencial, por disponibilidad o aleatorio.

Marcacion Abreviada: También conocida como speed dial, te permite configurar un nimero de 1 u 2
digitos que automaticamente redirija la llamada a un namero telefénico.

Alertas: Permite definir criterios para que ciertas llamadas entrantes generen un tono para identificar
el origen de la llamada.

Correo de Voz: Te permite escuchar mensajes de aquellos usuarios que te marcaron y por alguna
razon no lograste contestar la llamada.

Call Me Now: Link personalizado desde el cual podran iniciar una llamada. Esta llamada no genere un
cobro para quien te marca.

Desvio de Llamadas: Desvia la llamada entrante a otro nimero directamente

Estacionar Llamada: Permite al usuario “dejar en hold” una llamada, mientras se realiza un call pickup
desde otro dispositivo.



e Hoteling: Permite compartir ip phone. Inicias sesién en una estacién compartida adquiriendo tus
funcionalidades y servicios.

e Musica en Espera: Permite que el usuario escuche una cancion mientras esta esperando ser
contestado.

¢ Notificacion a email: Envia al correo electrénico una notificaciéon o notificacion de voz de una llamada
perdida.

e Recepciéon de Fax en email: Permite enviar y recibir documentos de fax utilizando Internet como
mecanismo de transporte.

e Rechazo Selectivo: Permite tener una lista de teléfonos que se clasifiquen como rechazados, por lo
tanto, se envian al buzén de voz directamente.

e Aceptacioén Selectiva: Permite tener una lista de teléfonos que se clasifiquen como aceptados, por lo
tanto, se permite el ingreso de la llamada.

e Contestadora automatica: Distribuye llamadas entrantes a la compania a través de seleccién de
opciones configurables.

e Voz: Llamada telefénica desde tu dispositivo (Desktop, Tablet o movil) entrantes y salientes

e Chatde grupo: Permite la comunicacién entre colaboradores a través de una sala de chat

e Presencia: Conocer si la persona esta disponible, ocupada, en reunién, ausente o desconectada.

¢ Video Llamada: Permite la comunicacion entre colaboradores a través de videollamadas (uno a uno).

e Conferencias: Permite la comunicacion entre colaboradores a través de una sala de conferencias de
voz (hasta 15 personas).

e Movilidad: Poder realizar y contestar llamadas desde tu equipo Desktop, Tablet o Mdvil (hasta 5
dispositivos).

e Timbrado Secuencial: Timbrado entre los dispositivos asociados a la misma ext. Ej: primero linea fija,
después, computadoray al final celular.

e Video Conferencias: Permite la comunicacién entre colaboradores a través de videollamadas. (hasta
15 usuarios por llamada u 8 por video).

e  Compartir Escritorio: Permite compartir el escritorio a uno o mas colaboradores a través de la PC
desde la sala virtual.

e Participante invitado: Permite la comunicacién entre colaboradores y externos en una misma reunion
(hasta 15 usuarios).

Las funcionalidades pueden o no cobrarse de acuerdo con el plan de precios registrados previamente ante el
Instituto Federal de Telecomunicaciones.

El Servicio de Telefonia Local Fija cuenta con diferentes tipos de marcacién especial abreviada, de
conformidad con lo establecido en las Reglas del Servicio Local y el Plan Téchico Fundamental de
Numeracién, mismos que pueden cambiar de tiempo en tiempo, segln lo establezca el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

Television por cable y audio restringidos (Video).- Es el servicio de distribucion de canales de television,
contenido y audio restringidos de izzi, el cual ofrece acceso a canales en Definicion Estandar, Alta Definicidn,
Canales Premium, Canales Internacionales, Adultos, A-la- Cartay de Audio Digital, y acceso a servicios de
television interactiva avanzada, que incluyen de manera enunciativa mas no limitativa: guias electrénicas de
programacién, servicios de pago por evento y video bajo demanda (VOD).

Transmisién Bidireccional de Datos (Internet de Alta Velocidad).- Es el servicio de acceso a Internet a través de
la infraestructura de izzi, que ofrece diferentes velocidades de navegacion de descarga.



Los paquetes de Internet de Alta Velocidad izzi incluyen limite en el volumen de transferencia (mensual). Este
limite es la cantidad total de datos que se pueden enviary recibir a través de Internet con el servicio de Internet
de Alta Velocidad y que estan considerados en el precio del servicio. El Cliente debe sujetarse a la capacidad
de transferencia de datos establecida en la oferta comercial contratada, en caso de rebasar el limite de
transferencia izzi cobrara el excedente al Suscriptor y/o Cliente, taly como se establezca de tiempo en tiempo
en el CPS o en el Contrato Marco segun corresponday en la Tarifa registrada de izzi.

e Internet Dedicado. - Servicio mediante el cual el Suscriptor y/o Cliente podra realizar busquedas de
informacion transacciones de datos en linea sesiones de colaboracién entre otras.

e Enlace Dedicado. - Un canal privado utilizado para transporte de voz y datos, que se establece entre
dos o0 mas puntos.

8. Usode los servicios.

El Suscriptor y/o Cliente, reconoce y acepta que la contratacidn de los servicios de telecomunicaciones es
Unicay exclusivamente para un uso residencial a menos que el Servicio contratado establezca algo diferente.

En el supuesto de que izzi detecte que el Suscriptor y/o Cliente estd haciendo un mal uso de los servicios
contratados, o un uso distinto al que tiene autorizado conforme al Servicio contratado, izzi podra terminar,
limitar o suspender el plan o paquete contratado por el Suscriptor y/o Cliente en términos del CPS o Contrato
Marco segun corresponda. No obstante, lo anterior, el Suscriptor y/o Cliente no se liberara de pagar cualquier
cargo, adeudo y/o dafios y perjuicios aplicables, que ocasionen a izzi por la comisidn de dichos actos.

Por lo que respecta a la contratacion de los servicios de telecomunicaciones de Negocios y Empresas, izzi se
reserva el derecho de limitar o suspender el plan o paquete contratado en términos del CPS o Contrato Marco
segun corresponda, en el supuesto de que izzi detecte que el Suscriptor y/o Cliente esta haciendo un mal uso
de los servicios contratados, o un uso distinto al que tiene autorizado conforme al servicio contratado. No
obstante, lo anterior, el Suscriptor y/o Cliente no se liberara de pagar cualquier cargo, adeudo y/o dafios 'y
perjuicios aplicables, que ocasionen a izzi por la comisién de dichos actos.

9. Contrataciony Cancelacion de los servicios.

Para la contratacion de los Servicios que ofrece izzi, nuestros Suscriptores y/o Clientes podran optar por
cualquiera de las formas de contratacion siguientes:

a) Acudir personalmente a cualquiera de las Sucursales de Atencidn a Clientes de izzi, las cuales se
encuentran relacionadas para su facil ubicacion en la Pagina Web.

b) Acudir personalmente a cualquiera de los Mdédulos de Ventas de izzi, los cuales se encuentran
relacionados para su facil ubicacion en la Pagina Web.

c) Através de unallamada telefdnica a la Linea de Atencidn Telefénica, cuyo numero telefénico se
encuentra a su disposicion en la liga de la pagina Web.

d) Mediante la visita a las paginas web en www.izzi.mx para servicios residenciales,
www.izzi.mx/izzinegocios para servicios de micro Negocios y www.izzi.mx/izzinegocios-pro/ para
servicios de Negocios PyMEs, a fin de que uno de nuestros ejecutivos se ponga en contacto por la via
respectiva.


http://www.izzi.mx/
http://www.izzi.mx/izzinegocios
http://www.izzi.mx/izzinegocios-pro/

e) PorventasaCambaceo en la que el Suscriptor y/o Cliente en cualquier tiempo podra ser visitado
directamente en su domicilio por alguno de nuestros ejecutivos de ventas, identificandose
previamente con credencial expedida y vigente de izzi para contrataciones nuevas o aumentos de
servicio.

f) Paraelcasode Empresasy Pequenos Negocios, se realizara mediante nuestro equipo de Ejecutivos
de Ventas previamente calificados y certificados para asesorar a nuestros Suscriptores y/o Clientes.

Las direcciones y horarios de atenciéon en Sucursales, Mdédulos de Ventas y la Linea de Atencién Telefénica, se
ponen a disposicién de los Suscriptores y/o Clientes en la Pagina Web.

Los términos, condiciones y plazos de los productos contratados por el Suscriptor y/o Cliente, deberan
especificarse en los registros de tarifas ante el IFT, en el CPS y/o Contrato Marco y ODA, segun corresponda.

9.1. Documentacion.

Con el fin de brindar un servicio claro, nuestros Suscriptores y/o Clientes deberan llenar el formato de OC en
donde se especificaran sus datos personales (hombre, direccidn de instalacion, correo electrénico, teléfono
fijoy celular), los productos y/o Servicios contratados y la forma de pago que elegira, ya sea a través de cargo a
TDC, Tarjeta de Débito o pago en Efectivo. Adicionalmente, les solicitaremos contar con la siguiente
documentacion en original y copia para la debida contratacidn de los Servicios previamente seleccionados:

Tratandose de personas fisicas:

a) Identificacion oficial;

b) OC;

c) Comprobante de domicilioy;

d) TDC o Débito en caso de que el Suscriptor y/o Cliente requiera hacer el pago de su Servicio con cargo

recurrente a su TDC o Tarjeta de Débito.
Tratandose de personas morales:

a) Acta Constitutiva inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y del Comercio correspondiente;

b) Original de Formato de Autorizacién de Investigacion Crediticia segun la empresa;

c) Copiadel Poder Notarial completo, legible y en orden (Representante Legal con facultades para Actos
de Administracion si solo firma el Contrato Marco, y Actos de Dominio o con facultades para suscribir
titulos de crédito en caso de firmar pagarés);

d) Copiade identificacion oficial del Representante Legal;

e) Copia del comprobante de domicilio (antigiedad maxima de 3 meses);

f) Copia del comprobante de domicilio de instalacidn (en caso de ser diferente al de contratacion);

g) Copiade lacédulade inscripcion al Registro Federal de Contribuyentesy;

h) Encaso de que el Suscriptor y/o Cliente requiera hacer el pago de sus Servicios con cargo recurrente a
su TDC (mensual/anual), se le requeriran los datos correspondientes.

Documentacién de Portabilidad:

La que se establezca en las reglas vigentes o en cualquiera que emita el Instituto.



9.2. Procedimiento de Validacioén.

Una vez que el Suscriptor y/o Cliente de Masivo y/o Residencial o Negocios haya previamente seleccionado el
Servicio que requiera en la Orden de Compra, debera presentar la documentacion correspondiente para la
contratacion del Servicio respectivo, sujeto al Procedimiento de Validacidon que se cita a continuacion:

a)

izzi durante el proceso de contratacion, validara la factibilidad de Cobertura y disponibilidad de los
Servicios en la direccién y/o zona donde el Suscriptor y/o Cliente desea le sean Instalados y prestados
los Servicios de izzi.

De no cumplir a criterio de izzi con cualquiera de los requisitos a que se refiere el parrafo anterior, izzi
no realizara la contratacion de los Servicios solicitados, haciéndolo del conocimiento al Suscriptor y/o
Cliente, a través de un correo electrénico previamente proporcionado por el Suscriptor y/o Cliente en
la OC.

izzi realizara las evaluaciones y/o investigaciones crediticias a través de los medios que estime
conveniente.

izzi no realizard la contratacion de los Servicios solicitados, cuando de la evaluacién y/o investigacion
crediticia realizada, se desprenda un comportamiento de pago no acorde con las normas crediticias
generalmente aceptadas, haciéndolo del conocimiento al Suscriptor y/o Cliente, a través de un correo
electrénico previamente proporcionado por el Suscriptor y/o Cliente.

En caso de ser técnicamente factible y izzi cuente con disponibilidad y Cobertura de los Servicios,
verificara que el Suscriptor y/o Cliente no tenga adeudos existentes con izzi, a fin de continuar con el
proceso de validacién respectivo.

En caso de que el Suscriptor y/o el Cliente tenga adeudos existentes con izzi, debera cubrirlos
inmediatamente ya sea el pago; (i) en efectivo, (ii) TDC o Tarjeta de Débito, (iii) cheque o (iv)
transferencia, a efecto de poder continuar con el proceso de validacién correspondiente.

En caso de que el domicilio registre adeudos con izzi (lugar donde el Suscriptor y/o Cliente desea se le
instale y presente el Servicio), debera acreditar a satisfaccion de izzi que se trata de otro Suscriptor y/o
Cliente, razén por la que no tiene relacion contractual o nexo causal alguno con la cuenta de Servicio
que presente el adeudo de que se trate, a fin de continuar con el proceso de validacién respectivo.

De no cumplir a criterio de izzi con cualquiera de los requisitos a que se refiere el parrafo anterior, izzi
no realizara la contratacion de los Servicios solicitados, haciéndolo del conocimiento al Suscriptor y/o
Cliente, a través de un correo electrénico previamente proporcionado por el Suscriptor y/o Cliente en
la OC.

En el supuesto de ser aplicable, izzi verificara la veracidad del titular (identidad) y datos comerciales
de la TDC del Suscriptor y/o Cliente para realizar cargos recurrentes solicitados para el pago de sus
Servicios (mensual o anual).

De existir cualquier irregularidad a criterio de izzi, no se realizara la contratacion de los Servicios
solicitados con cargo recurrente a su TDC, haciéndolo del conocimiento al Suscriptor y/o Cliente en la
que le propondra otra forma de pago.

En caso de que, para la contratacion de algun servicio, izzi requiera la entrega de algun anticipo (segun
se especifique en el registro tarifario correspondiente ante el IFT), tal anticipo debera abonarse a izzi a
eleccion del solicitante: con cargo a tarjeta de crédito o débito, depdsito bancario en efectivo o por
cualquier otro medio disponible en izzi.

En caso de que el solicitante del servicio, cancele su solicitud y requiera devolucién de anticipo antes
de lainstalacién del servicio, o no se pueda concretar la misma por falta de factibilidad técnica,
debera solicitarlo en una sucursal izzi de la localidad donde solicité el servicio en aquellos casos en
que el anticipo lo haya realizado mediante depdsito, presentando su comprobante de pago e



identificacion para recibir la devolucion; y en aquellos casos que el cargo se hubiese realizado con
cargo a tarjeta de crédito, débito o transferencia, debera llamar a la linea de Atencion Telefénica de izzi
para que la devolucién se abone a su tarjeta.

Una vez cumplidos los requisitos establecidos en el Procedimiento de Validacion, izzi procedera a fijar diay
hora para que personal técnico de izzi realice la instalacion del Servicio contratado, en el domicilio
previamente establecido en la OC.

El dia de instalacién sefialado por izzi, serda el momento por virtud del cual el Suscriptor y/o Cliente firmara de
consentimiento el CPS o Contrato Marco, segin corresponda.

El procedimiento de Validacién no podra exceder de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de
recepcion de la solicitud de contratacion y/o entrega a izzi de la documentacion respectiva por parte del
Suscriptor y/o Cliente.

9.3. Contrato de Prestacidon de Servicios.

La Ol que contiene el CPS, o el Contrato Marco segun corresponda, es el documento en el cual ambas partes
plasman su consentimiento y formalizan los derechos y obligaciones que comprometen entre si para la
prestacion del Servicio contratado, misma que debera ser firmada por el Suscriptor y/o Cliente o quien reciba
a los técnicos instaladores de izzi o del tercero que éste designe, en el entendido de que con tal acto, el
Suscriptor y/o Cliente acepta los términos y condiciones del CPS o Contrato Marco segun sea el caso.

En la Ol se especificaran entre otros conceptos: (i) Numero de Folio (ii) Niumero de Cuenta (iii) Servicios
Contratados (iv) Domicilio de Instalacién (v) Equipos instalados (vi) Tarifa de Servicios, y (viii) Fechay hora de
Instalacion.

izzi podra en cualquier momento modificar el CPS o, en su caso, modificar dicho instrumento en cumplimiento
a cualquier disposicion legal, reglamentaria o administrativa aplicable, dando para ello aviso alIFTo a la
PROFECO de dichas modificaciones.

9.4. Tarifas.

La Tarifa es aquella contraprestacion a cargo del Suscriptor y/o Cliente que se obliga a pagar a favor de izzi por
la prestacion de los Servicios de que se traten (de manera mensual/cargos Unicos y/o cargos variables) de
conformidad con el CPS correspondiente, Contrato Marco y/o ODA.

La Tarifa, previa a su aplicacion, se encuentra debidamente registrada en el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, de conformidad con las disposiciones legales, reglamentarias o administrativas
aplicables.

Asimismo, las Tarifas de los Servicios que comercializay ofrece izzi, estan a la entera disposicion del
Suscriptor y/o Cliente en el Registro Publico de Telecomunicaciones, las que podran ser consultadas por el
publico en general a través de los mecanismos de acceso a la informacién que de tiempo en tiempo
determinen las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas aplicables o, en su caso, directamente
en las Sucursales de Atencidn a Clientes y/o en la Pagina Web.



izzi podra en cualquier momento bajo el principio de libertad tarifaria y previo registro en el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, modificar las Tarifas de los Servicios que ofrece de conformidad con las disposiciones
legales, reglamentarias o administrativas aplicables.

9.4.1. Tipos de Tarifas.
i. Cargos Unicos

Son los montos aplicados por izzi por una sola vez por conceptos diversos. Si el Suscriptor y/o Cliente adquiere
Servicios con terceros diferentes a izzi, por los cuales el Suscriptor y/o Cliente haya incurrido en “cargos
Unicos”, izzi podra facturar y cobrar al Suscriptor y/o Cliente dichos cargos en cualquier momento.

ii. Cargos mensuales

Son los montos que izzi aplica al Suscriptor y/o Cliente sobre una base mensual. Los cargos mensuales
pueden incluir los cargos fijos que se cobran por el derecho de utilizar el Servicio de izzi, y cargos variables
(VOD, PPE, entre otros), que se cobran por el uso que haga el Suscriptor y/o Cliente de los Servicios de izzi. Si
izzi no factura un cargo mensual en el mes que se proporciond el Servicio, podra facturarlo posteriormente en
términos del contrato respectivo.

iii. Tasacién

La forma de tasacion depende del tipo de Servicio, segin sea el caso y de acuerdo con la siguiente
descripcién:

Televisidn por cable y audio restringidos

e Tarifa del Servicio: Es el precio mensual para poder disfrutar de un nimero determinado de canales en
un equipo de Televisidon (Principal). Si el Suscriptor y/o Cliente requiere de equipos adicionales
(extensiones), debera pagar una tarifa adicional al Servicio por concepto de renta mensual de equipo
adicional. Para el caso de clientes Residenciales o de Negocios, el cliente podra contratar un nimero
maximo de extensiones de TV en la misma cuenta, dentro del mismo domicilio, sujeto a lo estipulado
en los términos y condiciones vigentes de cada producto o paquete de TV contratado y conforme a las
tarifas registradas.

e Tarifa de paquetes adicionales (Complementos o Mddulos tales como canales premium, canales a la
carta, canales de adultos, canales internacionales, paquetes de HD, entre otros)

e Eselprecio mensual adicional que se paga por un numero de canales adicionales al paquete principal
contratado y que estan sujetos a las condiciones comerciales aplicables para cada Servicio.

e Enelcasode los paquetes con programacion en HD la entrega de estos servicios estd sujeta a la
capacidad del equipo.

e Transmision Bidireccional de Datos

e Tarifa del Servicio (Internet de Alta Velocidad)

e Eselprecio mensual por acceder al servicio de acceso a Internet, para lo que previamente se requiere
la instalacion del Equipo, el cual sera proporcionado por izzi o por un tercero con el que ésta tenga
acuerdo, mediante la suscripcion de un contrato de arrendamiento.

e Servicio Local de Telefonia Fija (Telefonia Digital)

e Tarifa del Servicio Telefénico



a) Llamadas locales. Las llamadas locales adicionales a las establecidas en el Servicio medido de cada
plan comercial, se tasan por llamada completada, sin importar los minutos de duracion.

b) Lasllamadas realizadas a numeros fijos dentro del territorio nacional se cobraran como llamadas
localesy se descontaran de la bolsa de llamadas locales.

c) Lasllamadas de larga distancia, internacional y/o mundial que se facturan por segundo y/o por minuto
completo y la fraccion del minuto se redondea al siguiente. El costo varia dependiendo del destino de
la llamaday la tasacién no tiene planes que dependan por dia o por hora.

d) Lasllamadas a celulares se facturan por segundo y/o por minuto completo y la fraccién del minuto se
redondea al siguiente. El costo de las llamadas a celular local y nacional sera el mismo y el cobro de
las llamadas, en su caso, se descontara de bolsa de celular local contratada. La tasacién no tiene
planes que dependan por dia o por hora.

Cuando la llamada es a un celular local, pero este se encuentra en una localidad diferente a su origen,
se aplica una llamada local que se tasa de acuerdo con el parrafo anterior.

e) Lasllamadas anumeros 900y 800, se facturan por minuto completo y la fraccién del minuto se
redondea al siguiente. El costo varia dependiendo del destino de la llamaday el proveedor del servicio
al que se esta marcando.

f) Lasllamadas recibidas a través de los cddigos especiales 020 y 090 se facturan por minuto completo
y la fraccién del minuto se redondea al siguiente. El costo varia dependiendo del destino de la
llamada.

g) Lasllamadas a Servicios especiales como 030y 040 se tasan por llamada completada, sin importar
los minutos de duracion.

Las tasaciones estaran sujetas a la regulacion vigente, asi como a la nueva regulacién que de tiempo en
tiempo emita el IFT.

9.5. Garantias.

A efecto de garantizar el pago de las contraprestaciones a que tenga derecho por la prestacién de los
Servicios, izzi podra solicitar al Suscriptor y/o Cliente al momento de la firma del CPS o Contrato Marco, que
firme un pagaré que garantice el o los equipos instalados para la prestacion de los Servicios contratados, asi
como los

adeudos de los Servicios contratados. En ningun caso este pagaré generara intereses al Suscriptor y/o Cliente,
y izzi podra ejecutar judicialmente este instrumento, a efecto de cubrir el saldo vencido o deuda del Suscriptor
y/o Cliente con izzi.

9.6. Descuentos y Promociones.

Eventualmente izzi podra ofrecer promociones, bonificaciones o descuentos a los Suscriptores y/o Clientes.
Las promociones, bonificaciones o descuentos se ofrecen conforme a los mismos términosy condiciones a
los Suscriptores y/o Clientes que se encuentren en igualdad de circunstancias. Los precios reflejados en las
tarifas registradas ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones constituyen la base de las promociones,
bonificaciones y descuentos que realice izzi.

9.7. Servicios de Valor Agregado.



Eventualmente izzi podra ofrecer servicios de valor agregado a los Suscriptores y/o Clientes. Los servicios de
valor agregado se ofrecen conforme a los mismos términos y condiciones a los Suscriptores y/o Clientes que
se encuentren en igualdad de circunstancias. Los precios y reglas comerciales son reflejados en las tarifas
registradas ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones constituyen la base de los servicios que realice
izzi.

Estos servicios consisten en ofrecer servicios de soporte y apoyo para soluciéon de dudas técnicas,
aplicaciones que resguarden la seguridad de los equipos electrénicos de los clientes, tales como seguridad de
acceso, control parental, soporte técnico Dr. Wi-Fi, etc.

9.8. Cancelacion de los Servicios.

Para cancelar los Servicios y/o Servicios Adicionales, el cliente debera observar los mecanismos de atencion
en el apartado de “Atencion a suscriptores y/o clientes”.

El Suscriptor o Cliente podra cancelar los Servicios y/o Servicios Adicionales en las sucursales izzi publicadas
en nuestra pagina web o a través de la Linea de Atencién Telefénica. En cualquier caso, debera proporcionar su
numero de cuenta o contrato; indicar el servicio a cancelar; devolver los Equipos; y cubrir cualquier adeudo
causado en términos del CPS. Realizado lo anterior, los servicios seran cancelados al concluir el ciclo
mensual en curso al momento de la cancelacion.

En el supuesto que el Suscriptor desee cancelar cualquiera de los Servicios y/o Servicios Adicionales
contratados, podra hacerlo en cualquier momento, sin que ello lo exima de liquidar cualquier adeudo que
presente la cuentay devolver en perfectas condiciones en alguna sucursal de izzi, la totalidad de los Equipos
entregados para proveer el servicio cancelado.

En caso de que el Suscriptor no devuelva el(los) Equipo(s), éste debera pagar a izzi cada uno de los equipos no
devueltos o devueltos en mal estado de acuerdo con los montos publicados por izzi en la Pagina Web.

En caso de que el Suscriptor desee cancelar los Servicios y/o Servicios Adicionales izzi antes de cumplir con el
plazo forzoso que en su caso haya contratado, ademas de cubrir los requisitos enunciados, debera cubrir los
cargos correspondientes que resulten aplicables de conformidad con el contrato de prestacion de servicios de
telecomunicaciones suscrito entre las partes.

10. Instalacion de los servicios.

Una vez que el Suscriptor y/o Cliente suscriba su OC correspondiente, izzi llevara a cabo el Proceso de
Validacién descrito en el apartado 9.2 del presente documento; cumplidos los requisitos establecidos en el
Procedimiento de Validacion, izzi fijara un dia y un horario para que personal técnico de izzi proceda a la
Instalacion del Servicio en el domicilio previamente establecido en la OC. Dicho diay horario se confirmara via
correo electrénico, via telefénica o bien, mensaje via SMS. Cualquier cambio o modificacién del horario, el
cliente sera notificado por los mismos medios,

Asimismo, el Suscriptor y/o Cliente debera pagar a izzi por concepto de instalacién o visita técnica, la Tarifa
que izzi tenga registrada y vigente en el Registro Publico de Telecomunicaciones para tales conceptos.

10.1 Procedimiento de Instalacion de los Servicios.



Masivo y/o Residencial y Negocios

Dentro del Procedimiento de Instalacidon de Servicios, personal técnico y especializado de izzi acudira al
domicilio determinado el diay dentro del horario preestablecido (previa confirmacion via telefonica por parte
del personal técnico de izzi), para lo cualy antes de iniciar la visita de instalacion respectiva, dicho personal se
presentara debidamente uniformado y se identificara con credencial expedida y vigente.

Dentro de la visita de instalacion respectiva, el personal técnico realizara los trabajos descritos en la
Ol correspondiente, en la que se describiran las actividades a realizar por parte del personal técnico.
La Ol contendra entre otros conceptos: (i) NUmero de Folio y Servicios a instalar, (ii) Equipos a instalar,
(iii) Datos del técnico, (vi) Domicilio a instalar, (v) otros conceptos y/o actividades.

Una vez concluidas las actividades del personal técnico de izzi, dicho personal cerrara la visita de
instalacion y la respectiva Ol, no sin antes que el Suscriptor y/o Cliente firme de conformidad la
aceptaciony entrega de los Servicios instalados a que se refiere la Ol, CPS, Contrato Marco y pagaré
por los equipos instalados en el domicilio del Suscriptor y/o Cliente.

El Suscriptor y/o Cliente podra solicitar en el Formato de Portabilidad de nimeros telefénicos, la
portacion del numero que tiene actualmente con otra compainia, de conformidad con las politicas,
lineamientos o condiciones que de tiempo en tiempo

En caso de que el Suscriptor y/o Cliente desee contratar algun Servicio Adicional, debera comunicarse
al Centro de Atencidn a Clientes, visitar la pagina Web o acudir a cualquiera de las Sucursales de izzi
para solicitarlo. Una vez acordados los servicios adicionales en su contrato, el Suscriptor y/o Cliente
debera firmar la Ol en el momento de instalacién de estos nuevos servicios con el correspondiente
CPS o Contrato Marco.

Mediana Empresa

Este procedimiento establece los lineamientos para la implementacion de servicios de Telefonia e Internet
para el segmento de Mediana Empresa, con la finalidad de asegurar la instalacién de los servicios en tiempoy

forma.

a)

Para coordinar la instalacion de los servicios para el segmento de Medianas, izzi asigna a un
Coordinador de Proyecto para garantizar la entrega del servicio al Suscriptor y/o Cliente, el cual, le
solicitara la firma de conformidad del Suscriptor y/o Cliente en la “Carta de Aceptacién del Servicio” al
término del protocolo de pruebas.

Para el caso de Portabilidad de nimeros telefénicos en el segmento de Mediana Empresa, se iniciara
el tramite de portabilidad una vez que se haya realizado la instalacién. Para lo cual, se le solicitara al
Suscriptor y/o Cliente la documentacién determinada por las reglas vigentes que emita el IFT.

El procedimiento de Instalacidn de Servicios Masivos y/o Residenciales y Negocios no podra exceder de 10
(dias) habiles naturales contados a partir de la fecha de contratacién por parte del Suscriptor y/o Cliente
establecida en la OC.

Para la instalacion de los Servicios de Mediana Empresa, el plazo de 10 (diez) dias habiles comenzara a
contarse a partir de que la infraestructura de acceso haya sido instalada.



11. Servicios adicionales.

En cualquier tiempo el Suscriptor y/o Cliente podra solicitar a izzi la contratacion de Servicios adicionales a los
originalmente contratados, bastando para que esto suceda, debera cumplir con lo establecido en el numeral
9.2., anterior, siempre y cuando el CPS o Contrato Marco correspondiente no establezca clausula en contrario
o restriccion alguna en ese sentido. Estos servicios podran ser solicitados en el Centro de Atencion a Clientes
através de la Linea de Atencién Telefdnica, la pagina Web, o directamente en cualquiera de las Sucursales.

Asimismo, el Suscriptor y/o Cliente se obliga a pagar en favor de izzi, la Tarifa de los Servicios Adicionales que
izzi tenga en su caso, registrada y vigente en el Registro Publico de Telecomunicaciones para el Servicio
adicional de que se trate.

Este procedimiento, cuando sea procedente a criterio de izzi, no podra exceder de 10 dias habiles contados a
partir de la fecha de solicitud de contratacién de Servicios Adicionales por parte del Suscriptor y/o Cliente y de
conformidad con lo establecido en el numeral 8 anterior.

En el caso de empresas Medianas, el Suscriptor y/o Cliente se obliga a mantener los servicios contratados en
el Contrato Marco durante el periodo de tiempo establecido en el mismo. Sin embargo, se deberan realizar
anexos al Contrato Marco para especificar los servicios adicionales contratados.

12. Modificacion de los servicios.

En cualquier tiempo el Suscriptor y/o Cliente podra solicitar a izzi la modificacién de los Servicios
originalmente contratados, bastando para que esto suceda, que se cumpla a satisfaccién de izzi con lo
establecido en el numeral 9.2., siempre y cuando el CPS o Contrato Marco correspondiente, no establezca
clausula en contrario o restriccion alguna en ese sentido.

Asimismo, el Suscriptor y/o Cliente se obliga a pagar a favor de izzi la Tarifa de los Servicios que izzi tenga
registrada y vigente en el Registro Publico de Telecomunicaciones para la modificacién del Servicio de que se
trate.

Este procedimiento, cuando sea procedente a criterio de izzi, no podra exceder de 10 (diez) dias habiles
contados a partir de la fecha de solicitud de modificacion de Servicios por parte del Suscriptor y/o Cliente y de
conformidad con lo establecido en el numeral 10 anterior.

13. Facturaciény cobranza de los servicios.

izzi enviara mensualmente al Suscriptor y/o Cliente la Factura o Factura Electrénica de los Servicios al
domicilio de facturacion establecido en el CPS o a la direccidn de correo electrénico proporcionada por el
Suscriptor y/o Cliente a fin de que éste realice el pago correspondiente dentro de la fecha limite de pago
establecida en el estado de cuenta y de conformidad con lo establecido en el CPS o Contrato Marco segun
corresponda.

En caso de que el Suscriptor y/o Cliente sefiale en la OC una TDC para realizar el cargo recurrente y/o
automatico de la Factura respectiva, el Suscriptor y/o Cliente aceptara y autorizara a izzi a cargar el monto
total de Factura y/o adeudos que correspondan previo a la fecha limite de pago sefialada en dicho documento.



En caso de que izzi omita reflejar algun cargo o adeudo del Suscriptor y/o Cliente en cualquier Factura o
Factura Electrénica, podra reflejarlo en Facturas o Facturas Electrénicas subsecuentes en términos del
contrato respectivo, a fin de que el Suscriptor y/o Cliente cubra el cargo o adeudo correspondiente.

Dicha omisién no constituira renuncia expresa o tacita de izzi a su accién de cobro, ni se interpretarda como un
derecho del Suscriptor y/o Cliente a no cubrir dicho cargo o adeudo.

Asimismo, para cualquier situacion relacionada con la Factura o Estado de Cuenta, la facturaciény pago de
los Servicios, izzi pone a disposicion del Suscriptor y/o Cliente cualquiera de sus Sucursales de Atencién a
Clientes, asi como la Linea de Atencidn Telefdnica. Lo anterior, sin perjuicio de lo establecido en el CPS.

14. Cambio de domicilio.

En cualquier tiempo el Suscriptor y/o Cliente, podra solicitar a izzi el cambio de domicilio, bastando para que
esto suceda que se cumpla a satisfaccion de izzi con lo establecido en el numeral 9.2., y siempre y cuando el
CPS correspondiente no establezca cldusula en contrario o restriccion alguna en ese sentido.

Asimismo, el Suscriptor y/o Cliente se obliga a pagar a izzi por concepto de cambio de domicilio o visita
técnica, la Tarifa que izzi tenga registrada y vigente en el Registro Publico de Telecomunicaciones para tales
conceptos.

Este procedimiento, cuando sea técnicamente factible no podra exceder de 10 (diez) dias habiles contados a
partir de la fecha de solicitud de cambio de domicilio por parte del Suscriptor y/o Cliente y de conformidad con
lo establecido en el numeral 9.2., anterior.

Para el cambio de domicilio de empresas Medianas se estara a lo siguiente:

e Elprecioacobrar al Suscriptor y/o Cliente por concepto de cambio de domicilio sera definido con
base al costo que requieran las adecuaciones.

e Encasoderenegociaciones de firma de contrato a un periodo adicional, igual o mayor al inicialmente
firmado, izzi podra evaluar el no realizar un cargo por concepto de cambio de domicilio.

e Encasode solicitar cambio de domicilio antes de terminar el plazo de contratacion, se debera
solicitar factibilidad técnicay financiera.

e Sielacceso esviaterceros, NO aplican cambios de domicilio sin costo y estara sujeto a evaluacion
financiera.

e Todos los Suscriptores y/o Clientes deberan estar al corriente en pagos al momento de solicitar los
cambios de domicilio respectivos.

15. Interrupcién y bonificacién de los servicios.

izzi sera responsable por fallas o suspensién del Servicio en términos del Titulo de Concesidn, el CPS,
Contrato Marco y/o la legislacion vigente.

Sin perjuicio de lo anterior, izzi serd responsable de la prestacion del Servicio, asi como de todasy cada una de
las fallas en los Servicios, Unicamente hasta el punto de demarcacidén que serd hasta los equipos entregados
para el funcionamiento de los Servicios de izzi, para lo cual, en su caso, realizara a favor del Suscriptor y/o
Cliente las bonificaciones correspondientes, en términos del Titulo de Concesidn, el CPS, Contrato Marco y/o



la legislacidn vigente, asi como a bonificar la parte proporcional del precio del servicio de telecomunicaciones
que se dejoé de prestar.

izzi no sera responsable de las fallas del servicio, si el Suscriptor y/o Cliente instala equipos de su propiedad
ajenos a los proporcionados por izzi, o bien, por modificaciones realizadas por el Suscriptor y/o Cliente a la red
instalada por el personal de izzi. El Suscriptor y/o Cliente se compromete a mantener en buen estado y en
condiciones aceptables los equipos instalados, por lo que cualquier modificacién o alteracién a los mismos
que represente un riesgo para el otorgamiento del servicio, seran cobrados al Suscriptor y/o Cliente taly como
marca el CPS o el Contrato Marco segun corresponda.

izzi, tendra el derecho de interrumpir los Servicios por el tiempo estrictamente necesario, cuando se requiera
realizar alguna reparacidén o mantenimiento a la red, las instalaciones del Suscriptor y/o Cliente o al equipo de
izzi o de terceros utilizando para la prestacion de los Servicios. Cuando el equipo sea proporcionado por
Terceros, dichas actividades podran ser realizadas por personal autorizado del mismo. El Suscriptor y/o
Cliente conviene en facilitar a izzi y/o a los Terceros y sus empleados el acceso a sus instalaciones bajo su
supervision. izzi procurara programar dichas actividades, en horas que no resulten inconvenientes para la
generalidad del Suscriptor y/o Cliente.

izzi se reserva el derecho de iniciar y/u objetar el inicio de labores de instalacion, reparacién, mantenimiento
y/o restauracion sefialados, si el personal de izzi o de terceros, determina que existe algun riesgo que pueda
dafar la integridad fisica tanto del personal como del equipo, debido a la inseguridad de acceso al equipo o
inseguridad en las mismas instalaciones, por lo que dicha situacién la hara del conocimiento al Suscriptor y/o
Cliente, sin perjuicio de que cuando las causas que dieron origen alimpedimento de que se trate
desaparezcan, izzi iniciara las labores de instalacién, reparacién, mantenimiento y/o restauraciéon que
correspondan.

izzi podra suspender los Servicios sin responsabilidad a su cargo y sin necesidad de dar aviso, cuando el
Suscriptor y/o Cliente presente cualquier adeudo a favor de izzi derivado de la prestacion de los Servicios, de
conformidad con lo establecido en el CPS o Contrato Marco correspondiente.

No obstante, lo anterior, para el caso de Medianas los compromisos de Servicios se estableceran en el
Contrato Marco, asi como las bonificaciones correspondientes mencionadas en el mismo documento y
previamente descritas en él. En caso de que el cliente requiera de un ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio) éste
se estipulara en el Contrato Marco en donde se acordaran tiempos de servicio, calidad del servicio, tiempos de
respuesta, disponibilidad horaria, personal asignado al servicio, entre otros.

De proceder una bonificacion en términos del CPS, se aplicara en los términos especificados en el Titulo de
Concesidn, el CPS y/o la legislacion y regulacion vigente; y se reflejard en siguiente el estado de cuenta del
Cliente o Suscriptor.

16. Reconexion de los servicios.
En el supuesto que izzi haya suspendido el Servicio por falta de pago de cualquier adeudo a cargo del
Suscriptor y/o Cliente, este se obliga a pagar a izzi, el cargo por pago tardio de Servicios que izzi tenga

registrada y vigente en el Registro Publico de Telecomunicaciones para tal concepto.

Respecto de la Reconexion de Servicios, izzi llevara a cabo el siguiente procedimiento:



a) Unavez que el Suscriptor y/o Cliente realice el pago correspondiente y éste sea reflejada en el sistema
de izzi, inmediatamente el Suscriptor y/o Cliente podra solicitar en una Sucursal de Atencion a
Clientes o a través de una llamada telefénica a la Linea de Atencién Telefdnica, la reconexion
respectiva.

b) izzi unavezverificado el pago, realizara la reconexién del Servicio suspendido de forma automatica,
en un plazo no mayor a los 3 dias habiles siguientes.

17. Reporte de fallas y quejas de los servicios.

En caso de presentarse fallas en la prestacion del Servicio el Suscriptor y/o Cliente podra reportarlas
inmediatamente a través de una llamada telefénica a la Linea de Atencién Telefonica Residencial y Negocios:
800 120 5000; Pequefios Negocios: 800 212 0600; Medianas: 800 022 1010; Hoteles: 800 044 6835y y/o a
través de la Pagina Web.

Asitambién, izzi que pone a su disposicion un “Chat” directo con el centro de Atencion a Clientes, a través de
la Pagina Web, o a través de las redes sociales, o si lo prefiere, directamente en una Sucursal de Atencién a
Clientes.

Asimismo, en el supuesto que algun Suscriptor y/o Cliente quiera presentar una queja, reporte, reclamacion,
comentario, aclaracion, sugerencia o recomendacién, podra hacerlo directamente a la Linea de Atencién
Telefénica, a través de la Pagina Web o si lo prefiere directamente a una Sucursal de Atencién a Clientes, izzi
asignara un numero de folio para seguimiento.

A partir de que izzi reciba tu reporte para notificar quejas y/o interrupciones en los Servicios Contratados,
procedera a verificar lo reportado y con base en ello, determinara el tiempo necesario para la solucion dentro
las 24 (veinticuatro) horas siguientes a partir del reporte. El tiempo promedio de atencién de izzi es de 24
horas.

izzi atendera cualquier falla, reporte, reclamacion, comentario, aclaracion, sugerencia o reclamacién que en
su caso presente algun Suscriptor y/o Cliente de izzi, de conformidad con su Titulo de Concesién para
solucionar cuanto antes el problema de que se trate.

Para el caso de Medianas Empresas se asigna al momento de su primera factura a un Ejecutivo de Post-venta
personalizado, altamente calificados para atender y dar seguimiento a cualquier reporte de falla, reclamacion
y comentario, asi como un numero de atencién a fallas técnicas las 24 horas, los 365 dias del afio, al nUmero

800 022 1010.

18. Atencion a suscriptores y/o clientes.

Tanto la Linea de Atencion Telefénica, Pagina Web, como las Sucursales de Atencion a Clientes, fueron
disefiadas para apoyar a nuestros Suscriptores y/o Clientes y a los Usuarios con Discapacidad, en cualquier

proceso administrativo o técnico relacionado con los Servicios, las cuales se encuentran relacionadas para su
facil ubicacion la Pagina Web.



Linea de Atencion a Clientes y Pagina Web estan disponibles las 24 horas y los 365 dias del afio. Las
direccionesy horarios de las Sucursales de Atencion a Clientes, pueden ser consultados en la Pagina Web.

Cualquier tramite podra ser realizado personalmente por el Cliente o Suscriptor, o por tercera persona que
autorice mediante cualquier forma de representacién permitida por la ley, debiendo acreditarlo
fehacientemente. En cualquier caso, debera proporcionar su numero de cuenta o contrato. El Cliente o
Suscriptor es responsable del uso de la informacién, los nombres de usuario y las contrasefas requeridas
para el acceso a los medios remotos de Atencién a Clientes.

A menos que se indique lo contrario en la oferta comercial publicada por izzi, y en su caso se incluya en los
registros tarifarios ante el IFT, la realizacion de los tramites no tiene costo alguno para el Cliente o Suscriptor.
En todo caso izzi informara al Cliente o Suscriptor previamente a su realizacion, si el tramite que solicita tiene
algun costoy en tal caso el monto, a fin de que el Cliente o Suscriptor confirme la realizaciéon aceptando el
cargo que en su caso corresponda.

izzi procesara de manera inmediata cualquier consulta y gestidén de los tramites, y una vez que cuente con los
elementos necesarios ejecutara el tramite solicitado de inmediato, respetando para su conclusién los plazos
definidos en el CPS, asi como las disposiciones legales y reglamentarias aplicables.

Demosy Manuales

Con los Videos, Tutoriales, Manuales y Control Parental de nuestros Servicios, los Suscriptores y/o Clientes
podran consultar, activar o resolver diferentes caracteristicas de nuestra tecnologia y, en caso de ser
necesario, podran ser atendidos directamente por personal técnico y especializado de izzi a fin de resolver el
asunto de que se trate, mismos que podran ser consultados en la Pagina Web y a través de nuestras redes
sociales.

Ademas, en la Linea de Atencidn Telefénica, Sucursales de Atencion a Clientes' y Pagina Web de izzi, nuestros
Suscriptores y/o Clientes podran consultar y resolver cualquiera de los temas siguientes:

[SIGUIENTE HOJA]

" No aplica para “Pequefios Negocios”.



DIRECCION DE EXPERIENCIA AL CLIENTE

Call

Servicios Descripcion Sucursal oo web
’Recepci(m de pago de contrato (Efectivo, cheque) (&) Q Q
Pagos Recepcion de pago de contrato (Tarjeta de Crédito,
‘Tar)e(a de debito) o © ©
E Informacion genersl [Consulta de promociones, programacion, pagina web, ) o o
cobertura etc.
=N Contratacion de Servicios Nuevos. :Enens»ones - High Definicion (&) (&) (]
" Modificacion de paquetes aumentando o disminuyendo
Aisnento y disminucion de paquetes. su facturacion (UP DW, cajas adicionales) e e @
B Desconexion Total de Servicios | Cancelacion total del servicio prestado (&) Q Q
"Cancelac»()n Parcial de uno 0 mas servicios dentro de un
Desconexion parcial de Servicios. contrato sin llegar a la cancelacion total ( cancelacion (@] Q Q
de TV-Internet-Telefonia)
Entrega de equipos fs(_» hacen e_ntrega de equipos (dependiendo de la O O O
! | actualizacion comercial ejemplo: Tablet)
=} Devoluciones de efectivo. | Reembolso de efectivo (&) o ()
=N Portabilidad rSohcnud de portar linea telefénica de otra compania. (&) Q (]
m Adquisicion de control remoto. ;Venta y/o cambio de control remoto. O () Q
Desglose de Factura o estado de cuenta del cliente
Aclaracion de EDC o facturas. explicando detalle de la misma (Incluye informaciéon de (&) (&) (&)
llamadas, cobros no reconocidos, promociones, etc.)
[ Modificacion de datos del contrato a peticion del
Correccion de datos cliente. (Direccion fisica, correo, teléfonos de contacto, (&) (&) (]
No. identificacion etc.)
EE] Anta y baja de Paperless :Solscnar alta o baja de Paperless (&) (&) (&)
Solicitud e impresion de Estados de Impresion de Estado de cuenta o factura a peticion del
m cuenta y/o Factura Fiscal. chiente. o o ©
E Cambio de Domicilio 'Camblo de ubic.acnén del contrato actual a un domicilio o o o
nuevo a peticion del cliente.
ﬁ Solicitud de Ajustes ‘Sohcuud y aplicacion de ajustes al contrato del cliente S S S
por diferentes motivos comprobables.
m Recepcion de quejas por mal servicio. | Generacion de quejas a peticion del cliente (&) (&] (&)
m Reprogramacion de Visitas técnicas :Reprogramaaén de visita del personal técnico. (] Q Q
B Domiciliacion de servicios Dar de alta, baja o cambio de tarjeta para el cobro de ) o o
servicio.
1] Consulta de Saldos “ Pago No registrado, Traspaso de pago y saldos etc. (&) (&) (&)
m Cambio de Titular. jCesic')n de derechos del contrato. (&) Q Q
Correccion de Factura 'Coneccn()n y/0 actualizacion de datos fiscales. (&) o ()




Soporte Técnico

Descripcion

Sucursal

Call
Center

Call
Center

Soporte Video, Internet, Telefonia

E Soporte Blim

Configuracion equipos WiFi,
decoficadores.

Soporte Valores agregados

Bloqueo y desbloqueos de servicios
telefénicos

E Navegacion Internet

Bl Encriptacion
E Generacion de visitas técnicas
N Soluciones Digitales

1 Servicios de telefonia

Decodificadores

| Generacion de visita técnica, soporte en servicios
digitales (ldentificador de llamadas, desbloqueos de
equipos etc.)

.Soporte a usuarios de aplicacion Blim ( Logueo,
suscripcion, fallas etc.

}Sopone especializado de configuracion de equipos via
remota.

'Sopone especializado de configuracion de equipos
valores agregados via remota (antivirus, correo
electronico, cuentas web, hosting etc.)

tSe bloquea el servicio de llamadas salientes a

| Celulares, LD o 01900 a peticion del cliente.

| Asesoria técnica y atencion a casos que no puedan

| navegar en el servicio de Internet.

;Conflguracu‘m de equipos inaldambricos.

‘1Goneracx.‘>n de visitas técnicas por problemas en los

| servicios de Internet telefonia,television

| Configuracion y explicacion sobre soluciones digitales.

| Soporte técnico al servicio de telefonia (Sin tono, trafico

1 no completado, mala calidad de voz)
!
| Soporte técnico a decodificadores de definicion

estandar y HD (Sin senal, cable guia, sin audio, sin senal |

|
| en algunos canales, mala RX)
i
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