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A).- GLOSARIO.

Acometida: Instalacion fisica de cable coaxial para proporcionar el servicio desde un
“Tap” a la fachada del domicilio del Suscriptor.
Bonificacion: Corresponde a la cantidad econémica equivalente al nimero de dias
que se descuentan a la mensualidad del Suscriptor por falta o falla de alguno o algunos
de los servicios instalados; o bien se hace acreedor a este beneficio cuando la Gerencia
determine un descuento de cargo por buen historial de pagos.
Cable médem: equipo terminal por medio del cual se proporciona el servicio de
internet al Suscriptor.
CAS: Centro de Atencion al Suscriptor, local comercial de Kblex, donde se atiende
directamente al Suscriptor, ubicada en:

a) Escarcega, Campeche.- Av. Hector Perez Martinez N. 171 Col. Centro.

b) Hopelchén, Campeche - Calle 28 N.90 Col. El Tamarindo.

c) Sihochac, Champotdon, Campeche.- Calle Bravo, Fracc 6 Col. Centro.
Con horarios de atencion personal al suscriptor y publico en general de las 9:00 a las
15:00 horas y de las 16:00 a las 18:00 horas de lunes a viernes y sabados de 9:00 a
14:00 horas.
CAS telefonico: Numero telefénico 01800 837 90 80 al que los Suscriptores pueden
comunicar sus quejas, sugerencias, solicitar servicios y/o iniciar aclaraciones, con
atencion las 24 horas los 365 dias del afio.
CAS electronico: es la direccién de correo electronico a la que los Suscriptores
podran direccionar sus quejas, sugerencias y/o iniciar aclaraciones:
kblex@multitekmx.com o bien en la seccion CONTACTO de la pagina
www.kblextelecom.com
Contrato: Se refiere al convenio de contrataciéon de los servicios de Kblex, con el
Suscriptor
Decodificador: Equipo terminal por medio del cual se da el servicio digital de
televisiéon restringida al suscriptor; para ello cada televisor debe contar con un
decodificador para el goce del servicio contratado. Su cuidado durante el
arrendamiento queda a cargo del suscriptor.
Equipo: Decodificador o cable médem, necesarios para la prestacion del/los servicio

(s) contratados.

Estado de cuenta: Documento en el que se hace constar los cargos del suscriptor,
saldo anterior, pagos realizados importe de rentas, cargos adicionales, total a pagar,
fecha de facturacién y fecha de corte.

Fecha limite de pago: Ultimo dia en que el suscriptor puede realizar el pago de los
servicios contratados, sin que le sea suspendido el servicio.

ID de Suscriptor: Numero de identificacion del suscriptor, que sirve como
identificador de su informacion (datos generales, servicios y condiciones del servicio).
IFT.- Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Lista de Precios Servicios Adicionales: Tarifas vigentes correspondientes a
servicios adicionales que podra ser consultada por los suscriptores en el sitio web
www.kblextelecom.com asi como en los CAS.

Mensualidad: Pago correspondiente que debera de realizar el Suscriptor por la
prestacion de los Servicios.
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Orden de servicio: Formato que se emite desde el sistema de administracién para
ordenar una actividad al Area Técnica de Kblex,, y que implica un servicio por
instalar o alguna modificacidn que se realizara en el domicilio del Suscriptor.

Pagaré: Titulo de crédito suscrito por el Suscriptor a favor de Kblex, y que se hara
efectivo en el caso de que, habiendo terminado el contrato, cuando el Suscriptor no
realice la devolucion de los equipos dados en arrendamiento en buen estado y
funcionamiento.

Promocion vigente: Toda actividad o paquete comercial temporal que emita Kblex,,
como parte de su estrategia comercial.

Reporte de falla o queja del servicio: Procedimiento que el Suscriptor podra
levantar a través de los CAS que proporciona la Empresa, respecto a una falla o queja
del servicio que tiene contratado, para que sea atendido, resuelto o restablecido en
Sus servicios.

Servicio: Servicios de telecomunicaciones que el Suscriptor contrata con Kblex
Servicios Adicionales: Se refiere a los servicios que presta Kblex, al Suscriptor,
distintos a los contenidos en el contrato, como podria serlo el cambio de domicilio,
ubicacién, entre otros.

Suscriptor: Es la persona fisica o moral titular del Contrato de servicios de
telecomunicaciones.

Suscriptor Desconectado: Suscriptor que ha dejado de pagar su mensualidad
(siguiente mes en el que actualmente se encuentra activo).

Suscriptor Suspendido: Suscriptor que no tiene reconocido el pago de dos
mensualidades continuas. ( el pago de su mensualidad vencida, mas los dias
disfrutados a la fecha de corte del mes en curso)

Suscriptor Moroso: Suscriptor que no tiene reconocido el pago de tres
mensualidades continuas. (Suscriptor que no se reactivo en el status de suspendido)
Servicio en Baja o Cancelado: Suscriptor que no tiene pagos de sus servicios al
iniciar el cuarto mes (Usuario cancelado por moroso) o decide dar de baja sus
servicios contratados (cancelado personal).

Tarifa(s): Costos de los servicios de telecomunicaciones que se encuentran inscritos
en el Registro Publico de Tarifas del Instituto Federal de Telecomunicaciones y que se
pueden consultar en www.ift.org.mx

Tap: Componente terminal de la red externa a través de la cual se conecta el servicio
al domicilio del Suscriptor por medio de una acometida.

Kblex: Marca registrada por la cual la empresa comercializa sus servicios.

Visita Técnica: Servicio que proporciona Kblex, para realizar modificaciones en los
servicios contratados (adiciones, cambio de domicilio, ubicacién de equipos)

Zona de cobertura: Colonias y calles dentro de la localidad, donde fisicamente se
tiene la Red construida y funcionando dentro de la poblacion autorizada para prestar
el servicio al Suscriptor.
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B.- SERVICIOS

Se refiere a los servicios que Kblex, ofrece a los suscriptores, y que se clasifican en 2
rubros:

I. Servicios de Telecomunicaciones: se refiere a los servicios de Telecomunicaciones
que presta Kblex,, a continuacién listados pero no limitados a: A) servicio de
Television Restringida B) Servicio de transmision bidireccional de datos (o servicio de
Internet) y C) Paquetes de televisidn restringida con servicio de internet

II. Servicios Adicionales: se refiere a los servicios que presta Kblex, al suscriptor,
distintos a los contenidos en el contrato, como podria serlo el cambio de domicilio,
ubicacién, entre otros.

I1. Servicios Telecomunicaciones

A continuacién se enlistan los Servicios de Telecomunicaciones que ofrece Kblex,, a
los suscriptores, asi como los plazos de instalacion. Estos servicios pueden adquirirse
de forma individual o en paquete atendiendo a las promociones que Kblex, tenga
vigentes:

Tipo de Servicio: Television Restringida.
Nombre del Servicio: Paquete Basico Residencial Kblex
Descripcidn: Paquete basico conformado por:

a) Zona Escarcega 84 canales

b) Zona Hopelchén 95 canales

c) Zona Sihochac 49 Canales
Plazo de instalacion: de 1 a 10 dias naturales para hacer instalacién de los servicios
contratados.
Restricciones: EL suscriptor se debe de encontrar dentro del area de servicio y en
posibilidad fisica y técnica para instalar el servicio.

Tipo de Servicio: Internet.
Nombre del Servicio: Servicio de Internet.
Descripcion:

RESIDENCIAL COMERCIAL DEDICADO (Precio por MBs/s)
RESIDENCIAL 2 Mbs | | |COMERCIAL 2 Mbs | | (SIMETRICO)

RESIDENCIAL 3 Mbs | | |COMERCIAL 3 Mbs | | |PEDICADO DE 1 A 5 Mbs
RESIDENCIAL 5 Mbs | | |COMERCIAL 5 Mbs | | |PEDICADO DE 6 A 10 Mbs

RESIDENCIAL 10 COMERCIAL 10 DEDICADO DE 11 A 20 Mbs
Mbs Mbs DEDICADO DE 21 A 30 Mbs
COMERCIAL 15 DEDICADO DE 31 A 50 Mbs
Mbs
COMERCIAL 20

Mbs
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Plazo de instalacion: de 1 a 10 dias naturales para hacer instalacién de los servicios
contratados.

Restricciones: EL suscriptor se debe de encontrar dentro del area de servicio y en
posibilidad fisica y técnica para instalar el servicio.

IL.1. Servicios Adicionales

El siguiente listado contiene los servicios adicionales que Kblex, ofrece a los
suscriptores, asi como el plazo maximo de los mismos.

a) Nombre del Servicio: Reemplazo de equipos

Descripcion: Reemplazo de equipos por fallas

Plazo de instalacién: no mayor a 72 horas después de solicitado el servicio.

b) Nombre del Servicio Cambio de Servicio.

Descripcion: Aumento o disminucién de la velocidad de Internet.

Plazo de Instalacion: Inmediato previo pago.

c) Nombre del Servicio: Cambio de Domicilio

Descripcion: Servicio que se realiza y cobra cuando el Suscriptor solicita el cambio de
su servicio a otra direccién con Zona de cobertura.

Plazo de Instalacion: 10 dias naturales.

d) Nombre del Servicio: Cambio de ubicacidn en el mismo domicilio

Descripcion: Este servicio se proporciona y se cobra para cuando los decodificadores
acometidas o equipos de Internet se puedan cambiar de lugar dentro del mismo
domicilio.

Plazo de Instalaciéon: No mayor a 72 horas después de solicitado el servicio

e) Nombre del servicio: Venta de Control Remoto

Descripcion: Venta del equipo a solicitud del Suscriptor.

Plazo de Entrega: Inmediata previo pago en los CAS con vista en disponibilidad en
almacén

f) Nombre del Servicio: Visita Técnica

Descripcion: Visita de un técnico autorizado al domicilio de la instalacion. Este
servicio se realizara cuando:

1) El Suscriptor solicite el aumento de servicios.

2) El Suscriptor solicite El cambio de lugar y domicilio.

Plazo para la visita: 10 dias naturales.

g) Reconexidn de Servicios

Descripcion: Se realizara en el caso de los Suscriptores Desconectados o Suspendidos
Es el servicio que se realiza para activar la sefal de los Suscriptores que se
encontraban en el sistema con un estatus de Desconectado o Suspendido.

Plazo de reconexion: Se realizard una vez que el sistema administrador se registre el
pago y sea notificado al area técnica, con plazo maximo de 24 Hrs para su reconexion.
h) Reactivacidn de Servicios

Descripcion: Se realizard en aquellos Contratos en el que los Suscriptores se
encuentren en el estatus de Baja

Plazo para la reactivacion: Una vez que el sistema administrador registre el pago y sea
notificado al area técnica, con plazo maximo de 24 hrs para su reconexion.
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Politica Servicios

A.- Servicio de Television Restringida.

1. La activacion del Servicio de Kblex, sera inmediata, una vez que los Técnicos
Instaladores hayan terminado la instalaciéon en el domicilio del Suscriptor y dejen
funcionando los equipos decodificadores.

2. El Suscriptor podra contratar como maximo 4 equipos por contrato cuya
combinacién sera de 4 decodificadores + 1 equipo para el servicio de Internet.

3. Por norma técnica solo se podran instalar 4 equipos por acometida.

4. En caso de que el Suscriptor solicite un quinto equipo debera pagar el precio por
cada equipo adicional.

B.- Servicios de Internet.
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Compromisos de Calidad

SERVICIO DE TELEVISION RESTRINGIDA - Los servicios de Televisién Restringida
cumplen con las siguientes caracteristicas de calidad:

a) Le red publica opera con una capacidad superior a 550 (Quinientos cincuenta) Mhz
b) Se avisara a los Suscriptores con por lo menos 15 dias de anticipacion los cambios o
modificaciones de las sefiales de la programacion.

c) La atencién de la fallas del servicio se realizard en un plazo no mayor a 24 horas
contadas a partir de la presentacién del reporte de queja o falla.

Politicas Servicios Adicionales
A.- Politicas Cambio de Servicio

El cambio de servicio Unicamente podra ser solicitado por el Suscriptor titular del
contrato en los CAS y cubriendo la tarifa registrada para el servicio solicitado.

El Suscriptor podra solicitar el cambio de domicilio en cualquier momento, siempre y
cuando haya cumplido con los siguientes requisitos:

1. El nuevo domicilio tendra que ubicarse en una Zona de Cobertura de Red de
Kblex,.

2. El Suscriptor se encuentre activo. (Este al corriente en sus mensualidades).

C.- Politicas Cambio de Ubicacion

El cambio de ubicacién del equipo o los equipos dentro del domicilio se realizara
siempre y cuando haya cumplido con los siguientes requisitos:

1. No exista imposibilidad técnica para realizarlo.

2. El Suscriptor se encuentre activo. (Este al corriente en sus mensualidades).

3. Se haya realizado el pago correspondiente a este servicio adicional.

D.- Politicas Venta de Control Remoto

El Suscriptor podra adquirir un control remoto adicional en cualquier momento,
acudiendo directamente en el CAS Fisico y cubriendo el costo registrado en la lista de
precios vigentes.

E.- Politicas Modificaciéon de Paquetes

El Suscriptor podra realizar en cualquier momento adicion a los servicios que tiene
contratados; para ello debera:

1. No tener adeudos en los servicios previamente contratados (Si el Suscriptor desea
realizar una modificaciéon de servicios en los tres dias previos a la Fecha Limite de
Pago, debera de cubrir la mensualidad antes de realizar la solicitud de pago).

2. Acudir al CAS Fisico

3. Requisitar el formato que le sea proporcionado, firmarlo

4. Proporcionar una cita de visita a su domicilio y

5. Cubrir el pago anticipado por los servicios adicionales
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F. Reconexién de Servicios a Suscriptores Desconectados

Los Suscriptores Desconectados solo tendran la opciéon de pago en el CAS Fisico,
debido a que se recalcula la mensualidad del adeudo de acuerdo a la fecha en que se
presente a pagar. Los calculos que ejecutara el sistema, seran los siguientes:

Fecha de pago

Cobro a realizar

Del ler dia y hasta el dia del corte

Mensualidad adeudada completa

Reconexion + dias proporcionales de servicio.

G.- Politica Reconexion de Servicios de Suscriptores Suspendidos

La reactivacion del Suscriptor Suspendido se realizara de manera inmediata, una vez
que el Suscriptor realice el pago de su reconexién mas la cantidad que resulte del
calculo siguiente:

Fecha de pago

Cobro a realizar

Cualquier dia del mes siguiente en el que dejo de pagar

Reconexion + dias proporcionales que se calculan desde la fecha del pago hasta la
fecha de inicio de su Periodo de Servicio.

Kblex, podra efectuar llamadas telefénicas a los Suscriptores Suspendidos con la
finalidad de invitar al Suscriptor a reactivar el servicio y evitar que el Suscriptor pase
al estatus de Servicio en Baja.

H.- Politica Recontratacion de Servicios

Para reactivar los servicios contratados anticipadamente, el Suscriptor con Servicios
en baja tendra que realizar nuevamente el pago de Activaciéon de Servicio de TV o
Internet.

En la recontratacién del servicio aplicara las mismas politicas de instalacion del
servicio y del cobro de proporcionales como si se tratard de un contrato nuevo. En
recontratacion no aplica la bonificaciéon de su pago en su primera mensualidad, ni
otras promociones vigentes.

CONTRATACION

Politicas Generales
Los requisitos para contratar los servicios que ofrecera Kblex,, son:

1. Ubicarse dentro de la zona de cobertura

2. Que el solicitante sea mayor de edad

3. Que la acometida no sea mayor a 80 metros de cable entre el Tap y la fachada del
domicilio.

4. Que el solicitante en caso de haber sido Suscriptor, no haya causado baja por
incumplimiento de pago.

5. Que el solicitante en caso de haber sido Suscriptor, no haya entregado los equipos.
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Una vez realizada la contratacién, Kblex, proporcionara los servicios, siempre y
cuando el Suscriptor cumpla con los siguientes requisitos:

1. Reconozca el monto de su mensualidad y el pago del arrendamiento de los equipos
instalados.

2. Firme el Contrato de Prestacion de Servicios.

3. Proporcione los siguientes documentos de soporte para su contrato:

- Copia de Identificacién Oficial (Credencial de Elector “IFE” o INE, Licencia, Pasaporte,
Cartilla Militar, Cédula Profesional)

- Comprobante de domicilio (Luz, agua, teléfono, predial, estado de cuenta bancario,
entre otros)

6. En caso de requerir factura de sus ser vicios, copia de RFC, domicilio fiscal y
correo electrénico.

El plazo minimo para contratar cualquier otro servicio de Television o Internet sera
por tres meses completo.

Instalacion

Unicamente ser realizara instalacién de servicio en el domicilio del Suscriptor cuando
sea ingresado en Sistema su contrato:

1. El pago de Activacion de Servicio de TV o Internet.

2. El pago de proporcionales + Instalacion Adicional o Visita Técnica seguin sea el caso.
3. El pago de proporcionales por adicion de Internet al servicio de TV.

El Contrato de Arrendamiento deberd especificar el nimero de equipos en
arrendamiento que se dejan instalados en el domicilio. A momento de haberse
realzado la instalacion, el técnico identificado de la Empresa entregara el servicio
activado y sera recibido con firma de aceptacion del Suscriptor

También sera responsabilidad del Técnico Instalador llenar el pagaré con el valor
acumulado de los equipos instalados para prestar el servicio y recabar la firma del
Suscriptor.

PAGO DE SERVICIOS

Conceptos y Politicas Generales

Los servicios ordinarios se registraran en la factura del Suscriptor como:
Renta Mensual

Mensualidad TV, con costos e impuestos desglosados individualmente.
Su costo sera el determinado en la contratacion.

Los servicios adicionales aparecerdn en la factura del suscriptor bajo los siguientes
conceptos:

Servicios Adicionales

Contratacion

Instalacion

Activacion de Servicio TV o internet

Cambio de domicilio

Cambio de Lugar

Visita Técnica
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Instalacion Adicional

Proporcionales

El pago de activacion y firma de contratacion sera el que realiza el Suscriptor al
momento en que adquiere cualquiera de los servicios que proporciona Kblex, a
través del Contrato de Prestaciéon de Servicios. El pago de otros servicios adicionales
deberan ser liquidados en CAS.

Kblex, no realizara cobros parciales, por lo que al Suscriptor que no efectie el pago
completo de mensualidad, se le suspendera la sefal.

Para el caso de adicién de decodificadores ademas del cobro de la Visita Técnica o
Instalacion Adicional se cobrara por anticipado los dias proporcionales de renta del
nuevo equipo o nuevos equipos. El calculo se realizara tomando como base la fecha de
Contratacion y hasta la fecha de inicio de periodo de servicio que tiene su
decodificador Principal.

La regla para calcular los dias proporcionales en servicios adicionales sera de acuerdo
a la fecha de pago de su Instalacion Adicional o Visita Técnica hasta la fecha limite de
su siguiente pago.

PERIODOS DE FACTURACION Y FECHAS LIMITES DE PAGO

Kblex, Asigna un periodo de servicio para sus Suscriptores y dependerd de los
servicios contratados:

a)Clientes con servicio de TV restringida.
Fecha limite de pago: Dia 10 de cada mes
Fecha de cierre de sefales o servicio: Primer dia del mes siguiente al vencido.

b) Clientes con servicio de Internet.
Fecha limite de pago: Dia 13 de cada mes
Fecha de cierre de sefiales o servicio: Primer dia del mes siguiente al vencido.

Se realizara un recordatorio de pago con un minimo de cuatro dias antes de la Fecha
Limite de Pago a través de la visita fisica de personal de Kblex, 1lamada telefénica,
mensaje de texto o correo web.

Facturacion

Una vez que se haya registrado su pago, en forma automatica se emitira la Factura
Electronica desde el Sistema de administraciéon a aquellos suscriptores que requieran
de este comprobante fiscal, o se generara la nota de pago a aquellos que no soliciten
factura.

El Suscriptor podra solicitar que se envie la factura electrénica a su cuenta de correo
electronico al inicio de la contratacion o solicitarla impresa directamente en el CAS.
Estados de Cuenta
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Los Suscriptores podran revisar la informaciéon del saldo pendiente a pagar y su
ultimo pago realizado a través de la consulta en los CAS de su Estado de Cuenta.

Formas de Pago

El Suscriptor podra elegir la forma de pago de la mensualidad de acuerdo a las
opciones que presente Kblex, al momento de su contratacion.

Podra pagar en el CAS, en tiendas Kblex,, o en sucursales bancarias autorizadas en su
momento.

Para el caso del pago a través de Tarjeta de Crédito o Débito el Suscriptor podra
acudir al CAS para realizar su pago a través de la Terminal, o solicitar el cargo
automatico a su tarjeta de crédito previa autorizacion por escrito mediante el formato
para el efecto.

Los Vendedores por Cambaceo podran recibir dinero en efectivo del Suscriptor en el
Caso de activacion del servicio de television o Internet y cuando solicite una
instalacion adicional el momento de llenar el Contrato.

Obligatoriamente el vendedor por cambaceo debera entregar un recibo original y
foliado de la Empresa, mismo que puede ser canjeado por una factura o recibo emitido
desde el sistema de administracion.

Todo vendedor por cambaceo debera estar debidamente identificado con la credencial
de Kblex, vigente, la cual estara publicada y podra ser consultada en la pagina web
www.kblextelecom.com

Tarifas

Politicas Tarifas

Las Tarifas Vigentes seran las ultimas tarifas que se hayan ingresado a registro ante el
IFT las que regiran los precios de todos los servicios

Bonificaciones

Una bonificacion podra ser aplicada si existe alguna falla en la prestacion de los
servicios y sea imputable a la Empresa que exceda 24 hrs consecutivas.

Para poder iniciar un procedimiento de bonificaciéon es necesario que el Suscriptor
cuente con el nimero de folio de reporte del servicio por suspension o falla, y se vera
reflejada en la factura del mes inmediato siguiente.

Procedimiento de Atencidon a Suscriptores.

Aclaraciones del servicio al Suscriptor

Si el Suscriptor desea realizar una Aclaracion por los servicios recibidos o bien por los
cobros generados podra realizarlo a través de nuestros CAS, CAS Telefénico o CAS
Electrénico:
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Aclaraciones del servicio al Suscriptor

a) El Suscriptor acude directamente al CAS en los domicilios sefialados con
anterioridad para solicitar su aclaracion sobre sus servicios contratados, dentro de los
horarios de oficina y atencién personal al suscriptor son de 9:00 a 15:00 y de 16:00 a
18:00 horas de lunes a viernes y sdbados de 9:00 a 13:00 horas.

b) A través del CAS Telefénico al nimero de teléfono 01800 837 90 80 con atencién
directa de un ejecutivo de Atencion al Suscriptor en horarios de oficina y servicio de
24 horas, los 365 dias del afio.

c) Por medio de nuestro CAS Electronico a través de la pagina de internet
www.kblextelecom.com, en la seccién de contacto, en Facebookpn /Kblexescarcega,
donde se genera de forma automatica un correo al Gerente del area de atencién a
usuarios para la atencién de la solicitud de servicio o aclaracion, y mediante llamada
telefénica se establece cita para acudir al domicilio del suscriptor o bien al correo
electronico a la direccion kblex@multitekmx.com donde se reciben las solicitudes de
aclaraciones o quejas del servicio, la respuesta se genera en un plazo de 48 horas.

Reporte de fallas y quejas del servicio - Para levantar un reporte de falla o queja del
servicio es necesario que el Suscriptor se encuentre al corriente de sus pagos y como
Suscriptor activo. Los Suscriptores en suspension o baja por falta de pago no podran
levantar reportes:

Reporte de fallas y quejas del servicio

a) El Suscriptor acuda a los Puntos de Venta y Atenciéon Kblex, para levantar su
reporte de falla o queja sobre sus servicios contratados, dentro de los horarios de
oficina y atencion personal al suscriptor son de 9:00 a 15 horas y del 16:00 a 18:00
horas de lunes a viernes y sdbados de 9:00 horas y hasta las 13:00 horas. Se levanta un
folio con hora, dia y naturaleza de la queja, se garantiza una solucién en 48 horas.

b) El Suscriptor realiza su reporte de falla o queja por teléfono en el Call Center de
Kblex en el nidmero 01800 837 90 80 con atencién directa de un ejecutivo de
Atencion al Suscriptor las 24 horas los 365 dias del afio, el reporte sera transferido a
el area técnica para que se atienda el reporte y de ser posible se reactivara el servicio
de forma remota o se establece una cita para atender de forma directa el reporte en el
domicilio del suscriptor, se garantiza atencion en 48 horas, siempre y cuando la falla
sea imputable al Prestador del servicio.

c) Por medio de nuestro CAS Electrénico a través de la pagina de internet
www.kblextelecom.com en la seccion de contacto, o en la pagina de Facebook £

https://es-la.facebook.com/kblex.escarcega donde se genera de forma automatica un
correo al area de Gestién Interna al Usuario para atencion de la solicitud de aclaracién,
y mediante llamada telefonica se establece cita para acudir al domicilio del suscriptor
o bien al correo electrdnico a la direccion kblex@multitekmx.com donde se reciben las
solicitudes de aclaraciones o quejas del servicio, la respuesta se genera en un plazo de
48 horas.




CODIGO DE PRACTICAS COMERCIAL KBLEX

Servicio en baja (cancelacion de contratos)

Un Suscriptor pasara al estatus de Baja o cancelado en los siguientes casos:

a. Cuando llega al segundo mes sin registro de pago, y/o

b. Cuando el Suscriptor decida ya no contar con el servicio de Kblex,,

No podra efectuarse ninguna cancelacion del servicio o servicios mientras exista saldo
de servicios o arrendamiento de equipos. En algunos casos, solo el Gerente de
Atencion a Usuarios podra realizar la bonificaciéon de estos adeudos, para aplicar la
baja o cancelar el servicio,

Para realizar la baja o cancelaciéon del servicio o los servicios de Kblex
cumplirse por parte del Suscriptor lo siguiente:

1. Entregar el equipo o los equipos instalados en su domicilio o directamente en el
CAS, previa cita para recogerlos directamente en el domicilio del Suscriptor,

2. Estar al corriente de los pagos de sus servicios, y

3. Los equipos se encuentren funcionando correctamente

El retiro de acometida se realizara por solicitud del Suscriptor o por determinacion
del area Técnica y consiste en retirar fisicamente el cable desde el Tap, hasta la
fachada del domicilio del Suscriptor, en ningdn momento se ingresara al domicilio de
Suscriptor para retirar cable o accesorios de instalacion.

Al momento de efectuar la baja o cancelacién se llenara el formato Acuse de
Devolucion de equipos anotando las series correspondientes de los equipos y entrega
de control remoto.

El Suscriptor con estatus de servicio en baja o Contrato cancelado podra reactivar sus
servicios en cualquier momento iniciando el proceso de una nueva instalacién

debera

MR

Servicios no instalados por estar fuera de area de cobertura.

Se considerara un Suscriptor Fuera de Area, cuando al Suscriptor no se le haya
instalado el servicio o servicios solicitados por las siguientes causas:

a. Cuando el domicilio del Suscriptor se encuentre fuera del area de cobertura de la
red externa de Kblex,.

b. Cuando la distancia del domicilio del Suscriptor se encuentre a mas de 80 metros
del Ultimo Tap de la red externa de Kblex,..

c. Cuando exista alguna imposibilidad técnica para la instalacién del servicio en el
domicilio del Suscriptor.

d. Cuando el Suscriptor intente compartir el servicio contratado en un domicilio
diferente al del contrato original del Suscriptor (servicio residencial exclusivo para un
domicilio)

Todos los contratos de prestacion de servicios que queden clasificados como fuera de
area deberan ser cancelados y hacer la devolucion del importe cobrado al Suscriptor
al levantar dicho contrato, la devolucion se realizara por el medio que se haya
realizado el pago de acuerdo a la politica de la institucién bancaria, en caso de pago en
efectivo la devolucién se realizard a las 24 horas que se haya determinado como
servicio fuera de area.



