CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES
TANTA TELECOM, S. DE R.L. DE C.V.

Este documento es una guia para nuestros usuarios y posibles usuarios para que conozcan a detalle los
servicios de internet fijo y television restringida que el concesionario TANTA TELECOM, S. DER.L. DE C.V.,
titular de la concesién Unica para uso comercial, otorgada por el Instituto Federal de Telecomunicaciones,
con numero de folio asignado FET097961C0-517688, ofrece y comercializa, asi como los derechos y
obligaciones a cargo de las partes contratantes en relacidén con los mencionados servicios.
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. OBJETIVO.

El presente Cddigo de Practicas Comerciales tiene como finalidad facilitar la comprensién y aplicacién de
las politicas y practicas comerciales que se pone a disposicidon de nuestros clientes y empleados para la
definicién del servicio de internet fijo, coberturas, aplicacién de politicas tarifarias, contrataciones,
interrupcién de servicios, cancelaciones, formas de pago y los medios de Atencién a Clientes para

facturacidn, pagos, quejas, resolucién de disputas y solicitudes de servicio técnico.

II.  DEFINICIONES.

Para efectos de este Cddigo de Practicas Comerciales, cuando los términos siguientes sean utilizados con
mayuscula inicial, tendran el significado que se menciona a continuacién y serd aplicable indistintamente

al singular o plural, asi como al género masculino o femenino.

Caratula

Documento que forma parte del Contrato de Servicios, aprobado por la
Profeco, en el cual quedan asentados los términos y condiciones elegidos
y aceptados individualmente por el Usuario.

Centro de Atencion

Es el lugar fisico a través del cual el TANTA TELECOM, S. DE R.L. DE C.V. -
en lo subsecuente, “TANTA”-, realiza habitual o periddicamente actos
relacionados con la comercializacion de los Servicios y/o atencidn a los
Usuarios.

El usuario puede acudir presencialmente, comunicarse a través del
namero telefénico: 81-2140-1570 y por medio del correo electrdnico:
operacion@tanta.mx, donde:

(i) Se brinda informacidn sobre los paquetes de los Servicios y los servicios
adicionales, asi como sus condiciones comerciales y cobertura.

(i) Se reciben y atienden quejas, sugerencias y/o se brinda soporte
técnico basico.

(iii) Se reciben pagos en efectivo o a través de tarjeta de crédito o de
débito.

(iv) Se atiende a personas fisicas y/o morales que quieran contratar los
Servicios

(v) Se solicita la facturacién electrdénica, entre otras funciones.

Concesionario

Aquella persona fisica o moral que es titular de una concesién que le
permite prestar todo tipo de servicios publicos de telecomunicaciones,
otorgada por el IFT.

Banda Ancha.

Acceso de alta capacidad que permite ofrecer diversos servicios
convergentes a través de infraestructura de red fiable, con independencia
de las tecnologias empleadas, cuyos pardmetros serdn actualizados por el
Instituto periédicamente.

Best Effort

Se refiere a una modalidad de entrega del servicio de internet fijo donde,
debido a los factores externos o propios del mayorista que pueden afectar
las condiciones ideales de operacién de una red, el mencionado servicio
se entrega empleando la totalidad de los recursos disponibles.




Contrato de Servicios

Es el instrumento que contiene la informacién legal, técnica, econémicay
general para la prestacién de los Servicios ofrecido por TANTA. Los
contratos estardn previamente registrados ante la PROFECO e inscritos en
el IFT, por lo que, en ninglin momento, seran negociables los términos y
condiciones establecidos en el contrato.

Equipo Terminal

Conjunto de equipos de telecomunicaciones necesarios para que TANTA
entregue al Usuario los Servicios. Las caracteristicas técnicas, modelos,
marcas y costo de estos elementos se fijan en la Orden de Instalacion.

Homologacion.

Acto por el cual el Instituto reconoce oficialmente que las especificaciones
de un producto, equipo, dispositivo o aparato destinado a
telecomunicaciones o radiodifusion, satisface las normas o disposiciones
técnicas aplicables;

Imposibilidad técnica.

Se refiere al hecho de que, por razones técnicas, de seguridad y/o de
cobertura, los técnicos no pueden completar el proceso de instalacién y
entrega de los Servicios al Usuario.

IFT.

Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Internet

Conjunto descentralizado de redes de telecomunicaciones en todo el
mundo, interconectadas entre si, que proporciona diversos servicios de
comunicacion y que utiliza protocolos y direccionamiento coordinados
internacionalmente para el enrutamiento y procesamiento de los
paquetes de datos de cada uno de los servicios. Estos protocolos y
direccionamiento garantizan que las redes fisicas que en conjunto
componen Internet funcionen como una red ldgica Unica.

Mensualidad Fijas por
Adelantado

Se refiere a que los Servicios se pagardn de manera previa a utilizarlos.
Dicho esquema va a operar bajo los términos y condiciones del pospago
exceptuando el momento de pago de los Servicios.

Orden de Instalacion

Documento que contiene los datos del titular y la direccién del Usuario en
donde se instalaran los Servicios, los productos y el(los) Equipo(s)
Terminal(es).

Paquete de Servicios

Cada una de las diferentes modalidades de prestacidon de los Servicios que
se ponen a disponibilidad de los Usuarios conforme a las caracteristicas
técnicas y operativas de TANTA y para los cuales se fijardn tarifas
diferenciadas conforme a las funcionalidades o capacidades ofrecidas en
cada uno.

Es el portal de TANTA en la que se encuentra la informacién general de

Pagina Web los Servicios, comunicados, requerimientos legales; en general, es un
medio de contacto de TANTA con sus Usuarios. La pdgina web es:
https://tanta.mx

PROFECO Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicios Servicio de Internet Fijo que se prestan de conformidad con las tarifas
vigentes, condiciones de aplicacidn y velocidades registradas ante el IFT.

Tarifas Emolumento periddico registrado ante el IFT, que el Usuario deberd pagar

bajo alguno de los esquemas de pago, establecidas por TANTA. El importe
incluye lo establecido en las tarifas registradas ante el IFT.



https://tanta.mx/

Telecomunicaciones Toda emisidn, transmisién o recepcidn de signos, sefiales, datos, escritos,

imagenes, voz, sonidos o informaciéon de cualquier naturaleza que se
efectla a través de hilos, radioelectricidad, medios dpticos, fisicos u otros
sistemas electromagnéticos, sin incluir la radiodifusion.

Titulo de Concesién El instrumento otorgado por el IFT e inscrita en el Registro Publico de

Concesiones bajo el nimero de folio: FET097961C0O-517688.

Usuario Persona fisica o moral que suscribe el Contrato de Servicios, previamente

aprobado por la PROFECO, y a quien se le prestara el Servicio.

V.

SERVICIO

TANTA es un concesionario que presta a sus Usuarios los Servicios, mediante distintos paquetes
que incluyen diferentes beneficios, bajo las siguientes modalidades:

Mercado Esquema de pago

Residencial

Mensualidades fijas por adelantado.
Empresarial

TANTA prestard los Servicios a todo aquel que lo solicite de conformidad con lo autorizado en el
Contrato de Servicios, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, en condiciones equitativas, sin
establecer privilegios o distinciones en forma discriminatoria, de manera continua, uniforme,
regular y eficiente, cumpliendo con los indices y parametros de calidad que establezca el IFT o,
en su caso, los ofrecidos implicitamente o contratados, los cuales no pueden ser menores a los
que establezca el IFT.

Asimismo, TANTA tiene la facultad de dar por terminado el Contrato de Servicios si, conforme a
dicho instrumento y/o las demas Disposiciones Aplicables, se constata que el Usuario esta dando
a los Servicios un uso diverso al contratado o con fines de lucro o de especulacién comercial.

TANTA sera el Unico responsable frente al Usuario de la prestacion de los Servicios, asi como de
los bienes o servicios adicionales contratados; no discriminara al Usuario por su origen étnico o
nacional, género, edad, discapacidades, condicidn social, condicion de salud, religidn, opiniones,
preferencias sexuales, estado civil o por cualquier otra que atente contra la dignidad humana y
tenga por objeto anular o menoscabar los derechos y libertades de las personas.

TANTA respetard el derecho del Usuario a la manifestacién de las ideas, el acceso a la
informacién y a buscar, recibir y difundir informacién e ideas en los términos que establezca la
Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos y las Disposiciones Aplicables.

SERVICIOS ADICIONALES




TANTA puede ofrecer servicios adicionales a los Servicios originalmente contratados, siempre y
cuando, sea acordado entre las partes y el Usuario lo solicite y autorice a través de medios fisicos
o electrdnicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

En ese contexto, TANTA contara con la opcidn de ofrecer al Usuario cada servicio adicional o
producto por separado, debiendo dar a conocer el precio previamente a su contratacion,
asimismo, puede ofrecer paquetes que incluyan servicios y/o productos que considere
convenientes, siempre y cuando tenga el consentimiento expreso del Usuario para tal efecto; sin
embargo, no puede obligar al Usuario a contratar servicios adicionales como requisito para la
contratacién o continuacidn de la prestacidn de los Servicios.

El Usuario puede cancelar los servicios adicionales a los Servicios originalmente contratados en
cualquier momento, por los medios sefialados en la Cardtula, para lo cual TANTA tiene un plazo
maximo de 5 dias naturales a partir de dicha manifestacion para cancelarlo, sin que ello implique
la suspensidon o cancelacidon de la prestacién de los Servicios originalmente contratados. La
cancelacion de los servicios adicionales a los Servicios originalmente contratados no exime al
Usuario del pago de las cantidades adeudadas por los servicios adicionales utilizados.

Paquetes del Servicio:

Los paquetes de los Servicios y las correspondientes tarifas aplicables se publicardn en nuestra
Pagina Web vy, adicionalmente, podran ser consultadas en el Visor de Tarifas del IFT, en la liga:
https://tarifas.ift.org.mx/ift visor/.

Cobertura de los Servicios:

TANTA sdlo podrd prestar los Servicios en las poblaciones en las que cuente con capacidad y que
tenga registradas ante el IFT, cumpliendo con la legislacidn aplicable y en los términos que se
establecen en el Contrato de Servicios.

Disponibilidad del Servicio de Internet.

Muchos factores afectan la velocidad de transmisidén; fenémenos naturales, eventos politicos o
sociales entre otros; por lo tanto, las condiciones de operacion ideal pueden verse mermadas,
provocando una saturacion momentanea que derivara en una percepcidon de alentamiento del
Servicio por parte del Usuario.

TANTA supervisara la prestacidon del Servicio las 24 horas del dia. En caso de interrupcioén, el
Usuario debera contactar al Centro de Atencidn, para levantar un reporte telefénico y se proceda
al restablecimiento del Servicio.

El Servicio de TANTA estd sujeto a la disponibilidad de instalaciones y a la capacidad de
transmisién. Por lo anterior es importante considerar que el Servicio, en su caso, estara sujeto al
area de cobertura establecida en el Titulo de Concesién y a la que con posterioridad se registre
ante el IFT.



https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/

La conexidn inaldmbrica a través del equipo WiFi permite que se desplacen los dispositivos del
Usuario, evitando que estén en un lugar fijo. La conectividad puede variar dependiendo de la
distancia a la que el Usuario se encuentre del ruteador, ademas de las interferencias por teléfonos
y otras sefales de WiFi cercanas.

Al utilizar la modalidad WiFi se recomienda evitar la interferencia de cristal, yeso, madera, asbesto,
etc.

TANTA no se hara responsable de:

(i) Laconfiabilidad de las transmisiones, tiempos de acceso, restricciones de acceso a una
red o servidor especifico a través de Internet.

(ii) Las interrupciones de acceso al Servicio derivado de fallas de los dispositivos, en el
software o router y que sean, imputables al Usuario.

(iii) La pérdida de datos o cualquier operacién hecha por el Usuario por medio del Servicio.

(iv) Incompatibilidad de los sistemas operativos, aplicaciones o protocolos de transmisién
propios de los equipos terminales de los Usuarios Finales.

La prestacion del Servicio en cualquiera de las modalidades ofrecidas queda sujeta, en todo
momento, a la condicidon BEST EFFORT; en la que el Usuario recibirad el mejor Servicio posible en
el momento de su demanda de navegacién

METODOLOGIA DE FACTURACION

TANTA cuenta con un software para la cobranza, facturacién y monitoreo constante durante las
24 horas del dia de los Servicios, con el cual se concentra y se monitorea diversa informacién, por
ejemplo, uptime de cada Usuario, tiempo de falla, pardmetros de configuraciéon de cada uno de
los equipos terminales, asi como la gestidn y el monitoreo de las conexiones con el concesionario
mayorista.

La facturacién de los Servicios sera de la siguiente forma: i) del 01 al 05 del mes corriente, se
emitird la factura por el mes completo, ii) del 06 al 16 del mes corriente, se emitira la factura a
mes intermedio, es decir del dia 15 del mes corriente al dia 14 del mes siguiente vy iii) del 17 al 30
0 31 del mes corriente, segun corresponda, se emitird la factura por el mes subsecuente completo.

La factura serd generada y enviada en los primeros 7 (siete) dias del mes anterior, teniendo el
Usuario hasta el dia 20 del mes en que se emitid la factura para realizar el pago para el caso de
facturacidn a mes intermedio y hasta el dia 05 del mes siguiente a la emisién de factura para el
caso de facturacién a mes completo. La factura contendra de manera desglosada los cargos, costos
y conceptos de los servicios contratados y de los servicios adicionales.

El Usuario podra pactar con TANTA para que pueda consultarse la factura a través de cualquier
medio fisico o electrdnico o digital o de cualquier otra tecnologia que lo permita.

Si el Usuario no realiza el pago en los dias sefialados en los parrafos anteriores, entrard al proceso
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VI.

de cobranza, en el cual se notificard telefénicamente y via correo electrénico durante los
siguientes 2 (dos) dias naturales, posteriores a la fecha en la cual debié hacer el pago, sobre el
adeudo pendiente.

El hecho que el usuario por alguna causa ajena a TANTA no reciba la factura correspondiente, no
lo exime de la obligacién de pago puntual de los servicios, asi como de las penalizaciones.

INTERRUPCION Y BONIFICACIONES DE LOS SERVICIOS

TANTA no sera responsable por fallas o suspensidn de los Servicios por causas de fuerza mayor,
caso fortuito o por causas ajenas no imputables a este, incluyendo fallas de transmisién,
mantenimiento a la red publica de telecomunicaciones del concesionario mayorista, asi como la
suspension o interrupcién de comunicaciones por terceros u otras redes a través de las cuales
puedan cursarse los Servicios.

Sin perjuicio de lo anterior, en caso de que TANTA, no preste los Servicios en la forma y términos
convenidos o implicitos en la publicidad, o no lo preste o proporcione por causas imputables a
este, deberd compensar al Usuario, la parte proporcional del precio de los Servicios, planes o
paquetes de telecomunicaciones que se dejaron de prestar, y como bonificacién, al menos el
veinte por ciento del monto del periodo de afectacidon en la prestacién de los Servicios de
telecomunicaciones. Las bonificaciones a que se hace referencia en el presente parrafo se
aplicardn en la factura posterior a la del periodo en el que se presenté la falla.

TANTA establecerd en el Contrato de Servicios los mecanismos para realizar la compensacién y/o
bonificacién a que se refiere el parrafo anterior. TANTA no serd responsable de las fallas de los
Servicios, si el Usuario instala equipos de su propiedad no compatibles con la red de TANTA o, o
bien, por modificaciones realizadas por el Usuario a la red instalada por el personal de TANTA.

El Usuario se compromete a mantener en buen estado y en condiciones aceptables los equipos
instalados, por lo que cualquier modificacién o alteracion a los mismos que represente un riesgo
para el otorgamiento de los Servicios, sera cobrado al Usuario tal y como marca el Contrato de
Servicios.

TANTA tendrd el derecho de interrumpir los Servicios por el tiempo estrictamente necesario,
cuando se requiera realizar alguna reparacién o mantenimiento a la red, o al equipo
proporcionado por el TANTA, en caso de entregarse bajo el esquema de comodato, para la
prestacion de los Servicios.

Cuando el Usuario haga uso de equipos de su propiedad y que su mal funcionamiento implique
para este, la imposibilidad de acceder a los Servicios, TANTA no sera responsable de esa
interrupcién y no procederd reembolso o bonificacién alguna.

El Usuario conviene en facilitar a TANTA el acceso a sus instalaciones bajo su supervisién. TANTA
procurard programar dichas actividades, en horas que no resulten inconvenientes para la
generalidad de los Usuarios.




VII.

VIII.

TANTA se reserva el derecho de iniciar y/u objetar el inicio de labores de instalacién, reparacion,
mantenimiento y/o restauracién mencionados, si el personal técnico de TANTA, determina que
existe algln riesgo que pueda daiiar la integridad fisica tanto del personal como del equipo, debido
a la inseguridad de acceso o inseguridad en las mismas instalaciones, por lo que dicha situacion la
hard del conocimiento del Usuario, sin perjuicio de que cuando las causas que dieron origen al
impedimento de que se trate desaparezcan, TANTA iniciard las labores de instalacién, reparacién,
mantenimiento y/o restauracion que correspondan.

TANTA podrd suspender los Servicios sin responsabilidad a su cargo y sin necesidad de dar aviso,
cuando el Usuario presente cualquier adeudo a favor de TANTA derivado de la prestacion de los
Servicios, de conformidad con lo establecido en el Contrato de Servicios correspondiente.

POLITICAS DE USO DEL SERVICIO DE INTERNET, CONTENIDOS E INFORMACION

Es responsabilidad del Usuario aplicar las medidas requeridas para cuidar y salvaguardar la
informacidn, datos y/o software de su propiedad o, en su caso, evitar una contaminacion por
virus o ataques de usuarios de Internet.

La informacién que circula por Internet puede estar sometida a un reglamento de uso o estar
protegida por leyes de derechos de autor y propiedad Intelectual, por lo que el Usuario sera el
Unico responsable del uso de la informacién que consulte, transmita o reciba a través del
Servicio.

En este sentido, TANTA:

a. No se hace responsable de las medidas legales, técnicas o comerciales que terceros
apliquen para proteger la integridad de su informacion, sistemas, aplicaciones, usuarios,
entre otros.

b. No se hace responsable de la calidad de la informacidn o contenidos, integridad de las
aplicaciones o servicios que se obtengan a través del Servicio.

c. Noseraresponsable de cualquier dafio y/o perjuicio causado al Usuario por el uso que éste
le dé al Servicio

POLITICAS DE PRECIO Y TARIFAS

Las tarifas registradas ante el IFT que aplicaran a los Servicios que ofrecera TANTA contienen las
cantidades que los Usuarios pagaran por virtud de los Servicios proporcionados a estos. Esta
informacién podra ser consultada en nuestra Pagina Web y en el Visor de Tarifas del IFT, en la
liga: https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/.

Tarifas Promocionales y Descuentos. Eventualmente, TANTA podrd ofrecer precios
promocionales por temporada a los Usuarios los cuales estaran debidamente registrados ante el
IFT, los servicios bajo estas promociones se ofreceran en los mismos términos y condiciones que
a los Usuarios de los paquetes regulares de los Servicios.



https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/

Modificacion de tarifas. TANTA esta posibilitado para ajustar los precios y cargos de cualquiera
de sus servicios, conforme a las normas vigentes relativas al registro de las tarifas por parte del
IFT.

Cargos Adicionales. Todos los cargos adicionales en que se incurra para la prestacién de los
Servicios solicitados por el Usuario estardn establecidos en términos del registro tarifario
correspondiente.

CONTRATACION

Para la contratacion de los Servicios, el interesado debera hacerlo a través de cualquier de los
siguientes medios electrénicos:

e De forma presencial en el Centro de Atencién

e Comunicandose al numero telefénico: 81-2140-1570, en el cual sera canalizado con un
ejecutivo.

e Enviando un correo a la direccion: operacion@tanta.mx

Los dias y el horario de contratacion, en cualquier de los medios arriba sefialados, son de lunes
a viernes de 9:00 a 17:00 horas.

En cualquier de los dos medios antes sefialados, el interesado deberd identificarse, manifestar
su intencion de contratar el Servicio y, finalmente, leer y firmar con el PROVEEDOR el Contrato
de Servicios, el cual se encuentra previamente autorizado por la Profeco.

El PROVEEDOR solicitard los siguientes documentos para la contratacién del Servicio por parte
de personas fisicas:

e |dentificacidn vigente
e Comprobante de domicilio.
e RFCy domicilio fiscal.

La contratacién del Servicio podra llevarse a cabo a través de un tercero —representante del
interesado—siempre y cuando éste presente una carta poder original suscrita por el titular, en
la que indique su voluntad para que lo representen en dicha gestién.

Los documentos solicitados por el PROVEEDOR para la contratacion del Servicio por parte de
personas morales son:

e Acta constitutiva de la empresa con sus respectivos datos de inscripcidn en el Registro
Publico de la Propiedad o en el Registro Publico de Comercio, segun sea el caso.

e |dentificacidn vigente del representante legal.

e Comprobante de domicilio de la empresa.

e RFCy domicilio fiscal.

e Ensu caso, copia del poder e inscripcidn en el RPP y/o RPC (segun aplique de acuerdo
al tipo de negociacién y del requerimiento solicitado).
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Una vez firmado el Contrato de Servicios, el PROVEEDOR entregara el Equipo Terminal, el cual
es necesario para utilizar el Servicio y efectuara la instalacidn del Servicio en un plazo no mayor
a 10 dias habiles a partir de la firma del Contrato de Servicios.

La duracidon del procedimiento de contratacidon, desde el envio de la informacién vy
documentacion por parte del Usuario y hasta la instalacién del Servicio, es de 15 dias habiles.

El Servicio se regira por el clausulado del Contrato de Servicios y/u Orden de Trabajo que
suscriban las partes, ademas de las disposiciones aplicables. En la Caratula se indicard, entre
otra informacién relevante, los datos generales del usuario, la descripcién del paquete
seleccionado, el domicilio de instalacién, el plazo forzoso de contratacion, la penalizacién
aplicable por terminacién anticipada, la forma de pago, la modalidad bajo la cual se entregara
el equipo terminal y la informacién de dicho equipo, asi como los medios de contacto del
PROVEEDOR para reportar fallas.

Instalacion del Servicio.

Como parte del procedimiento de Instalaciéon del Servicio, personal técnico del PROVEEDOR
acudird al domicilio determinado el dia y dentro del horario preestablecido (previa confirmacién
via telefdnica por parte del personal técnico) en un plazo maximo de 10 dias a partir de la fecha
en que se firma el Contrato de Servicios, para lo cual y antes de iniciar la visita de instalacién
respectiva, dicho personal se presentard debidamente uniformado y se identificard con
credencial vigente expedida por el PROVEEDOR.

Una vez que el Usuario cuente con la Orden de Instalacién correspondiente, el personal del
PROVEEDOR y el Usuario, de comun acuerdo fijaran la fecha y el horario para que personal
técnico proceda a la Instalacion del Servicio en el domicilio indicado en la orden. Dicho dia y
horario acordado se confirmara via correo electrdonico o bien, via telefénica. En la Orden de
Instalacidn, se especificardn entre otros conceptos:

e Numero de Contrato

e Servicios Contratados

e Domicilio de Instalacion

e Equipos instalados

e Tarifa de Servicios, y

e Fechay hora de Contratacion.

Cualquier cambio o modificacidon del horario, el Usuario serd notificado por los mismos
medios

Procedimiento de Instalacion.
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A. Dentro de la visita de instalacidn respectiva, el personal técnico del PROVEEDOR realizard
los trabajos descritos en la Orden de Instalacién correspondiente, en la que se describiran
las actividades a realizar por parte del personal técnico.

B. Una vez concluidas las actividades del personal técnico, se cerrara la visita de instalacién
no sin antes que el Usuario firme de conformidad la aceptacién y entrega del Servicio
instalado especificdndole la cldusula de devolucion de equipos instalados en el domicilio
del Usuario al finalizar el servicio.

C. Encaso de que el Usuario desee contratar algln servicio adicional, deberd comunicarse
al Centro de Atencidn al Usuario, via telefénica, o acudir personalmente al Centro de
Atencidn para solicitarlo. Una vez acordados los servicios adicionales en su contrato, el
Usuario deberd firmar de conformidad la Orden de Instalacién de estos nuevos servicios.

EQUIPOS

Cuando se realiza la Instalaciéon del Servicio, el personal del PROVEEDOR coloca en el domicilio del
Usuario el Equipo Terminal. Cuando éste sea proporcionado por el PROVEEDOR se seiialara la
modalidad bajo la cual el Usuario recibe dicho sistema, las caracteristicas técnicas y de operacién,
especificaciones, marcas y modelos de los diferentes elementos que lo integran. El PROVEEDOR,
proveerd, sin costo para el Usuario, los trabajos que sean necesarios para el cambio, reemplazo,
calibracién o sustitucién del Equipo Terminal o alguno de sus componentes cuando existan fallas
inherentes a los mismos.

Cuando las fallas o mal funcionamiento de alguno de los elementos del Equipo Terminal sean
imputables a los Usuarios se aplicara el costo de restitucion o, de ser el caso, se le indicard el costo
de la reparacion correspondiente. Durante ese tiempo e/ PROVEEDOR podrd arrendar al Usuario
y de manera temporal aquel elemento que haya sido necesario reparar.

De igual manera, el PROVEEDOR informard por escrito si los elementos del Equipo Terminal que
se le proporcione al Usuario se encuentran bloqueados para que sélo puedan ser utilizado en su
red y como éstos pueden ser desbloqueado.

Si el consumidor es propietario de algln dispositivo funcionalmente similar a alguno de los que
integran el Equipo Terminal y desea utilizarlo para recibir el Servicio, el PROVEEDOR informara si
éste cuenta con las caracteristicas minimas necesarias para recibir la prestaciéon del Servicio,
asi como las posibles consecuencias que se puedan presentar al utilizar el equipo.

Para el supuesto del parrafo anterior, no se hard deducciones o descuentos en las tarifas aplicables
gue se encuentran registradas ante el IFT.

En caso de que el equipo propiedad del Usuario no cuente con las caracteristicas minimas de
funcionamiento se informara por escrito tal situacion y se le ofrecerdn alternativas de adquisicidn
del equipo que sea compatible.

En el caso de que el PROVEEDOR venda al Usuario el Equipo Terminal o alguno de sus
componentes, este debera proveer de un periodo de garantia igual al del plazo de contrataciény
contard con las refacciones necesarias para realizar las reparaciones correspondientes cuando
estos fallen dentro de dicho periodo de garantia, o en su defecto, para el reemplazo del dispositivo
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cuando sea poco factible su reparacién o a cuando al realizarla no se garantice que regresara a su

nivel original de funcionamiento.

El PROVEEDOR, no tendra obligacidn a cambiar, reparar o sustituir un equipo que haya vendido
al Usuario cuando las fallas sean imputables e inherentes a negligencia por parte de los Usuarios.

Garantias

Cuando el PROVEEDOR, entregue al Usuario equipo bajo la modalidad de comodato, este serd
devuelto por el Usuario cuando este decida cancelar los servicios.

En caso de que el PROVEEDOR entregue un Equipo Terminal en compraventa para la
prestacion del Servicio, este informara por escrito al Usuario, si el equipo se ofrece con garantia,
asi como, los términos y condiciones de esta. En caso de no otorgar garantia, informara por escrito
al Usuario, asi como las consecuencias e implicaciones por no otorgarla.

XI. PUNTOS DE CONTACTO

Con el objeto de facilitar a nuestros usuarios los medios de contacto para la atencién remota o
personalizada, se ponen a su disposicidn los siguientes medios y establecimiento de contacto.

Accién Teléfono Direccidn de contacto Horarios

Informacién

general del | Fundadores 4001 interior 808. Colonia del Paseo De lunes a viernes de 9:00
servicio, precios, | Residencial 7 sector. Monterrey, NL, México. CP 64909 )

plazos y Centro de
Atencién

am a 5:00 pm.

Reportes sobre el

Disponibles las 24 horas del

‘SeI’VICIO. , e | 81-2140-1570 operacion@tanta.mx dia los 365 dias del afio.
instalaciéon
Seguimiento a ) Disponibles las 24 horas del
Pagos y Cobros 81-2140-1570 operacion@tanta.mx dia los 365 dias del afio.

De lunes a viernes de 9:00

Fundadores 4001 interior 808. | am a 5:00 pm.

Centro de Colonia del Paseo Residencial 7
Atencion al | 81-2140-1570 sector. Monterrey, NL, México. | Los numeros telefdnicos
Usuario CP 64909 estan disponibles las 24

horas del dia, los 365 dias
del afio.

XIl. PROCEDIMIENTO PARA PARA LA RECEPCION DE CONSULTA, DUDAS, ACLARACIONES Y QUEJAS

El Usuario podra presentar sus quejas por fallas y/o deficiencias en el Servicio y/o en el Equipo
Terminal, asi como consultas, dudas, aclaraciones, quejas y sugerencias, de manera gratuita, por
cualquiera de los siguientes medios de contacto:

e Al Centro de Atencién, presentando fisicamente.
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El

XM,

e Comunicandose via telefdnica a los niUmeros 81-2140-1570, disponibles las 24 horas del dia los
365 dias del afio.

e Enviando un correo electrénico a la direccidn: operacion@tanta.mx, disponible las 24 horas del
dia, los 365 dias del aio.

procedimiento serd el siguiente:

El Usuario levantard el reporte al cual le serd asignado un nimero de seguimiento para su
tramitacion.

El Area de Servicio al Cliente, junto con el responsable técnico, dardn seguimiento al reporte
presentado.

El responsable técnico verificard las causas que motivaron la falla y, en su caso, la corregira, de
acuerdo con lo establecido en el Contrato de Servicio.

El responsable técnico informara al Centro de Servicio al Cliente acerca de la reparacién de la
falla. Este notificard al suscriptor las razones de la falla y la procedencia o no de su reporte,
ratificando que la falla reportada se hubiera corregido.

El PROVEEDOR dari atencidn a cualquier falla, reporte, queja, aclaracidn o sugerencia, que requiera
visitar el domicilio del Usuario, de acuerdo con lo establecido en este cddigo y en el Contrato de
Servicios. Al levantar el reporte, se le asignard y dara a conocer al Usuario un folio para la atencién
y seguimiento a su requerimiento. Las quejas serdn turnadas al area correspondiente para la
aclaracién, conciliacién o reparaciones necesarias, de conformidad con los mecanismos y plazos
aprobados por las Autoridades.

El Usuario puede elegir libremente entre los sistemas de atencién con los que cuenta el PROVEEDOR
para poder presentar su queja, reportar anomalias del Servicio, formular consultas relacionadas con
el Servicio, asi como la cancelacién de estos, o cualquier tramite relacionado con estos.

El PROVEEDOR cuenta con un sistema de atencién al Usuario que le permite el control y seguimiento
de los tramites y reclamaciones presentadas por los Usuarios por cualquiera de los canales de
atencién antes mencionados.

El plazo maximo del procedimiento y solucién de aclaraciones, quejas y reparaciones es de 72 horas
naturales siguientes, contadas a partir de que el PROVEEDOR recibe la llamada por parte del Usuario.

CAMBIO DE DOMICILIO.

En caso de que el Usuario requiera cambiar la ubicacién del domicilio en donde recibe el Servicio,
debera notificar al Centro de Atencidn al Usuario, con el objeto de que se verifique si en el nuevo
domicilio existen las facilidades técnicas y de cobertura necesarias para la prestacion del Servicio.
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XIV.

XV.

La notificacion antes sefialada deberd efectuarse con al menos 30 (treinta) dias naturales de
anticipacion a la fecha en que pretenda cambiar dicho domicilio. En el caso de que existan las
facilidades técnicas suficientes para llevar a cabo el cambio de domicilio de entrega del Servicio, el
Usuario debera pagar el cargo respectivo por cambio de domicilio conforme a las tarifas y
condiciones comerciales vigentes del Servicio.

El PROVEEDOR realizard los cambios necesarios para prestar el Servicio en el nuevo domicilio del
Usuario, en un plazo maximo de 10 (diez) dias naturales, contados a partir de la fecha en la que se
haya comprobado que existian las facilidades técnicas referidas.

El Servicio se continuara prestando bajo la misma modalidad elegida por el Usuario, en el entendido
de que dicha modalidad sélo podra ser cambiada por razones técnicas que impidan conservar la
misma.

RENOVACIONES, MEJORAS O ADICIONES

El Usuario podrd en todo momento solicitar al PROVEEDOR, mejoras o cambio de Paquete de
Servicio siempre y cuando este se encuentre al corriente en los pagos y exista la disponibilidad de
red suficiente para el incremento de la capacidad o funcionalidades.

Para el caso de paquetes de servicios basados en un plazo de tiempo determinado, el Usuario podr3
solicitar, a través de los mecanismos de contacto sefialados anteriormente en este documento. Para
gue sea procedente dicha solicitud el Usuario deberd estar al corriente en sus pagos hacia el
PROVEEDOR.

En todo caso el Autorizado entregara al Usuario un comprobante de la modificacion, ya sea por
escrito o via electrénica al correo que haya indicado el Usuario al momento de firmar el Contrato
de Servicios.

SUSPENSION Y CANCELACION DEL SERVICIO.

Terminacién Anticipada.

En caso de cancelacién anticipada al vencimiento del Contrato de Servicios y de contar con un plazo
forzoso, el PROVEEDOR actuara conforme a los términos y condiciones asentadas en dicho
contrato.

Terminacién del Servicio por parte del Usuario

El Usuario podra dar por terminado el Contrato de Servicios en cualquier momento, si este no se
sujetd a una vigencia forzosa, siempre y cuando se encuentre al corriente en el pago y comparezca
al Centro de Atencién al Usuario del PROVEEDOR a entregar el equipo de acceso. Todos los
consumos que se generaron posteriores a la terminacién del Contrato de Servicios y que no fueron
cobrados por el PROVEEDOR, deberan ser liquidados a este ultimo por parte del Usuario.
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El PROVEEDOR se reserva el derecho de dar por terminado en forma anticipada el Contrato de
Servicios cuando, al momento de efectuar la instalacién, por imposibilidad fisica o razones
técnicas de cobertura, no sea factible técnicamente suministrar el servicio.

En ese ultimo caso, el PROVEEDOR no tendra ningun otro tipo de responsabilidad u obligacion
mas que la de reembolsar al Usuario cualquier cantidad pagada en forma anticipada para el
suministro del Servicio. Si después de haber iniciado con la prestacidn del Servicio no es factible
continuar suministrandolo por causas de fuerza mayor, el PROVEEDOR aplicara los términos y
condiciones estipulados en el presente Cddigo.

En el caso de que el Usuario diera por terminado el Servicio, el PROVEEDOR tendra derecho a
recuperar de este los elementos del Sistema que se instalaron en el domicilio del Suscriptor. En
el supuesto de que el Usuario se desistiera de cualquier orden de servicio, antes de que el
PROVEEDOR hubiera incurrido en algin gasto de instalacién, entonces el PROVEEDOR no
aplicard ningln cargo por cancelacién.

Politica de Cancelacion del Servicio

El PROVEEDOR vy el usuario podran:

e Pactar que el Contrato de Servicios tenga una vigencia indefinida, en cuyo caso, el usuario
podra solicitar la cancelacién del Servicio en cualquier momento, sin penalidad alguna y sin
necesidad de recabar autorizacién del PROVEEDOR, unicamente dando el aviso
correspondiente y quedando obligado a devolver el(los) equipo(s) terminal(es) provistos
bajo la figura de comodato a PROVEEDOR y

e Pactar que el Contrato de Servicios tenga un plazo minimo de contratacién, por la
adquisicidn de alguna promocién, mismo que no excederd de 18 meses, en este caso, si el
usuario solicitara la cancelacidn anticipada del Servicio, se obliga a pagar al PROVEEDOR el
20% del monto total de los meses pendientes por cubrir relativos al plazo minimo. Una vez
qgue el plazo minimo de contratacién concluya, el Usuario podrd dar por terminado el
Servicio en cualquier momento, sin penalizacién alguna y sin necesidad de recabar
autorizacion del PROVEEDOR, uUnicamente dando el aviso correspondiente, quedando
obligado a devolver el(los) equipo(s) terminal(es) provistos bajo la figura de comodato por
parte del PROVEEDOR.

En caso de que el Usuario solicite la cancelacién del Servicio y haya adquirido —comprado—
el equipo terminal del PROVEEDOR deberd realizar el pago del costo total del equipo.

Por otra parte, el contrato podra cancelarse por parte del PROVEEDOR y del usuario, sin
ninguna responsabilidad, en los siguientes casos:

a. Por la imposibilidad permanente del PROVEEDOR para continuar con la prestacién
del Servicio, ya sea por caso fortuito o fuerza mayor.

b. Siel Usuario no subsana en un término de 60 dias naturales cualquiera de las causas
gue dieron origen a la suspension del Servicio.
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c. Siel Usuario conecta aparatos adicionales por su propia cuenta, subarrienda, cede
o en cualquier forma traspasa los derechos establecidos en el Contrato de Servicios
sin la autorizacion previa y por escrito del PROVEEDOR.

d. Si el PROVEEDOR no presta el Servicio en la forma y términos convenidos,
contratados, ofrecidos o implicitos en la informacidn desplegada en la publicidad de
éste, asi como con los indices y pardmetros de calidad contratados o establecidos
por el IFT.

e. Siel Usuario proporciona informacion falsa al PROVEEDOR para la contratacién del
Servicio.

f.  Encaso de modificacion unilateral de los términos, condiciones y tarifas establecidas
en el contrato de adhesion por parte del PROVEEDOR.

g. Por cualquier otra causa prevista en la legislacidn aplicable y vigente.

La cancelacién del Contrato de Servicios no exime al Usuario de pagar Al PROVEEDOR los adeudos
generados por el/los Servicio(s) efectivamente recibido(s).

El PROVEEDOR realizard la devolucidn de las cantidades que en su caso el usuario haya dado por
adelantado y que correspondan a la parte proporcional del Servicio que con motivo de la cancelacién
no se haya prestado efectivamente por parte del PROVEEDOR.

Para efectos de la cancelacion del Servicio, el titular podra hacerlo a través de cualquier de los
siguientes medios electrénicos:

e Acudiendo personalmente al Centro de Atencion.

e Llamando a los numeros a los numeros telefonicos: 81-2140-1570 en los cuales serd canalizado
con un ejecutivo.

e Enviando un correo a la direccion: operacion@tanta.mx

Los dias y el horario para la cancelacion del Servicio, en cualquier de los medios arriba sefialados, son
de lunes a viernes de 9:00 a 15:00 horas.

El titular del Servicios, ademas de manifestar su intencién de cancelarlos, debera de enviar una carta
firmada de solicitud de cancelacién, indicando los motivos, por correo electrénico. En caso de que el
titular de los Servicios este imposibilitado para realizar el tramite de cancelacién, podra llevarse a cabo
através de un tercero —representante del interesado—siempre y cuando éste presente una carta poder
original suscrita por el titular, en la que indique su voluntad para que lo representen en dicha gestién,
o por parte de un apoderado, quien deberd acreditarse como tal, si se trata de cancelacién del Servicio
por parte de persona moral.

En caso de terminacidn del Servicio, el PROVEEDOR proporcionara un folio o nimero de registro al
usuario, mismo que puede ser entregado, a eleccidn de este, a través de medios fisicos, electrénicos,
digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

La duracién del procedimiento de cancelacion, desde la recepcién de la solicitud hasta la devolucién
del(los) equipo(s) terminal(es), es de 30 dias naturales y no tiene ningln costo.
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Suspension del Servicio

En el supuesto de que el PROVEEDOR detecte que el Usuario esté haciendo un uso inadecuado o
distinto al que tiene autorizado conforme al Servicio contratado, el PROVEEDOR se reserva el
derecho de terminar, limitar, suspender o cambiar al Usuario de plan o paquete en términos del
Contrato de Servicios segln corresponda, siempre y cuando sea técnicamente factible. No obstante,
lo anterior, el Usuario no se liberard de pagar cualquier cargo, adeudo y/o dafios y perjuicios
aplicables, que ocasionen al PROVEEDOR por la comisién de dichos actos.

Reconexion del Servicio

En el supuesto de suspensidn del Servicio por falta de pago de cualquier adeudo a cargo del Usuario,
éste se obliga a pagar en favor del PROVEEDOR, la tarifa de reconexién del Servicio vigente.
Respecto de la Reconexidn de Servicios se llevara a cabo lo siguiente:

a. Una vez que el Cliente realiza el pago correspondiente y éste se refleje en el sistema
contable del PROVEEDOR, el Usuario podrd solicitar directamente en el Centro de
Atencidn al Usuario o a través de una llamada telefdénica al numero correspondiente, la
reconexion respectiva.

b. EI PROVEEDOR realizard la reconexion del Servicio suspendido, en un plazo no mayor a los
3 dias habiles siguientes.

Cambio de Paquete

Una vez recibida la solicitud, en un plazo no mayor a 2 horas habiles, el area comercial del
PROVEEDOR genera un ticket que es turnado al area técnica, la cual, en un plazo no mayor a 48 horas
naturales, confirma la procedencia de la solicitud (disponibilidad y si no hay pagos pendientes por
cubrir), posteriormente, se le envia al usuario, a la direccion de correo electrénico sefialado en el
Contrato de Servicios o al registrado en la base de datos del PROVEEDOR, un correo en el que le
indica si es procedente su solicitud, en cuyo caso, se le hard llegar la hoja de servicio en la que se
especifica la fecha de la solicitud, el paquete originalmente contratado y los beneficios del nuevo
paquete. En caso de que la solicitud no sea procedente, el PROVEEDOR le indica, de forma clara al
usuario, los motivos que lo llevaron a dicha decisién.

De ser procedente la solicitud del Usuario, este disfrutard los beneficios que incluye el nuevo paquete
a partir del dia siguiente a la fecha en la que se le informé la procedencia de su solicitud y se le envio
la hoja de servicio y, en su caso, dentro de los 5 dias naturales siguientes, se acordard con éste el dia
y la hora para que lleve a cabo una visita técnica y se realicen las implementaciones técnicas
necesarias para que pueda disfrutar de los beneficios del nuevo paquete. El importe proporcional del
nuevo paquete le sera facturado en el siguiente mes.

Considerando que el PROVEEDOR Unicamente presta el Servicio, no es posible para el Usuario
solicitar la contratacién de un servicio adicional.

Area Responsable de los tramites anteriores:
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XVI.

XVII.

e Nombre del Area Responsable: Operaciones

e Domicilio: Fundadores 4001 interior 808. Colonia del Paseo Residencial 7 sector. Monterrey,
NL, México. CP 64909

e Numero telefénico: 81-2140-1570

CALIDAD DEL SERVICIO

El PROVEEDOR provee el Servicio de acuerdo con los indices y Parametros de Calidad establecidos
por el IFT o, en su caso, los ofrecidos implicitamente o contratados, los cuales no pueden ser
menores a los que establezca el IFT.

Los Pardmetros de Calidad del Servicio se establecen en el Acuerdo mediante el cual el Pleno del
Instituto Federal de Telecomunicaciones emite los Lineamientos que fijan los indices y Pardmetros
de Calidad a que deberdn sujetarse los prestadores del servicio fijo, publicado en el Diario Oficial de
la Federacion el 25 de febrero de 2020, y sus posteriores modificaciones, los cuales se indican a

continuacion:

Parametros de Calidad indices de Calidad
Proporcién de Reportes de Fallas <3.50%
Proporcidn de reparacién de Fallas en un dia >85%
Proporcidén de reparaciéon de Fallas en tres dias >97%

Si bien el Servicio que ofrece E|l PROVEEDOR es contratado a un concesionario mayorista para su
reventa, no impide que mi representada realice las siguientes acciones para garantizar el nivel de
calidad del servicio:

Monitoreos permanentes del sistema de gestién de usuario que utilizando el protocolo SNMP,
para supervisar el rendimiento de la red y la busqueda de problemas en esta.

Verificaciones presenciales periddicas a la infraestructura instalada para la prestacién del servicio
de internet.

Implementacidn de protocolos ante la presencia de fallas para que sean solucionadas en menor
tiempo.

Contacto permanente con el concesionario mayorista, con el fin de estar debidamente enterados
de cual falla generalizada en el servicio de internet y aplicar soluciones mas eficientes y en menor
tiempo.

UBICACION Y HORARIOS DE ATENCION

HORARIO DE ATENCION EN CENTRO DE ATENCION AL USUARIO
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e Domicilio: Fundadores 4001 interior 808. Colonia del Paseo Residencial 7 sector. Monterrey, NL,
México. CP 64909

e Teléfonos: 81-2140-1570

e Horario: de lunes a viernes 9:00 am a 5:00 pm

HORARIO DE ATENCION A FALLAS:

Atencidn a fallas, numero telefénicos y correo:
o Teléfonos: 81-2140-1570, disponibles las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

e Correo electrénico: operacion@tanta.mx, disponible las 24 horas, los 365 dias del afo.
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