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l. OBJETIVO.

El presente documento tiene como objetivo dar a conocer las politicas y procedimientos aplicables en la

prestacion de los servicios que proporciona Corporacién Novavision, S. de R.L. de C.V. (en adelante “blue
TELECOMM”).

El presente Cddigo de Practicas Comerciales, se presenta como un Manual informativo de operacion y
criterios comerciales de la empresa para las relaciones con sus usuarios, respecto a cualquier consulta,
sugerencia, disputa, queja y/o falla relacionada con la provisién de los servicios autorizados por el Instituto
Federal de Telecomunicaciones (en lo sucesivo IFT), mismo que busca dar seguridad y transparencia a
cualquier disputa o queja dentro del territorio nacional.

El presente documento se encuentra sujeto a modificaciones, puesto que no se puede limitar la evolucion
de circunstancias que, por sus caracteristicas, complejidad o novedad, no se hayan contemplado; por
consiguiente, se requiere de una actualizacidn periddica dependiente de la practica, todo lo anterior bajo la
supervision y registro ante la oridad correspondiente.

do los términos siguientes sean utilizados con
mayuscula inicial, tendran el S|gn|f|cado gue se menciona a continuacion y serd aplicable indistintamente al
singular o plural, asi como al género masculino o femenino.

Para efectos del presente cédigo se entendera por:

Areas con Servicios. Localidad de la Republica Mexicana en las cuales se puede prestar los servicios de
telecomunicaciones, dichas localidades, pueden ser consultadas a través de la pagina de internet
(www.bluetelecomm.mx).

Caratula. Documento que contendra informacion legal y fiscal correspondiente al CLIENTE. Dicha caratula,
debidamente firmada, forma parte integral del Contrato.

Caso Fortuito o de Fuerza Mayor. El acontecimiento natural o del hombre, inevitable e imprevisible,
que impida en forma absoluta el cumplimiento de la obligaciéon. De manera enunciativa mds no limitativa:
guerra, terremotos, inundaciones, revueltas, blogueos, huelgas, manifestaciones y/o cambios en la
legislacién aplicable.

Centro de Atencion a Clientes (CAC). Centro de Atencidn Telefonico para Clientes, para atender todo
lo relacionado a pre-venta, venta, productos, incidentes administrativos y/o incidentes técnicos/operativos.

Cliente. Cualquier persona fisica o moral que solicite los servicios que ofrece la Empresa.

Clientes Residenciales. Cualquier persona fisica solicitante de los servicios que ofrece la Empresa para
uso residencial.
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Clientes Comerciales. Cualquier persona fisica o moral solicitante de los servicios que ofrece la Empresa
gue destine el servicio a actividad comercial, o que se instale en un domicilio con actividad comercial o
empresarial.

Codigo de practicas comerciales. Manual en el que se definen los procesos comerciales de los servicios

que presta “blue TELECOMM” asi como el procedimiento de atencion al Cliente en caso de dudas,
aclaraciones, reparacién y que sirve de guia tanto a los CLIENTES y SUSCRIPTORES como a los empleados de

“blue TELECOMM” Un ejemplar de este Codigo estara a disposicion del Cliente para su consulta en la
pagina de internet www.blutelecomm.mx.

Contrato. El Contrato de Adhesion o Suscripcion que la empresa firma con el Cliente para la prestacion de
los servicios aprobado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones y la Procuraduria Federal del
Consumidor.

Empresa. La prestadora del servicio concesionado, denominada como Corporacién Novavision, S. de R.L.

- > \ X
de C.V. y conacida comercial te como “blue TeLecomm”.
modem DSL, F

| S | siguientes elementos: teléfono alambrico,
. o .

Servicio Residencial. Cualquier servicio prestado por “blue TELecomm” a cualquier persona Fisica
solicitante de los servicios para uso residencial.

Servicio Comercial. Cualquier servicio prestado por “blue TELECOMM” a cualquier persona Fisica o

Moral solicitante de los servicios que destine el servicio a actividad comercial, o que se instale en un
domicilio con actividad comercial o empresarial.

Servicio Local de Telefonia Fija.-Constituye un servicio final de telecomunicaciones, por medio del cual
se proporciona la capacidad completa para la comunicacién de voz entre usuarios; a través de lineas
telefénicas, las cuales estan conectadas a una central de conmutacién automatica, en donde para establecer
la comunicacidn entre los usuarios no se requiere de la intervencién de una operadora.

Servicio de Larga Distancia : Es el Servicio que se provee para cursar trafico de voz entre dos o mas
localidades de paises

Servicio de Internet: Es el servicio de acceso a Internet de banda ancha fija o movil prestado por “blue
TELECOMM”, el cual permite a el Suscriptor navegar en Internet, de acuerdo con el paquete o tarifa
contratado por el Suscriptor.

Suscriptor. Cualquier persona fisica o moral suscrita a los servicios que ofrece la Empresa.

Tarifas. Aquellos cargos que la Empresa aplica al Cliente por la prestacidn de los servicios y que han sido
previamente registradas ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones.
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. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

“blue TELECOMM” se obliga a prestar los servicios al Suscriptor concesionados y autorizados, los 365
(trescientos sesenta y cinco) dias del afio conforme a los indices y parametros de calidad que para tal efecto
establezca el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT). Estos servicios se prestaran en las areas con
servicio, dentro de la cobertura que se tiene autorizada por el IFT, observandose lo dispuesto en el Contrato,
asi como estricto apego a la Ley, y conforme a las tarifas registradas ante el IFT y las politicas de uso que le
corresponda a cada servicio.

Los Servicios de “blue TELECOMM” estan sujetos a las condiciones establecidas en su Titulo de Concesion,
otorgado por el Gobierno Federal y de conformidad con lo establecido con la legislacién que de tiempo en
tiempo se expida.

Los Servicios concesionados y autorizados que comercializa “blue TELECOMM”, son los siguientes:

a) Servicio Local de Telefonia Basica (Fija);
b) Servicio de a Distancia ernacional);
o de I .

minos de su concesion y/o autorizacion, asi
como con la le

Lo icios ¢ , i an disponibles para su consulta en la pagina
de “blue TELECOMM”: www.bluetelecomm.mx o directamente en la pagina del IFT www.ift.org.mx.

Los servicios que el Cliente o Suscriptor contrate a “blue TELECOMM” se sefialaran en la Caratula del
Contrato celebrado entre el Cliente y “blue TELECOMM”, bajo la modalidad, descripcidn y caracteristicas
técnicas ahi establecidas.

La prestacidn de los servicios estard sujeta a un analisis de factibilidad por parte de “blue TELECOMM”, el
determinara la posibilidad de poder prestar el servicio o no, lo cual se le hara saber al Cliente. En caso de
que el resultado del mencionado analisis sea negativo y no sea factible la provisién de los servicios
requeridos por el Cliente, “blue TELECOMM” no estara obligado a la prestacién de los mismos.

. blue TELEcOMM ALAMBRICO: Es un servicio de internet aldmbrico el cual opera a través de una
red publica de telecomunicaciones y que puede ofrecer ademas el servicio de telefonia fija.

. blue TELECOMM INALAMBRICO: Es un servicio de internet inaldmbrico fijo, esto es que
solamente puede ser utilizado en el domicilio registrado en su cuenta.

IV. COMERCIALIZACION.

La comercializacion de los Servicios “blue TELECOMM” se realizan a través de un Staff de ventas con
ejecutivos altamente capacitados, dedicados exclusivamente a llevar a cabo la venta, distribuciéon
y comercializacion del Servicio al publico en general, asi como de proporcionar el servicio de
instalacidn, reparaciones y atencidn de fallas del servicio; adicionalmente, la comercializacion del
servicio, asi como la atencidn al Suscriptor, puede ser realizada a través de diversos medios fisicos
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y electrénicos que “blue TELECOMM” pone a disposicidn de sus Suscriptores y publico en general,
para atenderlos de forma personalizada.

V. CONTRATACION.

La empresa pondra a disposicién del publico consumidor los productos que comercialice. La contratacion
de los Servicio se realizara, siempre y cuando, el solicitante cumpla y acepte con los requisitos de
contratacion.

Las modalidades de contratacion y los esquemas de plan tarifario podran encontrarlos en la pagina
www.bluetelecomm.mx y/o registrados en la pagina del IFT.

TRATACION.

m' 3 3 i a través de la celebracion de un Contrato, la
cual se podra s o eI e realizar la contratacion: i) fisica, el Cliente

bera plasm: ealiza la contratacion ii) via electrénica (App,
M, t g a el Contrato y perfeccionara y confirmara su

voluntad, aceptando los termlnos y cond|C|ones contenldos en el mismo, al efectuar el primer pago de los
servicios elegidos.

Para contratar el Servicio “blue TELECOMM”, el Cliente o solicitante debera:

- Realizar la solicitud de contratacidn del Servicio deseado, llamando al 55 4040 0202, o bien, ponerse
en contacto con nuestros ejecutivos a través a través de los diferentes medios o canales de Atencion que
“blue TELECOMM” pone a disposicion para tal efecto, como lo son: via telefénica llamando al nimero 55
4040 0202, o en linea a través de la pagina web www.bluetelcomm.mx, o del Chat en linea.

- El ejecutivo de “blue TELECOMM”, le informara los planes o paquetes que tiene disponibles y le
solicitara le proporcione la informacidén necesaria para completar el Contrato de suscripcién y el domicilio
donde se proveera el servicio solicitado, asimismo, le indicard los documentos que debera entregar.

Para el caso de contratar el Servicio blue TELECOMM ALAMBRICO; el ejecutivo “blue TELECOMM”, y el
solicitante, acordaran la fecha y horario en que el personal técnico acudird al domicilio para realizar la
instalacidn del Equipo necesario para la provisién del servicio solicitado, en dicha fecha el nuevo Suscriptor
le deberd hacer entrega de los documentos que le fueron solicitados previamente, y éste Ultimo debera
firmar el Contrato que al efecto se tenga vigente, a eleccidn del suscriptor, se le podra hacer entrega fisica
o electrénica del Contrato firmado, asi como la Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones.

En caso de solicitar el Servicio blue TELECOMM INALAMBRICO, el ejecutivo “blue TELECOMM”, le indicara
a que correo electrénico deberd enviar la documentacién y la fecha en que recibird el Equipo para la
provision del servicio, y e informard lo necesario para la activacion del Equipo, asi mismo, le enviara el
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Contrato firmado, asi como la Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones.

El Suscriptor podra aceptar las condiciones del Contrato firmandolo con puio y letra, o bien, a través de la
aceptacion por medios electrénicos.

V.2.- REQUISITOS DE CONTRATACION:

Para contratar el Servicio blue TELECOMM, el solicitante debera cumplir con los siguientes requisitos:

- Firmar el Contrato, ya sea de manera fisica y/o electrénica;

- Presentar copia de identificacion oficial del titular (debe contar con fotografia, firmay estar vigente);
- Presentar copia del comprobante de domicilio Oficial y Fiscal, que coincida con la Identificacién
tigiedad menor a 3 meses); v,

ervicio de blue TELECOMM ALAMBRICO, el titular de la cuenta, deberd
i tud ol Sus.

Cédula Profesional

Licencia de Conducir nacional o extranjera

Pasaporte nacional o extranjero

Credencial del IMSS, ISSSTE o Seguro Popular

Credencial de la Direccién General de Protocolo de la S.R.E.
Documento Migratorio del INM

Constancia de Identidad

Matricula Consular

Visa Americana

*Para las nuevas credenciales del INE, la firma que se toma como valida es la que se encuentra en la parte
posterior.

Los documentos oficiales aceptados son:
Predial
Agua
CFE
Constancia Domiciliaria por Delegacion o Municipio, membretada a nombre del suscriptor, con sello y
firma (original).
Licencia o Constancia de Construccidn emitida por el Municipio (a nombre del suscriptor).
Contrato de Luz, Agua o Gas (1 afio de vigencia).
Acta de entrega de vivienda (debe contener firma y sello de inmobiliaria).
Tarjeta de Circulacién (a nombre del suscriptor).
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Comprobantes fiscales:
Telefonia Fija y Movil (a nombre del suscriptor).
Gas
Infonavit, Fovissste e INAVI (a nombre del suscriptor).
Arrendamiento

V.3.- LUGARES, DIAS, HORARIOS DE ATENCION PARA REALIZAR LA CONTRATACION:

Para su comodidad y sin necesidad de salir de casa, blue TELECOM pone a su disposicién los siguientes
medios de Atencién a Clientes, para realizar la contratacidn de cualquiera de los Servicios que se ofrecen:

a) Viatelefdnica al nimero de teléfono: 55 4040 0202, en un horario de atencion de 8:00 hrs. a 22:00
hrs., de lunes a sdbado y de 9:00 hrs. a 21:00 hrs. los domingos.

e 1\ e la pagina www.bluetelecomm.mx, disponible las 24 horas los 365 dias
‘ :00 hrs.;
Ie I dias del aio;
\ \ , L < ) "

V.4.- GARANTIAS.

La Empresa a su eleccidén podrd requerir al nuevo suscriptor la firma de un pagaré, el cual se encuentra
adjunto al Contrato, para garantizar la devolucién del Equipo.

En caso de terminacién o cancelacién del Contrato, el Suscriptor debera devolver el Equipo a “blue
TELECOMM” a mas tardar dentro del plazo de 30 (treinta) dias naturales contados a partir de la fecha en
gue notifique la terminacién del Contrato.

Si al término o rescision del Contrato, el Suscriptor no devuelve el Equipo y/o el Equipo de Red a “blue
TELECOMM” en términos de lo previsto en este Contrato, se hara efectivo el pagaré que es causal y no
negociable. ”blue TELECOMM” podrd cobrar el monto del pagaré firmado, ademas de las
contraprestaciones debidas y los gastos que se hubieran generado y que de manera enunciativa mas no
limitativa consistan en gastos de cobranza, judicial o extrajudicial, gastos de instalacidn no cubiertos por el
Suscriptor, gastos administrativos, gastos en que hubiera incurrido la Empresa por la suspension del servicio,
recuperacion de los equipos, etc.

Si por causas ajenas a “blue TELECOMM” no se puede ejecutar dicha garantia, el Suscriptor debera pagar

inmediatamente el adeudo por el cual incurrié en mora. En caso contrario, “blue TELECOMM” tendra el
derecho para suspender total o parcialmente la Prestacién de los servicios de telecomunicaciones objetos.
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V.5.- VIGENCIA DE LOS CONTRATOS.

La vigencia del contrato iniciard en la fecha de su firma y sera indefinida en tanto exista algun servicio
vigente. La vigencia de los Servicios serd la que se sefale en el Contrato de Prestacion de Servicios y en la
Caratula del mismo, no tiene un plazo forzoso para las Partes, a menos que sea acordado por las Partes.

Los plazos minimos de permanencia no indican una cancelacidn anticipada del servicio, sino la obligacion
del usuario de permanecer durante el periodo previamente establecido con el servicio, entendiéndose que
una vez cubierto dicho plazo se podrd dar por terminado el servicio atendiendo lo dispuesto en los mismos
contratos.

V.6.- TERMINACION ANTICIPADA.

Caratula del C devuelva el Equipo, habiendo terminado o
er-el-pagaré otorgado en-garantia por el

r.

V.7.- REACTIVACION DEL SERVICIO.

“blue TELECOMM” podrd reanudar el contrato y reactivar el servicio si se elimina la causa que origind la
rescision del mismo y/o suspension del servicio. En caso de que la suspension obedezca a la falta de pago
por parte del SUSCRIPTOR, “blue TELECOMM” se reserva el derecho de solicitar el pago que por concepto
de reactivacidén se generen. Una vez liquidados en su totalidad los cargos pendientes de pago, “blue
TELECOMM” informard al Suscriptor las condiciones sobre las que se reanudaria nuevamente el servicio.

VI. CANCELACION DEL SERVICIO.

VI.1.- REQUISITOS:

Para cancelar el servicio “blue TELECOMM”, el Suscriptor deberd cumplir los siguientes requisitos:
1. Sertitular de la cuenta o representante legal del titular*;
2. Contar con el nimero de cuenta del servicio contratado;

3. Proporcionar un nimero telefénico de contacto.

* El representante legal podra acreditar su personalidad con:
-Poder Notarial otorgado por el titular a su favor con facultades de representacion;
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- Carta Poder otorgada por el titular a su favor, facultandole para realizar el tramite de cancelacion.

Adicionalmente, el Suscritor debera estar al corriente en sus pagos para que se realice el tramite de
Cancelacion. En caso de haberse sometido a algtin plazo minimo de permanencia, si al solicitar la cancelacién
del servicio, no se ha cumplido con dicho plazo, el Suscriptor debera realizar el pago correspondiente por
concepto de terminacion anticipada del mismo.

VI.2. PROCEDIMIENTO DE CANCELACION DEL SERVICIO:

Para cancelar el servicio “blue TELECOMM”, el titular de la cuenta o apoderado legal con facultades de
representacién debera:

1. Llamar a Servicio a Clientes Blue Telecomm al 55 4000 7100;

2. Proporcionar su nimero de cuenta y su niumero telefénico;

3. Aqedit r ser titular o representante legal con Carta Poder o Poder Notarial con facultades
~ sufici para ello.

El proceso de cancelacién durard el tiempo que dure la llamada, ya que se le dard respuesta al Suscriptor de
manera inmediata.

V1.4. MEDIOS PARA REALIZAR LA CANCELACION DEL SERVICIO.

Lo medios para solicitar la cancelacidn seran los mismos por lo que se realizé la contratacion, sin embargo,
para su comodidad y sin necesidad de salir de casa, “blue TELECOMM” pone a su disposicion los siguientes
medios de Atencién a Clientes, para realizar su cancelacion:

a) Viatelefénica al 554000 7100, en un horario de 7 am a 1 am del dia siguiente de lunes a domingo;
b) Via electrdnica a través de:

- Chatenlinea de lunes a domingo de 9:00 hrs a 20:00 hrs.;

- Correo electrénico;

- Pagina de internet www.bluetelecomm.mx

VII. INSTALACION

Una vez contratado el servicio de blue TELECOMM ALAMBRICO, la instalacién podra realizarse en un horario
de lunes a viernes de 10:00 a 19:00 hrs y los sdabados de 10:00 a 14:00 hrs.
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El Tiempo de atencidn para la Instalacion del servicio podra ser entre 7 y 10 dias dependiendo la tecnologia
con la que se realizara la Instalacion y la disponibilidad del Suscriptor.

VIII. ATENCION A CLIENTES

De conformidad con el modelo de negocio de la Empresa, entre sus objetivos principales se encuentra
mantener un sistema de Atencidn al Cliente altamente eficiente, expedito y que vaya acorde con el servicio
que presta la Empresa a sus usuarios, para ello se ha invertido en tecnologia de punta y capacitacién
continua a su personal, a fin de que el sistema de atencién cumpla con los mas altos estandares de calidad
y rapidez para satisfacer los requerimientos de sus usuarios. Con base en lo anterior, en todo momento se
busca que nuestros clientes realicen el menor esfuerzo para solventar cualquier duda, aclaracién, solicitud
de servicio, queja o atencidn de averia o cancelacion del servicio.

Los canales de Atencién sirven como un punto de contacto para que los Clientes y Suscriptores puedan
an-a o .
recibir atenci

acuerdo requerlmlentos los cuales son recibidos, registrados, dan seguimiento y
“blue TEL oncesionado de una Red Publica de
T*c i Servicios de Telecomunicaciones, los cuales
. _cue y Comerciales. : “

VIil.1.- MEDIOS O CANALES DE ATENCION ViA TELEFONICA Y ELECTRONICA

Ventas Telemarketing. Atencidén personalizada via telefénica para informacion y contratacidon de

servicios, dirigido al publico en general, que adn no son suscriptores “blue TELECOMM”. Medio que

cuenta con un horario de atencidn de 8:00 hrs. a 22:00 hrs. de lunes a sdbado y de 9 a 21 horas los domingos.
El teléfono es: 55 4040 0202.

Centro de Atencion a Clientes (CAC). Atencion personalizada via telefénica (o cualquier otra via de
contacto comunicada oportunamente a los Suscriptores) para informacién, contratacion, cambio de
paquete o incremento de servicios, facturacidn y aclaracidn de servicios, asi como tramites administrativos
(Cambio de Titular, Actualizaciéon de Domicilio, Reporte de Robo, Dafio / Seguro de equipo) y reportes de

fallas dirigido a suscriptores “blue TELECOMM”, para aquellos que ya tienen un contrato y asignado un

numero de cuenta y deseen contratar nuevos servicios o adicionar servicios a los ya contratados. El CAC
cuenta con horario de atencién de las 7:00 hrs. a 1:00 hrs. del dia siguiente de lunes a domingo. El Teléfono
es: 554000 7100.

Nota: El horario aqui descrito se refiere a Uso horario del Centro del pais.

Servicios en Linea, a través de la pagina de “blue TELECOMM”: www.bluetelecomm.mx, medio de
atencion electrdnica disponible las 24 horas los 365 dias del afo;
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Redes Sociales: Twitter: @SKYCONTIGO, o Facebook: @SKYCONTIGOMX, en horario de lunes a viernes
9:00 a 18:15 hrs.; y por Chat en horario de lunes a domingo 9:00 a 20:00 hrs.

IX. TRAMITES.

Para su comodidad y sin necesidad de salir de casa, “blue TELECOMM” pone a disposicion de los Clientes
y/o Suscriptores todos los medios de Atencién a Clientes descritos en el aparatado de Atencion a Clientes,
mismos que podrdn encontrar y consultar en la pagina www.bluetelecomm.mx, en la seccion denominada
“Centro de ayuda”, para realizar cualquier trdmite relacionado con los Servicios prestados, los cuales
siempre deberan ser realizados por el titular de la cuenta o persona facultada para ello, de forma
enunciativa, mas no limitativa, se seialan los siguientes:

- Contratacion de Servicio;
- Solicitud de Portabilidad Numérica. (En Aldambrico);

servicios contratados o para contratar;

Esttus de solicitud de portabilidad;
El aviso de privacidad y manejo de datos.

- Cambio de paquete o incremento de servicios;
- Facturacion;

- Dudas y/o aclaracidn de servicios;

- Cambio de Titular;

- Actualizacion de Domicilio;

- Reporte de Robo, Dafio / Seguro de equipo);

- Quejas o reclamaciones;

- Reportes de fallas o averias.

Cambios de domicilio. El trdmite de cambio de domicilio se realizara a solicitud del Suscriptor, el costo
asociado al servicio solicitado sera proporcionado al Suscriptor, mediante via telefénica o cualquier otra via
de contacto comunicada oportunamente al Suscriptor, a través del Centro de Atencién a Clientes.

Cesion de derechos. “blue TELECOMM” tramitara cualquier solicitud de cesién de derechos en favor de un
tercero, siempre y cuando se reciba la documentacién que al efecto procede para contratacion, como lo es:
Contrato debidamente firmado; copia de identificacién oficial con nombre firma y foto; y, comprobante de
domicilio del nuevo titular. Para tal efecto, el Suscriptor debera notificar por escrito a “blue TELECOMM”
con al menos 30 (treinta) dias de anticipacidn a la fecha en la que pretenda realizar la cesion, en cuyo caso
“blue TELECOMM” debera resolver tal peticién, dentro de los 15 (quince) dias siguientes a la fecha de
recibida la notificacidn de referencia.
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Para el caso del servicio Alambrico, el cambio o la cesién de derechos podra efectuarse siempre y cuando el
usuario que paga el servicio lo haya disfrutado durante 4 meses o mas, ademas de que no se trate de un
inmueble en renta con servicio de telefonia incluido para el caso del servicio aldambrico. En este caso, el
arrendador del inmueble, sélo si es el titular de la linea, podra solicitar el cambio.

Para el caso del servicio Inaldmbrico, el cambio o la cesidon de derechos podra efectuarse siempre y cuando
la cuenta se encuentre Activa y al corriente en sus pagos con saldo en Cero o a favor.

“blue TELECOMM” podrd ceder Unicamente los derechos de facturacidn y/o cobranza a cualesquiera de sus
empresas subsidiarias o filiales, asi como cualquier tercero, mediante notificacién por escrito al Suscriptor
con 30 (dias) naturales de anticipacion a que dicha cesidn ocurra.

X. PAGOS

Los pagos,se po dran realizar e aquellas instituciones con las que “blue TELECOMM” tenga convenios de
ago. El pago a factura d A realizarse de cualquiera de las siguientes formas:
M. ig ) a ba Suscriptor podra realizar el pago mensual en
nformados por la empresa al momento de
3 ELECOMM” facilitara.
- .

2. Por cargo automatico mensual a tarjetas de crédito afiliadas, para lo cual el Suscriptor previamente
autorizard a “blue TELECOMM” a realizar el correspondiente cargo automatico en su respectiva
cuenta.

3. Através del servicio de pagos por Internet que ofrecen algunos bancos.

4. Por medio de pago telefdnico de instituciones bancarias que ofrezcan a sus cuentahabientes dicho
servicio.

5. Por pago domiciliado solicitando el “ I” directamente en la institucién

bancaria que lo ofrezca.

cargo automatico mensua

6. Mediante cargo Unico a las tarjetas de crédito afiliadas.

7. Mediante la emisidn de un cheque por el importe total del cargo establecido en la factura, pagadero
a favor de Corporacién Novavision, S. de R.L. de C.V.

8. Por medio de tiendas de autoservicio afiliadas, indicando en la caja el niumero de tu cuenta “blue
TELECOMM” e importe a pagar, independiente de las comisiones que dichas tiendas apliquen al

Suscriptor. Recibiendo un ticket de caja como comprobante de pago.

9. Por medio de cajeros automaticos de instituciones bancarias que ofrezcan a sus cuentahabientes
dicho servicio.

10. Por Medio de la APP SKY y Servicios en linea.
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11. Con cargo Unico o cargo automatico mensual a su tarjeta de crédito o débito. Registre su tarjeta
llamando al teléfono de Atencién a Clientes Blue Telecomm: 55 4000 7100.

Xl. QUEJAS

XI.1.- MEDIOS O CANALES DE ATENCION DE QUEJAS.

Para su comodidad y sin necesidad de salir de casa, “blue TELECOMM”, pone a su disposicion los siguientes
medios de Atencién a Clientes, para reportar una queja o reclamacion:

a) Viatelefonica al 55 4000 7100 (de las 7:00 hrs. a 1:00 hrs. del dia siguiente de lunes a domingo);
b) Via electrénica a través de:
- Chatenlinea de lunes a domingo de 9:00 hrs. a 20:00 hrs.;

W. queteIecomm mx .

2, Correo electronic
. 3 de intern
¢ S ook: @SKYCONTIGOMYX, en horario de lunes a
i ' lunes a domingo 9:00 a 20:00 hrs.

X1.2.- DURACION DEL PROCESO:

“blue TELECOMM” atendera cualquier falla, reporte, comentario, aclaracion, sugerencia o reclamacién que
en su caso presente algun Suscriptor, de conformidad con la legislacion aplicable para solucionar cuanto
antes el problema de que se trate.

Una vez reportada la queja o reclamacion, el proceso durard el tiempo que dure la llamada, donde, en la
mayoria de los casos dependiendo del problema de que se trate, se le dara respuesta al Suscriptor de
manera inmediata o en su caso, se levantara un reporte para que sea atendido en un plazo no mayor a 48
horas.

Todos los Suscriptores tienen el derecho de acudir ante la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)
en caso de que consideren que han sido violentados sus derechos, por lo cual podran comunicarse al
teléfono 55 5568 8722 en la Ciudad de México, o bien, en sus respectivas Delegaciones dentro de la
Republica Mexicana.

XIl.  CALIDAD.

Los parametros de Calidad con los que cumple “blue TELECOMM” son los establecidos en “Lineamientos
que fijan los indices y parametros de calidad a que deberan sujetarse los prestadores del servicio fijo”.

La calidad utilizada para la medicién del servicio de “blue TELECOMM”es:
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e BE (Best Effort) utilizado tanto para Aldambrico como inaldmbrico
e VoIP utilizado Unicamente para la entrega de servicios de telefdnica a través del servicio alambrico.

XlIl. POLITICAS DE USO

“blue TELECOMM” cuenta con politicas de uso de los Servicios, las cuales cumplen con la legislacidn
aplicable y vigente en materia de telecomunicaciones, las cuales pueden ser consultadas en la pagina
www.bluetelcomm.mx

XIV. EQUIPOS TERMINALES

La red de “blue TELECOMM”, asi como los planes, aplican Unicamente con Equipos Terminales homologados
y compatj&les, mismos que se podran consultar en la pagina www.bluetelecomm.mx.

DIA DEL CLIENTE.

El Suscriptor s ‘ buen uso y conservacién de los Equipos, por

otivo en C i e.alguno de los Equipos, el Suscriptor se obliga a
| Me F r reemplazo de Equipo de conformidad con la
Tarifa vigente, mismo que le sera facturado al Suscriptor por “blue TELECOMM” en el siguiente Factura. El
robo o extravio del equipo de telecomunicaciones no es considerado una falla de servicio.

El procedimiento para la solicitud de atencion de fallas sera el siguiente:

El Suscriptor realizard el reporte de robo o extravio, via Servicios en Linea a través de la pagina
www.bluetelecomm.mx, o mediante el CAC de “blue TELECOMM”, a este reporte le serd asignado un
numero de seguimiento para su posterior seguimiento.

XV. FACTURACION

“blue TELECOMM” facturarad los servicios de manera mensual, por lo que informara con esa periodicidad al
Suscriptor mediante Estado de Cuenta electrdnico, la cantidad que debera cubrir, entendiéndose que la no
recepcion de dicha informacién por parte del Suscriptor no le libera de las obligaciones de pago que resulten
a su cargo. Los cargos que realice “blue TELECOMM” los realizara por tipo de servicios y se estableceran en
moneda nacional. Los impuestos generados por la prestacién del Servicio se detallaradn por separado.

En caso de que el Suscriptor no reciba el Estado de Cuenta en la fecha indicada, no lo libera de su obligacion
de pago, por el contrario, el Suscriptor estara obligado a solicitar de “blue TELECOMM” el monto adeudado
a efecto de que el mismo pueda realizar el pago pendiente.
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Se entendera por fecha de corte, el dia del mes en que “blue TELECOMM” le efectue los cargos y que le sera
dada a conocer en los Estados de Cuenta que se le transmitan via electrénica y el cual incluiran, entre otros,
los siguientes conceptos:

. Contraprestacidn correspondiente a los servicios contratados por el Suscriptor.

. Cualquier tarifa excedente por consumo adicional que haya realizado el Suscriptor durante el
periodo de facturacion que se trate.

° En caso de que apliquen cargos de habilitacidn, instalacion y/o cableado interior, cambio de

domicilio, cambio de numero, trafico marcaciones especiales, trafico excedente a la politica de uso justo,
recargas de datos.

El Suscriptor se obliga a pagar mensualmente a “blue TELECOMM” el monto total que se seiale en la factura
correspondiente antes de la fecha de vencimiento sefialada en la misma. “blue TELECOMM” deberd enviar
la factura al Suscriptor al menos 10 (diez) dias naturales previos a la fecha de su vencimiento.

El Suscriptor podra aceptar expresamente, a la firma del Contrato, que la Factura le sea enviada por “blue
TELECOMM” d'ladireccion e dnica que para tales efectos sefialé el Suscriptor. En caso de que éste no
debera informar dicho evento via telefénica al
el monto a pagar, el procedimiento y la forma
es podra realizar su pago y que pueden ser

de pago, asi ¢
nsultados e

Cualquier anomalia o inconformidad que el Suscriptor detecte sobre los cargos mostrados en su Factura,
tales como larga distancia, servicio local, gastos de instalaciéon, rentas y consumos, debera informarla de
inmediato al Centro de Atencion Telefénico de “blue TELECOMM”.

En caso de proceder alguna bonificacidn a favor del Suscriptor, ésta se reflejard en la Factura inmediata

posterior a la fecha en que se determind la procedencia de la bonificacion. Toda bonificacién se efectuara
contra los conceptos de servicios prestados.

XVI. ATENCION DE FALLAS

En caso de que exista alguna falla en los servicios que provee “blue TELECOMM”, el Suscriptor deberd
reportarla via servicios en linea a través de la pagina www.bluetelecomm.mx, o mediante una llamada al
numero telefénico 050 desde una linea “blue TELECOMM”, por medio del nimero de Atencién a Clientes
55 4000 7100 o por medio del CHAT para que el reporte sea atendido, asignandole un nimero de
seguimiento. Con este nimero de seguimiento el Suscriptor podra verificar la atencidén que se le esté dando
a la falla que reportd.

El Suscriptor deberd comunicar a “blue TELECOMM” las fallas que presente el Servicio y/o el Equipo de
manera inmediata, a través de los medios antes sefialados, para proceder a su reparacién o restitucion.
Dichas reparaciones o sustituciones seran sin costo para el Suscriptor cuando las mismas estén cubiertas
por las garantias del Equipo que se describen en la Garantia/Asistencia de “blue TELECOMM”, establecida
en el Contrato de Prestacion de Servicios, y en los manuales de operacion del Equipo entregados al
Suscriptor.
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“blue TELECOMM” estara obligado a corregir las fallas que le sean imputables conforme a las definiciones
en el contrato correspondiente.

XVII. EALLAS O INTERRUPCIONES DE SERVICIO.

No habra lugar a reclamacién alguna en contra de “blue TELECOMM"” si el Suscriptor no puede recibir el o
los servicios, por las siguientes causas:

l.- Por falta de pago de las cuotas convenidas u otra causa directamente imputable al Suscriptor;

Il.- Por resolucién de las autoridades competentes o por resolucién judicial;

Il.- Por actos de violencia que provengan de motines, rebeliones, huelgas, robo o destruccién de la
S unicaciones;

ic ver

ar

VIIl.-  Por caso fortuito o de fuerza mayor.

XVII1.BONIFICACION Y/O COMPENSACION.,

XVII.1.- CASOS EN QUE PROCEDE LA BONIFICACION Y/O COMPENSACION

- En caso de incumplimiento que no derive de una imposibilidad técnica o caso fortuito o fuerza
mayor, la bonificacién sera de no menos a lo establecido en el articulo 92 Ter de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor.

- En caso fortuito o fuerza mayor, el proveedor compensara el tiempo que los suscriptores no tengan
servicio, la bonificacidn se realizard siempre y cuando la interrupcién del servicio sea durante un periodo
mayor a 72 (setenta y dos horas) consecutivas.

- En caso de que exista un cargo no reconocido por el Suscriptor y éste lo haya pagado, debera
reportarlo dentro del plazo de 30 dias a “blue TELECOMM”, por su parte “blue TELECOMM” suspenderd
el cobro del cargo no reconocido hasta en tanto no se realice una investigacidon. En caso de que sea
procedente, “blue TELECOMM” debera abonar al Suscriptor, ademas de una bonificacién en términos
de la legislacién vigente.
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Nota: Las bonificaciones en los servicios, no seran aplicables cuando obedezcan a un hecho no imputable a
“blue TELECOMM” o al mantenimiento de la red de telecomunicaciones.

XVIII.2.- MEDIOS Y MECANISMOS PARA SOLICITAR LA BONIFICACION Y/O COMPENSACION

Para su comodidad y sin necesidad de salir de casa, “blue TELECOMM” pone a su disposicion los siguientes
medios de Atencidn a Clientes, para solicitar la bonificacidén y/o compensacion, que en su caso proceda:

a) Viatelefénica al 55 4000 7100;

b) Via electrdnica a través de:
- Chat en linea de lunes a domingo de 9:00 hrs a 20:00 hrs.;
- Correo electrdnico;
- Pagina de internet www.bluetelecomm.mx.

XVII1.3.- APLICACION DE BONIFICACIONES Y/O COMPENSACIONES.

iones, se aplicaran y veran reflejadas en la Factura inmediata posterior a

ci y/o comp
n rmi denciasde ificacion, a efecto de acreditar al Suscriptor su
3 i6 f“a s de servicios prestados.
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