NetLink

Velocidad de Fibra Optica
Sin Cables Simétrico

Codigo de Practicas Comerciales

INDICE

L. ODJELIVO coi oottt ettt e et r ettt es et et 2
2. Finalidad del cédigo de practicas COmMerciales .....cooovovveieieieiceeeceeeeeeeeeeeee e 2
3. DEFINICIONES oo ettt et ettt 2
4, Politicas de Natalia Char€BVa ...t 4
5. Derechos de propiedad ...ttt 4
6. Servicios que presta Natalia Char€eVva........cccvieieiiiie e e 4
6.1 Disponibilidad de [0S SEIVICIOS ....cceiievierii ettt 5
6.2 CoNtratacion d@ SEIVICIOS ..ooviviiiieiceeceeceeee et eaeaaens 5
LRI =1 1 = TSRS 5
6.4 DESCUENTOS Y PrOMOCIONES. .. eiie et eeeietieiiiesiesie et ettt e ree bt e eaeessaesben e e seesreeneessaessenseeeees 5
5.5 DOCUMEBNTACION ..ot e ettt ettt ettt et e ee s 6
6.6 INSTAlaCiON E 10S SEIVICIOS. ..uiiuieieiiiteteetecteeteeee et et ettt et e 6
6.7 Procedimiento de instalacion de [0S ServiCios.......ovvieeeeie e ee e 6
6.8 ACTIVACION U@l SEIVICIO .. itiitiitieeiet ettt et et et et et ettt ettt ee e eae e eeeere e 7
6.9 Modificacidn de [0S SEIVICIOS......coiiiiiii ittt e 7
6.10  Cambio de dOMICHIO....cuiiiicriceice ettt 7
6.11  Cancelacion del SEIVICIO.......oucvi ittt 7
7. Metodologia dE PABOS ..ottt 8
7.1 Modalidades A& PAGO0......iiiiice ettt ettt 8
7.2 FECNA 0B PO ... ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt et 8
7.3 Cargo POr MOrOSIAAd.....ccoiiiiiiiicieeeeet ettt ettt ettt er et r v v v ev s 8
7.4 FACLUIACION. ittt ettt et et et et et et et et et et et et et v v e 9
8. Nivel y Compromisos de Calidad .......cooieeiiieiiiie et 9
8.1 Atencidn al susCriptor Y/0 ClIENTE ......cccvee e, 9
8.2 Reporte de fallas y quejas de [0S SEIVICIOS.....cccvvevieeeeiieee e 9

8.3 Plazos maximos para la atencion de los procedimientos de aclaraciones, quejas

Y TP AIACIONES . ti vt ettt ettt ettt ettt ste ettt e te e ette s steeabbesbeeasbessbeeasbesnnaeeaeaesteeereaentben e 9

8.4 Centro de atencion telefOniCa. ... 9
8.5 Proceso del sistema de atencion telefoniCa. ... vciieiciiece e 10
8.6 Causales de suspension del SEIrVICIO. ..o 10
8.7 RecoNexion de [0S SEIVICIOS . ....uiuiiiiicee ettt ettt 11
8.8 Causales de rescision imputables al USUario. ..o 11
9. Politicas de USO de 105 SEIVICIOS ....cvcuiviiiiie ettt 12
10. Interrupcion y bonificacion de 105 SErVICIOS. ......cvvviviveeeieeeee e 13



NetLink

Velocidad de Fibra Optica
Sin Cables Simétrico

Caddigo de Practicas Comerciales

1. OBJETIVO
El presente documento tiene como objeto presentar las politicas y procedimientos aplicados
para la prestacion de los Servicios que ofrece Natalia Chareeva. Este Cddigo, estard a
disposiciéon de los Usuarios con objeto de servir como manual de procedimientos para los
usuarios y para los empleados de Natalia Chareeva respecto de cualquier consulta,
sugerencia, disputa, queja y/o falla relacionada con la provision de los Servicios autorizados.

2. FINALIDAD DEL CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES

El presente Cédigo de Practicas Comerciales tiene como finalidad describir de manera clara
y concisa los diferentes servicios que proporciona Natalia Chareeva y la metodologia para la
aplicacion de las tarifas correspondientes; servir de guia a nuestros Suscriptores y/o Clientes
sobre los procedimientos relativos a la contratacién y cancelacién de Servicios, aplicacion de
tarifas, facturacion y cobranza, interrupcién de Servicios; facilitar la comprension y aplicacién
de las politicas y practicas comerciales de Natalia Chareeva; quejas de los servicios y, la forma
de operacion de la linea de Atencion a Clientes.

3. DEFINICIONES.
Para los efectos del presente Cdodigo de Practicas Comerciales, los términos que a
continuacién se indican tendran el significado que se describe delante de cada uno de ellos:
Activacién: Acto mediante el cual Natalia Chareeva pone a disposicion del usuario el o los
Servicios, mismos que podran ser utilizados por éste a partir de dicho acto.
Caratula(s): Se refiere al anverso del contrato que, tratandose de la contratacion bajo el
esquema de Planes tarifarios de renta basica mensual y, en algunos casos de prepago, llevara
la firma del usuario. La Cardtula forma parte integrante del Contrato y contendrd
especificaciones relativas a datos generales del usuario, modalidades de contratacién. Las
Caratulas variaran dependiendo del segmento al cual van dirigidas, entre otros, Personas
Morales o Personas Fisicas con actividad empresarial.
Centro de Atencidn Telefdnica: Natalia Chareeva tiene a disposicion de sus Usuarios el
siguiente nimero de Atencion Telefénica (664) 684 3169 y (664) 484 4202 mediante los
cuales se pueden reportar fallas del servicio, disponible las 24 (veinticuatro) horas del dia,
los 365 (trescientos sesentay cinco) dias del afio para atender cualquier consulta, sugerencia,
disputa, queja o falla relacionada con la prestacién de los servicios.
Cddigo de Practicas Comerciales: El manual en el que se definen los procesos comerciales de
los productos y/o servicios que presta Natalia Chareeva, asi como el procedimiento de
atencion al usuario en caso de preguntas, dudas, aclaraciones, reparacion de equipo, servicio
a equipos, términos en que opera la garantia respecto de los mismos, entre otros, y que sirve
de guia tanto a los usuarios como a los empleados de NATALIA CHAREEVA, para la atencién
de estos.
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Concesién: La otorgada a NATALIA CHAREEVA por medio del Instituto.

Contraprestacion: Es la cantidad o monto que liquidard el usuario a NATALIA CHAREEVA y
gue se especificard en la caratula del contrato, en virtud de la prestacion de los Servicios de
Telecomunicaciones descritos en la Orden de Servicio que corresponda.

Contrato: Es el acuerdo de voluntades que celebran el usuario y NATALIA CHAREEVA.
Domicilios Designados: Los domicilios sefialados por el usuario en la respectiva caratula del
contrato.

Equipo: Se refiere a los aparatos pertenecientes a NATALIA CHAREEVA vy los cuales una vez
cancelado el servicio se proceden a recoger en el domicilio del usuario.

Factura: Documento en el que se establecen los conceptos y los cargos por los servicios de
Telecomunicaciones descritos en la clausula respectiva del contrato y que proporcionara
NATALIA CHAREEVA a usuario, misma que contendra todos los requisitos fiscales vigentes.
Dicha factura serd entregada por NATALIA CHAREEVA al usuario por los medios pactados, en
un plazo no mayor de 05 (cinco) dias naturales previos a la fecha de la obligacion de pago.
Fecha de Activacidn: La fecha en que los servicios estan listos para uso del Usuario.

Fecha de Entrega: La fecha que se establece en la respectiva cardtula del contrato en la que
los servicios deberan estar instalados y operando.

Fecha de Facturacidn: La fecha de expedicion de la Factura que emita Natalia Chareeva.
Caso Fortuito o Fuerza Mayor: El acontecimiento natural o del hombre, inevitable e
imprevisible, que impida en forma absoluta el cumplimiento de la obligacién. De manera
enunciativa mas no limitativa, guerra, terremotos, inundaciones, revueltas, bloqueos
comerciales, huelgas o cambios en la legislacion aplicable.

Instituto: Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Orden de Servicio: El documento firmado por las partes, que describe el paquete contratado
por el usuario, observaciones por el cliente, fecha de instalacién y folio, asi como los equipos
asignados y materiales utilizados, ademas los datos del suscriptor y/o cliente como el
nombre, direccion de instalacion, correo electrdénico, teléfono fijo y celular.

Periodo de Facturacién: Es el periodo de tiempo en el que el usuario recibe el servicio y éste
es facturado por NATALIA CHAREEVA, el cual vendra identificado en la Factura.

Puntos de Contacto: Son aquellos donde el usuario puede mantener una relacion directa o
indirecta con NATALIA CHAREEVA para obtener informaciéon de productos y servicios.

Red: Sistema integrado por medios de transmisidn, tales como canales o circuitos que
utilicen bandas de frecuencias del espectro radioeléctrico, enlaces satelitales, cableados,
redes de transmision eléctrica o cualquier otro medio de transmisidn, asi como, en su caso,
centrales, dispositivos de conmutacion o cualquier equipo necesario para explotar
comercialmente los servicios publicos que ampara la Concesion. la red no comprende los
equipos terminales de telecomunicaciones de los usuarios o suscriptores, ni las redes de
telecomunicaciones que se encuentren mas alla del punto de conexidon terminal.

Servicios: Los servicios de telecomunicaciones descritos en la orden de servicio que
corresponda, asi como cualquier servicio que preste NATALIA CHAREEVA al usuario.
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Tarifas: Son las cuotas que debera pagar el usuario por la prestacion del servicio, las que
previa su aplicacion, deben ser objeto de registro ante el Instituto.

Usuario, suscriptor y/o Cliente: Se refiere a la persona fisica con actividad empresarial, o
persona moral que hard uso de los servicios de internet que le provea NATALIA CHAREEVA
durante la vigencia del contrato.

4. POLITICAS DE NATALIA CHAREEVA
Para Natalia Chareeva nuestros suscriptores y/o clientes son lo mas importante, es por ello
gue el compromiso de Natalia Chareeva es proveer servicios de alta calidad a precios
competitivos para satisfacer sus necesidades.

5. DERECHOS DE PROPIEDAD
El suscriptor y/o cliente no podrd utilizar ninguna marca de servicio o marca comercial
propiedad de o bajo licencia de Natalia Chareeva, sin el consentimiento por escrito de Natalia
Chareeva, asimismo, tampoco debera hacer referencia alguna a Natalia Chareeva en sus
actividades pubilicitarias, sin el consentimiento previo y por escrito de Natalia Chareeva.

6. SERVICIOS QUE PRESTA NATALIA CHAREEVA
Los servicios autorizados y que comercializa Natalia Chareeva a través de su permiso, son los

siguientes:

a) Servicio de Internet residencial simétrico e inaldmbrico con velocidad de fibra dptica de
3 Mbps

b) Servicio de Internet residencial simétrico e inalambrico con velocidad de fibra dptica de
6 Mbps

c) Servicio de Internet residencial simétrico e inaldmbrico con velocidad de fibra éptica de
10 Mbps

d) Servicio de Internet empresarial simétrico e inaldmbrico con velocidad de fibra éptica de
10 Mbps

e) Servicio de Internet empresarial simétrico e inaldmbrico con velocidad de fibra éptica de
20 Mbps

f) Servicio de Internet empresarial simétrico e inaldmbrico con velocidad de fibra dptica de
50 Mbps

g) Servicio de Internet empresarial simétrico e inalambrico con velocidad de fibra éptica de
100 Mbps

h) Servicios personalizados de acuerdo a las necesidades del cliente residencial y/o
empresarial.
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6.1 DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS.
La prestacidn de los Servicios se encuentra sujeta a disponibilidad de cobertura.

6.2 CONTRATACION DE SERVICIOS
Para la contratacion de los servicios que ofrece Natalia Chareeva, nuestros suscriptores y/o
clientes podran optar por cualquiera de las formas de contratacion siguientes:

a) A través de una llamada telefénica a la Linea de Atencion a Clientes, cuyo numero
telefénico se encuentra a su disposicion en la liga de la pagina Web de Natalia Chareeva.

b) Mediante la visita a las pagina web en http://netlinkinternet.com/ dejando sus datos de
contacto a fin de que uno de nuestros ejecutivos se ponga en contacto por la via respectiva.
c) Por ventas a cambaceo en la que el Suscriptor y/o Cliente en cualquier tiempo podra ser
visitado directamente en su domicilio por alguno de nuestros ejecutivos de ventas,
identificandose previamente con credencial expedida y vigente de Natalia Chareeva.

d) Por ventas realizadas en eventos llevados a cabo por Natalia Chareeva realizados en
diferentes colonias de la ciudad de Tijuana, B.C.

6.3 TARIFAS

La Tarifa es aquella contraprestacion a cargo del Suscriptor y/o Cliente que se obliga a pagar
a favor de Natalia Chareeva por la prestacién de los servicios de que se traten (de manera
mensual/cargos Unicos y/o cargos variables).

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

Asimismo, las Tarifas de los servicios que comercializa y ofrece Natalia Chareeva, estan a la
entera disposicion del Suscriptor y/o Cliente en el Registro de Telecomunicaciones, las que
podran ser consultadas por el publico en general a través de los mecanismos de acceso a la
informaciéon que de tiempo en tiempo determinen las disposiciones legales, reglamentarias
y administrativas aplicables o, en su caso, directamente en la Pdagina Web
http://netlinkinternet.com/.

Natalia Chareeva podra en cualquier momento bajo el principio de libertad tarifaria y previo
registro en el Instituto Federal de Telecomunicaciones, modificar las tarifas de los servicios
gue ofrece de conformidad con las disposiciones legales, reglamentarias o administrativas
aplicables.

6.4 DESCUENTOS Y PROMOCIONES

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

6.5 DOCUMENTACION

Con el fin de brindar un servicio claro, nuestros suscriptores y/o clientes deberan
proporcionar sus datos personales (nombre, direccion de instalacion, correo electrénico,
teléfono fijoy celular), los productos y/o Servicios contratados para el llenado de la orden de
servicio.

Adicionalmente, les solicitaremos contar con la siguiente documentacién para la debida
contratacion de los Servicios previamente seleccionados:

Tratdndose de personas fisicas:

a) ldentificacién oficial.

Tratdndose de personas morales:

a) Copia de la cédula de inscripcion al Registro Federal de Contribuyentes.

b) Copia de identificacion oficial del Representante Legal.

c) Copia del comprobante de domicilio (antigiedad maxima de 3 meses).

d)Copia del comprobante de domicilio de instalacién (en caso de ser diferente al de
contratacion).

6.6 INSTALACION DE LOS SERVICIOS

Una vez que el Suscriptor y/o Cliente contrate los servicios de Natalia Chareeva en comun
acuerdo se fijard un dia y un horario para que personal técnico de Natalia Chareeva proceda
a la Instalacién del servicio en el domicilio previamente establecido en la orden de servicio,
dicho dia y horario acordado se confirmara via correo electrénico y/o via telefénica y
cualquier cambio o modificacion del horario, el cliente serd notificado por los mismos
medios.

6.7 PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DE LOS SERVICIOS

Dentro del Procedimiento de Instalacion de servicios, personal técnico y especializado de
Natalia Chareeva acudird al domicilio determinado el dia y dentro del horario preestablecido
(previa confirmacion via telefénica por parte del personal técnico), para lo cual y antes de
iniciar la visita de instalacion respectiva, dicho personal se presentard debidamente
uniformado y se identificara con credencial expedida y vigente por Natalia Chareeva.

a) Dentro de la visita de instalacién respectiva, el personal técnico de Natalia Chareeva
realizard los trabajos descritos en la orden de servicio correspondiente, en la que se
describiran las actividades a realizar por parte del personal técnico de Natalia Chareeva.

b) La orden de servicio contendrd entre otros conceptos: el paquete contratado por el
usuario, observaciones por el cliente, fecha de instalacion y folio, asi como los equipos
asignados y materiales utilizados, ademas los datos del suscriptor y/o cliente como el
nombre, direccion de instalacion, correo electrdnico, teléfono fijo y celular.
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c) Una vez concluidas las actividades del personal técnico de Natalia Chareeva, dicho
personal cerrard la visita de instalacidon y la respectiva orden de servicio, no sin antes que el
suscriptor y/o cliente firme de conformidad la aceptacién y entrega de los Servicios
instalados a que se refiere la orden de servicio.

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

6.8 ACTIVACION DEL SERVICIO.

La fecha en la que el servicio es activado se considerard como la fecha en que se inicie la
prestacién del servicio al usuario. Desde el momento de la activacion del servicio, el usuario
acepta que la prestacién del mismo se encuentra sujeta a los términos y condiciones
establecidos en este codigo.

6.9 MODIFICACION DE LOS SERVICIOS

En cualquier tiempo el suscriptor y/o cliente podrd solicitar a Natalia Chareeva la
modificacion de los servicios originalmente contratados, mediante llamada telefénica o via
correo electrénico. Asimismo, el suscriptor y/o cliente se obliga a pagar a favor de Natalia
Chareeva la tarifa de los servicios que Natalia Chareeva tenga registrada y vigente en el
Registro de Telecomunicaciones para la modificacion del servicio de que se trate.

6.10 CAMBIO DE DOMICILIO

En cualquier tiempo el Suscriptor y/o Cliente, podra solicitar a Natalia Chareeva el cambio de
domicilio, el cual estard sujeto a disponibilidad de cobertura.

Asimismo, el Suscriptor y/o Cliente se obliga a pagar a favor de Natalia Chareeva la tarifa por
concepto de cambio de domicilio que Natalia Chareeva tenga registrada y vigente en el
Registro Publico de Telecomunicaciones por el cambio de domicilio del Servicio de que se
trate.

Este procedimiento, cuando sea técnicamente factible no podra exceder de 10 (diez) dias
habiles contados a partir de la fecha de solicitud de cambio de domicilio por parte del
suscriptor y/o cliente.

En caso de que Natalia Chareeva no cuente con la cobertura se procedera a cancelar el
servicio con el suscriptor y/o cliente notificandole a este, por via telefénica o via correo
electrdnico.

6.11 CANCELACION DEL SERVICIO

Natalia Chareeva ofrece servicios sin vencimiento ni plazos forzosos, el usuario puede
cancelar su servicio sin costo alguno, avisando a Natalia Chareeva con un mes de
anticipacion. Para cancelar su Servicio, se seguira este sencillo procedimiento:

1. Llame a nuestros teléfonos de Atencion al Suscriptor.
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2. El Ejecutivo de Atencidon que lo atienda, le pedird que se identifique como el responsable
de la linea.

3. El Ejecutivo de Atencion procederd a cancelar su servicio proporcionando la fecha de
Cancelacion e indicando que su servicio debe de ser cancelado con un mes de anticipacion.
4. Se le informara al cliente y/o suscriptor sobre cualquier pago pendiente que tenga su
cuenta de meses anteriores el cual debe liquidar a la fecha de cancelacion.

5. Se le indicara la fecha para recoger los equipos que se encuentran con el suscriptor, como
dia y hora que personal Técnico acudirdn al domicilio del suscriptor.

7. METODOLOGIA DE PAGOS

7.1 MODALIDADES DE PAGO
Los pagos por el servicio seran realizados por el suscriptor en los lugares que le indique
Natalia Chareeva indicados en la hoja de métodos para pagar el servicio.

El pago debera realizarse de cualquiera de las siguientes formas:

a) Mediante deposito o transferencia bancaria a las cuentas proporcionadas por Natalia
Chareeva.

b) Mediante la emisién de un cheque por el importe total del cargo establecido en
factura, en el supuesto de que el cheque con que se pague el servicio no tuviera
fondos suficientes, Natalia Chareeva estard facultado para cargar una comision del
20% sobre el monto total del adeudo no pagado.

7.2 FECHA DE PAGO

El suscriptor debera pagar a Natalia Chareeva, por adelantado, los cargos por el servicio de
Internet dentro de los primeros 5 (cinco) dias habiles de cada mes (sin contar fines de
semana), a menos que Natalia Chareeva informe previamente al suscriptor fechas de pago
distintas a las aqui indicadas.

7.3 CARGO POR MOROSIDAD

Si el suscriptor no cubre el pago o la factura correspondiente a los servicios de
telecomunicaciones prestados por Natalia Chareeva en el momento de su vencimiento,
Natalia Chareeva tendra derecho a efectuar un cargo por morosidad por adeudo vencido, de
acuerdo con lo establecido en el contrato de prestacidon de servicios que se transcribe a
continuacién:

Pago tardio por mensualidad

$50.00 MN  para residenciales

$100.00 MN para comerciales



NetLink

Velocidad de Fibra Optica
Sin Cables Simétrico

Caddigo de Practicas Comerciales

7.4 FACTURACION.

Es el documento en el que se desglosan los cargos por tipo de servicio y que representa el
monto del pago por el suscriptor a Natalia Chareeva, derivado de la prestacion del servicio
de internet. Reunird todos los requisitos fiscales vigentes y serd entregada al suscriptor si
este asi lo solicita. Natalia Chareeva facturara los servicios de manera mensual, a no ser que
se especifique lo contrario en el contrato. Los cargos que realice Natalia Chareeva seran por
tipo de Servicios, tiempo facturado y monto, y se estableceran en moneda nacional y/o
divisa.

8. NIVELY COMPROMISOS DE CALIDAD

Natalia Chareeva prestara el servicio conforme a los pardmetros de calidad establecidos por
el Instituto Federal de Telecomunicaciones, de conformidad con la regulacién aplicable.
Asimismo, se compromete a garantizar al suscriptor y/o cliente la prestacion del servicio con
el mas alto nivel de calidad y confianza disponible.

8.1 ATENCION AL SUSCRIPTOR Y/O CLIENTE

CONTACTO

a) Teléfono: (664) 684 31 69 y (664) 484 4202

b) Via correo electronico: atencionaclientes@netlinkinternet.com
C) Pagina Web http://netlinkinternet.com/

8.2 REPORTE DE FALLAS Y QUEJAS DE LOS SERVICIOS

Cuando el suscriptor y/o cliente quiera presentar una falla, queja, reporte, reclamacion,
comentario, aclaracion, sugerencia o recomendacion, podra hacerlo a través de la pagina
Web http://netlinkinternet.com/ o a través de una llamada telefénica a la Linea de Atencién
a Clientes de Natalia Chareeva a los siguientes nimeros de Teléfono: (664) 684 31 69 y (664)
484 4202.

8.3 PLAZOS MAXIMOS PARA LA ATENCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE ACLARACIONES,
QUEJAS Y REPARACIONES:

Para cualquier aclaracién, Natalia Chareeva lo resolverd en un plazo maximo de 2 dias
habiles.

8.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICA:

Natalia Chareeva tiene a disposicion de sus usuarios los siguientes numeros de Atencion
telefénica (664) 684 31 69 y (664) 484 4202 mediante el cual se pueden reportar fallas del
servicio, disponible las 24 (veinticuatro) horas del dia, los 365 (trescientos sesenta y cinco)
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dias del afio para atender cualquier consulta, sugerencia, disputa, queja o falla relacionada
con la prestacién de los servicios.

8.5 PROCESO DEL SISTEMA DE ATENCION TELEFONICA.

a) Los Usuarios reciben atencién de consultas, sugerencias, disputas, quejas y/o fallas de
manera gratuita y acceden al centro de atencion telefénica marcando los numeros
telefénicos mencionados en el parrafo anterior.

b) Una vez que se ha comunicado via telefénica puede solucionar su duda via mediante un
ejecutivo de atencion telefdnica.

c) El centro de atencidn telefdnica cuenta con la informacion que se le proporciona al usuario
en cuanto a zonas de cobertura, descripcion de servicios, equipos y planes, Informacion de
tarifas, Informacién de la facturacion.

d) El Centro de atencion atienden las siguientes solicitudes:

- Informacion General: Este servicio provee informacién sobre paquetes, tarifas, servicios y
actualizacion de datos.

- Servicio Técnico: Este servicio se provee las 24 horas de los 365 dias del afio, en donde se
procesan falla del suscriptor y/o cliente.

- Robo y extravio: Este servicio se provee las 24 horas de los 365 dias del afio, en donde se
procesan todas aquellas peticiones de los usuarios que sufren un percance y necesitan
reportar su equipo como robado o extraviado. También se provee la informacién necesaria
para proceder con el reemplazo, y se genera un numero de reporte que ampara la
transaccion de bloqueo del equipo.

- Informaciéon de Cobranza: Se proporciona informacién para realizar sus pagos, asi como
llegar a convenios de pago debido al atraso u omision de los mismos.

- Facturacion: Aqui se proporciona toda la informacion concerniente a la factura, fechas de
corte, fechas de pago, detalle de consumos, descripcion del contenido del paquete o servicio
que actualmente tiene el usuario, informacion de cémo y donde hacer sus pagos, asi como
aclaraciones de pagos no procesados por los bancos.

8.6 CAUSALES DE SUSPENSION DEL SERVICIO.
Natalia Chareeva podra suspender la provision de los servicios proporcionados al usuario sin
incurrir en responsabilidad alguna en los siguientes casos:

a) Por robo o siniestro del Equipo de Natalia Chareeva.

b) Porgue el usuario no pague la mensualidad a mas tardar en su fecha limite de pago.
c) Por uso fraudulento o ilegal de los servicios.

d) Por uso indebido del Equipo de Natalia Chareeva

e) Por revender los servicios sin autorizaciéon previa y expresa de Natalia Chareeva.

f) Por fuerza mayor.
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La suspension del servicio por cualquier causa sefialada anteriormente no autoriza al usuario
a incumplir con sus obligaciones de pago, esto es, que en el lapso que transcurra entre la
suspensiony, en su caso, la reactivacion del servicio, se siguen generando cargos por rentas
u otros servicios contratados por el Usuario y que este deberd pagar.

8.7 RECONEXION DE LOS SERVICIOS

En el supuesto que Natalia Chareeva haya suspendido el Servicio por falta de pago de
cualquier adeudo a cargo del Suscriptor y/o Cliente, este se obliga a pagar a favor de Natalia
Chareeva, la Tarifa de reconexion de Servicios que Natalia Chareeva tenga registrada y
vigente en el Registro de Telecomunicaciones por concepto de reconexion de Servicios.
Respecto de la Reconexion de Servicios, Natalia Chareeva llevard a cabo el siguiente
procedimiento:

a) Una vez que el Suscriptor y/o Cliente realice el pago correspondiente y éste sea reflejada
en el sistema de Natalia Chareeva, inmediatamente el Suscriptor y/o Cliente podra solicitar
a través de la pagina Web http://netlinkinternet.com/ o a través de una llamada telefénica a
la Linea de Atencion a Clientes de Natalia Chareeva la reconexion respectiva.

b) Natalia Chareeva una vez verificado el pago, realizard la reconexion del Servicio
suspendido de forma automatica, en un plazo no mayor a los 3 dias habiles siguientes.

8.8 CAUSALES DE RESCISION IMPUTABLES AL USUARIO.
Natalia Chareeva podra rescindir el contrato sin necesidad de que medie resolucion o
declaracién judicial alguna por las siguientes causas:

a) Porque el usuario incumpla con las obligaciones que asume en términos del contrato, asi
como cualquiera de los términos o condiciones previstos en los anexos y/o la cardtula
correspondiente.

b) Por proporcionar informacion falsa en la cardtula del contrato y/o los anexos
correspondientes.

c) Si el usuario cede los derechos y/o obligaciones derivados de la orden de servicio y/o
caratula correspondiente sin la autorizacion previa y por escrito de Natalia Chareeva.

d) Si el usuario no cubre todas las cantidades adeudadas a Natalia Chareeva dentro de los 30
(treinta) dias naturales siguientes a la fecha de suspensién de los servicios, en términos de lo
previsto por la orden de servicio.

e) Si se da la declaracién de quiebra, concurso mercantil, suspensién de pagos o estado de
insolvencia del usuario.

f) Si se comprueba que el usuario utiliza el equipo o el servicio como instrumento o medio
para cometer actos ilicitos o hace un uso indebido del equipo.

El hecho de que Natalia Chareeva rescinda el contrato no libera al usuario de sus obligaciones
contraidas y pendientes de cumplimiento derivadas de dicho contrato.
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9. POLITICAS DE USO DE LOS SERVICIOS.

Internet es una red de redes, y la paralizacion de otra red puede mermar el comportamiento
del Servicio. - Los datos que circulan en Internet no tienen proteccion y se pueden exponer
y desviar, por lo que la difusion de cualquier informacién que el suscriptor transmita o reciba
a través de Internet, serd bajo la cuenta y riesgo del Suscriptor. Los datos que circulan en
Internet pueden estar sometidos a un reglamento en lo que se refiere a su uso o estar
protegidas por un derecho de propiedad intelectual, por lo que el suscriptor acepta ser el
Unico responsable del uso de los datos que consulte, transmita o reciba a través de Internet.
- NATALIA CHAREEVA no sera responsable de la precision o calidad de la informacion que
pueda ser obtenida a través del servicio, por lo que el uso de cualquier informacion obtenida
a través del servicio es bajo responsabilidad y riesgo del Suscriptor. - NATALIA CHAREEVA no
serd responsable por cualquier dafio y/o perjuicio que sufra el suscriptor por pérdida de
informacién ocasionada por configuracion, retardos, no entregas, entregas erroneas,
interrupcion del servicio o descargas de programas en Internet por parte del Suscriptor en el
equipo de computo. Cualquier informacion, producto, Servicio y/o aplicacion que se
encuentre disponible a través del servicio de Internet y que sea diferente alas identificadas
expresamente como prestadas por NATALIA CHAREEVA, son proporcionadas por terceros,
por lo que serd responsabilidad de esos terceros mantener y soportar su informacion,
productos, Servicios y/o aplicaciones.

El contenido de las paginas web que consulte el Suscriptor puede incluir imagenes, sonidos,
textos u otros contenidos que algunas personas pueden encontrar ofensivos o no aptos para
menores de edad, por lo que el acceso a dichas paginas web serd por cuenta y riesgo del Suscriptor.
En ningun caso, NATALIA CHAREEVA podra ser considerado como responsable de represalias
o exclusién de paginas web. Queda a cargo del Suscriptor adoptar las medidas necesarias
para proteger la informacién, datos y/o software de su propiedad de eventuales accesos
desde Internet a su equipo de computo, o bien evitar una posible contaminacién por virus o
atagues de usuarios que estén circulando por Internet, por lo que NATALIA CHAREEVA no
serd responsable de cualquiera de los dafios y perjuicios causados al Suscriptor por los
hechos antes sefialados. El Servicio podrd interrumpirse en cualquier momento si el
Suscriptor realiza practicas o actividades contrarias a los ordenamientos juridicos aplicables,
o por mandamiento de autoridad competente que asi lo determine. Internet es un Servicio
publico de caracter internacional, por lo que NATALIA CHAREEVA no es ni sera responsable
directo o indirecto de las acciones administrativas, técnicas o regulatorias que terceros
apliguen en sus redes para proteger la integridad de su informacion, sistemas, aplicaciones,
usuarios, entre otros. El Servicio Unicamente podrd ser utilizado para la navegacion de
Internet, por lo que cualquier otro uso que el Suscriptor realice, quedard bajo su
responsabilidad, quedando NATALIA CHAREEVA deslindado de brindar cualquier tipo de
soporte o asistencia al Suscriptor y pudiendo NATALIA CHAREEVA rescindir el Contrato de
Prestacion de Servicios.

NATALIA CHAREEVA no es responsable de: la compatibilidad, confiabilidad, o funcionamiento
del software mediante el cual se realiza el acceso a Internet; la confiabilidad en las
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transmisiones de datos, los tiempos de acceso, eventuales restricciones de acceso a una red
o un servidor especifico conectado a Internet; las interrupciones de las redes de acceso al
Servicio o a Internet, de fallas del equipo de computo o software del Suscriptor de NATALIA
CHAREEVA imputables al Suscriptor, de la pérdida de datos o de cualquier transaccion hecha
por el Suscriptor a través del Servicio; fallas de Servicio ocasionadas por la incompatibilidad
entre el Servicio y cualquier otro Servicio que el cliente tenga contratado; el funcionamiento,
disponibilidad, accesibilidad o continuidad del Servicio, en caso de que el Suscriptor no
mantenga instaladas en su equipo de cémputo las aplicaciones que al efecto le proporcione
NATALIA CHAREEVA.

NATALIA CHAREEVA no sera responsable del funcionamiento del equipo de computo con el
que cuente el suscriptor para contratar el servicio de Internet, el cual debera contar con las
caracteristicas minimas que se mencionan en los requerimientos del equipo del Cliente,
requisitos y cualidades minimas que debe tener el equipo para recibir un servicio dptimo, ni
de interrupciones debidas a reparaciones normales, trabajos de mantenimiento,
modificaciones que sean necesarias en sus instalaciones, asi como el uso inadecuado por
parte del Suscriptor de los equipos y accesorios que se le hubieren proporcionado.

10. INTERRUPCION Y BONIFICACION DE LOS SERVICIOS

Natalia Chareeva no serd responsable por fallas o suspension del servicio por causas de
fuerza mayor, caso fortuito o por causas ajenas no imputables a Natalia Chareeva, incluyendo
fallas de transmision, mantenimiento a la red publica de telecomunicaciones de Natalia
Chareeva, asi como la suspension o interrupcién de comunicaciones por terceros u otras
redes a través de las cuales puedan cursarse los servicios, las sefiales o trafico del Suscriptor
y/o Cliente. Sin perjuicio de lo anterior, Natalia Chareeva serd responsable Unicamente de la
prestacion del servicio, asi como de todas y cada una de las fallas en los servicios ocasionadas
directamente por Natalia Chareeva y hasta el punto de demarcacién que sera hasta los
equipos entregados para el funcionamiento del servicios de Natalia Chareeva, para lo cual,
en su caso, realizard a favor del Suscriptor y/o Cliente las bonificaciones correspondientes,
siempre y cuando dichas interrupciones sean durante un periodo mayor a 72 (setenta y dos)
horas consecutivas en términos del Titulo de Concesion, asi como a bonificar la parte
proporcional del precio del servicio de telecomunicaciones que se dejé de prestar. Natalia
Chareeva no sera responsable de las fallas del servicio, si el Suscriptor y/o Cliente instala
equipos de su propiedad ajenos a los proporcionados por Natalia Chareeva, o bien, por
modificaciones realizadas por el Suscriptor y/o Cliente a la red instalada por el personal de
Natalia Chareeva. El Suscriptor y/o Cliente se compromete a mantener en buen estado y en
condiciones aceptables los equipos instalados, por lo que cualquier modificacién o alteracion
a los mismos que represente un riesgo para el otorgamiento del servicio, serdn cobrados al
suscriptor y/o cliente tal y como marca el contrato.

Natalia Chareeva, tendra el derecho de interrumpir los Servicios por el tiempo estrictamente
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necesario, cuando se requiera realizar alguna reparacién o mantenimiento a la red, las
instalaciones del Suscriptor y/o Cliente o al equipo de Natalia Chareeva o de terceros
utilizando para la prestacion de los Servicios. Cuando el equipo sea proporcionado por
Terceros, dichas actividades podran ser realizadas por personal autorizado del mismo. El
Suscriptor y/o Cliente conviene en facilitar a Natalia Chareeva y/o a los Terceros y sus
empleados el acceso a sus instalaciones bajo su supervision. Natalia Chareeva se reserva el
derecho de iniciar y/u objetar el inicio de labores de instalacion, reparacién, mantenimiento
y/o restauracion sefialados, si el personal de Natalia Chareeva o de terceros, determina que
existe algln riesgo que pueda dafiar la integridad fisica tanto del personal como del equipo,
debido a la inseguridad de acceso al equipo o inseguridad en las mismas instalaciones, por lo
que dicha situacién la hara del conocimiento al suscriptor y/o cliente, sin perjuicio de que
cuando las causas que dieron origen al impedimento de que se trate desaparezcan, Natalia
Chareeva iniciara las labores de instalacion, reparacion, mantenimiento y/o restauracion que
correspondan.

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