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" (ANEXO 1)
INTERNET E INTERNET Y TELEFONIA EMPAQUETADO

KIWl NETWORKS, S.A.P.L. DE C.V. en aras de integrarse al mundo de los servicios de
las telecomunicaciones proporcionard el servicio de Internet fijo e Internet fijo y telefonia

fija empaquetado.

En este contexto, KIW1 NETWORKS, $.A.P.l. DE C.V. prestara el servicio en su
modalidad de Empresarial y Residencial de conformidad con las tarifas que para taies
efoectos se inscriban en el Registro de Concesiones a cargo del Instituto Federal de

Telecomunicaciones.




(ANEXO 2)
Metodologia de facturacién y reglas de aplicacion de Tarifas

Las tarifas del Servicio se encuentran inscritas en el Registro Piblico de Concesiones del
IFT y pueden ser consultadas en la pagina de internat del IFT siguiente: www.ift.org.mx.
ylo en su pagina de Internet de KIWI NETWORKS, S.AP.L DE C.V.
www.kiwinetworks.com. Las tarifas no podran establecer condiciones contractuales tales
como causas de terminacion anticipada o cualquier otra condicion que deba ser pactada
dentro de los Contratos de adhesién. De igual manera, no se podran establecer términos
y/o condiciones de aplicacién de las tarifas que contravengan a lo establecido en el
presente Contrato de adhesion.

Para los efectos del parrafo inmediato anterior, KIWI NETWORKS, S.A.P.I. DE C.V.
emitira el Comprobante Fiscal Digital por Internet (en lo sucesivo “CFDI"} y el Cliente se
obliga a efectuar el pago de dicho comprobante dentro de la fecha limite establecida en
la Caratula del presente Contrato. Derivado de lo anterior, se entendera como mes
regular, aquel que abarca un periodo de mes calendario, es decir, del dia 1 (unc) al 30
(treinta) y/o 31 {treinta y uno) y que serd facturado el dia 1 (uno) del mes inmediato
posterior a aquel en que se haya prestado el Servicio. Tratandose del primer mes de
Servicio, KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. debera emitir el CFDI correspondiente,
tnicamente por el costo proporcional desde la fecha efectiva de activacion del Servicio,
hasta el Gltimo dia del mismo mes. En caso de terminacién anticipada imputable al
Cliente, KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. debera emitir el CFDI correspondiente, por
el costo proporcional, posterior a los cinco dias naturales desde que el Cliente haya
emitido el aviso de terminacién anticipada hasta la recoleccién de los Equipos y/o en su
caso, por el monto de la pena convencional correspondiente.

Asimismo se podran causar gastos adicionales a cargo de! Cliente por concepio de
cambio de Domigilio, habilitacién, migracién, activacion, entrega, reubicacion del Equipo,
Reconexion o por cualquier otro concepto que implique cobros adicionales ante el IFT,
para lo cual resulta importante sefalar que los mismos se encuentran debidamente
sefialados en la pagina de internet hitp://www.ift.org.mx/, adicionalmente el Cliente podria
adquirir ya sea por compra o arrendamiento Equipo adicional para distribuir el Servicio
contratado dentro de su Red LAN, por lo que salvo pacto en contrario todo Equipo ©
infraestructura instalada en favor del Cliente serd proporcionada por KIWI NETWORKS,
S.A.P.L. DE C.V. en calidad de Comodato para estar en posibilidad de no encarecer los
Servicios y prestar los mismos en la calidad ofertada.

De conformidad con el parrafo inmediato anterior, KIWl NETWORKS, S.AP.lL DE C.\V.
cobrara al Cliente el Costo de Instalacién correspondiente a su Servicio en los siguientes
supuestos:

e Cuando el Cliente solicite y/o requiera una instalacion diferente a la Instalacion
Tradicional.

e Cuando el Cliente solicite y/o requiera cambio de domicilio dentro de la cobertura
KIW! NETWORKS, S.A.P.I. DE C.V. y este mismo implique adecuaciones
adicionales a las de una Instalacién Tradicional.

Cuando el Cliente no se encuentre bajo alguno de los supuestos mencionados
anteriormente, KIWlI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. se obliga a no cobrar Costo de
Instalacién alguno.

El Cliente podra consultar los métodos de pago, a través de la pagina de internet
www.kiwinetworks.com y/o en la Caratula del presente instrumento. Asimismo, KIWI




NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. se obliga a emitir el CFDI, por cada uno de los pagos que
deba realizar, los cuales deberan hacer referencia al periodo que corresponda y
cumplimentar con los requisitos fiscales vigentes y aplicables. En caso de que Kiwl
NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. omitiere en cualquier factura adeudos a cargo del Cliente,
dicho cargo podra reflejarse en el siguiente ciclo de facturacion a fin de que el Ciiente
cubra el adeudo a pagar. Kiwi Networks pone a disposicion del Cliente su portal de pagos
a través de su pagina de internet hitps://pagos.kiwinetworks.com, donde podra consultar
ylo descargar sus CFDIs. Kiwi Networks mantendra a su disposicidn para consulta los
CFDIs del ejercicio fiscal en curso.

KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. enviaré gratuitamente al Cliente su estado de cuenta
mensual con al menos 10 (diez) naturales anteriores a la fecha de vencimiento del plazo
de pago, en el cual se detalle el consumo de los Servicios de forma desglosada, cargos,
costos, conceptos e impuestos aplicables al mes de que se trate. Sin perjuicio de lo
anterior las partes podrén establecer que dicho estado de cuenia o CDFI| pueda ser
enviada de forma electronica, para lo cual debera constar el consentimiento del Cliente

en la caratula del presente Contrato.

El Cliente sera responsable de revisar mensualmente los cargos que aparezcan en su
CFD! y podra objetar los cargos que no reconozca siempre y cuando no haya pasado su
fecha limite de pago independientemente del iérmino de un afio que tiene, para presentar
una queja ante Profeco. Tratdndose de cargos indebidos, Kiwi Networks debera efectuar
dicha devolucion a través de transferencia a la cuenta que indique el Cliente o a la tarjeta
a la que se le realiz6 el cargo indebido y se debera bonificar el 20% (veinte por ciento)
sobre el monto del cargo realizado indebidamente.

Asimismo, cuando se llegare a iniciar algin procedimiento conciliatorio ante PROFECO,
Kiwi Networks no podra interrumpir los Servicios, no obstante, si el Servicio se suspendid
con posterioridad a la presentacién de la reclamacion y previo a la notificacion a KIWI
NETWORKS, $.A.P.l. DE C.V. PROFECO debera solicitar restablecer el Servicio. En
todos los casos, el Cliente no esta exento de sus obligaciones de pago de los Servicios
contratados y utilizados, salvo cuando se haya determinado su improcedencia; en este
sentido, el Cliente se obliga a pagar las facturas a més tardar en la fecha limite sefialada
y en los términos indicados, de conformidad con el presente instrumento.

Cualquier modificacién de las tarifas registradas y/o términos y condiciones de los
Servicios seran informados al Cliente con al menos quince dias de anticipacion a su
entrada en vigor, por lo que, dicho aviso debera ser notificado, a través de medios fisicos
y/o electronicos y/o digitales ¢ de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita. En caso
que, el Cliente se oponga al cambio o a la modificacion de los términos y condiciones del
presente Contrato, puede solicitar el cumplimiento de lo establecido en los incisos a) o b)
del punto nimero 5.2.10.1 de la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI1-2018.

En caso que, el Contrato se sujete a un plazo forzoso, KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE
C.V. no podra modificar las tarifas dentro del plazo contratado, salvo que se trate de una
di§minuci6n de |a tarifa o incremento del paquete de servicios sin variacién de la tarifa del
mismo.




(ANEXO 3)

Procedimiento que el cliente debe seguir para la adquisicién del equipo
necesario para la prestacién del servicio

KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. le concede el uso gratuito al Cliente de los equipos
y éste recibe en perfectas condiciones la antena, radio y equipo accesorio que permitira
recibir los servicios contratades. El Cliente se obliga a usar el (los) equipo (s}
exclusivamente en el domicilio en el que se convino su instalacién. KIWI NETWORKS,
S.A.P.l. DE G.V. no se hace responsable del estado de la red local del usuario,
incluyendo su equipo ruteador, el cuél es propiedad del usuario.

Todos los equipos utilizados para la prestacién de los servicios estaran debidamente
homologados por el Instituto Federal de Telecomunicaciones, de conformidad con la

legislacion aplicable.
Condiciones del equipo terminal en cuanto a propiedad y comercializacion.

El o los equipos sélo se entregan en comodato al Cliente, por lo que éste en ningdn
caso es o sera propietario del mismo, por lo que el Cliente por ningin motivo podra
ceder, transferir, alterar, comercializar o disponer en cualquier forma del (los) Equipos
(es) o accesorios, asi como tampoco podra retener bajo ninglin concepto el (los)
Equipos (es} objeto del presente contrato.

El Cliente deberd devolver el o los equipos una veZ que se de por terminada la
prestacion del Servicio de Internet e internet y telefonia empaquetado, sin necesidad
de requerimiento judicial o extrajudicial, en un plazo no mayor a 5 dias contados a
partir del dia siguiente al de la fecha de notificacién. Sin perjuicio de lo anterior, la
empresa, a través de un representante o de personal por él autorizado, podra recoger
el equipo en el domicilio del Cliente.

En tanto KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. no recupere el (os) equipo (s), seguira
causandosele al Cliente la contraprestacion por el servicio contratado, la cual debera
liquidarse en su totalidad.

El equipo debera devolverse en las mismas condiciones en las que le fue otorgado al
Cliente, salvo el desgaste natural. La contravencion a lo anterior le generard al Cliente
'la obligacién de pagar por concepto de pena convencional el valor que tenga el equipo
al momento de la terminacion del servicio.

Si el (los) Equipo (s) es robado o es objeto de cualquier siniestro, el Cliente debera
dar aviso inmediato a KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. en un plazo que no
excederd de las 24 (veinticuatro) horas posteriores al evento. El Cliente tendra un
plazo de 5 (cinco) dias hébiles posteriores al suceso para ratificarlo por escrito en
caso de robo, presentando la denuncia ante la autoridad competente, asi como los
demas documentos correspondientes para acreditar que el equipo se le dio en
comodato. Si fuera el caso en que el Cliente incumpliera, se hara acreedor de las
sanciones que a su cargo se deriven del Contrato de Prestacién del Servicio de
Internet e internet y telefonia empaquetado. El Cliente sera responsable de restituir el
Equipo en caso de robo o pérdida. En caso de que el cliente cambie de domicilio, es
responsabilidad de! cliente devolver el equipo en las mismas condiciones que se le
entrego.

Proceso de instalacién y/o activacion del equipo.




Todas las érdenes de instalacion que se emitan deberan programarse para su
ejecucién, acordando la fecha con el Cliente. Al dia siguiente al de la contratacién, el
departamento de ventas procesara e incluird la orden de servicio en nuestros
sistemas, e} Departamento de Operaciones coordinara con el cliente y los ingenieros
para realizar el proceso final de revision e instalacién. La instalacion se debera llevar
a cabo en un plazo méaximo de 15 (quince) dias habiles contados a partir de la fecha
acordada con el Cliente. El departamento de operaciones revisara la situacion técnica
para determinar su viabilidad, y en su caso, si el Cliente debera incurrir en alguna
instalacion especial para poder realizar su instalacién; asi mismo, en caso de no poder
realizar la instalacién, por causas ajenas a la empresa, se le notificara de inmediato
via telefonica.

La instalacién interior se realizard conforme a las normas técnicas vigentes. El
personal de instalacién tiene la obligacién de realizar la instalacion con la mayor
calidad y eficiencia posible. En caso de que el usuario requiera un cambio de
instalacion interior, se hara el cargo correspondiente, de acuerdo con las tarifas
vigentes.

Reparaciones al equipo instalaciones

Los reportes de quejas y reparaciones se recibiran a través de correo electronico, via
telefonica o directamente en las oficinas de KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. ¢l
4rea de servicios al cliente intentaré dar respuesta y/o solucion via telefonica, en caso
de no ser posible la solucion remota, notificara a las areas técnicas correspondientes
e indicara a su vez al cliente los tiempos en los que se solucionara la falla. El cliente
por ningn motivo debe intentar reparar por si mismo los equipos proporcionados por
KIWl NETWORKS, S.AP.l. DEC.V.

Toda deficiencia en el servicio o falla en los equipos debera informarse de inmediate.
Las fallas 0 descomposturas se repararan de acuerdo a lo que el area de atencién a
clientes le notifique al subscriptor.

Cuando las reparaciones que en su caso llegare a requerir el (los) Equipo (s), el Cliente
debera cubrir el costo de éstas y sus accesorios, asi como el de la visita del técnico de
KIW1 NETWORKS, S.A.P.I. DE C.V. cuando le sea imputable la descompostura, mal
uso o funcionamiento y/o fallas de este.

Seguro para ¢l cliente contra robo del equipo
No se manejan seguros para el cliente, por lo que el Cliente debe poner toda

diligencia en la conservacion del equipo por lo que, consecuentemente, serd
responsable de todo deferioro que el mismo sufra por su culpa o negligencia.




(ANEXO 4)

Servicios administrativos: (i) cambio de domicilio; (if) cambio de modalidad de

servicio, (iii) cancelacion del servicio y (iv) cesidn de derechos

KIWl NETWORKS, S.A.P.. DE C.V. ofrece el servicio de atencion de
inconformidades y/o de aclaraciones por medio de correo electrénico, via telefonica
o en sus oficinas y a través de su pagina de Intemet en el apartado de “Buzon” y/o
directamente en la péagina https:/lbuzon.khNinetworks.com/. Por este medio, se
aclararan saldos, 6rdenes de servicios, facturacion, adeudos pendientes y otros
servicios de KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. Cuando Kiwl NETWORKS,
S.A.P.l. DE C.V. asi lo requiera, el Cliente debera presentar la documentacion o
informacion necesaria para realizar dicha aclaracion.

De igual forma se pueden tramitar por los medios antes mencionados, los cambios
de domicilio y los casos de cancelacion del servicio. El costo por el cambio de
domicilio de los equipos estaré sujetc a que el nuevo domicilio se encuentre dentro
del area de cobertura con el que cuenta KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. asi
como al pago de las tarifas vigentes registradas ante el IFT.

Los tramites relativos al cambio de domicilio se atenderan por correo electronico o
via telefénica por el titular que contratt el servicio, quien debera tener el servicio
pagado y sin ningn adeudo, el srea de Facturacion corroboraré lo anterior. Una
vez cumplido lo anterior, se autorizara y agendara e! cambio de domicilio dentro de
lag siguientes 48 horas, previo pago del costo de instalacion y revision de viabilidad.
El usuario debera contar con su numero de incidencia que avale dicho tramite.

Por lo que hace a la cancelacion de cualquier servicio, bastara que el Cliente
notifique al centro de atencion a clientes su voluntad de cancelar el servicio, siempre
y cuando el usuario tenga el servicio pagado y no cuente con adeudo alguno. En
caso de que el usuario notifique de su intencién de cancelar su servicio después de
que se le haya generado su factura, el usuario debera cubrir el mes completo. El
usuario debera contar con su nimero de incidencia que avale dicho tramite.

Si el Cliente desea la prestacion de servicios adicionales y/o la modificacion a los
originalmente confratados, deberd notificar por via telefénica y por correo
electrénico a Servicios al Cliente, mencionando que es de su interés contratar
dichos servicios y/o modificar los ya contratados. El usuario debera solicitar su
namero de incidencia que avale dicho tramite.

Para efectos de determinar los servicios coniratados, se podra verificar con la
informacion incluida en la factura correspondiente. Si el Cliente no estuviere de
acuerdo con el servicio contratado y/o 1a tarifa que aparezca en la factura, debera
manifestarlo a KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. dentro de los 4 (cuairo) dias
naturales siguientes a la fecha de recepcion de la factura, de no hacerlo se
entendera que el Cliente acepta el monto y, por tanto, debera pagar las cantidades
contenidas en dicha factura. El usuario debera contar con su nimero de incidencia
que avale dicho iramite.




El Cliente no podra transmitir, ceder total o parcialmente, ni revender ©
subarrendar los Servicios o equipos provistos por KIWi NETWORKS, S.A.P.l. DE
C.V. sin su autorizacién previa y por escrito. En caso de que el CLIENTE desee
ceder los Servicios debera notificar de dicha situacion por escrito con acuse de
recibo a KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. afin de que éste verifique si cuenta
con cobertura en la ubicacion en la que, en sU ¢aso, se prestaria el Servicio por
virtud de la Cesién. En caso de que cuente con cobertura y las condiciones
topograficas y técnicas permitan prestar el Servicio KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE
C.V. otorgard la autorizacion respectiva, en caso contrario, notificara al CLIENTE
la imposibilidad de otorgar la autorizacién en virtud de que no se cuenta con
cobertura en dicha zona o no es factible técnicamente proveer el Servicio en esa
ubicacién. E! usuario debera contar con su nimero de incidencia que avale dicho
tramite.

KIWI NETWORKS, S.A.P.1. DE C.V. podra ceder los derechos derivados de este
Contrato a una filial o una sociedad, que adquiera todos o parte sustancial de sus
activos. De esta cesion se deberé notificar ai Cliente con por lo menos 30 (treinta)
dias naturales de anficipacién a que ocurra, para que en un plazo de 15 (quince)
dias naturales el Cliente manifieste su conformidad. En caso de no recibir
contestacién por escrito de parte del Cliente en el sentido de inconformarse con la
cesion, se entendera consentida.




(ANEXO 5)

Especificaciones del Servicio

l.  Alencién a solicitudes

A partir del inicio de la prestacion de los servicios, KIWI NETWORKS, S.A.P.1. DE
C.V. se obliga a atender cualquier solicitud de dicho servicio en un plazo maximo
de 30 (treinta) dias naturales después de que reciba la solicitud y a disminuir en 5
(cinco) dias naturales el plazo maximo mencionado por cada afio sucesivo, hasta
que el plazo maximo sea de 15 (quince) dias naturales. Siempre Yy cuando sean
temas relacionados con el servicio contratado y dentro de los términos y
condiciones establecidos en la pagina web de KIWI NETWORKS, S.A.P.\. DE

C.V.

Il. Servicios de emergencia

Sin periuicio a lo sefialado en la Concesion, KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V.
dard prioridad a la instalacion y reparacién del servicio destinado a las
organizaciones que presten servicios de emergencia, siempre y cuando cuente
con cobertura y las condiciones técnicas y topograficas sean las correctas.

Informacién a usuarios

KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. tendré a disposicion del usuario la pagina
web correspondiente, en donde encontrara informacioén sobre los servicios que
ofrece, en términos de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion. La
informacién que proporcione debera, por lo menos, describir de forma sencilla y
completa cémo opera el servicio, indicar el momento a partir del cual inicia €l cobro
del servicio, explicar el contenido de la factura, detallar los descuentos por horarios
especiales o por volumen si aplica, explicar el redondeo de tiempo si aplica, listar
los servicios o funcionalidades optativos, listar los servicios o funcionalidades que
han sido activados a priori pero que puede cancelar si aplica, , tener mapas del
4rea de cobertura, y proporcionar una guia de orientacion para que el usuario elija
el plan tarifario que més se adecue a sus requerimientos de comunicacion.

. Recepcion de quejas

KIWl NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. proporciona los ndmeros de teléfono y
correos electrénicos correspondientes al tipo de servicio contratado, en los cuales
podran establecer sus quejas y comentarios sobre el servicio contratado.
Mediante dichos procesos se les proporcionara un nimero de incidencia, con el
cual podran dar seguimiento a dicha queja o comentario. KIWl NETWORKS,
S.A.P.l. DE C.V. podra elaborar un reporte de fallas cuando el cliente asi lo
solicite, dicho reporte estara disponible en 72 (setenta y dos) horas posteriores a
la peticién. Dicho reporte podra incluir fallas por tipo, las acciones correctivas
adoptadas y las bonificaciones realizadas.




(ANEXO 6)

Politica de confidencialidad

La informacién proporcionada por el Cliente al momento de la contratacion del servicio
o en los tramites de los servicios administrativos es confidencial, por lo que Unicamente
estara a disposicion de personal expresamente autorizado para que haga uso de ella
en los casos en que se justifique su utilizacién. La contravencion a lo anterior hara
responsable a la concesionaria por los dafios que pueda causarle al Cliente la
circulacién de dicha informacion. El cliente siempre tendra derecho a acceder, rectificar,
cancelar u oponerse a cualquier manejo de su informacién a través del centro de
atencién telefonica o en las oficinas de KIWI NETWORKS, S.A.P.. DEC.V.

En virtud de lo anterior, el Cliente y KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. se obligan a
no utilizar la Informacion Confidencial para fines distintos a la prestacion dei servicio de
Intemet e internet y telefonia empaquetado y/o en beneficio propio o de terceros, sin la
autorizacion previa de la otra Parte y a no divulgar la Informacién Confidencial, salvo a
las personas que deban tener acceso a la misma; en el entendido, sin embargo, que lo
anterior no sera aplicable en los siguientes casos: (i) que la informacién que esté o
llegue a estar a disposicion del publico en general, salvo que ésta haya sido revelada
por alguna de las Partes o por sus empleados, accionistas, contadores, abogados u
otros representantes en violacion a lo pactado y (ii) la informacién deba ser divulgada o
revelada por alguna de las Partes o cualquiera de sus empleados, accionistas,
contadores, abogados y otros representantes con base en Ley, Reglamentos o por
cualquier disposicién de autoridad gubernamental competente o como resultado de una
orden emitida por un juez dentro de un procedimiento judicial.
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(ANEXO 7)

Atencion a clientes

Procedimiento para la atencion a clientes

KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. con la intencion de proprocionar un servicio de
calidad y atender todas las quejas, sugerencias, dudas y/o comentarios, que sean
presentadas por los Clientees, estos contaran con los medios de atencion a clientes
que se sefialan a continuacion:

. Correo electronico proporcionado al momento de la activacion del servicio y/o
visibles en la pagina web de KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V.En caso de
fallas en el servicio, los Clientees podran contactar a KIWI NETWORKS, S.A.P.l.
DE C.V. a través del correo electronico de atencién a clientes, para levantar un
reporte; personal de KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V.contestara por ese
mismo medio que es de su conocimiento el reporte realizado por el Cliente y
levantara la orden de servicio respectiva proporcionando al Cliente su nimero de
incidencia y las indicaciones para seguimiento de su reporte. .

. Atencion telefonica a través del nimero destinado para Servicios al Cliente. - En
caso de que el Cliente desee levantar un reporte a través del centro de atencion
telefonica de KIWI NETWORKS, S.A.P.l. DE C.V. este sera enlazado con la
personal especializado, quien sera responsable de levantar el reporte,
proporcionarle un nimero de incidencia y ordenar que se le dé seguimiento hasta
su conclusion.

« A través de la pagina web de KIWI NETWORKS, S.A.P.I. DE C.V. - En caso de
que el Cliente desee levantar un reporte via web, éste podra llenar el formato de
atencién de al cliente que se encuentra en la pagina de KIWI NETWORKS,
S.A.P.l. DE C.V. el cual sera recibido por los ingenieros correspondientes,
quienes le daran seguimiento hasta la solucién de la falla en el servicio.

KIWI NETWORKS, S.A.P.I. DE C.V. llevara un registro de las quejas y sugerencias
presentadas por los Clientes del servicio de internet, quien tendra el compromiso de
atenderlas y darles seguimiento a las quejas y/o sugerencias formuladas por los Clientes.
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