ACTA CIRCUNSTANCIADA DE COMPARECENCIA [

En la Ciudad de México, Distrito Federal, siendo las diez horas
septiembre de dos mil quince, se presenta en el domicilio alterr
Telecomunicaciones, sito en la Av. Insurgentes Sur 838, Colo
Benito Juarez C.P. 03100, Ia C Sofia Solis Mora autonzada i

compareciendo ante e C Leonel argas Urban Jefe de Depl
Concesiones de Redes para Uso Comercial adscrito a la U
Servicios del citado Instituto, identificandose con credencial nun
fundamento en lo dispuesto en los articulos 35 y 38 de la Ley
Administrativo y 317 del Cédigo Federal de Procedimientq
supletoria en términos de lo dispuesto por el articulo 6 fracciones
de Telecomunicaciones y Radiodifusion, manifiesta que compars
objeto de notificarse el oficio IFT/223/UCS/DG-CTEL/2220/2015
de dos mil quince, constante de 2 (dos) fojas Utiles. Al resps
original del oficio mencionado, firmando otro en copia simple qu

DE NOTIFICACION

con del dia veintiocho de

10 del Instituto Federal de

nia del Valle, Delegacion

bara oir y recibir todo tipo

A.P.l. de CV., quien se
\

artamento de Analisis de
nidad de Concesiones y
hero 1846, por lo que con
Federal de Procedimiento

s Civiles, de aplicacién

5 IV y VI de la Ley Federal
ece ante el suscrito con el

de fecha seis de agosto

octo, en este acto recibe
= servird como constancia

de notificacion y de recibido del mismo.

No habiendo nada que agregar, se cierra la presente comparec
diez horas con treinta minutos del dia de su inicio.

encia de notificacion a las

ELC

EL SERVIDOR PUBLI

ODMPARECIENTE

/ argas Urban — Softe-Solis Mora
TESTIG

o
Y

TESTIGO

Giovanni Ratl Ramirez Martinez

V@Q‘ll@ndez




UNIDAD DE CONCESIONES Y SERVICIOS

DIRECCION GE
DE TELECOMUN

IFT/223/UCS/D
EIFT15-7411
México, D.F., 6 ¢

Kiwi Networks, S.A.P.l. de C.V.

C. James Wayne King

Representante legal

Av. México No. 700 Int. 307. Col San Jerénimo Lidice,
Del. Magdalena Contreras, C.P. 10200, México, D.F.
PRESENTE

Me refiero al escrito presentado el 6 de febrero de 2015
Telecomunicaciones (el “Instituto”), mediante el cual solicita g
legal la autorizacion del Cédigo de Practicas Comerciales qu
con los usuarios de los servicios que ofrece (el "Cdodigo de Pr
previsto en la condicion 2.5. "Cédigo de practicas comercialed
red pdblica de telecomunicaciones para prestar cualquier sery
que técnicamente le permita su infraestructura, salvo radiodif
de la capacidad adqguirida de otfros concesionarios
felecomunicaciones con las que el concesionario fenga
correspondientes, olorgado el 27 de mayo de 2013.

Del andlisis realizado al contenido del Cédigo de Practicas, s
contiene los servicios a ser prestados, al igual que la metodd
aplicacion de las tarifas correspondientes, en consistencia con
concesion de su representada, y que no confraviene I
reglamentaria o administrativa en materia de telecomunicacio
no fiene inconveniente para que Kiwi Networks, S.AP.Il. de (
Practicas a sus suscriptores, mismo que deberd estar a disposic
servir de guia a clientes, empleados y autoridades compete
disputa o queja relacionada con la provisién de los servicios.

Finalmente, en caso de que se expidan ordenamientos de card

infegracion de los Codigos de Practicas Comerciales de los co
tfelecomunicaciones, éstos deberan ser debidamente observad

de C.V. y. en consecuencia, las modificaciones que de dich

4

L

NERAL DE CONCESIONES

ICACIONES

G-CTEL/2220/2015

de agosto de 2015.

en el Instituto Federal de
fravés de su representante
e utilizard en las relaciones

Acticas”), en términos de lo

” del titulo de concesién de
icio de felecomunicaciones

usion, y la comercializacion

de redes
celebrados

publicas de
los convenios

e desprende que el mismo
logia para la facturacion y
o establecido en el fitulo de
ninguna  disposicion  legal,
nes, por lo que este Instituto
C.V.. aplique el Cédigo de
on del pUblico en general y
nfes respecto de cualquier

cter general aplicables a la
nNcesionarios de servicios de
os por Kiwi Networks, S.A.P.I.
10s ordenamientos resulten

)
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I (ANEXO 1)

Transmision Bidireccional de Daltos

Kiwi Networks, S.A.P.I. de C.V (en lo sucesivo “Kiwi”)
mundo de los servicios de las telecomunicaciones proy
Transmision  Bidireccional de Datos, en términos
Telecomunicaciones de conformidad con lo siguiente:

“1.5. Servicio de transmision bidireccional de datos: 4
se proporciona la transferencia bidireccional de infol
distinta de tréfico piblico conmutado, entre equipos ter
que dicha transferencia tenga efecto en el form:
protocolo o aspectos similares de la informacién transni

En este contexto, Kiwi prestara el servicio de trans
datos, en su modalidad de Business Bandwidth,

Dedicated Services y Dedicated Burst Modules, de con
que para tales efectos se inscriban en el Registro de T

en aras de integrarse al
porcionara el servicio de
del Reglamento de

quél por medio del cual
macion en tiempo real,
minales de usuarios, sin
ato, contenido, codigo,
ntida”.

mision bidireccional de
Dpen Pipe Bandwidth,
formidad con las tarifas
lecomunicaciones.

INSTITUTC RAL D
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(ANEXO 2)

Metodologia de facturacion

Kiwi ofrece el servicio en la modalidad de prepago, es decir, el cliente tiene que

pagar

con anticipacion para disfrutar del servicio.

Kiwi utiliza el siguiente esquema de facturacion una vez que se de por aceptada
la prestacion del servicio de transmisién bidireccional de datos.

Si el suscriptor contrata cualquiera de los servicios durante el mes en
curso, se le realizara una factura por el prorrate¢ de los dias a disfrutar,
es decir, si contrata el servicio el dia 17 del mes, |solo se le facturaran los
13 restantes.

La factura sera generada y enviada en los primerps 3 (tres) dias del mes,
teniendo el cliente 5 (cinco) dias habiles a partir de la elaboracién y envio
de la factura, para hacer el pago.

1. Si el suscriptor no realiza el pago en los dias sefalados en los parrafos

n el cual se notificara
los siguientes 5 (cinco)
i6 hacer el pago, sobre

anteriores, entrara al proceso de cobranza,
telefonicamente y via correo electrénico durant
dias habiles, posteriores a la fecha en la cual de
el adeudo pendiente.

Si no se recibe el pago, se le notificara mediante un ultimo correo
electrénico que al dia siguiente el servicio sera suspendido.
El servicio solo podra ser reactivado al recibir el ago correspondiente.

Si el suscriptor no efectta el pago mensual congignado en la factura de
forma puntual, se suspendera el servicio y tendra que pagar la cuota
correspondiente de reactivacion, incluida en su s guiente factura.

La terminacién de la Prestacion del Servicio de ransmisién Bidireccional
de Datos por las causas mencionadas en el punto anterior, en ningun
caso liberara al suscriptor de la obligacién dg pago, derivada de los
adeudos generados en virtud de Ia prestacion de|los servicios.

El hecho que el suscriptor por alguna causa no reciba la facturas para hacer el
pago mensual del (los) servicio(s), no lo exime de la obligacién de pago puntual
del servicio, asi como de las penalizaciones y los posibles intereses moratorios

que, en su caso, se llegaren a generar por falta de pago

porturig:
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Reglas de aplicacion de tarifas

En todo caso, las tarifas que seran aplicables a los st
publico en general, derivadas de la concesion estaran
Telecomunicaciones del Instituto Federal de Telecomu
vista del publico en las instalaciones de Kiwi y en su si

La falta de pago oportuno o el pago parcial del
bidireccional de datos faculta a Kiwi, a su discrecion, a
rescindir el contrato con responsabilidad Gnicament
perjuicic del pago de penalizaciones y/o los intereses n
a generar por el retraso o falta de pago.

D
=

El suscriptor podra pagar las mensualidades mediante
deposito bancario. En caso que se Kiwi deje de-
transmision bidireccional de datos por mas de~72
consecutivas e ininterrumpidas, después de  habe
efectuari una bonificacién en su pago mensual proporg
suspendido el o los servicios, con base en la tarifa Vige
que la interrupcion sea imputable al suscriptor. La boni
casos de inferrupciones derivadas de caso fortuity
bonificacion se vera reflejada en la facturacion del mes
interrupcion en el servicio.

=
=

>

Se dara por terminado el servicio a solicitud del usuar
solicite voluntariamente por escrito o via telefénica a

clientes de Kiwi. El usuario podra enviar un correo electr

ficacion aplicara atn en

2IVicios que se presten al
Inscritas en el Registro de
Inicaciones y estaran a la
tio de internet.

servicio de transmisién

suspender el servicio o a

para el suscriptor, sin

noratorios que se llegaren

transferencia bancaria o
prestar el servicio de

(setenta y dos) horas
sido reportado, Kiwi

ional al tiempo que dure

nte, salvo los casos en

o fuerza mayor. La

inmediato posterior a la

jo, siempre y cuando lo
| centro de atencién a
onico con su peticion.




(ANEXO 3)

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

Kiwi le concede el uso gratuito al suscriptor de los equipos y éste recibe en
perfectas condiciones el (los) Ruteador, antena, radio| (es) y equipo accesorio
que permitira recibir el servicio contratado. El suscr ptor se obliga a usar el
(los) equipo (s) exclusivamente en el domicilio en| el que se convino su
instalacion.

Todos los equipos utilizados para la prestacion 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 vy
comercializacion.

El o los equipos s6lo se entregan en comodato al suscriptor, por lo que éste
en ningln caso es o sera propietario del mismo, por lo que el suscriptor 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 ningun concepto el (los) Equipos (¢s) objeto del presente
contrato.

El suscriptor debera devolver el o los equipos uha vez que se de por
terminada la prestacion de Servicios de Transmision Bidireccional de Datos,
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 equjpo en el domicilio del
suscriptor.

En tanto Kiwi no recupere el (los) equipo (s), seguira causandosele al
suscriptor la contraprestacién por el servicio contratado, la cual debera
liquidarse en su totalidad.

El equipo debera devolverse en las mismas condicibnes en las que le fue
otorgado al suscriptor, salvo el desgaste natural. |La contravencidén a lo
anterior, le generara al suscriptor la obligacion de pagar por concepto de
pena convencional el valor que tenga el equipo al momento de a termipacion
del servicio.

Si el (los) Equipo (s) es robado o es objeto de|cualquier siniestro, el
suscriptor debera dar aviso inmediato a Kiwi, en un plazo que no excedera de /
las 24 (veinticuatro) horas posteriores al evento. El su scriptor tendra un plazo,
de57(cinco) dias habiles posteriores al suceso para Yatificarlo poresdrito en

caso de robo, presentando la denuncia ante la autori i d..competente; ‘asi_
como los deméas documentos correspondientes para gacreditar que el ‘equipo-’
se le dio en comodato. Si fuera el caso en que el suscriptor incumpliera, se




hara acreedor de las sanciones que a su cargo se|deriven del Contrato de
Prestacion del Servicio de Transmision Bidireccional de Datos. El suscriptor
sera responsable de restituir el Equipo en caso de robo o pérdida.

Proceso de instalacién y/o activacion del equipo.

Todas las 6rdenes de instalacion que se emitan, deperan programarse para
su ejecucion, acordando la fecha con el suscriptor. |Al dia siguiente al de la
contratacion, el departamento de ventas procesard e incluira la orden de
servicio en nuestros sistemas, el Departamento de Operaciones coordinara
con el cliente y los ingenieros para realizar el proceso final de revision e
instalacion. La instalacion se debera llevar a cabo en un plazo maximo de 15
(quince) dias habiles contados a partir de la fecha acordada con el suscriptor.
El departamento de operaciones revisara la situacion técnica para determinar
su viabilidad, y en su caso, si el suscriptor debera incurrir en alguna
instalacion especial para poder realizar su instalacién; asi mismo, en caso de
no poder realizar la instalacion, por causas ajengs a la empresa, se le
notificara de inmediato por escrito.

La instalacion interior se realizara conforme a las ndrmas 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 e instalaciones

Los reportes de quejas y reparaciones se recibifan a traves de correo
electronico y via telefonica, el area de servicios al cliente notificara a las
areas técnicas correspondientes e indicara a su vez gl cliente los tiempos en
los que se solucionara ia falla. El cliente por ning(in motivo debe intentar”
reparar por si mismo los equipos proporcionados por Kiwi Networks.

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

Cuando las reparaciones que en su caso llegare a requerir el (los) Equipo (s),
el suscriptor debera cubrir el costo de éstas Y sus accesorios, asi como el de
la visita del técnico de Kiwi cuando le sea imputablel la desCom estura, mal
uso o funcionamiento y/o failas del mismo. .|

Seguro para el cliente contra rcbo del equipo .

0 L

LAl U0 AaU LA 1
No se manejan seguros para el cliente, por lo que é!...-susc;iptor--eré
poner toda diligencia en la conservacion del €quipo- por ‘1o : ‘que,
consecuentemente, sera responsable de todo deterioro que el mismo
sufra por su culpa o negligencia.




(ANEXO 4)

Servicios administrativos: (i) cambio de domid
modalidad de servicio, (iii) cancelacion del serv
—=derechos—.._

T

Kiwi ofrece el servicio de atencién de inconformidades )
por medioc de correo electrénico o via telefénica. P
aclararan saldos, 6rdenes de servicios, facturacion, ade
otros servicios de Kiwi Networks. Cuando Kiwi asi lo req
debera presentar la documentacion o informacion nece
dicha aclaracion.

De igual forma se pueden tramitar por los medios antes
cambios de domicilio y los casos de cancelacion del sen
cambio de domicilio de los equipos estara sujeto a que
se encuentro dentro del area de cobertura con el que
como al pago de las tarifas vigentes registradas ante el I

Los tramites relativos al cambio de domicilic se atel
electronico por el titular que contratd el servicio, quie
servicio pagado y sin ningln adeudo, el area de Factura
anterior. Una vez cumplido lo anterior, se autorizara el ¢4
previo pago del costo de instalacion y revisién de viabilid

Por lo que hace a la cancelaciéon de cualquier servic

T

ilio; (ii) cambio de
icio y (iv) ¢esion de

y/o de aclaraciones
Or este medio, se
zudos pendientes y
juiera, el suscriptor
saria para realizar

5 mencionados, los

icio. El costo por el
el nuevo domicilio
cuenta Kiwi ., asi

1

nderan por correc
n debera tener el
cién corroborara lo
ambio de domicilio,
ad.

0, bastara que el

suscriptor notifique al centrc de atencién a clientes su voluntad de cancelar

el servicio.

Si el suscriptor desea la prestacion de servicios
modificacion a los originalmente contratados, debera
telefonica y por correo electrénico a Servicios al Cliente,

es de su interés contratar dichos servicios y/o modificar Ig

Para efectos de determinar el servicio contratado, se po

informacion incluida en la.factura correspondiente...S

)

[=

\dicionales y/o la
notificar por via
mencionando que.
s ya contratados.

dra verificar con la
el suscriptor no

i

estuviere de acuerdo con el servicio contratadofy; )
en la factura, debera manifestarlo a Kiwi dentro”de!
naturales siguientes a la fecha de recepcién de lafactt
entendera que el suscriptor acepta el monto.y..par.tanto
cantidades contenidas en dicha factura.aﬂgﬁi;;gf | 06 AGO
L) -i Uo AU
El suscriptor nc podra transmitir, ceder tot iﬁggaw
subarrendar los Servicios o equipds® provistds

=

i -
L

L

T

i
urd; de no hacerlo se

por “Kiwi,
autorizacion previa y por escrito. En caso de que el SUY

fa que aparezca
s“4 (cuatro) dias

3

;ads;be[é pagar las

‘nirrevender o
sin su
SCRIPTOR desee




ceder los Servicios debera notificar de dicha situacién por escrito con
acuse de recibo a Kiwi, a fin de que éste verifique si cuenta con cobertura
en la ubicacién en la que, en su caso, se prestaria el Servicio por virtud de
la Cesion. En caso de que cuente con cobertura y las condiciones
topograficas y técnicas permitan prestar el Servicid Kiwi otorgara la
autorizacion respectiva, en caso contrario, notificara al SUSCRIPTOR la
imposibilidad de otorgar la autorizacion en virtud de que no se cuenta con
cobertura en dicha zona o no es factible técnicamente proveer el Servicio
en esa ubicacion.

Kiwi 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 debera notificar al suscriptor con por lo mengs 30 (treinta) dias
naturales de anticipacion a que ocurra, para que en un plazo de 15
(quince) dias naturales el suscriptor manifieste su conformidad. En caso
de no recibir contestacion por escrito de parte del suscriptor en el sentido
de inconformarse con la cesion, se entendera consentida.

i)
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(ANEXO 5)

Especificaciones del Servicio

. Atencidn-a solicitudes
* A partir del inicio de la prestacion del servicio Kiwi se obliga a atender
cualquier solicitud de dicho servicio en un plazg 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 gada ario sucesivo, hasta
que el plazo maximo sea de 15 (quince) dias naturales. Siempre y cuando
sean temas relacionados con el servicio contratado y dentrc de
términos y condiciones establecidos en la pagina web de Kiwi Networks

ll.  Servicios de emergencia
Sin perjuicio a lo sefialado en la Concesion, Kiwi dara prioridad a la
instalacion y reparacion del servicio destinado allas organizaciones que
presten servicios de emergencia.

* Informacion a usuarios

Kiwi tendra a disposicién del usuario la pagirna web correspondiente, en
donde encontrara informacién sobre los servicios que ofrece, en términos
de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién. La informacion
que proporcione debera, por lo menos, describir de forma sencilla Yy

Recepcion de quejas
¢ Kiwi proporciona los nimeros de teiéfono Y

completa como opera el servicio, indicar el momen
el cobro del servicio, explicar el contenide de

to a partir del cual inicia
la factura, detallar los

descuentos por horarios especiales o por volumen si aplica, explicar el

redondeo de tiempo si aplica, listar los servi

optativos, listar los servicios o funcionalidades qu

priori pero que puede cancelar si aplica, , ten

cios o funcionalidades
e han sido activados a
er mapas del area de

cobertura, y proporcionar una guia de orientacién para que el usuario elija

el plan tarifario que mas se adecue a s
comunicacion.

correspondientes al tipo de servicio contratado
establecer sus quejas

y comentarios sobre @i
Mediante dichos procesos se les proporcionara un
cual podran dar seguimiento a dicha queja o &

Us requerimientos de

TOF
_:)7,| INIC ﬁc‘“‘

correos eiec,tron.cos

P

en los cua!e§ odran
seRifeio" ?‘*ontra ado.

;n:\.




elaborar un reporte de-fallascuando el cliente asj lo solicite, dicho reporte
estara disponible éhjg‘r(\éeténié; y dos) horas posteriores a la peticion.
Dicho reporte podra ‘incluir fallas por tipo, las acciones correctivas
adoptadas y las bonificaciones realizadas.




(ANEXO 85)

Politica de confidencialidad

La informacién proporcionada por el suscriptor al momento de la contratacion
del servicio 0 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
utilizacion. La contravencion a lo anterior, hara respongable a la concesionaria

por los dafios que pueda causarle al suscriptor la circuiacion de dicha
informacion.

En virtud de lo anterior, ei suscriptor y Kiwi se dbligan a no utilizar Ig
Informacion Confidencial para fines distintos a la prestacion del servicio de
transmision bidireccional de datos y/o en beneficio pr pio o de terceros, sin la
autorizacion previa de la otra Parte y a no divulgar la Informacion Confidencial,
salvo a las personas que deban tener acceso a ia mis a, 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 disposicién del publicc en general,
salvo que ésta haya sido revelada por alguna de |las Partes o por sus
empleados, accicnistas, contadores, abogados u otfos representantes en
violacién a lo pactado y (i) Ia informacién deba ser diyulgada o revelada por
alguna de las Partes o cualquiera de sus empleados, gccionistas, contadores,
abogados y otros representantes con base en Ley, Reglamentos o por
cualquier disposiciéon de autoridad gubernamental | competente o como
resultado de una orden emitida por un juez dentro de un procedimiento judicial.




(ANEXO 7)

Atencion a clientes

Procedimiento para la atencién a clientes

Kiwi, con la intencion de proprocionar un servicios de |calidad y atender todas
las quejas, sugerencias, dudas y/o comentarios, que sean presentadas por los
suscriptores, estos contaran con los medios de atencién a clientes gue se

sefalan a continuacion:

« Correo electronico proporcionado al momento de la activacién del

servicio y/o visibles en la pagina web de Kiwi

MNetworks.- En casc de

fallas en el servicio, los suscriptores podran contactar a Kiwi a través del

correo electronico de atencion a clientes, pai
personal de Kiwi contestard por ese mismo

conocimiento el reporte realizado por el suscriptof

'a levantar un reporte;

medio que es de su
y levantara la orden de

servicic respectiva proporcionando al suscriptor $u ntimerc de folio y las

indicaciones para seguimiento de su reporte. .

¢ Atencion telefonica a través del niimerc destinado para Servicios al

Cliente.- En caso de que el suscriptor desee leva
del centro de atencion telefénica de Kiwi, ests
personal especializado, quien sera responsable

ntar un reporte a través
sera enlazado con la
de levantar el reporte,

proporcionarie un nimero de folio y ordenar que se le dé seguimiento

hasta su conclusion .

« A traves de la pagina web de Kiwi Networks
suscriptor desee levantar un reporte via web,
formato de atencion de al cliente que se encuent
el cual sera recibido por los ingenieros corres
daran seguimiento hasta la solucion de la falla en

Kiwi llevara un registro de las quejas

o

5.- En caso de que &l
éste podran lienar el
ra en la pagina de Kiwi,
pondientes, quienes le
el servicio.

sugerencias presentadas por los

suscriptores del servicio de transmision bidireccional de datos, quien tendra el
quejas y/o sugerencias

compromiso de atenderlas y darles seguimiento a las
formuladas por los suscriptores.




