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INTRODUCCION.

El presente Cddigo de Précticas Comerciales tiene como propésito regular las relaciones de
la empresa Reds Comm con sus Clientes, y estara a disposicin del pablico para su consulta
en el sitio www.redscomm.com.mx, siendo un instrumento que servird de guia respecto a
cualquier aclaracién de servicios o queja relacionada con la provisién de servicios de
internet.

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS QUE SE COMERCIALIZAN.

Internet.

El servicio de Internet Dedicado ofrece a los miembros de la red LAN/WAN de la empresa-
cliente acceso continuo a Internet, por una mensualidad fija Independientemente del
tiempo de conexidn y nimero de usuarios.

Beneficios.

¢ Conexion rdpida, directa y de alta disponibilidad a Internet.
¢ Acceso ilimitado en el nimero de horas y usuarios.

¢ Tramite y administracién del enlace dedicado.

¢ Tramite y administracién del dominio en el web.

¢ Administracién del DNS.

* Soporte técnico telefonico gratuito.

* Monitoreo del servicio de Internet Dedicado.

Requerimientos.
* ElCliente deberd haber firmado el Contrato correspondiente.

¢ Contar con todos los documentos solicitados por Reds Comm.
¢ Estar dentro de la zona de cobertura.

www.redscomm.com.mx
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FORMAS Y TIEMPOS DE MEDICION, TASACION Y PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA DE LOS
SERVICIOS.

Todas las tarifas aplicables se registran previamente ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

Facturacion.

La factura enviada por Reds Comm contendra la descripcién del paquete contratado, asi
como la fecha limite de pago y dia de suspensién del servicio.

Reds Comm se compromete con el Cliente a enviarle mensualmente la factura a més tardar
el dia 5 de cada mes.

Ciclos de Facturacién.

Reds Comm asignara un ciclo de facturacion de acuerdo con la fecha mas cercana al dia de
la activacion del servicio, en el cual se incluirdn todos los cargos recurrentes y no
recurrentes relacionados con los servicios contratados.

Fecha limite de pago.

La fecha limite de pago de su factura serd los dias 10 de cada mes asignado por Reds Comm,
en caso de caer en domingo o dia festivo oficial, se cambiara la fecha limite de pago para el
dia habil siguiente.

Aclaraciones, Ajustes y Correcciones.

El Cliente puede solicitar a Reds Comm por teléfono, la aclaracién de los cargos que
aparecen en su factura. Reds Comm se compromete a realizar dicha Investigacion en el
menor tiempo posible. Mientras tanto, tomaremos en cuenta la comodidad y conveniencia
del Cliente en lo que respecta a facturacién y pago.

En caso de que la reclamacién sea procedente, Reds Comm realizara el reembolso a través
de un crédito en la siguiente Factura o de un cheque expedido a favor del cliente. si la
reclamacion es improcedente, el cliente deberé pagar a reds comm la cantidad mencionada
sin ninguna limitante.
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Dénde y Cémo Pagar.
El cliente tendra la facilidad de escoger nuestras opciones a su disposicion.
1. En efectivo o tarjeta en la sucursal correspondiente:

Reds Comm

Calle Opalo #1736

Fraccionamiento Bonanza, C.P. 32472
Ciudad Juarez, Chihuahua

Tel 01(656)619-7030

2. Depésito bancario o transferencia electrénica a la cuenta que se le proporciona desde la
primera factura.

Banco HSBC
cuenta: 4036696243
CLABE: 021164040366962437

Informacién Importante sobre Pagos.

El pago mensual se deberé cubrir antes de la fecha limite de pago indicada en la factura,
dependiendo del lugar y forma en que se realice dicho pago Reds Comm no aplicara
descuentos por pagos realizados antes de la fecha limite de pago.

Por la seguridad de nuestro personal, ninguno de nuestros técnicos puede recibir pagos de
ninguna clase.

Cobranza.

En el caso de que Reds Comm no reciba por parte del Cliente el pago total de su adeudo a
la fecha limite de pago, se contactara para informar de su adeudo pendiente.

Sabemos que hay diferentes razones por las cuales esto puede haber surgido, por lo cual es
necesario tener pleno conocimiento de la causa que originé dicho atraso en sus pagos,
evitando asi la suspensién del servicio y acciones de cobranza posteriores. Si no se logra
establecer contacto con el Cliente, se llevara a cabo la suspension del servicio.

www.redscomm.com.mx v
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COMPROMISOS Y NORMAS DE CALIDAD.

Es el cuidado y mantenimiento que les damos a nuestros equipos para que operen en
condiciones éptimas para su bien funcionamiento. Para mantener un buen funcionamiento
de los equipos se llevan a cabo las siguientes acciones: Monitoreo de sefial de los enlaces
inaldambricos, revision de la instalacién del cableado de datos de la antena al equipo, se
verifica la correcta configuracién de enlaces inalambricos, se realizan pruebas de conexién
para evaluar la calidad del servicio, entre otros aspectos.

TELéFONO, CORREO Y CENTRO DE ATENCION A CLIENTES.
Cémo contratar nuestros productos y servicios.

Reds Comm

Calle Opalo #1736

Fraccionamiento Bonanza, C.P. 32472
Ciudad Juarez, Chihuahua

Teléfono: (656)619-7030

Correo: ventas@redscomm.com.mx

Elinteresado en contratar alguno de los productos de Reds Comm debera llamar a nuestro
Departamento de Ventas, donde nuestros Ejecutivos de Venta le pediran al Cliente ciertos
datos necesarios para la contratacion de los productos.

La solicitud de servicios debera ser realizada solamente por el interesado.

El Cliente debera cubrir la mensualidad y cuota de Instalacién y contratacién por
adelantado.

El Cliente deberd entregar toda la documentacién y comprobantes solicitados.

Reds Comm empezard a brindar sus Servicios una vez que el Cliente haya firmado el
Contrato respectivo y haya pagado la mensualidad y cuota de Instalacién. En caso de tener
algin adeudo pendiente se le solicitard al Cliente, resolverlo con el departamento de
Cobranza para poder brindar el servicio solicitado.

Reds Comm entregard una copia de dicho contrato, donde quedan establecidos los
acuerdos, derechos y obligaciones de ambas partes, asi mismo entregara un documento
por nombre Caratula internet en este se especificard el valor de cada uno de los equipos de
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acceso, necesarios para la instalacion, detalles del enlace y forma de pago necesarios para
brindar el servicio.

Requerimientos para la instalacién.

Una vez que el Cliente haya adquirido alguno de nuestros productos o servicios que
requieran instalacién, nuestros representantes asignan una fecha y hora del dia a su
conveniencia dentro de la disponibilidad de Reds Comm, para llevar a cabo dicha
instalacion.

Nuestros técnicos harén todo lo que esté en sus manos para brindar el servicio de
instalacion, pero para lograr esto, en ese momento se deberemos asegurar que el domicilio
especifico cuenta con cobertura, es decir que la sefial puede llegar apropiadamente al lugar.
Si desafortunadamente no es asi, sera imposible proseguir con la instalacién.

Es necesario que el responsable asignado por el Cliente esté presente durante la instalacién.
En caso de no tener acceso al domicilio o al negocio del cliente o no se encuentre presente
el responsable asignado, no se podra proseguir con la Instalacion.

Se dejara un aviso sobre la visita, misma que se realizara en otro momento.

Requisitos.

1. Se realizara un estudio de factibilidad para asegurar que el cliente cuente con
cobertura.

2. Pago por adelantado de la contratacién del servicio.,

3. e Previa firma del contrato y copia de la documentacién requerida.

4. e Autorizacién por parte del Cliente de todas las operaciones en el interior y exterior
de su locacién.

5. El personal de Reds Comm tendra acceso al domicilio o al Negocio del Cliente en
presencia del representante autorizado del Cliente para realizar cualquier
instalacion, inspeccién, revisién y mantenimiento.

Reubicacién del Equipo.

Cuidando la seguridad del Cliente y la integridad de mismo, el Cliente no debera revisar,
remover, reubicar o cambiar de lugar el equipo o parte del mismo.

www.redscomm.com.mx
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El personal de Reds Comm estd debidamente capacitado para atenderlo en aspectos de
mantenimiento, reparacion, retiro o cambios que se desee del equipo.

En caso de que el cliente desee hacer cualquier modificacién de la ubicacién de la
instalacion que tiene en su domicilio por parte de Reds Comm, debera llamar a Soporte
técnico, y nuestro personal se encargara de atenderlo.

El siguiente procedimiento aplicara:

Estar al corriente en el pago de su Factura.

Identificarse como el responsable del servicio.

Solicitar el cambio a Soporte técnico.

El técnico en turno acordara con el Cliente una fecha conveniente que le permita a
nuestro personal la visita a su domicilio a realizar el cambio que desea.

5. El cargo correspondiente se vera reflejado posteriormente en su factura.

i

Reds Comm se reserva el derecho de recomendar el lugar mas apropiado para la nueva
ubicacién del equipo de acceso.

Por lo anterior, Reds Comm es el propietario del equipo instalado en el Local del Cliente y
lo utiliza para prestar sus Servicios.
Cambio de Razén Social.

En caso de que el Cliente cambie su Razén Social, debera seguir el siguiente proceso para
actualizar los sistemas y la base de datos de Reds Comm:

1. Estar al corriente en el pago de su Factura.

2. Entregar una copia de la Escritura Publica en donde se formalizé el cambio de la
Razén Social del Cliente, asi como una copia de su nuevo registro federal de
contribuyentes.

3. Reds Comm hard los cambios pertinentes en sus sistemas y bases de datos.

Venta y Entrega del Servicio.

Contratacion del Servicio para los Clientes Residenciales.

1. Copia de la identificacion del representante legal (IFE o Pasaporte).
2. Copia del RFC de la persona.

www.redscomm.com.mx
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Copia de un comprobante de domicilio de la persona. (Energia, Teléfono, Agua).

Contratacién de Servicio para Clientes Empresariales.

Ll

2 L

Copia del acta constitutiva de la empresa.

Copia del poder del representante legal (En caso de que no esté incluido en el acta
constitutiva).

Copia de la identificacion del representante legal (IFE o Pasaporte).

Copia del RFC de la empresa.

Copia de un comprobante de domicilio de la empresa. (Energia, Teléfono, Agua).
Copia de un comprobante de domicilio en donde se instalard en caso de ser
diferente al fiscal.

Método de pago y ultimos 4 digitos de la cuenta.

PLAZOS MAXIMOS DE LOS PROCEDIMIENTOS Y SOLUCION DE ACLARACIONES, QUEIJAS,
REPARACIONES Y DE REALIZACION DE LAS BONIFICACIONES CORRESPONDIENTES

El Cliente puede tener acceso telefénico a nuestro Departamento de Atencion a Clientes

'’

donde sera atendido por nuestros Ejecutivos de Servicio al teléfono 01800 674 1049.

Si por alguna circunstancia el Cliente no es dirigido al 4rea adecuada para atenderlo, el
ejecutivo de Servicio se mantendrd en la linea telefénica con él hasta la asignacion al area
correspondiente que lo atenderd. A través de nuestro Centro de atencién a clientes
brindaremos una atencion eficiente a sus requerimientos relacionados con los siguientes
servicios:

CoNOUEWN R

Informacion de nuestros Productos y Servicios.

Solicitud y Venta de servicios y/o Productos adicionales.

Solicitud de cambio o modificaciones a Productos y Servicios ya contratados.
Solicitud de cambio de direccién de servicio (el Cliente se cambia de domicilio).
Solicitud de algin cambio o modificacion en las instalaciones de los equipos.
Preguntas relacionadas a su facturacién mensual.

Solicitar algin método de pago.

Aclaraciones sobre Facturacién.

Informacidn sobre ventas y promociones.

10 Cuidado a la satisfaccion de nuestros Clientes.

www.redscomm.com.mx
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Servicio de atencidn telefénica.

En caso de que se presente una falla atribuible a Reds Comm, el Cliente puede contactar
nuestro departamento de soporte técnico las 24 horas los 365 dias del afo, al teléfono
01800 674 1049.

Reds Comm brindard atencién inmediata a los inconvenientes que se pudieran presentar
en relacion con el servicio brindado, tales como:

* Baja velocidad de internet.
* Sin acceso a internet.

En el caso de que la naturaleza de la falla no sea atribuible a Reds Comm, se brindar3 al
Cliente apoyo técnico, representando un cargo adicional reflejado en la préxima factura
mensual.

Servicio a través del portal de Reds Comm.
METODO 1:

Ingreso al portal de Reds Comm www.redscomm.com.mx

Dar click al link de soporte.

Redireccionamiento al portal del cliente (mikrowisp).

login en portal del cliente con sus credenciales previamente otorgadas por personal

de Reds Comm.

Dar click en la ficha soporte técnico de la barra lateral izquierda.

Dar click en el botén azul “abrir ticket”,

7. Llenar el formato con las indicaciones del mismo; asi como enviar capturas de los
test de velocidad (procedimiento previamente explicado en manual aparte).

8. En un plazo no mayor a dos horas un técnico se comunicara con el cliente para el
diagnostico y probable resolucion del problema via telefonica (si el problema se
resolvio se cierra el ticket de lo contrario pasa al siguiente punto).

9. En caso de no poder resolver el problema via telefénica, el técnico le asignard un
numero de reporte que el cliente debe de conservar el tiempo que dure la falla hasta
su resolucion definitiva.

10. En un plazo no mayor a 48 horas, recibiré la llamada de un técnico nivel dos para

fijar fecha y hora para una posible visita en sitio para diagnéstico, clasificacion y/o

resolucion del incidente (se cierra el ticket en caso de resolucién, de lo contrario

significa que la falla se clasifica como grave y se escala a nivel 3)

P
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11. Transcurridas 72 horas de haber iniciado el ticket y con la clasificacion de la falla
como grave el tiempo de resolucién puede variar, el cliente podra recibir varias
llamadas por parte de los técnicos nivel tres y/o visitas por parte del personal técnico
nivel 2 hasta resolver el incidente o de lo contrario cancelar definitivamente el
servicio.

12. Si el problema persiste hasta por 72 horas, le seran bonificados los dias sin servicio
y descontados a la proxima factura del servicio siguiente. Si el problema persiste por
mas 96 horas se le bonificara con un mes de servicio sin costo.

METODO 2:
1. El cliente marca directamente al teléfono de atencién a 01800 674 1049 en donde
seguira las indicaciones del personal de apoyo y se le asignard un numero de ticket.
2. Conlallamada en curso el personal de apoyo seguird los puntos del 1 al 7 del método
1, en caso de resolver el problema se cierra el ticket.
3. En caso de no poder resolver el incidente se procede a seguir lo puntos del 7 al 12
del método 1.

Servicio a través de correo electrénico.

1.- El cliente enviara un correo electrénico a soporte@redscomm.com.mx con el objeto de
que se le asigne un numero de ticket.

2.- El personal de apoyo seguira los puntos del 1 al 7 del método 1, en caso de resolver el
problema se cierra el ticket.

3.- En caso de no poder resolver el incidente se procede a seguir lo puntos del 7 al 12 del
método 1.

POLITICA DE CANCELACION DEL SERVICIO.

Cancelacién del Contrato de Servicios de Telecomunicaciones antes de la instalacién del
Equipo.

Para cancelar una orden de servicio que el Cliente haya efectuado, se seguira el siguiente
procedimiento:

Realizar una llamada a las lineas de atencién Reds Comm 01800 674 1049.

www.redscomm.com.mx
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El Ejecutivo de Servicio que lo atienda, solicitara la identificacion como el titular del
contrato.

El Ejecutivo de Servicio procedera a cancelar la orden de instalacion del servicio.
Tanto Reds Comm como el Cliente pueden cancelar la orden de Servicio hasta el
mismo dia en que la orden de servicio se habra programado.

Cancelacién del Contrato de Servicios de Telecomunicaciones después de la instalacién
del Equipo.

Para cancelar algln servicio del que el Cliente esté disfrutando, se seguira el siguiente
procedimiento:

Llame a nuestras lineas de atencién Reds Comm 01800 674 1049.

1.

El Ejecutivo de Servicio que lo atienda, le pedira que identifique a que empresa y
puesto que pertenece.
Debera enviar una carta de baja con un mes de anticipacion a
cancelacion@redscomm.com.mx firmada por el Representante Legal, dicha carta
debe contener:

- Motivo de Cancelacion

- Nombre y /o Razdn social

- Nombre, correo electronico y teléfono de la persona de contacto para el

adecuado seguimiento.
El Ejecutivo de Servicio procedera a levantar la documentacion correspondiente.
Se verificard que el cliente no tenga ningln adeudo, en caso de tenerlo debera
cubrirlo, para proceder con la cancelacién.
Una vez se haya verificado que no haya ningln adeudo el Ejecutivo de Servicio
procederd a cancelar el servicio correspondiente, para lo cual acordara con el Cliente
la fecha para la suspensién del servicio, asi mismo deberén establecer la fecha para
efectuar el retiro del Equipo de Acceso y cualquier otro accesorio o dispositivo
propiedad de Reds CommProyecto que se encuentre en la direccion de servicio del
Cliente.
La fecha de desinstalacion deberd acordarse dentro de los 10 dias hébiles
posteriores a la suspensiéon del servicio.
Al retiro de los equipos el técnico verificard que no estén dafiados y que funcionen
correctamente.
Reds Comm efectuara la cancelacién del Contrato y baja del servicio.

www.redscomm.com.mx
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