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Miexico, D.F. a 3 de agosto de 2016.

ASUNTO: Codigo de Prdcticas Comerciales.

Ref.: GDLICANET, S.A. de C.V.

ROSALIA TORIELLO GONZALEZ, en nombre y representacion de GDLICANET, S.A. DE C.V., personalidad
que tengo debidamente acreditada ante dicha autoridad en términos de la escritura publica nimero
12,400 (toce mil cuatrocientos), Tomo XXXIII (treinta y tres), de fecha 25 de mayo de 2016, otorgado
ante la fe del licenciado Javier Manuel Gutiérrez Davila, Notario Publico nUmero 140 (ciento cuarenta),
de la Ciudad de Guadalajara, Jalisco, sefialando como domicilio para oir y recibir todo tipo de
notificaciones, escritos y resoluciones el ubicado en Alpes No. 1159-A, Colonia Lomas de Chapultepec,
Cddigo Postal 11000, Delegacion Miguel Hidalgo, México, Distrito Federal, y autorizando para los mismos
efectos a José Jorge Mena Ortiz y Diana Tapia Fajardo, por medio del presente ocurso comparezco y

expongo:

- El 20 de abril de 2016, se otorgd a mi representada la “Autorizacion para establecer y operar o
explotar una comercializadora de servicios de telecomunicaciones que otorga el Instituto Federal
de Telecomunicaciones a favor de GDLICANET, S.A. de C.V.” (en lo sucesivo “Autorizacién”),

numero IFT/223/UCS/AUT-COM-039/2016.

- La Condicién 3.2 de la Autorizacion establece en su tenor literal lo siguiente:

“3.2. Codigo de prdcticas comerciales. El Autorizado deberd tener a disposicion del publico, en los
puntos donde se puedan contratar sus servicios y, en su caso, en su pdgina de Internet, un Codigo
de Prdcticos Comerciales, el cual servird de guia a sus usuarios y empleados respecto de cualquier
disputa o queja relacionada con la provision de los servicios y deberd contener como minimo la
siguiente informacion:

3.2.1. Descripcion de los Servicios que comercialice;

3.2.2. Formas y tiempos de medicion, tasacion y procedimientos de cobranza de los servicios;
3.2.3. Niveles y compromisos de calidad que ofrece en codo uno de los servicios que comercialice;
3.2.4. Teléfonos, correos y centros de atencion o clientes, a efecto de contactar con su sistema de
aclaraciones, quejas y reparaciones;

3.2.5. Plazos maximos de los procedimientos y solucion de aclaraciones, quejas, reparaciones y de
realizacion de las bonificaciones correspondientes;

3.2.6. En caso de cambio de paquete o servicio, la forma en que se le entregard al usuario o
suscriptor el comprobante del mismo o el nuevo contrato;




3.2.7. Politica de cancelacion de servicios, sin perjuicio de que el usuario o suscriptor liquide los
adeudos acumulados. En este sentido, los cancelaciones deberdn realizarse sin costo extra paro el
usuario o suscriptor y no podrd recibir trato discriminatorio con respecto a otros usuarios que
solicitan otro tipo de servicios.

El Codigo de Practicas Comerciales no deberd contener obligaciones o cargos para el suscriptor o
el usuario que no estén incluidas en el contrato respectivo a que se refiere lo Condicion 3.3., de lo
presente Autorizacion, ni deberd contener estipulaciones que sean referidas o los términos y
condiciones bajo los cuales vayan a ser prestados los servicios de telecomunicaciones, los cuales
deban ser pactados en el referido Contrato.

El Autorizado deberd tener o disposicion del instituto el Codigo de Prdcticos Comerciales cuando
éste lo requiera.”

- De lo anterior, en cumplimiento a la Condicién 3.2 de la Autorizacién nimero IFT/223/UCS/AUT-
COM-039/2016, por medio del presente ocurso me permito solicitar a ese H. Instituto se tenga por
presentado el Cédigo de Practicas Comerciales de GDLICANET, S.A. DE C.V.

- Cabe sefialar que el Cédigo de Practicas Comerciales de GDLICANET, S.A. DE C.V., se encuentra
publicado permanentemente en nuestra pdgina de internet www.gdlicanet.net.mx.

Por lo anteriormente expuesto atentamente solicito a esa H. Autoridad:
PRIMERO.- Tenerme por presentada en los términos del presente escrito.

SEGUNDO.- Tener por acreditada la personalidad con la que me ostento, por sefialado como domicilio
para oir y recibir todo tipo de notificaciones, escritos, autorizaciones y resoluciones el ubicado en Alpes
1159-A, Colonia Lomas de Chapultepec, C.P. 11000, México D.F., teléfonos (55) 5202-9518 y (55) 5202-
8920y por autorizadas a las personas que se sefalan en el proemio del presente escrito.

TERCERO.- Con fundamento en la Condicion 3.2. de la Autorizacion nimero IFT/223/UCS/AUT-COM-
039/2016 tener por presentado el Codigo de Précticas Comerciales de GDLICANET, S.A. de C.V., mismo
que se adjunta al presente ocurso.

CUARTA.- Tener por cumplida la obligacion derivada de la Condicidn 3.2 de la Autorizacion otorgada a

GDLICANET, S.A. de C.V., el 20 de abril de 2016.

PROTESTO LO NECESARIO
GDLICANET, S.A. DE C.V.

. @4

ROSALIA TORIELLO GONZALEZ
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1. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS QUE SE COMERCIALIZAN.
Los servicios que se comercializacién son de capacidad de servicios de internet:

e Servicios de acceso a Internet:

Este es un servicio que se le proporcionara al cliente a través del cual se le suministrara la
de conexidn de internet.

e Enlaces dedicados:

Es el servicio de comunicacién de punto a punto a diferentes velocidades para acceso a
Internet o para trasmision de datos.

e  Transmision de datos:

Es la transferencia fisica de datos (un flujo digital de bits) por un canal de comunicacién
punto a punto o punto a multipunto.

GDLICANET proporciona servicios de telecomunicaciones a usuarios finales mediante el uso de

capacidad de una o varias redes publicas de telecomunicaciones sin tener el caracter de
concesionario en los términos de la normatividad aplicable.

GDLICANET RED PUBLICA DE

TELECOMUNICACIONES
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El uso de la infraestructura requerida es al amparo de los concesionarios de redes publicas de
telecomunicaciones con los que GDLICANET tiene suscritos los contratos respectivos.

Para la prestacion del servicio de acceso a internet, se cuenta con 1 enlace de Internet, uno
directamente conectado directamente al Icabox, este se encarga de servidor web (apache),
servidor e- mail (exim), servidor dhcp (isc-dhcp-server), file server (OwnCloud), web cache +
filtrado de contenido (squid+squidguard), politicas de administracion (webmin), bloqueo de
aplicaciones (I7-filter), y deteccién de intrusos (snort), tunel de VPN (openvpn) y monitoreo del
servicio + alarmas via e-mail (icinga).

El servicio de Internet se entrega via microondas con radios Ubiquiti modelo Rocket MS5,
colocados en cada lugar, previo analisis de linea de vista e instalacion de obra civil.

El icabox es una PC sin marca, cuyas caracteristicas fisicas deben cumplir como minimo
requerimiento lo siguiente:

— CPU Dual Core 2Ghz x core

— 4GB RAM

— 1TB HD

— 2 Ethernet Card OS: Linux Distribucion: Debian

A su vez, para los enlaces dedicados se cuenta con 2 enlaces de Internet, uno directamente
conectado a un Mikrotik RouterBoard modelo RB951Ui-2HnD, este se encarga de filtrado de
contenido, politicas de administracion, bloqueo de aplicaciones y deteccion de intrusos, tunel
de VPN, acceso inalambrico. El otro servicio va conectado directamente a un Icabox, este se
encarga de servidor web (apache), servidor e-mail (exim), servidor dhcp (isc-dhcp-server), file
server (OwnCloud), web cache + filtrado de contenido (squid+squidguard), politicas de
administracion (webmin), bloqueo de aplicaciones (I7-filter), y deteccion de intrusos (snort),
tunel de VPN (openvpn) y monitoreo del servicio + alarmas via e-mail (icinga).

El servicio de Internet se entrega via microondas con radios Ubiquiti modelo Rocket M5,
colocados en cada lugar, previo analisis de linea de vista e instalacion de obra civil.

El icabox es una PC sin marca, cuyas caracteristicas fisicas deben cumplir como minimo
requerimiento lo siguiente:

— CPU Dual Core 2Ghz x core

— 4GB RAM

— 1TB HD

2 Ethernet Card OS: Linux Distribucién: Debian
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2. METODOLOGIA PARA LA APLICACION DE TARIFAS.

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

GDLICANET remite via correo electrénico los datos de su cuenta bancaria a la cual deberan
realizarse los pagos correspondientes a los servicios ofrecidos.

El primer dia de cada mes se emite la factura correspondiente al mes en curso del servicio y se
envia al Cliente a través de un sistema electronico, el cual avisa automaticamente si la factura
fue recibida.

El pago del servicio puede ser realizado por el Cliente a través de un depdsito bancario con
cheque o transferencia electrénica a la cuenta fiscal de GDLICANET S.A. de C.V., tendiendo como
fecha limite de pago el dia 5 del mes siguiente de la fecha de facturacion, de lo contrario se
suspende el servicio autométicamente; siendo necesario para su reinstalacion que el Cliente
proceda al pago del mes vencido asi como el prepago del mes en curso, sin penalizacién, ni
gastos de reinstalacion.

3. 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
inaldmbricos, revision de la instalacion del cableado de datos de la antena al equipo, se verifica
la correcta configuracion de enlaces inaldmbricos, se realizan pruebas de conexion para evaluar
la calidad del servicio, entre otros aspectos.

4.- PROCESO DE INSTALACION Y ACTIVACION DE LOS EQUIPOS.
El proceso de instalacién y activacién de los equipos es el siguiente:

1.- Primero recibimos la peticién de un servicio la cual corresponda a uno de nuestros géneros
que manejamos Solucion o Trasporte de datos, por lo que describimos cada uno.

2- Si se trata de una Solucién y no manejamos la trasportacion de datos esto quiere decir no
poner un enlace de Microondas, lo tnico que se hace es hacer una cita con el Cliente final para
ir a sus instalaciones y fijar una fecha y hora en especifico para llevar nuestro Hardware
(Dispositivo, Computadora, Aplaincce o Servidor) e Instalarlo con las configuraciones respectivas \X.

. 7 . . . . ’ . . .7 AN ‘
Yy que su operacion se vea beneficiada en su trabajo o seguridad asi como su administracién. \\;‘
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3.- Si se trata de un Enlace de Microondas en banda Libre, se tiene los siguientes
procedimientos:

a.- Primero se hace un analisis en escritorio del punto o ubicacién fisico de la direccién o calle
del cliente para ver si es factible de su punto de trabajo o donde requiere el servicio, para la
Trasportacion de datos hacia nuestro Nodo Central o puntos de Repeticion, en la zona
conurbada donde tenemos cobertura. Si dicho estudio es positivo y se da con linea de vista
positiva se determina las alturas que se van necesitar en cada sitio.

b.- Si una vez que se determinan en aproximado las alturas necesaria para realizar dicho enlace,
se procede a hacer una cita con el Cliente (empresa) interesada, para determinar las
caracteristicas de factibilidad en bdveda, piso, azotea y verificar que no se encuentre un
obstaculo en dicho punto (e.j. Espectacular, Arbol. Edificio Construccién en proceso), para eso
se hace la visita fisica para determinar dichos factores, si todo estd dentro de lo analizado se
prosigue al permiso a través del duefio o arrendador del inmueble para colocar dicha
infraestructura lldmese Mastil, Tripe o Torre Arriostrada. Para colocar el Radio de trasmision
para el trasporte de Datos.

Cabe sefialar que para la prestacion de los servicios autorizados, GDLCANET tiene celebrados
contratos con concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones.

5.- SISTEMA DE REPARACIONES Y QUEJAS / PROCEDIMIENTO EN CASO DE FALLAS /
BONIFICACIONES.

5.1. Servicio de atencion a quejas:

GDLICANET, S.A. de C.V cuenta con un numero telefénico no geogréfico de cobro revertido que
se encarga de recibir las llamadas de cualquier reporte técnico y atencion de quedas, de todas
las ubicaciones donde la empresa tiene cobertura conforme al titulo de Autorizacion.

En nuestra pagina de internet www.gdlicanet.net.mx/contacto a la vista del usuario, se
encuentra el siguiente numero de teléfono para poder presentar reportes de reparaciones y/o
quejas 01 800-4545-861. Este teléfono es gratuito y se encuentra disponible las 24 horas del dia,
los 365 dias del afio.

El horario para atencién de un ejecutivo es de 9:00 a.m. a 20:00 p.m. de lunes a viernes. Los
sabados, domingos y en los horarios diferentes a los sefialados se encuentra a disposicion un
buzén de voz para que el usuario deje un mensaje a fin de que se canalice y se atienda el -
reporte, sugerencia y/o queja en cuestion.

N\
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Del mismo modo y para los mismos efectos, se encuentran los siguientes correos electronicos
de nuestros ingenieros de soporte, que se encuentran disponibles las 24 horas:

Otto Krumm: otto@gdlicanet.net.mx
Soporte técnico: soporte@gdlicanet.net.mx

A todo el usuario que marca y/o envia un correo electronico al departamento de Sistemas de
Reparaciones y Quejas se le atiende, en los horarios antes sefialados como habiles se le atiende
inmediatamente.

Si la llamada y/o correo electrénico se trata de una sugerencia, se canaliza a la gerencia para
analizar si es factible tal recomendacion y darle respuesta al usuario a la brevedad posible.

En todos los casos, se atiende el reporte de falla, la queja, consulta y/o sugerencia en menos de
24 horas, brindando respuesta en el correo electronico proporcionado por el usuario para tales
efectos.

5.2. Procedimiento para el reporte de fallas:

GDLICANET, S.A. de C.V. utiliza el siguiente procedimiento para el reporte de fallas y reparacién
de las mismas:

a.- La falla se debe de reportar al teléfono 01 800-4545-861 y/o a los correos electrénicos: de
nuestros ingenieros de soporte, que se encuentran disponibles las 24 horas en nuestra pagina
de internet www.gdlicanet.net.mx:

Otto Krumm: otto@gdlicanet.net.mx
Soporte técnico: soporte@gdlicanet.net.mx

La llamada telefdnica es gratuita para el usuario y el horario disponible es de 9:00 a.m. a 20:00
p.m. de lunes a viernes. Los sabados, los domingos y en los horarios diferentes a los sefialados
se encuentra a disposicion un buzén de voz para que el usuario deje un mensaje, mismo que se
canaliza inmediatamente a un ejecutivo a fin de que se atienda el reporte de falla en cuestion. El
correo electrénico se encuentra disponible las 24 horas.

b.- Una vez recibida la llamada y/o el correo electrénico se genera un reporte (ticket) con
informacion de la ubicacién y la descripcion de la falla detectada.

AW

c.- Posteriormente, se asigna el ticket al técnico responsable de la zona para darle solucion al A
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d.- En todos los casos, el técnico responsable acude a verificar el equipo reportado en menos de
24 horas a partir de la fecha y hora del reporte.

e.- Si al acudir a atender un reporte en sitio el técnico detecta que el problema fue ocasionado
por dafo en el equipo, la primera labor que realiza es tratar de repararlo apoyandose con sus
herramientas y refacciones con las que cuenta.

f.- En caso de requerir una reparacion mayor el equipo es retirado del punto de venta y se
solicita el cambio inmediato al almacén general, el técnico acude a oficinas a dejar el equipo
dafado y solicita un equipo para remplazo. El equipo dafiado entra al proceso de reparacion en
el taller principal para habilitarlo y dejarlo disponible de nuevo para su correcto
funcionamiento.

g.- El técnico acude de nuevo al punto de venta en menos de 24 horas a la fecha de reporte para
realizar el remplazo del equipo y dejando en correcto funcionamiento el servicio

5.3. Tabla de bonificaciones de disponibilidad de los servicios de datos:

% Porcentaje de Bo v e s

oo genaace la 210 Bfa e Serviao oCie Disponialicad
RICGEIe sooe DIND e id
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emet DeaiGado Zigles

0 0Das 4 Horas >=00,98
5 1Da S a6.4Horas >=9.10
6 2Dias 6.5a 14.4 Horas >=97.10
19 3Dias 14,52 22.4Horas >=96.83
25 1Semana 22.5a46.4Horas >=93.55
50 2 Semanas 46,52 118.4 Horas 8355
100 1Mes 1185 Horas <8355
/ °md;m'ﬁ‘z‘c’:: Equivdlendade la TienpoFuerade Senvido % Disponibiliciad
Adl moodela | rificdénendiasde (Duradiéninputable a mensl (Mes de
R cl Sommn Fachuracién GDLICANET) Facturadion)
Intermet Dediicado ASimetrico
0 la2Das 4Horas >=90,90
5 3Dias 5a6.4Horas >=00.10
6 1Semana 6.5a 14.4 Horas >=97.10
19 2 Senanas 14.5a2 2.4 Horas >=96.88
25 3Semanas 22.5a46.4Horas >93.55
50 1Mes 46,52 1184 Horas >83.55

La bonificacidn sera en pesos Moneda del curso legal de los Estados Unidos Mexicanos.

6. PLAN DE ACCIONES PARA PROPORCIONAR SERVICIOS DE EMERGENCIA.

En caso de interrupcion del servicio por causa de:

X




r GDLICANET, S.A. DE C.V.

A) Siniestro.
B) Caso fortuito o fuerza mayor.

Estaremos en contacto con la empresa de redes publicas de telecomunicaciones con la que
tenemos contratado nuestro servicio para que en cuanto se reparen los dafios, nuestros
técnicos verifiquen que los equipos estén en condiciones de seguir prestando el servicio.

En los casos en que se nos solicite por parte del Instituto Federal de Telecomunicaciones o
autoridad competente, por caso de fuerza mayor o fortuitos, pondremos a disposicién los
servicios en forma gratuita por el tiempo necesario que amerite la emergencia, ademas
estaremos monitoreando y verificando la ubicacién de los aparatos de telefonia ara que estén
en condiciones dptimas de servicio.

7. PLAN PARA PREVENIR INTERRUPCIONES DE LOS SERVICIOS.

Se cuenta con un sistema de cdmputo al cual se comunican todos los equipos en forma
sistematica y periddica generando un reporte de fallas de los mismos evitando asi que duren
por un periodo mayor de 24 horas descompuestos.

A su vez, se atiende en forma inmediata los reportes del sistema de cdmputo, enviando al
técnico para reparar la falla a la mayor brevedad posible.

El sistema de computo estd en servicio las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, esto permite
tener permanentemente el control para la reparacién de los equipos en el menor tiempo
posible.

Asimismo, se mantiene un programa de revision fisica de los equipos para su mantenimiento y

limpieza general, evitando dafios por vandalismo y mala imagen en los mismos.

8. CAMBIO DE SERVICIO Y POLITICAS DE CANCELACION DE LOS SERVICIOS.

A continuacion se sefiala el procedimiento para realizar el cambio de los servicios contratados
en su modalidad de Solucidon o Transporte de datos.

De tratarse de un servicio de Solucién Gnicamente nos coordinamos con el cliente dia, fecha y
hora para hacer el traslado de nuestro equipo Hardware a sus nuevas instalaciones o Site para
seguir operando.

Si se trata de reubicar un enlace de microonda se lleva a cabo el mismo proceso que para la W
instalacion de los equipos sefialado en el numeral 4 anterior. \\\\\\\‘;)),
( \ 2
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Lo anterior se lleva a cabo sin ningun costo. En caso de que se modifiquen las condiciones
contratadas se procede a adecuar los costos ya sea de renta mensual o de pago de instalaciones
extras.

Para la cancelacion del Servicio tenemos los siguientes procedimientos.

1.- Si expira el Contrato en su tiempo y forma retiramos nuestros equipos a la terminacién del
mismo.

2.- Si el cliente desea cancelar los servicios antes de la terminacion del Contrato en curso, debe
encontrarse al corriente de sus pagos y en su caso, se haria acreedor a las penalizaciones
correspondientes.

3.- Si por causas naturales llamese desastre natural terremoto, ciclon, huracan, inundacion o
cualquier causa refutable a la naturaleza queda sin efecto nuestro contrato para verificar si se
continua o se cierra dicho contrato por peticién del cliente. En caso de que queden inhabilitados
nuestros centro Noc de Operacion, asi como quiebra o presunto situacion forzosa por parte de
nuestra representada queda sin efecto dicho contrato liberando al cliente de cualquier
compromiso.

4.- Por inexistencia de los servicios de los proveedores externos o quebrantos de los mismo
quedaria sin efecto dicho contrato, por no poder tener los recursos de comunicacion
pertinentes y adecuados de los que contrato el cliente final, asi como una falla generalizada de
nuestros servicios por mas de una semana o 7 dias naturales como se plasma en las garantias
del mismo.
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