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IMPORTANT INFORMATION FOR XFINITY TV CUSTOMERS
SERVICE PROBLEMS
You will find helpful information for troubleshooting TV picture or signal quality issues at www.xfinity.com/support. If the problem does not clear up, please 
feel free to chat with us at www.xfinity.com/support/contact-us or call us at 1-800-XFINITY, and a customer service representative will attempt to address 
that issue. We will try to resolve any complaints you have concerning the quality of our signals promptly and efficiently. We will respond to your report of a 
service interruption no later than 24 hours after you notify us, except in extraordinary circumstances or where conditions are beyond our control. We will 
respond to your report of other service problems no later than the next business day after you notify us. We may need access to your home in order to 
correct a service related issue. If a service call is required it will be scheduled at a time convenient to you. If you are dissatisfied with our resolution of your 
service problem, you may contact your local franchising authority to discuss the problem with your service. If your local franchise authority information is 
not listed on your bill, please call us at 1-800-XFINITY for the name and address of your local franchising authority.

SERVICE OR BILLING COMPLAINTS
Information regarding your Xfinity services and billing is available through My Account at www.xfinity.com. You also may download the Xfinity My 
Account app to your smartphone or other device for quick access to up to date information on your account. If you have a complaint regarding your 
Xfinity TV service or your bill, you will find information on contacting us through chat or by phone at https://www.xfinity.com/support/contact-us. Also, 
you can visit us at one of our Xfinity store locations. Visit https://www.xfinity.com/support/service-center-locations/ to find the Xfinity store closest to 
you. If you wish to put your comments in writing, your letter should be addressed to us at the local address listed on the How To Reach Us insert.
We will try to resolve your complaint promptly. If you are dissatisfied with our resolution of your complaint, or we are unable to resolve your complaint, 
you may contact your local franchising authority to discuss your complaint. If your local franchise authority information is not listed on your bill, please 
call us at 1-800-XFINITY for the name and address of your local franchising authority.
If you have a complaint regarding closed captioning please email us at accessibility@comcast.com or call us at 1-855-270-0379.

MOVING
Before you move, please call us at 1-800-XFINITY. This is the best way for us to arrange for your service to be disconnected and to schedule an 
installation at your new home, if your new home is in our service area.

EQUIPMENT COMPATIBILITY
Xfinity TV service is encrypted and requires a TV Box, TV Adapter, CableCARD or other navigation device that is compatible with our system for each 
television you wish to use with our service. You may not be able to use special features or functions of your television, VCR or DVD player/recorder with 
Xfinity TV service. Some of these problems may be resolved by the use of signal splitters, and/or other supplemental equipment that can be purchased 
from us or at electronic stores. Please call us if you would like to discuss the type of special equipment needed to resolve individual compatibility 
problems or if you have any questions regarding other equipment compatibility issues.
If you have a TiVo digital cable-ready DVR, you can access switched digital video services by obtaining a “tuning adapter” device. If you have a TiVo DVR 
or other digital cable-ready devices, you will need a TV Box, TV Adapter, or CableCARD from us to access switched digital video and other two-way cable 
services. Upon your request, we will provide you with the technical parameters necessary for a navigation device rented or acquired from retail outlets to 
operate with our system. Because of the need to protect our Xfinity TV service, we will not authorize the use of a navigation device that does not conform to 
all required signal security specifications. For information regarding other navigation devices, please go to https://www.xfinity.com/support.

REMOTE CONTROL UNITS
If you rent a TV Box or TV Adapter from us we will provide a compatible remote control. Also, you may purchase compatible remotes at local electronic 
stores or other retail outlets. A representative list of compatible remote control models currently available from local retailers includes: Logitech Harmony 
650. A list of additional compatible remotes may be obtained from your local Xfinity store. Although these remote control units are compatible with the 
TV Box or TV Adapter that we currently offer, these remotes may not be functional if we change the type of TV Box or TV Adapter we rent. If you have any 
questions regarding whether a particular remote control unit would be compatible with our equipment, please contact us.

SERVICE CHANGES AND INSTALLATION
Standard installations are generally completed within 7 business days. If you change the services you receive, you may be subject to an installation or 
change of service charge. You may obtain additional information about our current services, fees and prices online at www.xfinity.com or by calling us 
at 1-800-XFINITY.

UPCOMING PROGRAMMER CONTRACT EXPIRATIONS
Information on programmer contract expirations, which could affect our carriage of the programmer’s channels, can be found at  
https://my.xfinity.com/contractrenewals/ or by calling 866-216-8634.

OTHER INFORMATION
For those of our customers receiving service through commercial accounts, bulk rate arrangements or similar arrangements, some of the policies, 
procedures and services herein may not apply. Please call us at 1-800-XFINITY to talk to one of our customer service representatives for further 
information.

PUBLIC INFORMATION OFFICES / FRANCHISE AUTHORITIES
Please refer to the information on your monthly billing statement.
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INFORMACIÓN IMPORTANTE PARA LOS CLIENTES DE XFINITY TV
PROBLEMAS CON EL SERVICIO
Si tiene problemas con la calidad de la señal o la imagen de TV, encontrará información útil para resolverlos en www.xfinity.com/support. Si el 
problema no se resuelve, no dude en contactarnos por chat en www.xfinity.com/support/contact-us o llamarnos al 1-800-XFINITY. Un representante 
de atención al cliente intentará resolver el problema. Trataremos de resolver toda queja relativa a la calidad de la señal de manera oportuna y eficiente. 
Si denuncia una interrupción en el servicio, responderemos a su denuncia en el transcurso de 24 horas, excepto en circunstancias extraordinarias o 
en el caso de condiciones que estén fuera de nuestro control. Si denuncia otros problemas con el servicio, responderemos a más tardar el día hábil 
siguiente al día en el que nos notifique. Es posible que, para corregir un problema con el servicio, debamos acceder a su hogar. Si se necesita una 
visita de servicio, la programaremos para un horario que le quede cómodo. Si no está satisfecho con la resolución del problema, puede ponerse 
en contacto con la autoridad local de franquicias para discutirlo. Si la información sobre la autoridad local de franquicias no se indica en la factura, 
llámenos al 1-800-XFINITY para obtener el nombre y la dirección de dicha autoridad.

QUEJAS RELATIVAS AL SERVICIO Y LA FACTURACIÓN
Puede acceder a información sobre sus servicios Xfinity y la facturación de los mismos a través de la sección My Account (Mi Cuenta) en www.xfinity.
com. También puede descargar la aplicación My Account de Xfinity a su teléfono inteligente u otro dispositivo para acceder rápidamente a información 
actualizada sobre su cuenta. Si tiene una queja sobre el servicio Xfinity TV o su factura, puede encontrar la información necesaria para contactarnos 
por chat o por teléfono en https://www.xfinity.com/support/contact-us. También puede visitarnos en una de las tiendas de Xfinity. Visite https://www.
xfinity.com/support/service-center-locations/ para encontrar la más cercana. Si desea poner sus comentarios por escrito, debe enviarnos su carta a 
la dirección local que figura en el cuadro How To Reach Us (Cómo ponerse en contacto con nosotros).
Intentaremos resolver su queja de manera oportuna. Si no está satisfecho con la resolución de su queja o no podemos resolverla, puede ponerse en 
contacto con la autoridad local de franquicias para discutir su queja. Si la información sobre la autoridad local de franquicias no se indica en la factura, 
llámenos al 1-800-XFINITY para obtener el nombre y la dirección de dicha autoridad.
Si tiene una queja relativa a los subtítulos, envíenos un correo electrónico a accessibility@comcast.com o llámenos al 1-855-270-0379.

MUDANZAS
Antes de mudarse, tenga a bien llamarnos al 1-800-XFINITY. Esta es la mejor manera de coordinar la desconexión del servicio y programar la 
instalación en su nuevo hogar si el mismo está dentro de nuestra zona de servicio.

COMPATIBILIDAD ENTRE EQUIPOS
El servicio Xfinity TV está cifrado y requiere, por cada televisor con el que desee usar el servicio, un decodificador de TV, un adaptador de TV, 
una tarjeta CableCARD u otro dispositivo de navegación que sea compatible con nuestro sistema. Posiblemente no pueda utilizar funciones o 
características especiales de su televisor, su videograbadora o su reproductor/grabador de DVD junto con el servicio Xfinity TV. Algunos de estos 
problemas se pueden resolver mediante el uso de divisores de señal y/u otros equipos complementarios que se pueden comprar en nuestra empresa 
o en tiendas de electrónica. Llámenos si quiere discutir qué tipo de equipos especiales necesitaría para resolver problemas de compatibilidad 
específicos o si tiene preguntas acerca de otros problemas de compatibilidad entre equipos.
Si tiene una videograbadora digital TiVo apta para televisión por cable, puede acceder a servicios de video digital conmutados mediante un “adaptador 
de sintonización”. Si tiene una videograbadora digital TiVo u otros dispositivos digitales aptos para televisión por cable, necesitará que le proveamos 
un decodificador de TV, un adaptador de TV o una tarjeta CableCARD para acceder al servicio de video digital conmutado y a otros servicios 
bidireccionales por cable. Si lo solicita, le proporcionaremos los parámetros técnicos necesarios para un dispositivo de navegación que alquile o 
compre en nuestros puntos de venta minorista para usar con nuestro sistema. Debido a la necesidad de proteger nuestro servicio Xfinity TV, no 
autorizaremos el uso de dispositivos de navegación que no cumplan con todas las especificaciones necesarias para la seguridad de la señal. Para 
obtener información sobre otros dispositivos de navegación, visite https://www.xfinity.com/support.

UNIDADES DE CONTROL REMOTO
Si usted alquila uno de nuestros decodificadores o adaptadores de TV, le proveeremos un control remoto compatible. También puede comprar un 
control remoto compatible en una tienda electrónica local u otro punto de venta minorista. La siguiente es una lista representativa de los modelos 
de control remoto disponibles en tiendas minoristas locales: Logitech Harmony 650. En su tienda Xfinity local podrá obtener una lista de otros 
controles remotos compatibles. Aunque estas unidades de control remoto son compatibles con el decodificador y el adaptador de TV que ofrecemos 
actualmente, es posible que no funcionen si cambiamos el tipo de decodificador o adaptador de TV que le alquilamos. Si tiene dudas acerca de si una 
determinada unidad de control remoto sería compatible con nuestros equipos, póngase en contacto con nosotros.

CAMBIOS EN EL SERVICIO E INSTALACIÓN
Las instalaciones estándar generalmente se terminan en el transcurso de 7 días hábiles. Si cambia los servicios que recibe, es posible que se le cobre 
una tarifa de instalación o una tarifa por cambio de servicio. Para obtener más información sobre nuestros servicios, tarifas y precios actuales, visite 
www.xfinity.com o llámenos al 1-800-XFINITY. 

PRÓXIMOS VENCIMIENTOS DE LOS CONTRATOS DE PROGRAMACIÓN
Para obtener información sobre los vencimientos de los contratos de programación, que podrían afectar nuestra transmisión de los canales, visite 
https://my.xfinity.com/contractrenewals/ o llame al 866-216-8634.
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INFORMACIÓN ADICIONAL
Para aquellos clientes que reciben el servicio a través de una cuenta comercial, acuerdos de tarifas grupales o acuerdos similares, es posible que 
no correspondan algunas de las políticas, procedimientos o servicios que se describen en el presente documento. Llámenos al 1-800-XFINITY para 
hablar con uno de nuestros representantes de atención al cliente y obtener más información.

OFICINAS DE INFORMACIÓN PÚBLICA/AUTORIDADES DE LA FRANQUICIA
Consulte la información de su resumen de cuenta mensual.


