LINEAMIENTOS DE INFORMACION

En atencion al “ACUERDO MEDIANTE EL CUAL EL PLENO DEL INSTITUTO
FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES APRUEBA Y EMITE LOS LINEAMIENTOS
GENERALES PARA LA PUBLICACION DE INFORMACION TRANSPARENTE,
COMPARABLE, ADECUADA Y ACTUALIZADA RELACIONADA CON LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES”, se emite la presente informacién para los efectos
correspondientes:

En la presente informacion, se establecen los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones,
dentro de los cuales se destacan aquellos relacionados con el acceso a la informacion y los tendientes a
empoderar a los usuarios con la informacion necesaria que les permita elegir libremente al concesionario o
autorizado que mas les convenga, a conocer las condiciones comerciales bajo las cuales contratan sus
servicios y, en general, a tomar decisiones informadas sobre el uso y contratacion de servicios de
telecomunicaciones.

En ese sentido, se establece la obligacion de informar y respetar los precios, tarifas, garantias, penalidades,
compensaciones, cantidades, calidad, medidas, intereses, cargos, términos, plazos, fechas, modalidades,
reservaciones y demas condiciones de la prestacion del servicio conforme a las cuales se hubiera ofrecido,
obligado o convenido con el usuario o suscriptor y bajo ninguna circunstancia seran negados estos bienes
0 servicios a persona alguna.

Definiciones.

e Equipo terminal: Comprende todo equipo de telecomunicaciones que utilizan los usuarios
finales y suscriptores para conectarse mas alla del punto de conexion terminal de una red
publica de telecomunicaciones con el propdsito de tener acceso o utilizar uno o mas servicios
de telecomunicaciones;

e Paquetes: Conjunto de servicios publicos de telecomunicaciones ofrecidos por un
concesionario o autorizado de forma conjunta o combinada por una tarifa Unica;

e Penalidades: Sancion establecida en el contrato de adhesiéon para el caso de terminacién
anticipada o incumplimiento de cualquier clausula contractual por cualquiera de las partes;

e Planes: Servicios publicos de telecomunicaciones ofrecidos por un concesionario o autorizado
de forma individual por una tarifa Unica;

e Servicios adicionales: Servicios publicos de telecomunicaciones que el concesionario o
autorizado podra ofertar y prestar al usuario final de manera afiadida al servicio(s)
originalmente contratado(s);

e Suscriptor (es): Persona fisica o moral que celebra un contrato de adhesién con un
concesionario o autorizado, por virtud del cual le son provistos servicios publicos de
telecomunicaciones.

En este acto, se presenta la informacion para cada tema en particular que corresponda:
Contratacion de Servicios.

Para la contratacion de los Servicios, nuestros Suscriptores y/o Clientes podran optar por cualquiera de las
formas de contratacion siguientes:

1) Acudir personalmente a cualquiera de las Sucursales de Atencion a Clientes, las cuales se
encuentran relacionadas para su facil ubicacion en la presente pagina Web.

2) Através de una llamada telefonica a la Linea de Atencion a Clientes, cuyo nimero telefénico
se encuentra a su disposicion en liga de en la presente pagina Web.

3) Mediante el envio de un mensaje a través de nuestro asistente virtual y/o correo electrénico a
la direccion previamente determinada y establecida dentro de en la presente pagina Web, a
fin de que uno de nuestros ejecutivos se ponga en contacto por la via respectiva.



4) Por ventas a Cambaceo en la que el Suscriptor en cualquier tiempo podra ser visitado
directamente en su domicilio por alguno de nuestros ejecutivos de ventas, identificandose
previamente con credencial expedida y vigente.

Cabe sefialar, que las direcciones (ubicacion) y horarios de atencién en Sucursales y la Linea de Atencién
a Clientes se ponen a disposicion de los Suscriptores y/o Clientes en la liga de la parte que corresponda en
la presente pagina Web.

Documentacion.
A fin de brindar un servicio agil y eficiente a nuestros Suscriptores y/o Clientes, les recomendamos contar
con la siguiente documentacion en original y copia para la debida contratacion de los Servicios previamente

seleccionados:

Tratandose personas fisicas:

a) Identificacion oficial.
b) Comprobante de domicilio (opcional).
c) TDC, en caso que el Suscriptor requiera hacer el pago de su Servicio con cargo recurrente

a su TDC (mensual/anual).
Tratandose personas morales:

a) Acta constitutiva inscrita en el Registro Publico correspondiente.

b) Poder del representante legal con facultades suficientes.

C) Identificacion oficial del representante legal.

d) Comprobante de domicilio (opcional).

e) TDC, en caso que el Suscriptor requiera hacer el pago de su Servicio con cargo recurrente

a su TDC (mensual/anual).

Procedimiento de Validacion.

Una vez que el Suscriptor haya previamente seleccionado el Servicio que requiera, debera presentar la
documentacion correspondiente para la contratacién del Servicio respectivo, sujeto previamente al
Procedimiento de Validacion que se cita a continuacion:

a) Durante el proceso de contratacion, se validard la factibilidad de Cobertura y disponibilidad de
los Servicios en la direccién y/o zona donde el Suscriptor desea le sean Instalados y prestados
los Servicios.

De no cumplir a criterio de factibilidad con cualquiera de los requisitos a que se refiere el
parrafo anterior, no se realizara la contratacion de los Servicios solicitados, haciéndolo del
conocimiento al Suscriptor.

b) En caso de ser técnicamente factible y se cuente con disponibilidad y Cobertura de los
Servicios, verificara que el Suscriptor no tenga adeudos preexistentes a fin de continuar con
el proceso de validacion respectivo.

En caso que el Suscriptor tenga adeudos existentes, debera cubrirlos inmediatamente ya sea
mediante el pago (i) en efectivo (ii) TDC (iii) cheque, a efecto de poder continuar con el proceso
de validacién correspondiente.

En caso que el domicilio registre adeudos (lugar donde el Suscriptor desea se le Instale y
preste el Servicio), debera acreditar a satisfaccion que se trata de otro Suscriptor, razén por
la que no tiene relacion contractual o nexo causal alguno con la cuenta de Servicio que
presenta el adeudo de que se trate, a fin de continuar con el proceso de validacion respectivo.

De no cumplir a criterio con cualquiera de los requisitos a que se refieren los parrafos
anteriores, no se realizard la contratacion de los Servicios solicitados, haciéndolo del
conocimiento al Suscriptor.

c) En el supuesto de ser aplicable, se verificard la veracidad del titular (identidad) y datos
comerciales de la TDC del Suscriptor para realizar cargos recurrentes solicitados para el pago
de sus Servicios (mensual/anual).



De existir cualquier irregularidad, no se realizara la contratacion de los Servicios solicitados
con cargo recurrente a su TDC, haciéndolo del conocimiento al Suscriptor en la que le
propondra otra forma de pago.

Una vez que cumplidos a la entera satisfaccion los requisitos establecidos en el Procedimiento de Validacion
a que se refieren los incisos a), b) y c) terminara dicho procedimiento y se procedera a la contratacion del
Servicio respectivo mediante la suscripcion o firma por parte del Suscriptor del contrato correspondiente.

El Procedimiento de Validacion no podra exceder de 10 (diez) dias habiles contados a partir de la fecha de
recepcion de la solicitud de contratacion y/o entrega de la documentacion respectiva por parte del
Suscriptor.

Contrato de Prestaciéon de Servicios.

El CPS es el documento proporcionado Unicamente al Suscriptor, en el cual ambas partes plasman su
consentimiento y formalizan los derechos y obligaciones que cada una de ellas asume frente asi para la
prestacion del Servicio contratado.

Cabe sefialar, que el CPS, previo a su aplicacion, se encuentra debidamente autorizado por la Autoridad
Competente de conformidad con las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas aplicables.

En la Caratula (VTS) del CPS se especificaran entre otros conceptos: (i) Nomero de Folio (ii) Namero de
Cuenta (iii) Servicios Contratados (iv) Domicilio de Instalacion y Facturacion (v) Plazo de Contratacion (vi)
Tarifa de Servicios (vii) Forma de Pago de los Servicios (viii) Fecha de Contratacion.

En cualquier momento y previa autorizacion de la Autoridad Competente, se podra modificar el CPS o, en
su caso, modificar dicho instrumento en cumplimiento a cualquier disposicion legal, reglamentaria o
administrativa aplicable.

Tarifa.

La Tarifa es aquella contraprestacion a cargo del Suscriptor que se obliga a pagar por la prestacion de los
Servicios de que se traten (mensual/anual) de conformidad con el CPS correspondiente.

La Tarifa, previo a su aplicacion, se encuentra debidamente autorizada por la Autoridad Competente de
conformidad con las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas aplicables.

Asimismo, las Tarifas de los Servicios que comercializa y ofrecen se encuentran registradas e inscritas en
el Registro de Telecomunicaciones a cargo de la Autoridad Competente, mismas que estan a la entera
disposicién del Suscriptor en el Libro de Tarifas ante dicha autoridad, las que podran ser consultadas por el
publico en general a través de los mecanismos de acceso a la informaciéon que de tiempo en tiempo
determinen las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas aplicables o, en su caso,
directamente en las Sucursales de Atencidon a Clientes y/o en la presente Pagina Web.

Bajo el principio de libertad tarifaria y previa autorizacion de la Autoridad Competente, se podrd modificar
las Tarifas de los Servicios o, en su caso, modificar dichas Tarifas en cumplimiento a cualquier disposicion
legal, reglamentaria o administrativa aplicable.

Instalaciéon de Servicios.

Una vez que el Suscriptor cuente con su CPS correspondiente, de comin acuerdo se fijara un dia y horario
para que personal técnico proceda a la Instalacién del Servicio en el domicilio previamente establecido en
el CPS.

Procedimiento de Instalacién de Servicios.

Dentro del Procedimiento de Instalacion de Servicios, personal técnico y especializado acudira al domicilio
determinado el dia y dentro del horario preestablecido, para lo cual y antes de iniciar la visita de instalacion
respectiva, dicho personal se identificara con credencial expedida y vigente.

a) Dentro de la visita de instalacion respectiva, el personal técnico levantara una Orden de
Trabajo, en la que se describiran las actividades a realizar por parte del personal técnico.

b) La Orden de Trabajo correspondiente, contendra entre otros conceptos: (i) Namero de Cuenta
(ii) Servicios Instalados (iii) Equipos instalados (iv) materiales utilizados (v) referencia del Tap
utilizado (vi) ubicacién del Tap (vii) soluciones (vii) trabajos adicionales (viii) otros conceptos
u actividades.



c) Una vez concluidas las actividades del personal técnico, dicho personal cerrara la visita de
Instalacién y la respectiva Orden de Trabajo, no sin antes que el Suscriptor firme de
conformidad la aceptacion y entrega de los Servicios instalados a que se refiere la Orden de
Trabajo.

El Procedimiento de Instalacion de Servicios no podra exceder de 20 (veinte) dias habiles contados a partir
de la fecha de contratacién por parte del Suscriptor establecida en el CPS.

Servicios Adicionales.

En cualquier tiempo el Suscriptor podréa solicitar la contratacion de Servicios adicionales a los originalmente
contratados.

Asimismo, el Suscriptor se obliga a pagar la Tarifa de Servicios respectiva y autorizada, registrada y vigente
en el Registro de Telecomunicaciones para el Servicio de que se trate.

Este procedimiento, no podra exceder de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de solicitud de
contratacion de Servicios Adicionales por parte del Suscriptor.

Modificacién de Servicios.

En cualquier tiempo el Suscriptor podréa solicitar la modificacion contratacion de los Servicios originalmente
contratados, y siempre y cuando el CPS correspondiente no establezca clausula en contrario o restriccién
alguna en ese sentido.

Asimismo, el Suscriptor se obliga a pagar la Tarifa de Servicios que se tenga autorizada, registrada y vigente
en el Registro de Telecomunicaciones para la modificacion del Servicio de que se trate.

Este procedimiento, no podra exceder de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de solicitud de
modificacién de Servicios por parte del Suscriptor.

Cancelacion y/o Terminacién de Servicios.

En cualquier tiempo el Suscriptor podra solicitar cancelacién y/o terminacion de los Servicios originalmente
contratados, y siempre y cuando el CPS correspondiente no establezca clausula en contrario o restriccion
alguna en ese sentido.

Asimismo, el Suscriptor se obliga a pagar la Tarifa de Servicios se tenga autorizada, registrada y vigente
en el Registro de Telecomunicaciones para la cancelacion y/o terminacion del Servicio de que se trate.

Este procedimiento, no podra exceder de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de solicitud de
modificacién de Servicios por parte del Suscriptor.

Facturacion y Cobranza de los Servicios.

Se enviara via correo electrénico mensualmente al Suscriptor la Factura de los Servicios establecido en el
CPS, afin de éste realice el pago correspondiente de la Factura respectiva dentro de la fecha limite de pago
establecida en la Factura y de conformidad con lo establecido en el CPS.

En caso que el Suscriptor sefiale en el CPS una TDC para realizar el cargo recurrente y/o automatico de la
Factura respectiva, el Suscriptor acepta y autoriza a cargar el monto total de Factura y/o adeudos que
correspondan previo a la fecha limite de pago sefialada en la Factura.

En caso que se omita reflejar algin cargo o adeudo del Suscriptor en cualquier Factura, podra reflejarlo en
Facturas subsecuentes dentro de los 6 (seis) meses posteriores al hecho, contados a partir de que el cargo
o adeudo haya sido generado, a fin de que el Suscriptor cubra el cargo o adeudo correspondiente. Dicha
omision no constituira renuncia expresa o tacita a su accién de cobro, ni se interpretara como un derecho
del Suscriptor a no cubrir dicho cargo o adeudo.

Asimismo, para cualquier situacion relacionada con la Facturacion y Pago de los Servicios, se pone a
disposicién del Suscriptor cualquiera de sus Sucursales de Atencion a Clientes, asi como la Linea de
Atencidn a Clientes. Lo anterior, sin perjuicio de lo establecido en el CPS.



Cambio de Domicilio.

En cualquier tiempo el Suscriptor podra solicitar el cambio de domicilio, y siempre y cuando el CPS
correspondiente no establezca clausula en contrario o restriccién alguna en ese sentido.

Asimismo, el Suscriptor se obliga a pagar la Tarifa de Servicios se tenga autorizada, registrada y vigente
en el Registro de Telecomunicaciones por el cambio de domicilio del Servicio de que se trate.

Este procedimiento no podra exceder de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de la solicitud
de cambio de domicilio por parte del Suscriptor.

Interrupcion y Bonificacién de los Servicios.

La suspension o interrupcion de los Servicios o detrimento de los mismos no sera responsable por causas
de fuerza mayor, caso fortuito o por causas que no le sean imputables ni previsibles directamente,
incluyendo fallas de transmisién, asi como la suspension o interrupcién de comunicaciones por terceros u
otras redes a través de las cuales puedan cursarse los Servicios, las sefiales o trafico del Suscriptor.

Sin perjuicio de lo anterior, serd responsable Unicamente de la prestacion del Servicio, asi como de todas
y cada una de las fallas de transmision, suspension o interrupcién de los Servicios ocasionadas
directamente por causas imputables a la red, para lo cual, en su caso, realizara a favor del Suscriptor las
bonificaciones correspondientes que de tiempo en tiempo considere procedan.

Previa notificacion con 48 (cuarenta y ocho) horas de anticipacion al Suscriptor, se tendra el derecho de
interrumpir, por el tiempo estrictamente necesario, la prestacion de los Servicios cuando se requiera realizar
alguna inspeccion, reparacion o mantenimiento a los Servicios, las instalaciones del Suscriptor o al equipo
terminal o de Terceros utilizado para la prestacion de los Servicios. Cuando el equipo sea proporcionado
por Terceros, dichas actividades podran ser realizadas por personal autorizado del mismo. El Suscriptor
conviene en facilitar el acceso a sus instalaciones bajo su supervision. Se procurard programar dichas
actividades, en horas que no resulten inconvenientes para la generalidad del Suscriptor.

Cuando sea el caso, se reserva el derecho de iniciar y/o de objetar el inicio de labores de instalacion,
reparacion, mantenimiento y/o restauracion sefialados, si el personal respectivo determina que existe algin
riesgo que pueda dafiar la integridad fisica tanto del personal como del equipo, debido a la inseguridad de
acceso al equipo o inseguridad en las mismas instalaciones, por lo dicha situacion la hara del conocimiento
al Suscriptor, sin perjuicio de que cuando las causas que dieron origen al impedimento de que se trate
desaparezcan, se iniciara las labores de instalacion, reparacion, mantenimiento y/o restauracion que
correspondan.

Se podréa suspender o interrumpir los Servicios sin responsabilidad a su cargo y sin necesidad de dar aviso,
cuando el Suscriptor presente cualquier un adeudo derivado de la prestacion de los Servicios de
conformidad con lo establecido en el CPS correspondiente.

Reconexiéon de Servicio.

En el supuesto que se haya suspendido el Servicio por falta de pago y/o derivado de cualquier adeudo a
cargo del Suscriptor, este se obliga a pagar la Tarifa de Reconexién de Servicios que se tenga autorizada,
registrada y vigente en el Registro de Telecomunicaciones por concepto de Reconexion.

Asimismo, para proceder a la reconexion respectiva seguira el procedimiento que a continuacion se cita:

a) Una vez que el Suscriptor realice el pago correspondiente, inmediatamente podra
solicitar en una Sucursal de Atencion o a través de una llamada telefénica a la Linea de
Atencion a Clientes la reconexion respectiva.

b) Una vez verificado el hecho, realizara la reconexién del Servicio suspendido de forma
automatica dentro de las 3 (tres) horas siguientes.

Reporte de Fallas y Quejas de Servicios.

En caso de presentarse fallas en la prestacion del Servicio el Suscriptor podra reportarla inmediatamente a
través de una llamada telefonica a la Linea de Atencién a Clientes, o si lo prefiere directamente en una
Sucursal de Atencion.



Asimismo, en el supuesto que algun Suscriptor quiera presentar una queja, reporte, reclamacién, cometario,
aclaracién, sugerencia o recomendacion, podra hacerlo directamente a la Linea de Atencién a Clientes o si
lo prefiere directamente en una Sucursal de Atencion.

Atencién a Suscriptores y/o Clientes.

Tanto la Linea de Atencién a Clientes como las Sucursales de Atencion a Clientes, fueron disefiadas para
apoyar a nuestros Suscriptores y/o Clientes en cualquier proceso administrativo o técnico relacionado con
los Servicios, las cuales se encuentran relacionadas para su facil ubicacién en la presente pagina Web.

Tanto en la Linea y Sucursales de Atencion a Clientes o en la Pagina Web, nuestros Suscriptores y/o
Clientes podran consultar y resolver cualquiera de los temas siguientes:

Técnicos.

e Solucién de problemas relativos a configuraciones y soporte técnico de nuestros Servicios,
atendidos directamente por personal técnico y especializado para resolver el asunto de que
se trate.

Administrativos.
e Solucién de los temas siguientes:

1- Aclaraciones (Estado de cuenta)

2- Solicitud de Ajustes (varios)

3- Cambio de Fecha de pago

4- Devoluciones o Bonificaciones

5- Informacion general de Servicios

6- Levantamiento de quejas

7- Pago con TDC, efectivo, cheque, urlpayment, transferencia electrénica
8- Solicitud de Reconexiones

9- Contratacion y/o Terminacion de Servicios

10- Modificacion y/o Servicios Adicionales

11- Reporte no recepcion de estado de cuenta

12- Reprogramacion de servicio técnico (instalacion, servicio técnico)
13- Venta extension.

14- Solicitud cambio de ubicacién (Equipo)

15- Solicitud de altas, bajas y cambios de cargo recurrente a TDC.
16- Solicitud de cambio de domicilio

17- Solicitud de cambio de titular

18- Solicitud de confirmacion de visita técnica

19- Solicitud de correccion del domicilio de servicio

20- Solicitud de correccion del nombre del titular

21- Programacion y mantenimiento

22- Venta de Servicio en Sucursal

23- Expedicién de Facturas

Demos y Manuales.

e Videos, Tutoriales y Manuales de nuestros Servicios, con estos documentos nuestros
Suscriptores y/o Clientes podran consultar su funcionamiento, activar y resolver diferentes
caracteristicas de nuestra tecnologia y, en caso de ser necesario, podran ser atendidos
directamente por personal técnico y especializado a fin de resolver el asunto de que se trate.



