CODIGO DE
PRACTICAS
COMERCIALES



1. Objetivo

El Codigo de Practicas Comerciales es un documento que tiene como objetivo describir los
servicios de telecomunicaciones que ofrece Talento Net, S. de R.L. de C.V. bajo el nombre
comercial ei! Movil, al amparo del Titulo de Autorizacién para establecer y operar o
explotar una comercializadora de servicios de telecomunicaciones, otorgado por el Instituto
Federal de Telecomunicaciones el 13 de mayo de 2019, y en su caracter de Operador
Movil Virtual del Prestador de Servicios Mayoristas ALTAN REDES, S.A.P.l. DE C.V. -en
adelante, referida como “ALTAN"-.

Asimismo, este documento sirve de guia a nuestros usuarios o0 posibles usuarios para
conocer a detalle los diferentes derechos y obligaciones relativos a los servicios de
telecomunicaciones que ei! Movil ofrece y comercializa.

Adicionalmente, en este CAdigo, los usuarios podran consultar la informacion de ei! Movil que
se establece en el Acuerdo mediante el cual el Pleno del Instituto Federal de
Telecomunicaciones aprueba y emite los Lineamientos Generales para la publicacion de informacién
transparente, comparable, adecuada y actualizada relacionada con los servicios de telecomunicaciones,
publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 12 de febrero de 2020.

2. Terminologia

. App.- Es la aplicacion movil disefiada por ei! Mévil para ejecutarse en un
dispositivo mévil, que puede ser un teléfono inteligente o una tableta, que puede
descargarse de manera gratuita en Google Play o en la App Store, a través de
la cual el Usuario podra contratar y pagar el Servicio, realizar recargas, entre
otras funciones.

° Autorizacion.- Es el titulo de autorizacion para establecer y operar o explotar una
comercializadora de servicios de telecomunicaciones, otorgado por el Instituto
Federal de Telecomunicaciones en beneficio de Talento Net, S. de R.L. de C.V.,
el 13 de mayo de 2019.

° Buscador de Tarifas del Registro Publico de Telecomunicaciones.- Es el vinculo
del sitio oficial del IFT donde el Usuario puede consultar las Tarifas y Planes
aplicables al Servicio: https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/.

. Carétula.- Es el mecanismo minimo de adhesion al modelo de contrato de
adhesiéon aprobado por la Profeco, a fin de que en ésta queden asentados los
términos y condiciones elegidos y aceptados individualmente por el Usuario, los
cuales en ningln caso podran ser contrarios al Contrato de Servicios.

° Centro de Atencion Telefénica (CAT).- Es el nUmero telefénico 800 849 0025,
disponible de lunes a sabado las 24 horas, y domingos de 8:00 a 22:00 horas,


https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/

donde: (i) se brinda informacion sobre Planes, sus condiciones comerciales y la
cobertura; (ii) se reciben y atienden quejas, sugerencias y/o se brinda soporte
técnico basico; (iii) se reciben pagos a través de tarjeta de crédito/débito; (iv) se
atiende a personas fisicas y/o morales que deseen contratar el Servicio; y, (v) se
reciben solicitudes de facturacién electronica, entre otras funciones.

Cobertura Garantizada.- Es el area geografica en la que ei! Movil ofrece el
Servicio correspondiente a cierta Tecnologia de Acceso, en donde se cumplen
todos los indices de Calidad establecidos en los Lineamientos que fijan los
indices y parametros de calidad a que deberan sujetarse los prestadores del
servicio movil, emitidos por el IFT.

Cobertura Geogréfica.- Son las poblaciones en las que ei! Moévil cuenta con
infraestructura propia y/o arrendada que le permite suministrar el Servicio de
manera eficaz y eficiente.

Cobertura No Garantizada.- Es el area que refleja la zona geogréfica en la que
ei! Movil ofrece el Servicio, correspondiente a cierta Tecnologia de Acceso, sin
que se manifieste que se cumplen con los indices de calidad establecidos en
los Lineamientos que fijan los indices y parametros de calidad a que deberan
sujetarse los prestadores del servicio movil, emitidos por el IFT.

Contrato de Servicios.- Es el contrato marco de prestacion de servicios de
telefonia moévil en el esquema de Prepago aprobado por la Profeco, que
suscribira ei! Movil con el Usuario.

Desbloqueo.- Es la eliminacion de la restriccidn técnica con la que cuentan los
Equipos de Telefonia Movil para que éstos puedan ser utilizados en la red de
cualquier proveedor distinto a ei! Movil. Todos los Equipos de Telefonia Movil
son entregados al Usuario blogueados; sin embargo, el Usuario podra solicitar
su desbloqueo una vez que haya liquidado el costo total del Equipo TM. En
caso de que el costo total del Equipo TM sea liquidado al momento de la
contratacion, éste sera entregado al Usuario completamente desbloqueado.

Disposiciones Aplicables.- Son las disposiciones juridicas que regulan la
prestacion del Servicio y, por consecuencia, el Contrato de Servicios, a saber: la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, el Codigo de Comercio, la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor y su Reglamento, la Norma Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018 Elementos normativos y obligaciones especificas que deben
observar los proveedores para la comercializaciéon y/o prestacion de los servicios de
telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones —en
adelante, referida como la “NOM 184 SCFI 2018"—, el Acuerdo mediante el cual la
Procuraduria Federal del Consumidor y el Instituto Federal de Telecomunicaciones
determinan los derechos minimos que deben incluirse en la carta a que
hace




referencia el articulo 191 de la Ley Federal de Telecomunicaciones vy
Radiodifusion, la Autorizacion, el Contrato de Servicios, las tarifas registradas ante
el IFT, y demés disposiciones legales y administrativas aplicables.

Equipo TM.- Es el equipo terminal movil propiedad del Usuario que debera estar
debidamente homologado por el IFT y ser compatible con la Red Mayorista para
poder conectarse a la red de ei! Movil a fin de que el Usuario haga uso del
Servicio.

Establecimiento.- Son los domicilios de las sucursales de ei! Movil que se
especifican en la Pagina Web.

Estado de Cuenta.- Es el documento que se entregara de manera gratuita al
Usuario, el cual contendrd la descripcién de los cargos, costos, conceptos y
naturaleza de los servicios de telecomunicaciones prestados.

Fabricante.- Es la persona fisica o moral distinta a ei! Movil, identificada en la caja y
en el manual del Equipo TM que: (i) importa y/o produce y/o distribuye el Equipo
TM y los accesorios incluidos como parte del mismo; vy, (ii) otorga al Usuario la
garantia respecto de dicho Equipo, segun se establece en la pdliza de garantia
contenida en la caja.

Formatos Simplificados de Informacion.- Son los formatos simplificados de
informacion que son enviados por el Sistema Electrénico de Registro de Tarifas
del Registro Publico de Concesiones del IFT al momento de inscripcién de las
Tarifas.

Garantia del Equipo TM.- Es el certificado o pdéliza emitida por el Fabricante que
ampara, por un periodo no menor a 90 dias contados a partir de la fecha de
compra, cualquier desperfecto o falla técnica de fabricacidbn que presente el
Equipo que es adquirido por el Usuario directamente de ei! Movil.

Horario Habil.- Es el horario de 9:00 a 18:00 horas en el huso horario del centro
del pais, UTC-6 (UTC-5 en verano), donde UTC es el tiempo universal
coordinado.

IFT.- Es el Instituto Federal de Telecomunicaciones.

IMELI.- Es el cédigo de identidad de fabricacién del Equipo TM —International Mobile
Equipment Identity Number, por sus siglas en inglés— conforme a lo previsto en la
Disposicion Técnica IFT-011-2017 vigente o la que la sustituya.

indice de Calidad.- Es el valor de cumplimiento obligatorio con respecto a los
Parametros de Calidad establecidos en los Lineamientos de Calidad emitidos
por el IFT.



Internet.- Es el conjunto descentralizado de redes de telecomunicaciones en todo
el mundo, interconectadas entre si, que proporciona diversos servicios de
comunicaciéon y que utiliza protocolos y direccionamiento coordinados
internacionalmente para el enrutamiento y procesamiento de los paquetes de
datos de cada uno de los servicios. Esos protocolos y direccionamiento
garantizan que las redes fisicas que, en conjunto, componen Internet funcionen
como una red légica Unica.

Linea.- Es el numero geografico mévil que ei! Mévil asigna al Usuario con
motivo de la celebracion del Contrato de Servicios o aquel que el Usuario
conserva en virtud de haber sido portado a ei! Mévil.

Lineamientos de Calidad del Servicio Movil.- Es el Acuerdo mediante el cual el
Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones aprueba y emite los
lineamientos que fijan los indices y parametros de calidad a que deberan
sujetarse los prestadores del servicio movil y se abroga el Plan Técnico
Fundamental de Calidad del Servicio Local Mévil publicado el 30 de agosto de
2011, asi como la metodologia de mediciones del Plan Técnico Fundamental de
Calidad del Servicio Local Mévil publicada el 27 de junio de 2012, publicado en
el Diario Oficial de la Federacion el 17 de enero de 2018.

Llamada.- Es la conexion de voz establecida entre dos Equipos de Telefonia Movil
de Usuarios, que permite llevar a cabo una comunicacion bidireccional.

MSISDN.- Es el numero de identificacion Unico del Usuario, mejor conocido como
su numero de teléfono movil.

Operador Movil Virtual.- Es el concesionario o autorizado que presta,
comercializa o revende Servicios Mdviles o capacidades que previamente haya
contratado con algln concesionario mayorista movil.

Pagina Web.- Es la pagina web principal de ei! Mévil, donde se encuentra su
informacién general, servicios, comunicados, requerimientos legales, ademas es
un medio de contacto entre ei! Moévil y el Usuario. La péagina web es
https://eimovil.com.

Parametro de Calidad.- Es la medida objetiva y comparable de la calidad del
Servicio entregada a los Usuarios, la cual esta relacionada principalmente con
el Servicio y sus caracteristicas independientemente de la Tecnologia de
Acceso.

Periodo de Facturacion.- Es el dia determinado por ei! Mévil para efectos del
calculo de la cantidad que se facturara al Usuario por concepto del uso del
Servicio y/o de los Servicios Adicionales.



Plan.- Es la oferta comercial de Servicios que ei! Moévil ofrece al Usuario, cuyas
caracteristicas se detallan en el numero de inscripcion de la tarifa asignado por
el IFT. El Plan puede o no incluir una combinacién de eventos, por ejemplo, de
voz y/o SMS y/o datos y/u otros servicios disponibles para el Usuario por el
pago de una renta mensual o de una recarga. La informacién de los Planes
disponibles se podra consultar en la Pagina Web, en el CAT y/o por cualquier
otro medio que ei! Movil habilite para tales efectos.

Portabilidad.- Es el derecho que tiene el Usuario de cambiar de proveedor del
Servicio, conservando al efecto su mismo namero telefénico.

Prepago.- Es el esquema de contratacion mediante el cual el Usuario paga el
Servicio de manera anticipada a la utilizacién del mismo.

Profeco.- Es la Procuraduria Federal del Consumidor.

Red Mayorista.- Es la red publica de telecomunicaciones de ALTAN, que le
permite comercializar o revender a sus usuarios finales o a otros concesionarios
o comercializadoras afiliadas de ei! Mévil, para que a su nombre y riesgo
propios, puedan comercializar de manera no exclusiva, los servicios de
telecomunicaciones méviles de ALTAN, conforme a los términos y condiciones
al efecto establecidos en el contrato de prestacidon de servicios mayoristas para
comercializacidn o reventa inscrito en el Registro de Telecomunicaciones del
IFT, asi como sus modificaciones.

Roaming Nacional.- Es el servicio que se presta a operadores de red mévil para
permitir el uso de los Servicios Maoviles en una red distinta de la principal. Dicha
red esta en el mismo pais de la red de origen.

Roaming Internacional.- Es el uso de servicios de telecomunicaciones maviles por
parte del Usuario cuando se encuentra en un pais distinto de aquél en que esta
contratado el Servicio, en virtud de los acuerdos celebrados entre ei! Movil
—proveedor de servicios de origen—y la red visitada.

Servicio.- Se refiere al servicio de telefonia mévil que incluye SMS y datos, que
comercializa ei! Mo6vil conforme a las Tarifas, Planes y condiciones de
aplicacion registradas ante el IFT.

Servicio Adicional.- Es el conjunto de servicios opcionales que ei! Moévil podra
prestar al Usuario de manera adicional al Servicio originalmente contratado,
siempre y cuando el Usuario lo solicite o autorice por escrito, via electrénica o por
cualquier otro medio acordado entre las partes. ei! Mévil informara al Usuario los
servicios adicionales que estan disponibles para su contratacion.



Servicios de costo adicional proporcionados por terceros.- Son los servicios
proporcionados por terceros no vinculados a ei! Mévil, que se ofrecen a través de
sus plataformas y canales de comunicacion, cuyas cuotas 0 costos generados por
dicho servicio no estan vinculados al Servicio prestado por ei! Movil, ni a sus
servicios adicionales, cuyo cobro se realiza a través de la facturacion de ei! Movil.

Servicio Mévil.- Es el servicio de telecomunicaciones prestado a usuarios finales
que se brinda a través de equipos terminales que no tienen una ubicacion
geogréfica determinada.

Servicios originalmente contratados.- Son los servicio(s) de telecomunicaciones
minimo(s), especifico(s) e inherente(s) a la prestacion del Servicio que el
Usuario debe contratar a efecto de estar en posibilidad de recibir el Servicio que
ei! Movil distribuye de manera continua.

Tarifa(s).- Son los monto(s) que debe pagar el Usuario por el Servicio y/o Servicios
Adicionales conforme al Plan contratado por el Usuario, lo(s) cual(es) esta(n)
registrado(s) ante el IFT y puede(n) ser consultado(s) en la Pagina Web y en el
Buscador de Tarifas del Registro Publico de Telecomunicaciones. Las Tarifas
incluyen el Plan y los impuestos aplicables.

Tarjeta SIM.- Es el chip inteligente que permite la conexion del Equipo TM con la
red de ei! Movil. ei! Movil sustituira la Tarjeta SIM en caso de que ésta llegue a
presentar fallas de fabricacion y/o por actualizacién tecnoldgica que permita al
Usuario acceder al Servicio.

Tecnologia de Acceso.- Es el tipo de tecnologia que se utiliza en las redes del
Servicio Movil para que el Usuario acceda a los servicios que brindan los
prestadores del Servicio Movil.

Telefonia Movil.- Es el sistema de comunicacion para la transmision de sonidos a
larga distancia que permite hacer y recibir llamadas desde cualquier lugar, siempre
que sea dentro del area de cobertura del servicio que lo facilita. Dicho servicio
puede incluir mensajes de texto —-SMS—y datos.

Uso Personal.- Es el uso del Servicio acorde con las necesidades personales
del Usuario, que no implique un uso comercial o con fines de lucro o de
especulaciéon comercial.

Usuario.- Es la persona fisica o moral que suscribe el Contrato de Servicios
con ei! Movil y que utliza el Servicio como destinatario final.



3. Descripcion del Servicio

ei! Movil es un Operador Movil Virtual que presta directamente al Usuario los Servicios
Moviles adquiridos de ALTAN.

ei! Movil prestara el Servicio a todo aquel que lo solicite para Uso Personal, segun lo
autorizado en el Contrato de Servicios, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, en
condiciones equitativas, sin establecer privilegios o distinciones en forma discriminatoria,
de manera continua, uniforme, regular y eficiente, cumpliendo con los indices y parametros
de calidad que establezca el IFT o, en su caso, los ofrecidos implicitamente o contratados,
los cuales no pueden ser menores a los que establezca el IFT.

ei! Movil tiene la facultad de dar por terminado el Contrato de Servicios si, conforme a
dicho instrumento y/o las demas Disposiciones Aplicables, se constata que el Usuario esta
dando al Servicio un uso diverso al contratado o con fines de lucro o de especulacion
comercial.

ei! Movil serd el Unico responsable frente al Usuario de la prestacion del Servicio, asi como
de los bienes o servicios adicionales contratados; no discriminara al Usuario por su origen
étnico o nacional, género, edad, discapacidades, condicién social, condicién de salud,
religion, opiniones, preferencias sexuales, estado civil o por cualquier otra que atente contra
la dignidad humanay tenga por objeto anular o menoscabar los derechos y libertades de las
personas.

eil Movil respetara el derecho del Usuario a la manifestacion de las ideas, el acceso a la
informacion y a buscar, recibir y difundir informacién e ideas en los términos que establezca la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y las Disposiciones Aplicables.

4, Servicios adicionales

eil Moévil puede ofrecer servicios adicionales al Servicio originalmente contratado, siempre
y cuando sea acordado entre las partes y el Usuario lo solicite y autorice a través de
medios fisicos o electréonicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo
permita.

eil Movil contara con la opcién de ofrecer al Usuario cada servicio adicional o producto por
separado, debiendo dar a conocer el precio previamente a su contratacion.

eil Movil puede ofrecer Planes que incluyan los servicios y/o productos que considere
convenientes, siempre y cuando tenga el consentimiento expreso del Usuario para tal efecto;
sin embargo, no puede obligar al Usuario a contratar servicios adicionales como requisito
para la contratacion o continuacion de la prestacion del Servicio.

El Usuario puede cancelar los servicios adicionales al Servicio originalmente contratado en
cualgquier momento, por los medios sefialados en la Caratula, para lo cual ei! Mévil tiene



un plazo maximo de 5 dias naturales a partir de dicha manifestacion para cancelarlo, sin que
ello implique la suspension o cancelacion de la prestacion del Servicio originalmente
contratado.

La cancelacion de los servicios adicionales al Servicio originalmente contratado no exime
al Usuario del pago de las cantidades adeudadas por los servicios adicionales utilizados.

5. Cobertura del Servicio

La Cobertura Geogréafica donde ei! Movil prestara el Servicio podra ser consultada por el
Usuario en la Pagina Web y/o en el CAT, asi como cualquier actualizacién a la misma.

ei! Movil prestard el Servicio dentro de las areas de Cobertura Garantizada donde se dé a
conocer la oferta comercial al publico en general y dentro de la Cobertura Geografica en las
areas en donde la concentracion de trafico en la red permita la prestacion del Servicio de
manera estable, en condiciones de acceso equitativo y de acuerdo a los Lineamientos de
Calidad emitidos por el IFT.

Los mapas de cobertura del Servicio con las especificaciones ordenadas en los
Lineamientos emitidos por el IFT pueden consultarse en la Pagina Web, en la direccion
electrénica: https://eimovil.com/.

6. Contratacion y activacion del Servicio

Para recibir el Servicio, el Usuario debera firmar con ei! Mévil la Caratula y el Contrato de
Servicios, los cuales se encuentran debidamente aprobados y registrados por la Profeco e
inscritos en el Registro Publico de Concesiones del IFT; debera proporcionar su
informacion personal: nombre o razén social, correo electrénico, constancia de situacién
fiscal e identificacion oficial vigente, entre otros datos que se indican en la Caratula;
especificar, de ser el caso, el domicilio donde se entregara el Equipo TM, el método de
pago del Servicio y los conceptos facturables.

El Usuario serda el unico responsable de la veracidad y exactitud de la informacion y
datos personales facilitados a ei! Movil al momento de la contratacién del Servicio, por lo
cual ei! Movil no sera responsable en caso de falsedad en la informacion y datos personales
proporcionados por el Usuario.

El Servicio contratado quedara especificado en la Caratula, se prestara de acuerdo con las
Disposiciones Aplicables, el Contrato de Servicios, las Tarifas y los Planes que, para tales
efectos, registre ei! Mévil ante el IFT.

El Usuario debera asumir el costo de envio a su domicilio del Equipo TM y/o Tarjeta SIM,
cuyo monto serd informado previamente al Usuario a través del CAT, de la Pagina Web y/o
la App, segun corresponda.

6.1. EntregadelaTarjetaSIMy del Equipo TM


https://beemovil.mx/

La entrega del Equipo TM que el Usuario adquiera directamente de ei! Movil no podréa darse
en un plazo mayor a 10 dias habiles a partir de la firma del Contrato de Servicios.

Las especificaciones técnicas de la Tarjeta SIM haran que solo funcione con ei! Movil y no
con otras redes. Por eso, el Usuario debe adquirir la Tarjeta SIM en los sitios autorizados
gue se mencionan en la Pagina Web.

En caso de que la Tarjeta SIM se encuentre dafiada, el Usuario debera seguir el siguiente
procedimiento:

a) Establecer contacto a través del CAT.
b) \Validar los datos de contacto y de seguridad.

¢) Confirmar la direccion de recepcion de la Tarjeta SIM o, en su caso, acudir a un
Establecimiento de ei! Movil por la nueva Tarjeta SIM.

d) Ensu caso, validar la guia de envio de la Tarjeta SIM.

e) Si el Usuario acude a cualquiera de los Establecimientos de ei! Movil, se le
entregard la Tarjeta SIM de manera inmediata; si solicita su envio por mensajeria,
la recibira en un plazo maximo de 5 dias habiles; dicho plazo podra extenderse
por caso fortuito o de fuerza mayor, sin responsabilidad alguna para ei! Mévil.

En caso de que ei! Mévil no pueda iniciar la prestacion del Servicio por causas atribuibles a
él, debe devolver al Usuario las cantidades que haya pagado por concepto de anticipo, en
un plazo no mayor de 30 dias habiles siguientes a la fecha limite establecida para ello, y se
tendra por terminado el Contrato de Servicios sin responsabilidad para el Usuario,
debiendo pagar ei! Movil una penalidad equivalente al 20% de las cantidades que haya
recibido por concepto de anticipo, por su incumplimiento en los casos atribuibles a eil
Movil. Dicha devolucion en beneficio del Usuario se efectuara mediante transferencia
electrénica en la cuenta bancaria que el Usuario indique a ei! Movil.

El Usuario tendra derecho a contratar el Servicio conforme a las condiciones comerciales y
términos registrados por ei! Moévil ante la Profeco, a través de medios electronicos,
cumpliendo con lo establecido en el articulo 76-Bis de la Ley Federal de Protecciéon al
Consumidor, incluyendo la Pagina Web y la App, sin perjuicio del uso de otros medios.

6.2. Activacién del Servicio en el esquema de Prepago

eil Movil ofrece el Servicio a sus Usuarios mediante la contratacion de los servicios de red de
ALTAN.

Para usar el Servicio, el Usuario debera adquirir la Tarjeta SIM y, posteriormente: (i) insertar la
Tarjeta SIM  dentro del Equipo TM; vy, (i) encender el Equipo TM.
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Una vez encendido el Equipo TM, el Usuario recibira un mensaje corto de texto mediante
el cual se le informara que el Servicio esta activo y listo para su uso. En caso de cualquier
duda, el Usuario podra recibir ayuda del ei! Mévil a través del CAT.

Al activarse la Tarjeta SIM, esta se identificara en la red celular con un numero llamado
MSISDN —numero de identificacién Unico del Usuario, mejor conocido como el niumero de
teléfono movil-y ello permitir4 al Usuario usar los servicios que tenga activos.

6.3. Aceptaciones del Usuario al activar el Servicio en el esquema de Prepago
Al activar el Servicio, el Usuario manifiesta su voluntad de:
1. Aceptarlos términos y condiciones establecidos en el Contrato de Servicios, y;

2. Aceptar que ei!l MOovil utilice sus datos personales de acuerdo con lo
establecido en el Aviso de Privacidad Simplificado, mismo que podra ser
consultado en la siguiente liga: https://eimovil.com/aviso-de-privacidad/.

Las aceptaciones sefialadas anteriormente se confirmaran con la activacion del Servicio y
el primer uso que realice el Usuario.

Las condiciones pactadas en forma verbal o electronica seran confirmadas al Usuario que
celebro el Contrato de Servicios a través de medios fisicos o electrénicos o digitales o de
cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, en un plazo no superior a 5 dias habiles,
contados a partir del momento en que fueron pactadas.

7. Vigencia del Contrato de Servicios

El Contrato de Servicios en el esquema de Prepago NO obliga a un plazo forzoso, por lo que,
al tener una vigencia indeterminada, el Usuario puede darlo por terminado en cualquier
momento, SIN penalidad alguna y sin necesidad de recabar la autorizacién de ei!
Movil, Unicamente tendrd que avisar a eil Mévil a través del mismo medio en el cual
contratd el Servicio o por los medios de contacto sefialados en la Caratula y/o en el Contrato
de Servicios.

8. Tarifas

Las Tarifas, los Planes y promociones de ei! Mévil, asi como sus respectivas condiciones
de aplicacién, podran ser consultados en todo momento por el Usuario en el Buscador de
Tarifas del Registro Publico de Telecomunicaciones. Asimismo, podran solicitarse en el
CAT, enviando un correo electrénico a info@telesistemasdigitales.net y/o a través del chat
habilitado en la Pagina Web.
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Los Formatos Simplificados de Informacién seran descargables desde la Pagina Web y
publicados en el formato bajo el cual fueron enviados por el Sistema Electronico de
Registro de Tarifas del Registro Publico de Concesiones del IFT al momento de inscripcion
de las Tarifas. La Pagina Web cuenta con un apartado especifico para que el Usuario
descargue y consulte los Formatos Simplificados de Informacion correspondientes a cada
Plan que ei! M6vil comercializa.

Las Tarifas no podran establecer condiciones contractuales, tales como causas de
terminacion anticipada o cualquier otra condicidon que deba ser pactada dentro del Contrato
de Servicios. De igual manera, no se podran establecer términos y/o condiciones de aplicacion
de las Tarifas que contravengan lo establecido en el Contrato de Servicios.

Cualquier cargo por el Servicio comienza a partir de la fecha en la que efectivamente eil
Movil inicie la prestacion del Servicio. La fecha, formay lugares de pago del Servicio pueden
consultarse por cualquiera de los medios de contacto sefialados en este Codigo.

ei! Movil no cobrara Tarifas o conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
originalmente contratadas o a los aceptados expresamente por el Usuario a través de
medios fisicos, electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita,
en cualquier momento posterior. Asimismo, ei! Movil no incrementara injustificadamente
precios por fenOmenos naturales, meteorol6gicos o contingencias sanitarias.

9. Esqguemas de pago del Servicio

9.1. Prepago (recargas)

Bajo este esquema, el Usuario va a pagar el Servicio de manera anticipada a la utilizacion
de éste a través de recargas, por lo que la fecha en la que el Usuario realice el pago de la
recarga seralamisma enla que ei! MAvil inicie la prestacién del Servicio.

Todas las recargas que el Usuario realice posteriores a la aceptacion del Contrato de
Servicios se regiran conforme a los términos y condiciones generales de dicho
instrumento.

eil Mévil podra ofrecer Planes o0 paquetes que incluyan las recargas y/o productos que
considere convenientes, cuyas condiciones comerciales estaran previamente registradas en
el IFT.

eil Mévil se obliga a informar al Usuario, de manera gratuita, cada vez que realice una
recarga de saldo, a través de un SMS al nimero telefénico del Usuario:

a) Laconfirmacion del monto de la recarga realizada.

b) Laofertacomercial activaday los beneficios incluidos con motivo de la recarga
de saldo realizada.
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¢) Con larecarga de saldo realizada se manifiesta la voluntad de aceptar los términos
y condiciones de la oferta comercial activada.

d) Lavigencia de larecarga.

e) Laliga de Internet en donde el Usuario puede consultar la informacién completa
de la oferta comercial adquirida.

Una vez agotados los beneficios de la oferta comercial para obtener el Servicio y si el
Usuario desea continuar con el Servicio, debera realizar una nueva recarga, segun la oferta
comercial que desee contratar. Cada recarga realizada se regira por lo establecido en el
Contrato de Servicios.

En caso de ser aplicable segun los términos y condiciones de la recarga, ei! Mévil debe
abonar al Usuario que realice la recarga, el saldo que no haya consumido dentro de su
periodo de vigencia, en la siguiente recarga que realice el Usuario dentro del afio siguiente a
la fecha de expiracion.

En cada recarga de saldo, ei! Movil notificara al Usuario a través de medios fisicos,
electrénicos o digitales, o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, los elementos
de informacién sefialados en el numeral 4.10, inciso 1, de la NOM-184-SCFI-2018.

10. Medios de recargade saldo

El Usuario podra realizar recargas en las sucursales o en las tiendas de conveniencia que
pueden ser consultadas en la siguiente direccion electrénica: https://eimovil.com/, desde la
Pagina Web, en la siguiente direccion electrénica https://eimovil.com/, asi como desde la

App.

Los medios antes mencionados pueden ser consultados por el Usuario a través del CAT o
en la Pagina Web.

10.1. Consulta de informacion y atencién al usuario (esquema de Prepago)

El Usuario tiene los siguientes medios de consulta:

a) Su saldo sin costo alguno, por cualquier de los medios de contacto sefialados
en la Caratula o de manera presencial en las tiendas de conveniencia,
Establecimientos o sucursales, cuyas ubicaciones pueden ser consultadas en la
siguiente direccién electrénica: https://eimovil.com/
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b) Lacobertura donde ei! Mévil ofrece el Servicio: https://eimovil.com/cobertura/
¢) Las tarifas de la oferta comercial vigente disponible: https://eimovil.com/tarifas
d) El Aviso de Privacidad vigente: https://eimovil.com/aviso-de-privacidad/

e) Para la atencién de consultas, reclamaciones, reportar el robo o extravio de la
Linea, del Equipo TM, asi como para solicitar la suspensién y/o cancelacion de
la Linea y/o del Servicio, se encuentran disponibles cualquiera de los medios de
contacto sefalados en la Caratula, las 24 horas los 365 dias del afio.

10.2. Manejo de saldo

El Usuario siempre deber& contar con saldo para tener acceso al Servicio. El saldo no es
canjeable por dinero en efectivo; es decir, una vez que el Usuario adquiere saldo, éste debera
aplicarse al uso del Servicio durante el periodo de vigencia de la oferta comercial contratada.
Los servicios de envio de mensajeria, navegacion y el de llamadas podra ser interrumpido
si el Usuario no tiene saldo.

10.3. CiclodevidadelaLineaen elesquemade Prepago

La Linea o numero asignado a la oferta comercial de Prepago adquirida por el Usuario se
consideraran o mantendran activos mientras el Usuario realice recargas y cuente con saldo
vigente.

Una vez agotados los beneficios o la vigencia de la oferta comercial contratada por el
Usuario, sin que la Linea o numero asignado cuenten con saldo vigente o sin que se realice
una nueva recarga, entraran en estado de suspension por un periodo de 90 dias naturales.
Durante ese periodo de suspension, el Usuario podra renovar la oferta comercial contratada,
conservando su Linea o numero asignado. En esta etapa, el Usuario podra tener trafico
entrante, pero no saliente.

En caso de que el Usuario no renueve la oferta comercial contratada durante el periodo de
suspension o cambie de oferta comercial, la Linea o nimero asighado seran cancelados en
su totalidad, sin posibilidad de reactivacion, perdiéndose la Linea o nimero asignado.

En caso de resultar aplicable a la oferta comercial contratada por el Usuario, y si el Usuario
tiene saldo no consumido a la fecha de su expiracién, ei! Mévil sélo podra cancelar el
Servicio, unavez trascurrido el plazo de 1 afio a que se refiere el articulo 191, fraccién XVI de
la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién.

10.4. Servicio fuera del territorio nacional (Roaming Internacional)
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El Usuario podra seguir disfrutando del Servicio fuera del territorio nacional, solo en los
casos en los que el plan o la oferta comercial contratada le permita al Usuario hacer uso de
dicho servicio mediante la utilizacién de la red de un operador en el pais de visita con el que
ei! Moévil tenga acuerdo.

Al usar el Servicio fuera del territorio nacional, el Usuario reconoce que se pueden generar
cargos adicionales, asumiendo la obligacion de pagarlos a ei! Movil.

Para contratar el Servicio fuera del territorio nacional, el Usuario debera solicitarlo previamente
aei! Movil por cualquiera de los medios de contacto establecidos en la Caréatula.

El Usuario podra consultar en la direccion electrénica: https://eimovil.com/, la informacion
relacionada con los servicios disponibles que se ofrecen fuera del territorio nacional.

10.5. Procedimiento de activacién y desactivacion del Servicio cuando el Usuario se
encuentra fuera del pais

Para hacer uso y recibir el Servicio en Estados Unidos de América y Canada, y siempre que
ese beneficio esté incluido en el Plan contratado por el Usuario, él no debera realizar
procedimiento alguno de activacion, ya que se hara de manera automatica, de conformidad
con los términos y condiciones del Plan contratado por el Usuario, asi como con base en
las Tarifas publicadas en el Registro Publico de Telecomunicaciones del IFT.

En los demas casos, para usar y recibir el Servicio fuera del territorio nacional, el Usuario
debera consultarlo y solicitarlo previamente a ei! Movil por cualquiera de los medios de
contacto establecidos en la Caratula y/o en el Contrato de Servicios.

11. Modificaciones en el Contrato de Servicios

eil Movil dara aviso al Usuario, cuando menos con 30 dias naturales de anticipacion, de
cualquier cambio en los términos y condiciones originalmente contratados. Dicho aviso
debera ser notificado, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra
nueva tecnologia que lo permita.

eil Movil debe obtener el consentimiento del Usuario, a través de medios fisicos o
electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, para poder dar
por terminado anticipadamente el Contrato de Servicios con la finalidad de sustituirlo por otro,
o para la modificacién de sus términos y condiciones.

El Usuario puede cambiar de tarifa, paguete o plan, aunque sea de menor monto al que
contratd originalmente, en cualquier momento, pagando en su caso los cargos adicionales
que se generen asociados a ese cambio.
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Tratandose del Servicio contratado en el esquema de Prepago, el Usuario manifiesta su
voluntad de aceptar los nuevos términos y condiciones del Contrato de Servicios con el
primer uso del Servicio que realice a partir de la implementacién efectiva de los mismos.

12. Caracteristicas técnicas y de operacién del Equipo TM

Para que el Usuario haga uso del Servicio es necesario que cuente con un Equipo TM
para recibirlo, mismo que debera encontrarse debidamente homologado por el IFT y
ser compatible a la red de ei! Movil.

El Usuario tiene prohibido: (a) utilizar el Equipo o el Servicio en forma comercial o en forma
no autorizada por ei! Mévil; y, (b) permitir que un tercero no autorizado haga uso del
Equipo TM o del Servicio.

ei! Movil informara al Usuario, previo a la contratacion del Servicio, las especificaciones
técnicas requeridas en el Equipo TM para conectarse a la red de ei! Mévil.

ei! Moévil podra proveer al Usuario, en la modalidad de compraventa, los Equipos TM
cuyas caracteristicas y especificaciones aparecen en la Pagina Web y/o en la App.

12.1, Desbloqueo del Equipo TM

Los Equipos TM adquiridos directamente de ei! Movil, cuyo costo total sea liquidado por el
Usuario en una sola exhibicién, se entregaran desbloqueados.

Si el Usuario adquiere un Equipo TM directamente de ei! Movil bajo la modalidad de
financiamiento Lmeses sin intereses |, una vez que haya liquidado el costo total del
Equipo Provisto, podra solicitar el desbloqueo de este a través del CAT donde sera
atendido por un ejecutivo o directamente en los Establecimientos, independientemente del
método de desbloqueo requerido para el Equipo Provisto. Este tramite NO TIENE COSTO.

En todos los casos, no seran susceptibles de desbloqueo por ninguna via todos aquellos
equipos que estén dados de alta en la base de datos de equipos reportados como
robados.

El desbloqueo de los Equipos TM adquiridos directamente de ei! Mévil se realiza bajo los
estandares, herramientas y software provistos por los distintos Fabricantes, por lo que el
procedimiento no invalida la Garantia del Equipo TM otorgada por los Fabricantes.

12.2. Garantia del Equipo TM adquirido directamente de ei! Mévil

El Equipo TM adquirido directamente de ei! Mévil cuenta con garantia del Fabricante, la
cual no podra ser inferior a 90 dias naturales contados a partir de la entrega de éste, misma
que se hard efectiva por ei! Moévili en caso de ser necesario.
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Los términos y condiciones aplicables a la Garantia de los Equipos TM provistos
directamente por ei! Mévil seran los que se establecen en el numeral 11 de la NOM 184
SCFI 2018 y podran ser solicitados por el Usuario por cualquiera de los medios de contacto
gue se indican en este Codigo.

12.3. Robo o extravio del Equipo TMo de la Linea

En caso de robo o extravio del Equipo TM o cualquier otra circunstancia que pudiera tener
como consecuencia el uso del Servicio sin el consentimiento del Usuario, él debera solicitar
la suspension de la Linea a través de los medios de contacto establecidos en la Caratula y/o
en el Contrato de Servicios, a fin de evitar que lo use un tercero no autorizado, generando
cargos y usos indebidos.

ei! Movil, después de suspender el Servicio por robo o extravio del Equipo TM o de la
Linea, de conformidad con las Disposiciones Aplicables, se abstendra de realizar cobros
relacionados con la prestacion del Servicio durante los 10 dias naturales siguientes al
reporte y sélo podra cobrar los cargos asociados a saldos insolutos del Servicio, excepto
cuando ei! Mévil acredite que el Usuario esta haciendo uso del Servicio.

12.4. Ventadel Equipo TM

Tratandose del Equipo TM adquirido en compraventa directamente de ei! Moévil aplicara lo
siguiente:

a) El Usuario podra consultar cuales son los Equipos TM disponibles para compra
en la Pagina Web: https://eimovil.com/, tiendas y sucursales referidas en la Pagina
Web, en el CAT o en cualquier aplicacién existente o por existir en el futuro.

b) Sujeto a la disponibilidad de los Equipos TM, ei! Mévil se obliga a vender al
Usuario los Equipos TM que éste elija, con las funciones, caracteristicas y
especificaciones ofertadas.

¢) El costo del Equipo TM sera debidamente informado al Usuario por el personal
de ei! Movil, por cualquiera de los medios de contacto establecidos en la
Caratula, en el Contrato de Servicios o en este Cédigo.

13. Estado de cuenta, recibo y/o factura

ei! Movil emitird un Estado de Cuenta o detalle de consumo, donde consten la descripcién de
los cargos, costos, conceptos y naturaleza de los servicios prestados. El Estado de Cuenta
o el detalle de consumo también pueden ser consultados por el Usuario desde la App.
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Para acceder a la App, el Usuario debera registrarse con su informacién general —nombre y
apellidos y fecha de nacimiento— y sus datos de contacto —correo electronico y namero
telefonico—, y crear una contrasefia de inicio de sesion, asi como en el portal
https://eimovil.com/login/, en el cual el Usuario deberd crear un perfil con su nimero de
teléfono mévil y una contrasefa.

El Usuario puede pactar con ei! MAvil que, en sustitucion de la obligacion referida, pueda
consultar el citado Estado de Cuenta, recibo y/o factura, a través de cualquier medio fisico o
electrénico o digital o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita y que al efecto se
acuerde entre ambas partes. Para el esquema de Prepago, la entrega del Estado de Cuenta
es a solicitud del Usuario.

ei! Movil se encuentra obligado a que, en el Estado de Cuenta, recibo y/o factura
correspondiente, se transparente la parte que corresponda al costo del Servicio y la que
corresponda al costo del Equipo TM adquirido directamente del ei! Movil.

El Usuario se obliga a notificar a ei! Movil, de manera inmediata, por cualquiera de los
medios de contacto establecidos en la Caratula, cualquier cambio en sus datos de contacto
gue sean necesarios para fines de facturacion y/o para el cumplimiento de cualquier
obligacién prevista en el Contrato de Servicios. En caso de que el Usuario no notifique a ei!
Movil su cambio de domicilio, cualquier factura o notificacion enviada al domicilio del
Usuario sefialado en la Caratula se considerara valida y vigente en el momento en que
ésta sea depositada en el correo con destino a la Ultima direccidén de facturacion conocida
del Usuario conforme a los registros de ei! Movil, y se tendra por recibida por el Usuario.

En caso de que exista algun cargo indebido en el Estado de Cuenta o detalle de consumo,
el Usuario lo hara del conocimiento de ei! Movil a través de los medios de consulta de
informacion y atencion al Usuario que se encuentran establecidos en el Contrato de
Servicios, debiendo efectuar la devolucién correspondiente dentro de un plazo no mayor a
5 dias héabiles posteriores a la reclamacion. Dicha devoluciéon se efectuara por
transferencia electrénica y se deberd bonificar el 20% sobre el monto del cargo realizado
indebidamente.

eil Mévil podrd modificar la fecha de vencimiento de la factura o el ciclo de facturacion
siempre que, previamente, hubiere informado al Usuario sobre dicho cambio, con una
anticipacion no menor de 30 dias naturales, utilizando un mecanismo que permita dejar
constancia de su recepcion.

Cuando habiéndose efectuado el pago oportuno de la factura y el Servicio se suspenda por
supuesta falta de pago, ei! Movil debe devolver al Usuario el monto que corresponda por el
tiempo que el Servicio no estuvo disponible y bonificar al Usuario cuando menos el 20% de
dicho monto.

14. Suspension e interrupcion del Servicio
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El Usuario sera notificado, a través de medios fisicos o electréonicos o digitales o de
cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, una vez que el Servicio ha sido suspendido
y larazén por la que se realiza dicha suspension.

ei! Movil podra suspender el Servicio sin responsabilidad alguna, si el Usuario incurre en
cualquiera de los siguientes supuestos:

14.1. Enelesquema de Prepago

ei! Moévil podra suspender el Servicio, previa notificacion por escrito al Usuario, si él
incurre en cualquiera de los siguientes supuestos:

1.

Por utilizar el Servicio de manera contraria a lo previsto en el Contrato de
Servicios y/o en las disposiciones aplicables.

Cuando se determine que el uso del Servicio por parte del Usuario con Equipos
TM no adquiridos directamente de ei! Mévil, que no estén homologados por el
IFT y/o que no son compatibles con la red de ei! Movil, afecta o puede llegar a
afectar dicha red o a otros Usuarios.

Por declaracién o autorizacion judicial o administrativa.
A solicitud del Usuario en caso de robo o extravio de la Linea y/o del Equipo TM.

Si el Usuario realiza cualquier actividad, incluida la comercializacion del
Servicio, considerada por la regulacion aplicable como exclusiva de personas
fisicas 0 morales que, mediante el titulo legal correspondiente, emitido por la
autoridad competente, tengan la calidad de concesionarios, permisionarios o
autorizados de servicios de telecomunicaciones.

Por la realizaciéon de cualquier practica o conducta cuyo fin sea la reoriginacién
de trafico publico conmutado.

Por la terminacion de llamadas o cualquier otro tipo de trafico publico conmutado
a Usuarios de la red de ei! Movil, evadiendo las rutas definidas para ello y las
tarifas de interconexién establecidas para concesionarios y/o autorizados para
la terminacion de dichas llamadas.

Por el envio masivo de mensajes y transmisiones de datos en general que
disminuya, sature o de cualquier otra forma afecte las funciones de cualquier
elemento de la red de ei! Mo6vil o de terceros con los que exista
interoperabilidad, incluyendo cualquier tipo de cbédigo malicioso.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Si el Usuario vence, obstruye o penetra, o intenta anular, obstruir o penetrar las
medidas de seguridad de la red o los sistemas inaldmbricos de ei! Movil, o la
red o los sistemas de otra entidad; o accede o intenta acceder sin autorizacion a
las cuentas de otros; o afecta negativamente la capacidad de otras personas o
los sistemas para utilizar el Servicio de ei! Movil.

Si el Usuario pone en riesgo la seguridad o la capacidad de la red de ei! Movil o
causa dafos a la red de ei! Mévil o a otros Usuarios.

Si el Usuario utiliza el Equipo TM o el Servicio para un fin distinto ala
comunicacioén interpersonal (de persona a persona).

Si el Usuario permite que terceros operen servidores de cualquier tipo y/o que
conecten dispositivos, hardware o software que brinden la funcionalidad de
servidor a través del Servicio contratado.

Si el Usuario realiza actividades que causen dafios o interfieran con la
integridad, capacidad o las operaciones normales de lared de ei! Moévil.

A solicitud de la autoridad competente para hacer cesar la comision de delitos.

Si mediante el uso del Servicio, el Usuario realiza cualquier acto o practica
prohibida por las leyes.

Si el Usuario utiliza el Servicio para fines fraudulentos, delictivos o ilegales.

Por la inexactitud en las declaraciones o datos proporcionados por el Usuario
y/o la falta u omision de datos.

Cuando el Usuario agote los beneficios del plan tarifario contratado.

Si el Usuario utiliza la(s) marca(s), nombre(s) comercial(es) o cualquier otra figura
de propiedad industrial perteneciente a y/o que identifigue a ei! Mévil, sus
filiales, afiliadas o subsidiarias, al Servicio y/o al Equipo TM, sin el
consentimiento manifestado por escrito del titular del registro de marca o de la
persona gue tenga facultades para ello.

Por término de la vigencia o revocacion del titulo de autorizacién que le permite a
ei! Movil comercializar el Servicio con el Usuario.

Cualquier otro acto prohibido por las leyes.
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Una vez solucionada la causa que origind la suspension del Servicio, ei! Movil debera
reanudar la prestacion del mismo en un periodo maximo de 48 horas, excepto si la suspension
es consecuencia de caso fortuito o fuerza mayor, en cuyo caso ésta puede durar hasta un
periodo de 72 horas consecutivas; de lo contrario, se estar& a lo dispuesto en el Contrato de
Servicios.

Tratandose de interrupciones en el Servicio debidas a reparaciones normales y/o trabajos
de mantenimiento en la red o en la infraestructura de ei! Moévil, este ultimo avisara al Usuario a
través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que
lo permita, las ventanas de mantenimiento en horas consideradas de bajo consumo con al
menos 48 horas de anticipacion, informandole que durante esas ventanas de
mantenimiento podra verse afectado el Servicio. Los trabajos de mantenimiento por ningln
motivo duraran mas del tiempo informado. En caso de que el mantenimiento exceda el horario
sefalado, ei! Movil realizara una compensacion al Usuario en términos del Contrato de
Servicios.

ei! Mévil dejara a salvo sus derechos a percibir las cantidades adeudadas por el Usuario y de
ejercer cualquier accion judicial o extrajudicial para obtenerlo, aun si el Usuario decide no
reconectar el Servicio.

14.3. Continuidad del Servicio y bonificaciones por interrupcién

ei! Mévil debera bonificar y compensar al Usuario en los siguientes casos:

a) Cuando por causas imputables a ei! Movil, el Servicio no se presta en la forma y
términos convenidos, contratados, ofrecidos o implicitos, o de conformidad con
la informacion desplegada en la publicidad de ei! Movil, asi como conforme a
los indices y Parametros de Calidad contratados o establecidos por el IFT, ei!
Movil debera compensar al Usuario la parte proporcional del precio del Servicio
que se dej6 de prestar, y como bonificacion, al menos el 20% del monto del
periodo de afectacién en la prestacion del Servicio.

b) Cuando lainterrupcién del Servicio sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si
esta dura mas de 72 horas consecutivas siguientes al reporte que realice el
Usuario, eil Movil hara la compensaciéon de la parte proporcional del periodo en
que se dej6é de prestar el Servicio contratado, la cual se vera reflejada en el
siguiente Estado de Cuenta, recibo y/o factura.

¢) Cuando se interrumpa el Servicio por alguna causa previsible que repercuta de
manera generalizada o significativa en la prestacion del Servicio, esta no podra
afectar el Servicio por mas de 72 horas consecutivas siguientes al reporte que
realice el Usuario; en este caso, ei! Movil dejara de cobrar al Usuario la parte
proporcional del precio del Servicio que se dej6 de prestar.
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d) Cuando ei! Mdvil realice cargos indebidos debera bonificar el 20% sobre el
monto del cargo realizado indebidamente.

En los supuestos previstos en los incisos b) y ¢) anteriores, si la suspensién dura mas del
plazo establecido, sin justificacion y sin la autorizacion del IFT en términos de la
normatividad aplicable, ei! Movil debera bonificar al Usuario el 20% del monto del periodo
de afectacion.

A partir de que ei! Movil reciba la llamada por parte del Usuario para reportar las fallas y/o
interrupciones en el Servicio, procedera a verificar el tipo de falla y con base en ello se
determinara el tiempo necesario para la reparacion, el cual no puede exceder las 24 horas
habiles siguientes a la recepcion del reporte.

14.4. Mecanismos de bonificacion y compensacion

Tratandose del esquema de Prepago, y en caso de que proceda la bonificacion y/o
compensacion, ei! Mévil se obliga realizarlas a més tardar en los 5 dias hébiles siguientes a
lafecha en que se actualice alguno de los supuestos descritos en el numeral 14.3 anterior 0
de que el Usuario haya realizado la reclamacién correspondiente.

La bonificaciébn y compensaciéon se realizara en Servicio y al momento de realizarla ei!
Movil se obliga a enviar al Usuario un mensaje de texto o un correo electrénico para
informarle esa situacion.

15. Terminacion y cancelacion del Contrato de Servicios

La cancelacion o terminacion del Contrato de Servicios no exime al Usuario de pagar a ei!
Movil los adeudos generados por el/los Servicio(s) utilizados, ni de la devolucién del Equipo
Provisto en Préstamo Unicamente con el deterioro por condiciones normales de uso.

El Usuario puede cancelar el Contrato de Servicios mediante mecanismos expeditos,
incluidos los medios fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia
que lo permita.

eil Mévil realizara la devoluciéon de las cantidades que, en su caso, el Usuario haya dado
por adelantado y que correspondan ala parte proporcional del Servicio que, con motivo de la
cancelacion, no se haya prestado efectivamente por ei! Movil.

En caso de terminacion del Contrato de Servicios, ei!l Movil debe proporcionar un folio o
numero de registro al Usuario, mismo que puede ser entregado, a elecciéon del Usuario, a
través de medios fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que
lo permita.
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La cancelacion o terminacién del Contrato de Servicios no exime al Usuario de pagar a ei!
Movil los adeudos generados por el/los Servicio(s) utilizados y, en su caso, el costo
remanente del Equipo TM adquirido directamente de ei! Movil.

El Usuario puede cancelar el Contrato de Servicios mediante mecanismos expeditos,
incluidos los medios fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia
que lo permita.

ei! Movil realizara la devolucion de las cantidades que, en su caso, el Usuario haya dado
por adelantado y que correspondan ala parte proporcional del Servicio que, con motivo de la
cancelacion, no se haya prestado efectivamente por ei! Movil.

En caso de terminacién del Contrato de Servicios, ei! Moévil debe proporcionar un folio o
numero de registro al Usuario, mismo que puede ser entregado, a eleccion del Usuario, a
través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que
lo permita.

16. Condiciones, reglas, limites, restricciones y politicas de uso del Servicio
16.1. Factores que pueden afectar la calidad del Servicio

Dada la naturaleza de la propagacion inalambrica, la calidad del Servicio se encuentra
relacionada con la naturaleza de la sefial de radio, quedando esta fuera del alcance y
control de ei! Movil en muchas ocasiones.

La propagacion de la sefial de radio depende de los obstaculos existentes entre la
radiobase —eNB— y el Equipo del Usuario, pudiéndose presentar variaciones por
desvanecimiento, interferencias y pérdidas de cobertura por la presencia de obstaculos,
asi como de las condiciones climatoldgicas no favorables —ej. lluvia—.

Por lo anterior, ei! Mévil Unicamente es responsable de la prestacion del Servicio conforme
a lo expresamente pactado en el contrato de prestacibn de servicios mayoristas para
comercializacién o reventa suscrito con ALTAN. Cualquier situacion o concepto no
contemplado en dicho instrumento no sera responsabilidad de ei! Movil, incluyendo los
factores externos a ei! Movil que puedan afectar la calidad del Servicio.

16.2. Uso de equipos terminales compatibles coon las red de ei! Movil

El Usuario Unicamente podra utilizar los modelos y versiones de dispositivos moviles
compatibles con la red de ei! Mdévil. De no cumplirse esa condicién, ei! Moévil se reserva el
derecho de tomar las medidas que considere pertinentes con la finalidad de prevenir
riesgos operativos y técnicos en su red, en lared de ALTAN y/o a otros Usuarios.

Entodo caso, el uso por parte del Usuario de equipos terminales no homologados por el IFT
y/o que no sean compatibles con la red de ei!l Moévil, ocasionara que se le suspenda el
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Servicio al Usuario, sin responsabilidad alguna, con la finalidad de evitar afectaciones a su
red, alared de ALTAN y/o a otros Usuarios.

16.3. Politicade Uso Justo

La Politica de Uso Justo es una regulacion en la velocidad de navegacion que se aplica a
los Planes que cuentan con el servicio de datos con la finalidad de evitar la sobresaturacion
de la red, de tal forma que todos los Usuarios puedan disfrutar del Servicio con una
velocidad promedio estable y de calidad.

Por esa razén, el Servicio esta sujeto a una cuota mensual de navegacion de descarga que
se determinara en el Plan contratado por el Usuario; si dicha cuota es alcanzada por el
Usuario antes del corte de facturacion podra continuar haciendo uso del Servicio durante el
resto del periodo de facturaciéon con la velocidad maxima de navegacion que incluya el Plan
contratado, misma a la que podra seguir navegando el Usuario sin costo adicional. ei!
Movil proporcionara al Usuario la informacion del consumo total de datos en el periodo de
facturacién correspondiente.

El Usuario navegara con el mayor ancho de banda —velocidad de navegacién— disponible
hasta llegar a la cuota de datos establecida como Politica de Uso Justo para el Plan
contratado. Si dicha cuota es alcanzada antes del corte de facturacion, el Usuario podra
continuar navegando con una velocidad de navegaciéon maxima que se determinara para
cada Plan contratado.

Esa graduacion en el ancho de banda utilizado para navegar no implica restriccién o limitante
alguna en el acceso a las diversas aplicaciones, servicios, contenidos o sitios web que el
Usuario desee utilizar; por lo que el Usuario podra continuar navegando, utilizando sus
aplicaciones, descargando contenidos y accediendo a los sitios en Internet de su
preferencia. La velocidad de navegacion sera reestablecida una vez que inicie el siguiente
ciclo de facturaciéon y el Usuario podra navegar con el mayor ancho de banda —velocidad
de navegacion— disponible hasta alcanzar nuevamente la cuota de datos establecida.

Por lo anterior, y con la firma del Contrato de Servicios, el Usuario reconoce que el Servicio
cuenta con las restricciones propias de los servicios que se proveen a través de bandas de
frecuencias, entre las que se encuentran las limitantes en capacidad debido a que el
espectro radioeléctrico es un recurso natural, de caracter limitado —escaso—, que constituye
un bien de dominio publico, sobre el cual el Estado ejerce su soberania —a diferencia de los
operadores terrestres donde puede haber abundancia en la capacidad de transmision de
datos—, por lo cual debe establecerse un equilibrio justo de acceso a internet para todos los
Usuarios a fin de reducir el riesgo de afectacion general tanto en la estabilidad como en la
calidad del Servicio, particularmente, por su uso de manera comercial.

ei! Movil informar& al Usuario, al momento de contratacion del Servicio, asi como a través de la
Pagina Web y de las Tarifas debidamente inscritas en el Registro Publico de Concesiones
del IFT, los Planes aplicables al Servicio que estan sujetos a la Politica de Uso Justo.
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Se recomienda al Usuario ingresar periodicamente a la Pagina Web para conocer la
Politica de Uso Justo de ei! Movil.

Algunas aplicaciones y/o servicios a través de Internet —juegos en linea, servicios de Streaming
de audio, video y/o audio y video, entre otros— requieren de un ancho de banda minimo para
su correcto funcionamiento y desempefio, por lo cual el Usuario deber&a validar las
necesidades técnicas de navegaciéon que requiere antes de contratar el Servicio.

16.4. Factores que afectan la velocidad del servicio de datos —acceso a Internet—

Muchos factores afectan la velocidad de navegacion del servicio de Internet, por lo que las
velocidades reales pueden variar durante el transcurso del dia. Los eventos sociales,
politicos, culturales, entre otros, pueden causar que el uso de Internet se incremente
temporalmente, por lo tanto, las condiciones de operacion ideal se pueden ver
desmejoradas en ese periodo, provocando una saturacibn momentanea que derive en la
lentitud del Servicio. Si el Servicio no cumple con las caracteristicas establecidas en el
Contrato de Servicios, el Usuario podra solicitar la terminacion de dicho instrumento.

Internet es una red de redes y las afectaciones en otras redes pueden alterar el
comportamiento y la calidad del Servicio. La IP asignada por default es dinamica.

ei! Movil suministrara un servicio asimétrico, de red Best Effort Delivery —entrega de mejor
esfuerzo o de mejores intenciones—, que designa un tipo de servicio de red en el que la red
no puede garantizar que los datos lleguen a su destino, ni ofrecer al Usuario una determinada
calidad de servicio lQoSL en sus comunicaciones. Por lo anterior, y dependiendo de la
ubicacién del Usuario, la velocidad de navegacién que ei! Mévil le ofrece Umaximo servicio
técnico posiblel al Usuario si esta cerca de una antena puede ser de 70 MB y si esta alejado
de la antena puede ser de 2 MB.

16.5. Limites enlaresponsabilidad en el uso del servicio de datos —acceso a Internet-

La utilizacion del Servicio puede integrar imagenes, sonidos, textos y/o contenidos que se
pueden considerar ofensivos 0 no aptos para menores de edad, por lo que el acceso a los
mismos corre por cuenta y riesgo del Usuario.

Toda aquella informacion que sea transmitida o recibida por el Usuario a través del
Servicio es responsabilidad exclusiva del Usuario, por lo que él libera expresamente a ei!
Movil de cualquier responsabilidad derivada de accesos no autorizados, robo, dafo,
destruccidén o desviacion de datos, modificacién a las configuraciones y cualquier afectacién
a programas 0 equipos de su propiedad, en posesiéon o utilizados por el Usuario que se
relacionen, utilicen o vinculen de manera directa o indirecta con el Servicio prestado
conforme al Contrato de Servicios. El Usuario es el Unico responsable de atender y
resolver por sus medios cualquier reclamacion, demanda, denuncia o querella que pueda
derivarse de cualquiera de los hechos antes descritos.
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Es responsabilidad del Usuario llevar a cabo las medidas requeridas para cuidar y
salvaguardar su informacion, datos y/o software de su propiedad, de accesos desde internet
a sus Dispositivos 0, en su caso, evitar una contaminacion por virus o ataques de usuarios
de internet, por lo que ei! Movil no sera responsable de cualquier dafio y perjuicio causado
al Usuario por los hechos antes mencionados.

ei! Movil no es responsable de:

1.

La configuraciéon de los dispositivos que resulten necesarios para el uso
concurrente del o de los equipos personales del Usuario.

La compatibilidad, confiabilidad y funcionamiento del software de cada
dispositivo del Usuario que permita el acceso a internet.

La confiabilidad de las transmisiones de datos, restricciones de acceso a una
red o servidor especifico a través de internet.

Las interrupciones de acceso al Servicio 0 a internet, fallas de los dispositivos
del Usuario o software del Usuario, o fallas en el MiFi imputables al Usuario, la
pérdida de datos o cualquier operaciéon hecha por el Usuario por medio del
Servicio.

El funcionamiento, disponibilidad, accesibilidad o continuidad del Servicio, en
caso de que el Usuario no mantenga en su dispositivo el software que le suministre
eil Moévil como complementos que podran incrementar o complementar las
funcionalidades del Servicio.

De conformidad con el articulo 114 Octies de la Ley Federal del Derecho de
Autor —en lo sucesivo, la “LEDA”—, ei! M&vil no sera responsable por los dafios
y perjuicios ocasionados a los titulares de derechos de autor, derechos
conexos y demas titulares de algun derecho de propiedad intelectual protegido
por la LFDA, por las infracciones a derechos de autor o derechos conexos que
ocurran en sus redes o sistemas en linea, siempre y cuando eil Mévil no
controle, inicie o dirija la conducta infractora, aunque tenga lugar a través de
sistemas o redes controladas u operadas por él o en su representacion,
conforme a lo siguiente:

6.1. ei! Movil no sera responsable de las infracciones, asi como de los datos,
informacion, materiales y contenidos que se transmitan o almacenen en
sus sistemas o redes controladas u operadas por él o en su
representacion cuando:

6.1.1. No inicie la cadena de transmision de los materiales o
contenidos ni seleccione los materiales o contenidos de la
transmision y los destinatarios; Y,
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6.1.2. Incluya y no interfiera con medidas tecnolOgicas efectivas
estandar, que protegen o identifican material protegido por la
LFDA, que se desarrollan a través de un proceso abierto y
voluntario por un amplio consenso de titulares de derecho de
autor y proveedores de servicios, que estan disponibles de
manera razonable y no discriminatoria, y que no imponen costos
sustanciales a los proveedores de servicios o0 cargas
sustanciales en sus sistemas de redes.

El Servicio esta sujeto a una cuota mensual de navegacion de descarga que se determinara
en el paquete contratado por el Usuario, por lo que ei! Moévil proporcionara la informacion
del consumo total de datos en el periodo de facturacion correspondiente.

Algunas aplicaciones y/o servicios a través de Internet —juegos en linea, servicio de Streaming
de audio, video y/o audio y video, entre otros— requieren de un ancho de banda minimo para
su correcto funcionamiento y desempefio, por lo cual el Usuario es el Unico responsable
de validar las necesidades técnicas de navegacidon que requiere antes de contratar el
Servicio.

ei! Movil cumplira con la neutralidad de las redes que se encuentra establecida en Ley
Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion y en los lineamientos que, en su
momento, emita el IFT.

ei! Movil no es responsable de aquellos actos u omisiones de terceros, pues se encuentran
fuera de su control, entre éstos:

. Accidentes de transito o de otra indole, o cualquier demanda relacionada
con problemas de salud causados por el Servicio.

° El Contenido de Datos o el tipo de informacion ala que el Usuario acceda
mientras usa el Servicio.

° La informacién o comunicaciones blogueadas por un filtro de SPAM.

° Pérdida de informacidn por virus, gusanos o descargas de contenido, datos, texto,
imagenes, videos o0 audio maliciosos.

El Usuario es el Unico responsable de implementar las medidas de seguridad adecuadas
para proteger el Equipo TM y para respaldar la informacién que haya almacenado en éste.

Existen factores ajenos a eil MoOvil que pueden afectar la experiencia de los Usuarios,
como son:

° Las condiciones topograficas y climatoldégicas donde el Usuario utilice el Servicio.
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. Las caracteristicas técnicas y el estado de conservaciéon del Equipo TM utilizado
por el Usuario.

. El uso del Servicio en interiores, sitios subterraneos, pisos altos, elevadores,
aeronaves, estructuras y lugares construidos con materiales que degraden las
sefales de radiofrecuencia, o en lugares donde haya una concentracion inusual
de usuarios, por citar algunos ejemplos. Asimismo, la cobertura del Servicio
puede variar en su calidad o presentar afectaciones debido a la intensidad de la
sefal.

. La instalacion de equipos repetidores o amplificadores de sefial de terceros no
autorizados u homologados por el IFT.

. Por disposicién oficial, los Servicios de Telefonia Movil son bloqueados en los
centros penitenciarios por las autoridades, lo que puede llegar a ocasionar
afectaciones en sus alrededores y zonas aledafias, por lo cual pueden afectar a
los Usuarios que se encuentren incluso a kilbmetros de distancia de los centros
de reclusion.

16.6. Contenido transmitido por las redes

Si el Usuario contrata un Plan que incluye datos, podra tener acceso a servicios de Internet,
texto, imagenes, videos, juegos, graficos, musica, e-mail, aplicaciones, sonido y otros
materiales —en adelante, referidos como el "Contenido de Datos"— o enviar Contenido de
Datos a cualquier otro lugar, dependiendo del Plan contratado. Los contenidos a los que el
Usuario accederia mediante el uso de Internet son de terceros, de los cuales ei! Movil no es
responsable ni ofrece garantias.

El Usuario debe tener en cuenta que el Contenido de Datos puede ser: (a) inadecuado para
nifios/menores de edad; (b) poco fidedigno o inexacto; o, (c) ofensivo, indecente o
censurable. Por lo tanto, el Usuario es el Unico responsable de evaluar el Contenido de
Datos al que él accede o los terceros a los que les dé acceso a través del Servicio. Es
importante que el Usuario controle el uso de datos que hagan los nifilos/menores.

El Contenido de Datos de terceros puede darfiar el Equipo TM y/o software. ei! Moévil no sera
responsable de ningun Contenido de Datos de terceros, ni tampoco de ningin dafio
causado por algun Contenido de Datos al que acceda el Usuario a través del Servicio o
que cargue en el Equipo TM, por lo que es responsabilidad del Usuario almacenarlo y
respaldarlo.

17. Catalogo de tramites relacionados con el Servicio

Para solicitar cualquiera de los tramites que se indican en este apartado, el Usuario debera
hacerlo a través del CAT para ser atendido por un ejecutivo de ei! Movil, de lunes a sdbado las
24 horas y domingos de 08:00 a 22:00 horas, o bien, presentandose en alguno de los
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Establecimientos, cuyas ubicaciones y horarios de atencién pueden consultarse en la
Pagina Web.

Los tramites podran realizarse Unicamente por el titular del Contrato de Servicios o, en su caso,
por persona debidamente autorizada por éste, quien debera exhibir su identificacion oficial
vigente, carta poder original suscrita por el titular —tratdndose de persona fisica— o el poder
para actos de administracion —en caso de persona moral—, segun corresponda.

Para consultar el costo de los tramites respectivos —en los casos que aplique—, el Usuario podra
obtener informacion por cualquiera de los medios de contacto de ei! Mévil que se sefialan en la
Carétula, en el Contrato de Servicios o en este Cadigo.

17.1. Portabilidad del niumero telefénico

La Portabilidad es el derecho de los Usuarios de conservar el mismo namero telefonico al
cambiarse de concesionario o prestador de servicios de telefonia, de manera gratuita. La
portabilidad se realiza en un maximo de 24 horas, contadas a partir del ingreso de la
solicitud en sistema, siempre y cuando se ingrese entre las 11:00 y las 17:00 horas en Dias
Habiles. Las solicitudes presentadas en horario posterior se consideraran como ingresadas
alas 11:00 horas del Dia Habil siguiente.

El tiempo aproximado que le toma a ei! Movil ingresar las solicitudes de Portabilidad en el
sistema es de 30 minutos, por lo cual el interesado debera solicitar el registro de la solicitud
de Portabilidad a través de la Pagina Web, en la direccion electronica:
https://eimovil.com/#portabilidad, a mas tardar a las 16:00 horas en Dia Habil, para
garantizar que ingrese en el sistema antes de las 17:00 horas en Dias Habiles, y la
portabilidad se ejecute en el plazo maximo de 24 horas.

Si la solicitud de Portabilidad se inicia después de las 16:00 horas en Dia Habil, y el
siguiente dia es inhabil, la solicitud podria no ingresar en el sistema antes de las 17:00 horas,
por lo cual la Portabilidad podria ejecutarse hasta en 72 horas, pues las solicitudes
ingresadas en sistema en horario posterior a las 17:00 horas se consideraran como
ingresadas a las 11:00 horas del Dia Habil siguiente.

Cuando el Usuario decida portar su numero hacia otra compafia, a partir de la fecha en que
se ejecute la Portabilidad numérica y sin la exigencia de requisitos adicionales, se dar& por
terminado el Contrato de Servicios de manera automatica, esto es, la relacion contractual con
eil Movil, unicamente de aquellos servicios cuya prestacion requiera de los numeros
telefébnicos a ser portados, por lo que los servicios que no requieran de los nameros
telefénicos portados podran continuar activos. Lo anterior, no exime al Usuario de pagar a
eil Movil los adeudos generados por el/los Servicio(s) efectivamente recibido(s) y, en su
caso, del costo remanente del Equipo TM.
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Si el Contrato de Servicios es celebrado derivado de la Portabilidad del Usuario; éste tiene
derecho a exigir el pago de una pena convencional de, al menos el 20% del tiempo que se
haya excedido la ejecucioén de la portacion, si ésta no se ejecuta dentro de las 24 horas.

El Usuario tiene derecho a cancelar, sin el pago de penas convencionales, los servicios de
telecomunicaciones contratados a ei! Movil cuando se haya solicitado la portabilidad del
numero y ésta no se ejecute dentro de los plazos establecidos, por causa imputables a ei!
Movil.

Para realizar la Portabilidad, el Servicio debe estar activo y, en caso de cancelacion, que
no hayan transcurrido mas de 40 dias naturales.

Para portar el nimero desde o hacia ei! Movil, el Usuario debe seguir el siguiente
procedimiento:

a) Desde el operador del cual se requiere portar, llamar o mandar un mensaje
SMS de texto con la palabra NIP al 051. El sistema regresara la llamada o el
mensaje con el NIP de portabilidad. Cada NIP tendra una vigencia de 5 dias.

b) Iniciar la solicitud de portabilidad del nimero hacia ei! M6évil, comunicandose al
CAT via telefénica, o bien en alguno de los Establecimientos autorizados de ei!
Movil. El solicitante debe disponer de una identificacion oficial vigente.

¢) Proporcionar al CAT o al encargado del Establecimiento autorizado de ei!
Movil, el NIP generado por el sistema, asi como la compafiia actual.

d) En el CAT, se le indicara al Usuario dénde obtener la Tarjeta SIM con nimero
transitorio o, si el tramite se realiza directamente en un Establecimiento autorizado
de ei! Movil, alli obtendra la Tarjeta SIM de ei! Movil.

e) Unavez obtenida la Tarjeta SIM, se indicara al Usuario la fecha en que ocurrira el
cambio de compafnia telefonica. Como regla general, ésta se programara para
las 03:00 AM del dia habil siguiente. Si el Usuario requiere que la portabilidad
se realice en una fecha posterior, podra elegir una fecha, siempre y cuando no
exceda de 5 dias habiles a la fecha de la solicitud de portabilidad.

f) El Usuario deberéa reemplazar forzosamente la tarjeta SIM del proveedor anterior
por la de eil Movil, pues una vez ejecutada la Portabilidad no dispondra de
servicios en la tarjeta SIM inicial.

Este tramite NO TIENE COSTO ALGUNO para el Usuario.

17.2. Suspensionde laLineao blogueo del Equipo TM por robo o extravio
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El servicio de suspension de la Linea tiene como finalidad inhabilitar temporalmente el
Servicio y evitar que se sigan generando cargos en perjuicio del Usuario o que se siga
haciendo uso del Servicio.

La suspension puede realizarse a nivel de la Tarjeta SIM, dejandola inhabilitada para que
no pueda ser usada mientras se encuentre en estado de suspensién, asi como a nivel del
Equipo TM, de manera que, aunque a ese equipo se le coloque una tarjeta SIM activa, al
detectar que el teléfono esta inhabilitado, no podra brindarsele el Servicio.

El Usuario deberéa proporcionar la informacion que el ejecutivo de ei! Mévil le solicite, con
base en sus politicas de seguridad, entre la que se encuentran sus datos de identificacion y
la marca y modelo del Equipo TM objeto del robo o extravio, asi como la documentacion
necesaria para acreditar la propiedad del mismo, para evitar que un tercero ajeno al titular
suspenda la Linea o bloquee el Equipo TM.

Asimismo, el Usuario podra solicitar a ei! Movil el bloqueo del Equipo TM, para evitar que
ese equipo sea reactivado, flexeado o usado en actos delictivos. El Usuario debera tener a
la mano el codigo IMEI. El bloqueo del Equipo TM NO TIENE COSTO ALGUNO para el
Usuario.

ei! Movil proporcionara al Usuario un folio del reporte de robo o extravio; dicho nimero
sera solicitado posteriormente al Usuario para la reactivacion de la Linea, previa compray
sustitucion de la Tarjeta SIM, cuyo costo se encuentra debidamente registrado ante el IFT.
La suspension de la Linea o el bloqueo del Equipo TM por robo o extravio es un TRAMITE SIN
COSTO para el Usuario y tiene una duracién aproximada de 20 minutos.

17.3. Terminaciony cancelacion del Contrato de Servicios

Se le conoce como proceso de cancelaciéon del Contrato de Servicios cuando el Usuario ya
no desea continuar con el Servicio. A diferencia de una suspension que permite la
reactivacion del Servicio, en una cancelacion ya no se puede regresar a un estado activo,
por lo que, en caso de que el Usuario desee volver a activar el Servicio, tendrad que hacer
una nueva contratacion.

El Usuario podra cancelar el Contrato de Servicios sin necesidad de recabar la autorizacién
de ei! Movil. El proceso de cancelacién del Servicio se completara en las 24 horas
siguientes a la solicitud de cancelacion, pudiendo el Usuario solicitar el reembolso de la
parte proporcional de la Tarifa del Servicio que se dej6 de prestar con motivo de la
cancelacion, siempre y cuando la cancelacion obedezca a causas imputables a ei! Movil.

Si el Usuario no tiene saldo y ha vencido el periodo de contratacion del Servicio, ei! Movil
cancelara automaticamente el Contrato de Servicios a los 90 dias posteriores a la
finalizacion del dltimo periodo de recarga contratado.

Para gque la cancelacion del Servicio sea procedente, ei!l Mévil debe cerciorarse de que el
Usuario no tiene saldo pendiente de ser abonado, atendiendo a lo establecido en el
articulo
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191, fraccion XVI, de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion. En caso de que
el Usuario tenga saldo pendiente de ser consumido, ei! Movil solo podra cancelar el
Servicio, una vez que transcurra el término de 365 dias naturales siguientes a la fecha en
que expird dicho saldo.

La solicitud de cancelacién del Servicio NO TIENE COSTO ALGUNO vy tiene una duracién
aproximada de 40 minutos —mientras se recaba y revisa la informacion correspondiente—.
No aplica un formato especifico para este tramite.

17.4. Cambio de Plan

En ocasiones, el Usuario tendra la necesidad de cambiarse de Plan por distintos motivos,
tales como disfrutar de una mayor cantidad de gigas disponibles o tener una tarifa mensual
mas acorde a sus necesidades. Por ello, el Usuario podra cambiar de Plan en todo
momento, siempre y cuando:

. Permanezca, por lo menos, un mes con el Plan inicialmente contratado.

. En el caso del esquema de Prepago, pagar por anticipado el proporcional de la
diferencia de Tarifa —si se trata de un cambio de un paquete de menor precio a uno
mayor—.

18. Parametros de Calidad del Servicio

eil Movil prestara el Servicio de manera continua, uniforme, regular y eficiente, a cambio del
pago de la Tarifa, Plan o paquete que el Usuario haya seleccionado en la Caréatula o en el
Contrato de Servicios. Asimismo, ei! Movil proveerd el Servicio de acuerdo a los indices y
Parametros de Calidad que establezca el IFT o, en su caso, los ofrecidos implicitamente o
contratados, los cuales no pueden ser menores a los que establezca el IFT.

ei! Movil es el Unico responsable frente al Usuario por la prestacion del Servicio, asi como de
los bienes o servicios adicionales contratados.

ei! Movil presta el Servicio al Usuario con la calidad contratada a ALTAN, la cual asegura el
cumplimiento de los parametros e indices de calidad establecidos en los Lineamientos de
Calidad del Servicio Mévil y, en consecuencia, ei! Movil Gnicamente es responsable de la
prestacién del Servicio conforme a lo expresamente establecido en el contrato de
prestaciéon de servicios mayoristas para comercializacién o reventa inscrito en el IFT.

De conformidad con los Lineamientos de Calidad del Servicio Movil, los parametros de
calidad del Servicio Movil de cumplimiento obligatorio son los siguientes:
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Para los siguientes indicadores existen valores de cumplimiento,
y en caso de rebasarlos, el IFT puede imponer una sancion al
concesionario infractor.

TELEFONIA

VALOR DE
INDICADOR LQUE ES? CUMPLIMIENTO

- Aquel men e, después de <= 2%.
5H5h|hde ﬁwmnﬂm—g Ilﬁlr:idn-wluh
no sea recibido correctamente o que
todos los caracteres enviados no
sean recibidos correctamente.

Para los servicios de Telefonia y SMS, las mediciones se llevan a
cabo en movimiento, a lo largo de rutas previamente definidas,
a velocidades de hasta 80 km/h, con dos usuarios: el que origina
la comunicacion en movimiento y el que la recibe en un punto
fijo.

En el caso del servicio de transferencia de datos el equipo
terminal movil permanecera, en la medida de lo posible, en
movimiento a velocidades de hasta 80km/h.

Para el caso de los parametros de calidad de caracter informativo que no estan sujetos a un
valor de cumplimiento obligatorio en los Lineamientos de Calidad del Servicio Movil, éstos
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serdn medidos y evaluados por el IFT, tanto para el conocimiento del publico en general
como para informar los resultados obtenidos a la Profeco.

El Usuario podra consultar los resultados de las mediciones de calidad del servicio movil
realizadas por el IFT en el sitito oficial de esa autoridad: https://www.ift.org.mx/.

19. Canales para larecepciéon de consultas, dudas, aclaraciones y quejas

El Usuario podra presentar sus quejas por fallas y/o deficiencias en el Servicio y/o en el
Equipo TM adquirido directamente de ei! Mévil, asi como consultas, dudas, aclaraciones,
contrataciones, cancelaciones, sugerencias y reclamaciones a ei! Mévil, de manera
gratuita, a través de los siguientes medios:

. En el nUmerotelefénico 800 849 0025, los 7 dias delasemana; delunes asabado
las 24 horas del dia'y domingos de 08:00 a 22:00 horas.

o En el correo electrénico : info@telesistemasdigitales.net; disponible los 7 dias de
la semana, las 24 horas del dia.

o En el chat al que puede accederse desde la Pagina Web; disponible los 7 dias
de la semana, las 24 horas del dia.

En relacion con las afectaciones que pudieran ocurrir con el Servicio, eil Movil
proporcionara el soporte requerido para solucionarlas via telefénica; en caso de requerir
soporte presencial, el Usuario debera acudir al Establecimiento méas cercano.

Al levantar el reporte, se le asignara y dara a conocer al Usuario un folio para la atencién y
seguimiento a su requerimiento. Las quejas seran turnadas al area correspondiente para la
aclaracion, conciliacion o reparaciones necesarias, de conformidad con los mecanismos y
plazos aprobados por las Autoridades. ei! Mévil dara respuesta al Usuario en un plazo de
24 horas habiles, y debera reparar cualquier falla de conformidad con lo dispuesto en el
Contrato de Servicios y/o en este Codigo.

Los medios de contacto arriba indicados también le permitiran al Usuario presentar
cualquier duda, aclaracién, cancelaciones y reclamaciones, asi como otorgar la
informacion sobre Tarifas, condiciones de los Planes, promociones u ofertas, y realizar
tramites relacionados con el Servicio.

El Usuario puede elegir libremente entre los sistemas de atencién con los que cuenta ei!
Movil para poder presentar su queja, reportar anomalias del Servicio, formular consultas
relacionadas con el Servicio, asi como la cancelacién del mismo, o cualquier tramite
relacionado con éste.
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ei! Mévil cuenta con un sistema de atencion al Usuario que le permite el control y
seguimiento de los tramites y reclamaciones presentadas por los Usuarios por cualquiera
de los canales de atencion antes mencionados.

ei! Moévil permitirh que las condiciones pactadas en forma verbal o electronica, sean
confirmadas al Usuario que celebré el Contrato de Servicios a través de medios fisicos o
electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, en un plazo no
superior a 5 dias habiles, contados a partir del momento en que fueron pactadas.

Las quejas que ei! Mévil reciba a través de sus sistemas de atencion seran resueltas dentro de
los términos que, para tal efecto, ei! Movil establezca, mismos que no excederan de 15 dias
naturales, contados a partir de la fecha en que fue presentada por el Usuario.

ei! Mévil puede requerir al Usuario la acreditacion de la titularidad del Servicio para la
resolucion de la queja. ei! Movil se abstendra de suspender el Servicio a los Usuarios que
hayan presentado alguna queja, reclamacion o aclaracion relacionada con la facturacion de
su Servicio, hasta en tanto no se resuelva, y de conformidad con lo dispuesto en el Contrato
de Servicios.

20. Domicilio y mapas de ubicacién de las oficinas o centros de atencién al publico;
numeros telefénicos de atencién v, en su caso, la direccién o medios electrénicos para
este fin; y, los dias y horarios de atencidon para ambos casos

Los datos de ubicacién y de contacto de cada uno de los Establecimientos, sus mapas de
ubicacion y los horarios de atencion, pueden consultarse directamente en la Pagina Web.

21. Accesibilidad para personas con discapacidad
En cuanto a la contratacién para usuarios con discapacidad, ei! Moévil pondra a
disposicién del Usuario la utilizacién de otros medios de comunicacién para dar a
conocer las condiciones establecidas en el Contrato de Servicios, los servicios
adicionales y los Planes que ofrezca.

22. Datos personales

eil Movil estd obligada a proteger y tratar conforme a la normatividad aplicable los datos
personales que le sean proporcionados por el Usuario.

eil Movil debe poner a disposicién del Usuario el Aviso de Privacidad para que pueda
ejercer alguno de sus derechos, de conformidad con la Ley Federal de Proteccion de
Datos Personales en Posesion de los Particulares.
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Para utilizar la informacion del Usuario con fines mercadotécnicos o publicitarios, asi como
para enviarle publicidad sobre bienes, productos o servicios, ei! Movil debe obtener el
consentimiento expreso del Usuario en la Caratula.
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