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SECRETARY OF ECONOMY

NORMA Official Mexican NOM-184-SCFI-2018, Normative elements and specific obligations that must be
observe suppliers for the marketing and / or provision of telecommunications services when
use a public telecommunications network (cancels NOM-184-SCF1-2012).

On the margin a seal with the National Coat of Arms, which says: United States of Mexico.- Ministry of Economy.-
General Directorate of Standards.

NOM-184-SCFI-2018, NORMATIVE ELEMENTS AND SPECIFIC OBLIGATIONS THAT MUST BE OBSERVED
SUPPLIERS FOR THE MARKETING AND / OR PROVISION OF TELECOMMUNICATIONS SERVICES
WHEN THEY USE A PUBLIC TELECOMMUNICATIONS NETWORK (CANCEL TO THE NOM-184-SCFI-2012)

ALBERTO ULISES ESTEBAN MARINA, General Director of Standards and Chairman of the Advisory Committee
National Standardization of the Ministry of Economy, based on articles 34 fractions II,
XTI and XXXIII of the Organic Law of the Federal Public Administration; 4 of the Federal Law of Procedure
Administrative; 39 fraction V, 40 fractions III, XII and XVIII, 47 fraction IV of the Federal Law on Metrology and
Standardization; 34 of the Regulation of the Federal Law on Metrology and Normalization and 22 fractions I, IV,
IX, X and XXV of the Internal Regulations of this Secretariat, and

CONSIDERING

That it is the responsibility of the Federal Government to procure the measures that are necessary to guarantee
that the products that are commercialized in national territory contain the necessary requirements in order to
ensure security aspects to achieve effective consumer protection;

That on August 28, 2017, the National Standardization Advisory Committee of the Secretariat of
Economia, approved the publication of the Draft Official Mexican Standard "PROY-NOM-184-SCFI-2017,
Normative Elements and specific obligations that Providers must observe for
marketing and / or provision of telecommunications services when using a public network of
Telecommunications (Will cancel the NOM-184-SCFI-2012) ", which was made in the Official Gazette of the
Federation on March 7, 2018, in order that interested parties submit their comments;

That during the term of 60 calendar days counted from the date of publication of said Project
of Official Mexican Standard, the Manifestation of Regulatory Impact referred to in Article 45 of the Law
Federal on Metrology and Standardization was available to the general public for consultation; and that
Within the same period, the interested parties submitted comments on the content of the aforementioned Project.
Mexican Official Standard, which were analyzed by the working group, with the
modifications leading to the Draft Official Mexican Standard;

That on October 3, 2018, the National Standardization Advisory Committee of the Secretariat of
Economy (CCONNSE), unanimously approved the Official Mexican Standard NOM-184-SCFI-2018, Elements
Regulations and specific obligations that Suppliers must observe for marketing and / or
provision of telecommunications services when using a public telecommunications network
(Cancels NOM-184-SCFI1-2012).

That the Federal Law on Metrology and Standardization establishes that the Official Mexican Standards
constitute the ideal instrument for the protection of consumer interests, issues the
following:

Official Mexican Standard NOM-184-SCFI-2018, Normative Elements and specific obligations that
must observe the Suppliers for the marketing and / or rendering of the services of
telecommunications when they use a public telecommunications network (Cancels NOM-184-SCFI-
2012). SINEC-20181112165714116.
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SPECIFIC TO BE OBSERVED BY SUPPLIERS FOR MARKETING AND / OR
PROVISION OF TELECOMMUNICATIONS SERVICES WHEN USING A NETWORK

PUBLIC TELECOMMUNICATIONS (CANCEL TO THE NOM-184-SCFI-2012)
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TRANSITORIES
1 Objective and field of application

1.1 This Official Mexican Standard establishes the normative elements and the specific obligations
that Telecommunications Service Providers must comply with in the marketing and / or provision
of Telecommunications Services, as well as the minimum requirements that must be included in the contracts for
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guarantee the effective protection of the rights of Consumers and that they have the information
enough to make the decisions that best suit your interests. Importers, marketers

and manufacturers of Telecommunications Terminal Equipment must indistinctly comply with the
established in Chapter 11 of this Official Mexican Standard.

1.2 This Official Mexican Standard is of general and obligatory observance for all persons
physical or moral that are directly or indirectly engaged in marketing, providing and / or providing services
and / or telecommunications equipment to consumers in the Mexican Republic.

For the purposes of this Official Mexican Standard, telecommunications networks are not considered
those used to provide the broadcasting service.

1.3 Exclusions
The suppliers are excluded from using adhesion contracts:

to) When participating in procurement processes with public entities, for the provision of their
telecommunication services;

b) When your clients do not fit into the definition of Consumer of the Federal Law of Protection to the
Consumer; Y

¢) When wholesale services are contracted, only for said services.

2 Definitions

For purposes of this Official Mexican Standard, the following definitions are established:
2.1 Goods or services in addition to the service originally contracted

Set of optional goods or services that the Provider can offer to the Consumer in a manner
additional to the service (s) originally contracted.

2.2 Quality

Totality of the characteristics of a telecommunications service that allow to satisfy the
explicit and implicit needs of the Consumer of the service, whose parameters are defined and
regularly updated by the IFT.

2.3 Cover

The cover is the minimum mechanism of adhesion to the model of adhesion contract approved by the
PROFECO, so that the chosen and accepted terms and conditions remain in place.
individually by the Consumer, which in no case may be contrary to the Adhesion Contract.

2.4 Consumer (s)

The natural or legal person who acquires, performs or enjoys as final recipient goods, products or
services. Consumer is also understood as the natural or legal person who acquires, stores, uses or
consume goods or services in order to integrate them into production processes, transformation,
marketing or provision of services to third parties, only for the cases referred to in
Articles 99 and 117 of the LFPC.

In the case of moral persons that acquire goods or services to integrate them into processes of
production or services to third parties, may only exercise the actions referred to in the aforementioned precepts
when they are accredited as micro-enterprises or micro-industries in terms of the Law for the Development of
the Competitiveness of Micro, Small and Medium Enterprises and the Federal Law for the Promotion of
Micro-industry and Artisan Activity, respectively and in accordance with the requirements established in the
Regulation of the LFPC.

2.5 Adhesion contract

It is the document drawn up unilaterally by the Supplier to establish in uniform formats the
terms and conditions applicable to the commercialization and / or provision of the telecommunications service,
even if said document does not contain all the ordinary clauses of a contract and regardless of the
means of celebration.

2.6 Care Center

It is the physical or virtual place through which the Telecommunications Service Provider performs
habitual or periodic acts related to the commercialization of telecommunications services and / or
attention to Consumers.
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2.7 Business Days

From Monday to Saturday of each week, except: 1) the 1st. from January; ii) the first Monday of February in
commemoration of February 5; iii) the third Monday of March in commemoration of March 21; iv) the 1st of
may; v) September 16; vi) the third Monday of November in commemoration of November 20; vii) the
lo. of December of every six years, when it corresponds to the transmission of the Federal Executive Power; viii) the
December 25, and ix) the one determined by federal and local electoral laws, in the case of elections
ordinary, to carry out the election day.

2.8 Telecommunications terminal equipment (s)

Includes all equipment used by the Consumer to connect beyond the connection point
terminal of a public telecommunications network for the purpose of accessing and / or receiving one or more
Telecommunications services.

2.9 Business Hours

From 9:00 a.m. to 6:00 p.m. in the time zone of the center of the country, UTC-6 (UTC-5 in summer), where UTC is the

coordinated universal time.
2.10 IMEI

Identity code of equipment manufacturing, (International Mobile Equipment Identity number, for its
acronym in English), in accordance with the provisions of Technical Provision IFT-011-2017 in force or the one
replace.

2.11 Institute

Federal Institute of Telecommunications

2.12 LFPC

Federal Law for Protection of the Consumer

2.13 LFTR

Federal Law on Telecommunications and Broadcasting
2.14 Plans or packages of telecommunications services

Set of telecommunications services offered by the Supplier in a packaged or
combined for a single price or rate.

2.15 Forced Term

Determined period in which a minimum mandatory period is established for both parties for the
provision of telecommunications service.

2.16 Postpay

Recruitment scheme through which the Consumer pays for Telecommunications Services
way subsequent to the use thereof.

2.17 Postpaid Open

It is the contracting scheme through which the Consumer agrees to pay monthly: i) a
fixed monthly income or fixed charge for having a service or integrated package of services at your disposal and ii)
any other charge corresponding to the units consumed in addition to those contained in the plan or
contracted package, contracting additional services and / or the use of other services that
find available, which will be billed at the next cutoff date.

2.18 Prepaid

Scheme of hiring through which the Consumer pays telecommunications services of
anticipated use of them.

2.19 PROFECO
Federal Consumer Procurator's Office
2.20 Telecommunications Service Provider (s)

It is the physical or moral person in terms of the Federal Civil Code that regularly or periodically lends
telecommunications service and account for it with a single concession, or, to install, operate and
operate a public telecommunications network or with an authorization or permission to establish, operate and
operate a commercialization of telecommunications services using public networks of
telecommunications from a dealer.
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2.21 Telecommunications Terminal Equipment Provider (s)

Manufacturer, importer, distributor, producer or marketer of terminal equipment
telecommunications that are used by consumers to access the telecommunications network.

2.22 Mobile service provider (s)

Provider that provides telecommunications service to consumers, through terminal equipment
of telecommunications that do not have a specific geographical location.

2.23 Fixed service provider (s)

Provider that provides telecommunications service to consumers, through terminal equipment
of telecommunications that have a specific geographical location.

2.24 Telecommunications network

System integrated by means of transmission, such as channels or circuits that use bands of
radio spectrum frequencies, satellite links, wiring, electricity transmission networks or
any other means of transmission, as well as, where appropriate, central, switching devices or any other
necessary equipment.

2.25 Public telecommunications network

It is the telecommunications network through which commercial services are exploited
telecommunications The network does not include the telecommunications terminal equipment of the
Consumers or telecommunications networks that are beyond the terminal connection point.

2.26 Additional cost services provided by third parties

Services provided by third parties not linked to the Telecommunications Service Provider, which
are offered through their platforms and communication channels, whose fees or costs generated by
Such service is not linked to the service provided by the Telecommunications Service Provider, nor
to its additional services, whose collection is made through the invoicing of the service provider of
telecommunications

2.27 Services originally contracted

Minimum telecommunications service (s), specific (s) and inherent to the provision of the service that
The Consumer must contract in order to be able to receive services that the Supplier distributes
continuously.

2.28 Telecommunications Services

Any provision of service (s) by Suppliers, which implies issuance, transmission or
reception of signs, signals, data, writings, images, voice, sounds or information of any nature
that is done through wires, radioelectricity, optical, physical, or other electromagnetic systems
that are carried out through public telecommunications networks.

3 General provisions

3.1 The Telecommunications Service Provider must provide the Telecommunications Services
in accordance with the terms and conditions according to which it was offered, obligated or agreed
with the Consumer, or that are implicit in the advertising or information used and / or published by
the Telecommunications Service Provider.

In the event that the Telecommunications Service Provider does not comply with what is mentioned in the
preceding paragraph or the provision of the telecommunications service is not provided in the agreed terms or
agreed, must allow the Consumer to opt for:

Demand compliance with the agreement;

Accepting another good or equivalent service of equal or greater quality, of equal or greater price;

The termination of the contract, or

The refund or adjustment in the invoice, of the amount paid or payable.

In the case of refund or deduction, according to the provisions of the previous paragraph, and when the cause
be derived from failures or interruptions in the service, said refund or deduction will be made with respect to the
period of time in which the failure or interruption of the service occurred.
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3.2 The Consumer has the right to terminate the Adhesion Contract in advance in
at any time, according to the agreement, through the same means in which it contracted the service of
telecommunications, subject to the conventional penalties established in it, which must be
reasonable, reciprocal, equitable and proportional to the parties and can not be greater than the amount
unpaid of the main obligation.

It will correspond to PROFECO when deciding on the application for registration of the model of
Adherence contract assess the reasonableness, reciprocity, equity and proportionality at the time of the
approval of any Contract of adhesion of the penalties referred to in the previous paragraph and, where appropriate,
Request the corresponding modifications from the Telecommunications Service Provider.

3.3 The Telecommunications Service Provider must have a physical address, number
telephone and / or email as effective mechanisms for receiving questions, doubts, clarifications and
complaints to the Consumer and must comply with the administrative dispositions issued by the Institute and the rest
applicable legal and regulatory provisions.

3.4 The Telecommunications Service Provider must have at sight and / or be available to the Consumer
through physical or electronic or digital means or any other technology that allows the information
referred to in section 4.6.

3.5 The Telecommunications Terminal Equipment Provider must ensure that it is provided to the
Consumer infrastructure, technical capacity, labor, as well as spare parts and accessories
necessary to provide the services established in the Terminal Equipment warranty.
Telecommunications, when it is offered.

3.6 Without prejudice to the provisions of the applicable tax legislation, the Service Provider of
Telecommunications is obliged to deliver to the Consumer free of charge at his home, in the
Attention Center or through physical or electronic means or digital or any other new
technology that allows it and that to the effect is agreed between both parts, invoice, receipt or voucher in the
that the specific data of the commercialization of the telecommunications services be recorded; to be the
case the invoice certifying the ownership of the Terminal Telecommunications Equipment, which
the Consumer has been provided for the provision of telecommunications services.

3.7 The Telecommunications Service Provider must accredit, through physical means or
electronic or digital or any other new technology that allows it, the delivery of the Letter of
Minimum Rights of Users of Public Telecommunications Services to Consumers
moment of contracting.

3.8 In the case of Telecommunications Terminal Equipment models that can only be
provided exclusively by the Telecommunications Service Provider and are
indispensable for the provision of telecommunications service, the Service Provider of
Telecommunications must ensure during the duration of the provision of the service of
telecommunications, the existence of spare parts or similar telecommunications terminal equipment that
allow us to continue providing the telecommunications service.

3.9 If applicable to the telecommunications service provided, the Service Providers of
Telecommunications must pay Consumers who make recharges, the balance that they have not
consumed within its period of validity, in the next recharge made by the Consumer within a year
following the expiration date.

3.10 Telecommunications Service Providers must comply with the obligations of
publication of information established in this Official Mexican Standard, regardless of the
obligations established in the "General guidelines for accessibility to telecommunications services
for users with disabilities "issued by the Institute, and in the other legal provisions,
regulatory and administrative provisions.

4 Informative elements

4.1 The Telecommunications Service Provider must inform and explain the content and scope of the
Contract of Accession to the Consumer, prior to the hiring of Telecommunications Services, including
if the contracting is done by electronic means. This information must be provided by any
means available to the Telecommunications Service Provider.

4.2 The Telecommunications Service Provider must inform, through physical means or
electronic or digital or any other new technology that allows it, if for the provision of the Service
Telecommunications requires a specific Terminal Team when necessary. In case of
that this is provided by the Telecommunications Service Provider, must indicate the scheme
under which the Consumer receives said Telecommunications Terminal Equipment, the technical characteristics and
of operation, specifications, price, brand and model thereof.
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4.2.1 The Telecommunications Terminal Equipment provided by the Service Provider of
Telecommunications must be approved in accordance with the provisions of the LFTR and the provisions
applicable legal

4.2.2 In the case of mobile and fixed telephony services, the Mobile or Fixed Service Provider must
inform, through physical or electronic or digital media or any other new technology that
allow, if the Telecommunications Terminal Equipment that you provide to the Consumer is
blocked so that it can only be used in your network and how it can be unlocked, at no additional cost
for the Consumer, to be used in other networks once it acquires the ownership of the Terminal Equipment
telecommunications in any contracting scheme.

4.2.3 In the event that the Telecommunications Service Provider delivers by virtue of
modality of operation of purchase-sale, a Telecommunications Terminal Equipment for the provision of the
Telecommunications Service, the Telecommunications Service Provider must inform the
Consumer through physical or electronic or digital media or any other new technology that
allow, and before formalizing the provision of the service, if the Telecommunications Terminal Equipment is offered
with guarantee and who offers it, as well as, its terms and conditions, in which case it must attend to the
provided in the LFPC and in section 11.1 of this Official Mexican Standard.

4.2.3.1 If the contracting of the Telecommunications Service is carried out subject to a Mandatory Term, the
Telecommunications Service Provider must inform the Consumer if the validity of the guarantee of the
Telecommunications Terminal Equipment is inferior to the Term. In this case, in case the
Telecommunications Terminal Equipment will fail outside the warranty period, the Service Provider
of Telecommunications must inform, through physical or electronic or digital means or any other
new technology that allows it, the procedure that must be followed to carry out the repair of its
Terminal Equipment

In addition, the Telecommunications Service Provider must inform the Consumer that, upon completion of the
the forced term, has the option of continuing to provide services with the same equipment
acquired or renewed its forced term by acquiring another.

4.2.4 If the Consumer has a Telecommunications Terminal Equipment of their own and wishes
use it to receive Telecommunications Services, the Telecommunications Service Provider
with which you are hiring must inform you if it has the minimum characteristics necessary to
receive the provision of the Telecommunications Service, as well as the possible consequences that may be
present when using the Telecommunications Terminal Equipment. In case you do not have these
characteristics must inform such situation in writing.

4.3 The information and publicity related to the commercialization and / or rendering of the Service of
Telecommunications disseminated by the Telecommunications Service Provider through physical means
or electronic or digital or any other new technology that allows it, must be true, verifiable and
free of texts, dialogues, sounds, images, trademarks, appellations of origin and other descriptions that
induce or may lead to error or confusion by deceptive or abusive, in accordance with the regulations
applicable.

4.3.1 The commercial information provided by the Telecommunications Service Provider through
of physical or electronic or digital media or any other new technology that allows it, must be in
Spanish language, its characters must be indelible and legible to the naked eye without prejudice to the fact that
can be presented in another language. In case of controversy, the Spanish version prevails.

4.4 The Telecommunications Service Provider must inform the consumer, through means
physical or electronic or digital or any other new technology that allows at least the following:

4.4.1 Total amount, price and rate, which must be expressed in national currency, independently
that they can also indicate them in their equivalent in foreign currency in accordance with the applicable legislation.

4.4.2 Description, characteristics, contents and their restrictions.

4.4.3 In the event that contracted telecommunications service plans or packages suffer
modification with respect to the characteristics and / or contents thereof, these must be notified to the
consumer at least 15 (fifteen) calendar days before the modification is made.

4.5 In relation to telecommunications services plans or packages, the Service Provider
of Telecommunications must inform the Consumer, at least the following:

4.5.1 The services included in the plan or package;

4.5.2 Description, characteristics, content and restrictions of each of the services of
telecommunications or, that are part of the plan or package;
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4.5.3 The main charges additional to the amount of the plan or package, that could be generated;

4.5.4 In case they are offered, as part of the plan or package, Telecommunications Services
free for a specified period, note that these will be automatically canceled at the end of said
term, unless expressly authorized by the Consumer to continue with the services, prior knowledge of the
price of them;

4.5.5 In the event that it applies, the requirements for the cancellation of each one of the services of
telecommunications, which are part of the plan or package, including, where appropriate, the deadlines
corresponding;

4.5.6 If applicable, adjustments to the rates of the Plan or Package, for the cancellation of one or
more Telecommunications services, which are part of the plan or package;

4.6 The Telecommunications Service Provider must exhibit on its Internet portal, as well as on the
seen in the center of attention and / or available through physical or electronic or digital media or from any
another new technology that allows, at least, the following information:

4.6.1 The main plans, packages or telecommunications services, as well as information
related to the minimum characteristics of the same;

4.6.2 The tariffs and prices of the principal, plans, packages or telecommunications services, as well as
as the characteristics, specifications and scope of these;

These rates and prices must be expressed in national currency, regardless of whether
may indicate it in its equivalent in foreign currency in accordance with the applicable legislation, in case of
dispute prevails the national currency;

4.6.3 Make available the model of the Accession Contract registered with PROFECO and the Institute in
one size and uniform letter type Arial font of at least 9 points;

4.6.4 Days and hours of service to the general public;

4.6.5 The Letter of Minimum Rights of the Users of the Public Telecommunications Services,

issued by PROFECO and the Institute through the Agreement published in the Official Gazette of the Federation on 5

July 2015;

4.6.6 Customer service number or telephone numbers and electronic address or Internet page
enabled for this purpose;

4.6.7 The procedures for handling doubts, clarifications, complaints and claims;
4.6.8 The registration number of the fees before the Institute and where they can consult it.
4.6.9 The forms of payment.

4.7 The Telecommunications Service Provider must inform the Consumer, through means
physical or electronic or digital or any other new technology that allows it:

to) The characteristics, specifications, scope and coverage of Telecommunications Services
offered where appropriate, the minimum data transfer speeds according to the
General Provisions issued by the Institute.

b) Los servicios adicionales a los originalmente contratados que estan disponibles al Consumidor.

¢) Los requisitos, condiciones de aplicacion y vigencia de alguna promocion, oferta o descuento que
ofrezcan. El presente inciso aplica también para el Proveedor de Equipos Terminales de
telecomunicaciones.

d) Los servicios de telecomunicaciones contratados, asi como, contar con su consentimiento pleno y
expreso en los términos de las Leyes aplicables.

e) Los procedimientos, condiciones y mecanismos expeditos, ya sean fisicos o electronicos, para que
éste pueda solicitar la suspension y/o cancelacion de los servicios de telecomunicaciones
contratados, asi como el bloqueo de IMEI del Equipo Terminal en caso de robo y/o extravio del
mismo, de conformidad con las disposiciones emitidas por el Instituto.

4.8 Para garantizar el 6ptimo aprovechamiento de los Servicios de Telecomunicaciones contratados por el
Consumidor, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe establecer los siguientes mecanismos
eficaces y gratuitos de informacion de consumo;

4.8.1 Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones deben proporcionar a sus Consumidores,
cuando éstos lo requieran, de forma gratuita y con informacion actualizada:
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to) El saldo disponible, vigencia y condiciones de uso, asi como el saldo, correspondiente a las
promociones u ofertas a las que puedan acceder en virtud de dicha adquisicion;

b) El consumo realizado de todos sus servicios de telecomunicaciones desde el tltimo corte de
facturacion y hasta la fecha con la que el Proveedor de Servicios de Telecomunicacion cuente con la
informacion, precisando en todo caso la fecha y hora de corte de la informacion suministrada. The
numero exacto de unidades consumidas se determinara de acuerdo al sistema de tasacion
empleado.

¢) Lainformacion proporcionada al Consumidor, establecida en el presente numeral, puede ser
otorgada a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia
que lo permita.

4.8.2 Cuando el Consumidor realice una recarga de saldo, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe informar el monto de la recarga realizada, su fecha de expiracion, y los
mecanismos para consultar el saldo acumulado para efectos de lo establecido en el numeral 3.9.

4.8.3 Mensaje de alerta de cobros extras

Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones deben informar a los consumidores que opten por
contratar en el esquema de Pospago, los planes de consumo controlado y libre con que cuentan, a efecto de
que el Consumidor tome una decision de contratacion.

Para el caso del esquema de Pospago abierto, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones se
obliga a notificarle, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia
que lo permita, cuando esté proximo a consumir la totalidad de las unidades incluidas en su plan.

La notificacion anterior debe alertar al consumidor de que, en el supuesto de exceder el consumo de la
totalidad de las unidades de su plan, se generaran cargos adicionales que debe pagar.

4.9 Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones, deben abstenerse de realizar llamadas o enviar
mensajes de texto a los Consumidores a los que les provean servicios de telecomunicaciones, promoviendo
cualquier tipo de servicio de telecomunicaciones adicional al ya contratado, paquete, nuevo plan o producto
(propio o de terceros), asi como publicidad de terceros, a menos que los Consumidores manifiesten su
consentimiento expreso, el cual puede obtenerse a través de los siguientes medios:

to) Al momento de la celebracion del contrato de prestacion de servicios, en donde haran constar el
nombre y firma del Consumidor; or

b) Después de celebrado el Contrato, a través de cualquier medio fisico o electronico o digital o de
cualquier otra tecnologia que lo permita, a través del cual se obtenga el consentimiento indubitable
del Consumidor.

El Consumidor puede revocar dicho consentimiento en cualquier momento, sin ninguna penalidad y con
efectos en un plazo de 5 (cinco) dias habiles siguientes a que ejerza dicha revocacion. Para ello, el Proveedor
de Servicios de Telecomunicaciones debe establecer en sus sistemas de atencion presenciales, telefonicos y
electronicos, un mecanismo expedito para que el Consumidor manifieste la revocacion de su consentimiento
para recibir dichas llamadas y/o mensajes, debiendo informar al Consumidor que dicha revocacion surtira
efecto en un plazo méaximo de 5 (cinco) dias hébiles.

4.10 En la contratacion de Servicios de Telecomunicaciones en el esquema de prepago, se debera
observar lo siguiente:

1) Al momento de la activacion de la linea o Servicios de Telecomunicaciones, el Proveedor de
Servicios de Telecomunicaciones debe proporcionar al Consumidor a través de medios fisicos,

electronicos o digitales, o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, la informacion siguiente:

a) Informacién necesaria para que el Consumidor pueda consultar el Contrato de Adhesion y la
Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

b) Informarle al Consumidor que, al activar la linea o los Servicios de Telecomunicaciones,

manifiesta su voluntad de aceptar los términos y condiciones establecidos en el Contrato de
Adhesion.

En el caso de los Proveedores de servicios moviles, dicha informacion sera enviada al Equipo
Terminal de Telecomunicaciones en la medida en que éste cuente con las funcionalidades
técnicas para ello.

(Primera Seccion) DIARIO OFICIAL Viernes 8 de marzo de 2019
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Cuando el Consumidor realice una recarga de saldo, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe informar al Consumidor a través de medios fisicos o electronicos o
digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, lo siguiente:

a) La confirmacion del monto de recarga realizada;

b) La oferta comercial activada o beneficios incluidos con motivo de la recarga de saldo realizada,
asi como su vigencia y una liga en Internet en donde el Consumidor pueda consultar la
informacién completa de la oferta comercial adquirida.

En el caso de los Proveedores de servicios méviles, dicha informacion sera enviada al Equipo
Terminal de Telecomunicaciones en la medida en que éste cuente con las funcionalidades
técnicas para ello.

El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debera informar de manera permanente, clara y
visible; en los sobres, cartones, empaques o continente a través del cual se proporcione el chip
inteligente, SIM Card, o Equipo Terminal de Telecomunicaciones o el mecanismo por el cual se haya
contratado el Servicio de Telecomunicaciones:

a) La pagina de internet en donde puede consultar el Contrato de Adhesion.

b) Los mecanismos para manifestar su consentimiento a los términos y condiciones establecidos
en el contrato de Adhesion de acuerdo al inciso h), de la fraccion 5) del numeral 5.1.2.2.

¢) La mecanica de la activacion del servicio de Telecomunicaciones.

d) Que al realizar una recarga de saldo, manifiesta su voluntad de aceptar los términos y
condiciones de la oferta comercial vigente activada, conforme a la informacion que para tal
efecto proporcione el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones.

5 De los Contratos de Adhesion

5.1 Los Contratos de adhesion relativos a la prestacion de servicio de telecomunicaciones que sean
utilizados por los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones con los Consumidores deben ajustarse
conforme a lo dispuesto en la normatividad aplicable y deberan:

5.1.1 Estar escritos en idioma espafiol y ser indelebles; sus caracteres tienen que ser legibles a simple
vista, en un tamafio minimo de 9 (nueve) puntos y tipo de letra Arial, y estar disponibles a través de medios
fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, sin perjuicio de que
puedan estar escritos en otro idioma. En este tltimo caso, prevalecera la version en espafiol. En caso de que
el Contrato de adhesion se entregue de forma impresa, debe estar sujeto al parrafo anterior.

5.1.2 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe presentar una Caratula en un tamafio y letra

uniforme tipo de letra Arial de al menos 9 puntos, de los términos y condiciones acordados con el Consumidor,

vinculados con el Contrato de adhesion para la prestacion de Servicios de telecomunicaciones y la cual debe
entregarse al Consumidor cuando consienta la contratacion.

El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe informar al Consumidor el medio por el que puede

consultar el Contrato de adhesion en su version completa, para lo cual éste debe difundirlo y mantenerlo

permanentemente disponible en su pagina de Internet y cualquier otro punto de contacto y/o comercializacion.

5.1.2.1 La Caratula debe contener cuando menos:

to) Datos del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones;

b) Datos del Consumidor necesarios para la contratacion;

¢) Descripcion del servicio a prestarse, particularizando las modalidades, términos y condiciones;

d) Tarifas previamente registradas ante el Instituto;

e) Plazo de contratacion o en su caso plazo forzoso;

F) Equipo terminal provisto y figura juridica bajo la cual se entrega;

g) Meétodo de pago;

h) Consentimientos que establezca la normatividad vigente aplicable;

i)  Pagina de internet y teléfono para consulta de los procedimientos de cancelacion, aclaracion,
reclamaciones y quejas;

j)  Fecha y niimero de registro del Contrato de Adhesion ante la PROFECO, asi como la pagina de
internet para su consulta; Y

Page 11
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1) Establecer con claridad los supuestos por los cuales el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones cobra los servicios de telecomunicaciones prestados, ya sea por evento, tiempo,
capacidad, cualquier otra modalidad o mixta y el momento a partir de cuando inicia y termina el cobro
por el servicio de telecomunicaciones y su vigencia.

m) Los Servicios originalmente contratados.

5.1.2.2 Los Contratos de Adhesion relativos a la prestacion de Servicios de Telecomunicaciones en el
esquema de prepago, que sean utilizados por los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones con los
Consumidores deben de:

1) Estar redactados en idioma espafiol con caracteres legibles a simple vista, tipo de fuente Arial y en
un tamafio de fuente minimo de 9 puntos, sin perjuicio de que puedan estar escritos en otro idioma y
tipo de fuente uniforme. En este ultimo caso, prevalecera la version en espaiol;

2) Dividirse en capitulos, apartados, incisos o cualquier otro método que facilite su comprension y la
identificacion de las caracteristicas del esquema de prepago;

3) Estar publicados de manera permanente en la pagina en Internet del Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones y disponibles para su consulta a través de medios electronicos o digitales o de
cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, sin perjuicio de lo establecido en los Lineamientos
Generales de Accesibilidad a servicios de Telecomunicaciones para los Usuarios con Discapacidad,
que emita el Instituto;

4) No debe contener clausulas que:

a) Permitan al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones modificar unilateralmente el
contenido del Contrato de Adhesion o sustraerse unilateralmente de sus obligaciones;

Se podran estipular en los Contratos de Adhesion clausulas que permitan modificar las
condiciones de los mismos, inicamente cuando de manera expresa se establezca al aviso
previo al Consumidor. En caso de cualquier cambio en las condiciones contractuales, se debera
avisar al Consumidor por cualquier medio, incluido el electrénico;

b) Trasladen la responsabilidad del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, a terceros que
no formen parte del Contrato de Adhesion;

¢) Liberen al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones de su responsabilidad civil;
d) Prevean términos de prescripcion inferiores a los legales;

e) Prescriban el cumplimiento de ciertas formalidades para la procedencia de las acciones que se
promuevan contra el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones;

F) Obliguen al Consumidor a renunciar a la proteccion de la LFTR o la LFPC, o sus derechos, o lo
sometan a la competencia de tribunales extranjeros;

g) Condicionen la prestacion del Servicio de Telecomunicaciones a la adquisicioén de algun bien,
producto o servicio adicional; Y

h) Realicen practicas desleales, abusivas o discriminatorias por parte del Proveedor de los
Servicios de Telecomunicaciones.

5) Los Contratos de Adhesion relativos a la prestacion de Servicio de Telecomunicaciones en el
esquema de prepago, que sean utilizados por los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones
con los consumidores deben estar registrados ante la PROFECO y contener, cuando menos, lo
following:

a) Indicar el nombre o razoén social del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, asi como,
su domicilio y Registro Federal de Contribuyentes;

b) Establecer el objeto del Contrato de Adhesion consistente en la prestacion de los Servicios de
Telecomunicaciones;

¢) Describir las reglas de operacion del esquema, indicando, cuando menos:
1. El funcionamiento general del Ciclo de Vida de la linea (nimero asignado);

two. Los medios a través de los cuales el Consumidor puede efectuar recargas de saldo;

Page 12
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3. Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones podra prestar Servicios
de Telecomunicaciones adicionales siempre y cuando el Consumidor lo solicite a través de
los medios disponibles;
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FourEn su caso, informar sobre los Servicios de Telecomunicaciones disponibles estando fuera
del territorio nacional (Roaming Internacional);

d) Establecer que los Servicios de Telecomunicaciones son prestados conforme a los indices y
parametros de calidad establecidos por el Instituto o, en su caso los ofrecidos implicitamente o
contratados, los cuales no pueden ser inferiores a los primeros;

e) Establecer que todos los Servicios de Telecomunicaciones deben prestarse en condiciones
equitativas a todo aquel que lo solicite, sin establecer privilegios o distinciones en forma
discriminatoria, respecto de otros Consumidores en la misma area de cobertura y en las mismas
condiciones de contratacion.

En caso que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones ofrezca condiciones mas
favorables a uno o mas Consumidores situados en supuestos equivalentes o similares, el
Consumidor puede exigir las mismas condiciones, siempre y cuando exista factibilidad técnica
para la prestacion del Servicio de Telecomunicaciones;

f) Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones es el tinico responsable frente
a los Consumidores por la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y de los bienes o
servicios adicionales al servicio originalmente contratado;

g) Establecer que la vigencia del Contrato de Adhesion es indefinida;

h) Establecer de forma clara y visible que el Consumidor manifiesta su voluntad de aceptar los
términos y condiciones establecidos en el Contrato de Adhesion registrado, al hacer uso de la
linea o el servicio. Lo anterior, sin perjuicio de que el Consumidor pueda manifestar su
consentimiento a través de cualquier otro mecanismo o signo inequivoco acorde al canal a
través del cual le hayan sido ofrecidos los Servicios de Telecomunicaciones. En éste tltimo
caso, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debera informar al Consumidor, clara y
visiblemente, cual es el procedimiento de activacion del servicio con el que estard dando su
consentimiento;

En el caso de cambios al Contrato de Adhesion, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debera informar a los Consumidores, a través de medios fisicos,
electronicos o digitales, con al menos 15 dias previos a su implementacion. EI Consumidor
manifiesta su voluntad de aceptar los nuevos términos y condiciones con el primer uso de
servicios que realice a partir de la implementacion efectiva de los mismos;

i) Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones notificara, en cada recarga de
saldo los elementos de informacion sefialados en el numeral 4.10 de la presente Norma Oficial
Mexicana;

j) Establecer los medios de consulta de su saldo;

k) Establecer la forma y medios para consultar la cobertura donde el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones ofrece los Servicios de Telecomunicaciones.

I) Establecer los medios de consulta de las tarifas y oferta comercial vigente disponible, incluyendo
el hipervinculo donde se puedan consultar en el Registro Piblico de Telecomunicaciones del
Instituto;

m) Establecer que la fecha del cargo o pago debe ser la misma que la fecha de inicio de la
prestacion del servicio de Telecomunicaciones;

n) Establecer las causales de suspension o interrupcion del Servicio de Telecomunicaciones,
incluyendo aquellas que deriven de caso fortuito o fuerza mayor, y en su caso las condiciones y
los plazos a los que se sujeta el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones.

0) Indicar al Consumidor donde puede consultar el Aviso de Privacidad simplificado vigente, y que
al activar la linea estd aceptando que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones utilice
sus datos personales de acuerdo y para las finalidades establecidas en dicho Aviso de
Privacidad simplificado;

p) Sealar los medios para la atencion de consultas, reclamaciones y/o quejas;

Viernes 8 de marzo de 2019 DIARIO OFICIAL (Primera Seccion)

q) En caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones proporcione uno o mas
Equipos Terminales de Telecomunicaciones para la prestacion del Servicio de
Telecomunicaciones, se debe establecer con claridad la figura juridica bajo la cual el
Consumidor recibe dichos Equipos Terminales de Telecomunicaciones.
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En su caso, cuando se trate de Equipos Terminales de Telecomunicaciones entregados bajo la
figura de comodato o arrendamiento, establecer la fecha, lugar y horario de entrega y/o

instalacion del mismo, la cual no podra ser mayor a 10 dias habiles. E1 Consumidor podra
acordar con el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones una fecha distinta fuera del plazo
establecido si asi conviene a sus intereses;

r) Establecer que el Consumidor tiene derecho a cambiar de Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones conservando su niimero, de acuerdo a las Reglas de Portabilidad que emita
el Instituto;

s) Establecer los medios sin costo a través de los cuales el Consumidor podra reportar el robo o
extravio de la linea y/o el Equipo Terminal de Telecomunicaciones asi como solicitar la
suspension y/o cancelacion de la linea y/o Servicios de Telecomunicaciones;

t) Establecer que en caso de que el Servicio de Telecomunicaciones no se preste o proporcione en
la forma y términos convenidos o implicitos en la publicidad, por causas imputables al Proveedor
de Servicios de Telecomunicaciones, éste debe compensar al Consumidor la parte proporcional
del precio del Servicio de Telecomunicaciones que se dej6 de prestar, y como bonificacion, al
menos el 20% del monto del periodo de afectacion en la prestacion del Servicio de
Telecomunicaciones contratado.

El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe establecer en el Contrato de Adhesion
los mecanismos que utiliza para realizar la compensacion y/o bonificacion a que se refiere el
parrafo anterior;

u) Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe efectuar la devolucion de
los cargos que realice de forma indebida, dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la
reclamacion correspondiente, estableciendo el mecanismo o procedimiento para tal efecto.

v) Establecer que sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 86 TER de la LFPC, el Consumidor
puede solicitar en cualquier momento la cancelacion de los servicios adicionales, sin que ello
implique la suspension o cancelacién de la prestacion de los Servicios originalmente
contratados. La cancelacion de los servicios adicionales no exime al Consumidor del pago de las
cantidades adeudadas por los Servicios de Telecomunicaciones utilizados. La cancelacion de los
servicios adicionales se podra realizar a través de los mismos medios disponibles para su
contratacion y sin mayor requisito que su solicitud,

w) Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no podra obligar al
Consumidor a contratar servicios adicionales como requisito para la contratacion o continuacion
de la prestacion de los Servicios originalmente contratados;

x) Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones podra ofrecer planes o
paquetes que incluyan los Servicios de Telecomunicaciones y/o productos que considere
convenientes, cuyas condiciones comerciales deberan estar previamente registradas por el
Instituto;

y) Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe contar con la opcion de
ofrecer al Consumidor cada servicio adicional o producto por separado, para cualquier
Consumidor que asi lo solicite, debiendo dar a conocer al Consumidor el precio de éstos
previamente a su contratacion;

z) Establecer que el Proveedor se encuentra obligado a emitir un estado de cuenta o detalle de
consumos, donde consten los datos especificos de los Servicios de Telecomunicaciones
prestados. El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debera informar al Consumidor los
medios a través de los cuales podra consultar el mencionado estado de cuenta o detalle de
consumos. El estado de cuenta y/detalle de consumos debe contener la descripcion de los
cargos, costos, conceptos y naturaleza de los Servicios de Telecomunicaciones prestados;

aa) Establecer los datos registrales otorgados por PROFECO.
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5.1.3 No deben contener clausulas que:

to) Permitan modificar de manera unilateral los términos y condiciones de contratacion; salvo cuando
implique reducciones de precios o aumento en la cantidad de servicios que el Consumidor recibiria
por el mismo precio contratado;

b) Trasladen la responsabilidad del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones a terceros que no
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ormen parte del contratq; . . . o ..
©) RO R (ST R ervicios de Telecomunicaciones de su responsabilidad civil;
d) Prevengan términos de prescripcion inferiores a los legales;

e) Prescriban el cumplimiento de ciertas formalidades para la procedencia de las acciones que se
promuevan contra el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones;

F) Obliguen al Consumidor a renunciar a la proteccion de las disposiciones juridicas aplicables, o sus
derechos, o 1o sometan a la competencia de tribunales extranjeros;

g) Condicionen la prestacion del servicio de telecomunicaciones a la adquisicion de algun bien,
producto o servicio adicional; and

h) Impliquen o permitan la realizacion de practicas desleales, abusivas o discriminatorias por parte del
Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones.

5.2 Asimismo, los Contratos de adhesion, deben estar registrados ante la PROFECO y deben contener,
cuando menos, lo siguiente:

5.2.1 Senalar el lugar y fecha de celebracion del Contrato de adhesion.

5.2.2 Indicar el nombre o razon social del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, asi como su
domicilio, datos de localizacién y Registro Federal de Contribuyentes.

5.2.3 Establecer el nombre o razén social, domicilio, datos de localizacion y, en su caso, el Registro
Federal de Contribuyentes del Consumidor, salvo que se trate de una contratacion de servicios de prepago.

5.2.4 Establecer el objeto del Contrato de adhesion de la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

5.2.5 Establecer que los Servicios de Telecomunicaciones son prestados conforme a los indices y
parametros de calidad establecidos por el Instituto o, en su caso los ofrecidos implicitamente o contratados,
los cuales no pueden ser inferiores a los primeros.

5.2.6 Establecer que todos los servicios de telecomunicaciones deben prestarse en condiciones
equitativas a todo aquel que lo solicite, sin establecer privilegios o distinciones en forma discriminatoria,
respecto de otros Consumidores en la misma area de cobertura y en las mismas condiciones de contratacion.

En caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones ofrezca condiciones mas favorables a
uno o mas Consumidores situados en supuestos equivalentes o similares, el Consumidor puede exigir las
mismas condiciones, siempre y cuando exista factibilidad técnica para la prestacion del Servicio de
telecomunicaciones.

5.2.7 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones es el unico responsable frente a
los Consumidores por la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y de los bienes o servicios
adicionales al servicio originalmente contratado.

5.2.8 En caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones proporcione uno o mas Equipos
Terminales de telecomunicaciones para la prestacion del servicio, se debe establecer con claridad la figura
juridica bajo la cual el Consumidor recibe dichos equipos.

5.2.8.1 En caso de que el Equipo Terminal de telecomunicaciones se encuentre sujeto a garantia, el
Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe suspender el cobro del servicio de telecomunicaciones
contratado por el periodo que dure la revision y reparacion de dicho Equipo Terminal de telecomunicaciones;
lo anterior aplica para los equipos terminales de telecomunicaciones adquiridos directamente con el Proveedor
de Servicios de Telecomunicaciones.

La suspension en el cobro del servicio de telecomunicaciones no procede cuando el Proveedor de
Servicios de Telecomunicaciones acredite que el Consumidor estd haciendo uso del servicio de
telecomunicaciones, de conformidad con lo establecido en el Contrato de adhesion autorizado.

5.2.9 Establecer fecha, formas y lugares de pago de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.

5.2.10 Establecer que las tarifas se encuentran inscritas en el Registro Piblico de Concesiones del
Instituto y el lugar y/o sitio de Internet o hipervinculo donde se puede consultar dicha informacion.
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5.2.10.1 Establecer que se le dara aviso a los Consumidores, cuando menos con 15 (quince) dias
naturales de antelacion, de cualquier cambio en las condiciones originalmente contratadas. Dicho aviso debe
ser notificado, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo
permita.

En caso de que el Consumidor se oponga al cambio o la modificacion de los términos y condiciones del
Contrato de adhesion, si éste se encuentra sujeto a un plazo forzoso, puede:

to) Exigir el cumplimiento forzoso del contrato bajo las condiciones en que se firmé el mismo; or
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b) Solicitar, dentro de los 30 (treinta) dias naturales siguientes al aviso contemplado en el presente
numeral, la rescision del Contrato de adhesion sin penalizacion alguna.

5.2.11 Establecer las formas y medios de consulta de los planes o paquetes de Servicios de
Telecomunicaciones contratados.

5.2.12 Establecer la forma y medios para consultar la cobertura donde el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones ofrece los servicios.

5.2.13 Establecer la vigencia del Contrato de adhesion, en caso de que se sujete a un plazo forzoso debe
establecer los supuestos por los cuales se obliga al Consumidor a dicho plazo.

5.2.13.1 En caso de que se sujete la vigencia del contrato a un plazo forzoso, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones no puede modificar las condiciones ofrecidas y pactadas, salvo que medie autorizacion
del Consumidor, por cualquier medio establecido en la Ley. El consentimiento puede ser recabado, a través
de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita. No se
requiere el consentimiento cuando la modificaciéon genere un beneficio en favor del Consumidor.

5.2.13.2 Establecer que en caso de que se sujete la vigencia del Contrato de adhesion a un plazo forzoso,
el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe comunicar de manera fehaciente al Consumidor que
el plazo forzoso estd por concluir con al menos 30 (treinta) dias de anticipacion a que termine dicho plazo, a
través de la factura correspondiente, via mensaje de texto oa través de medios fisicos o electronicos o
digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

Una vez concluido el plazo forzoso, el Consumidor puede dar por terminado el Contrato de adhesion en
cualquier momento, sin penalizacion alguna, y sin necesidad de recabar autorizacion del proveedor,
unicamente dando el aviso correspondiente.

Lo cual no implica que no esté obligado a saldar todas las facturas y Servicios de Telecomunicaciones que
haya utilizado y que no hayan sido pagados previo a la cancelacion.

5.2.13.3 En caso de que se sujete la vigencia del Contrato de adhesion a un plazo forzoso, éste no puede
contener clausulas que impliquen la renovacion automatica del plazo forzoso.

5.2.13.4 En caso de que se sujete la vigencia del Contrato de adhesion a un plazo forzoso, establecer que
el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no puede modificar dentro de dicho plazo, el precio o tarifa
contratados, bajo ningun supuesto, salvo que se trate de una disminucion del precio o el incremento del
paquete de servicios sin variacion del precio del mismo.

5.2.14 Establecer que la entrega y/o instalacion del Equipo Terminal de telecomunicaciones, en caso de
requerirse, no podra darse en un plazo mayor a 10 (diez) dias habiles a partir de la firma del Contrato de
Adhesion.

5.2.15 Establecer que en caso de que no pueda iniciarse la prestacion del servicio por causas atribuibles
al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, éste debe devolver las cantidades que el Consumidor haya
pagado por concepto de anticipo, en un plazo no mayor 30 (treinta) dias habiles siguientes a la fecha limite
establecida para la instalacion, y se tendra por terminado el Contrato de adhesion sin responsabilidad para el
Consumidor, debiendo pagar el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones una penalidad por su
incumplimiento.

5.2.15.1 Establecer que en caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no requiera
anticipo, sino que envie la factura, recibo o comprobante al domicilio del Consumidor con el cargo por
concepto de instalacion, y no se haya iniciado la prestacion del servicio, éste debe cancelar el cargo y
abstenerse de realizar acciones de cobro del mismo.

5.2.16 Establecer que cualquier cargo de los Servicios de telecomunicaciones, inicia a partir de la fecha en
la que efectivamente inicio la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

(Primera Seccion) DIARIO OFICIAL Viernes 8 de marzo de 2019

5.2.17 Establecer las causales de suspension o interrupcion del servicio de telecomunicaciones,
incluyendo aquellas que deriven de caso fortuito o fuerza mayor, y en su caso las condiciones y los plazos a
los que se sujeta el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones.

5.2.18 Establecer que en caso de que el servicio no se preste en la forma y términos convenidos o
implicitos en la publicidad, o no se preste o proporcione por causas imputables al Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones, éste debe compensar al Consumidor, la parte proporcional del precio del servicio, plan o
paquete de telecomunicaciones que se dejé de prestar, y como bonificacion, al menos el veinte por ciento del
monto del periodo de afectacion en la prestacion del servicio de telecomunicaciones.
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5.2.19 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe efectuar la devolucion de
los cargos que realice de forma indebida, dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la reclamacion
correspondiente, estableciendo el mecanismo o procedimiento para tal efecto.

5.2.20 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe obtener el consentimiento
del Consumidor, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que
lo permita, para poder dar por terminado anticipadamente el Contrato de Adhesion con la finalidad de
sustituirlo por otro, o para la modificacion de sus términos y condiciones, seglin lo establecido en la presente
Norma Oficial Mexicana.

5.2.21 Establecer las causales de cancelacion o terminacion anticipada, en su caso, sefialando la
responsabilidad de las partes.

5.2.21.1 Establecer que la rescision y/o cancelacion anticipada del contrato no exime al Consumidor del
pago de las cantidades adeudadas por los Servicios de Telecomunicaciones utilizados y, en su caso, el costo
remanente del equipo terminal de telecomunicaciones y el pago de la pena convencional que resulte aplicable.

Establecer que los consumidores pueden cancelar los contratos de adhesion, mediante mecanismos
expeditos, incluidos los medios fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo
permita.

5.2.21.2 Establecer que en caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no preste los
Servicios de Telecomunicaciones en la forma y términos convenidos, contratados, ofrecidos o implicitos o
informacion desplegada en la publicidad del proveedor, asi como con los indices y parametros de calidad
contratados o establecidos por el Instituto, el Consumidor tiene el derecho a exigir que se cumplan dichos
términos o condiciones oa terminar de manera anticipada el contrato sin responsabilidad alguna para éste.

Lo anterior, sin perjuicio de la bonificacion o compensacion a que haya lugar a favor del Consumidor en
términos de la LFPC, LFTR y demas disposiciones aplicables.

5.2.21.3 Establecer que los Consumidores pueden cambiar de paquete o plan, aunque sea de menor
monto, en forma anticipada, pagando en su caso, el costo remanente del Equipo Terminal de
telecomunicaciones o los cargos adicionales que se generen asociados a este cambio.

5.2.22 El Consumidor tiene el derecho de dar por terminado el Contrato de adhesion de forma anticipada
en cualquier momento, a través del mismo medio en el cual contraté el servicio, sujetandose a las penas
convencionales establecidas en el mismo, las cuales deben ser razonables, reciprocas, equitativas y
proporcionales para las partes y no pueden ser superiores al monto insoluto de la obligacion principal.
Corresponde a la PROFECO valorar la razonabilidad, reciprocidad, equidad y proporcionalidad en el momento
de la aprobacion de cualquier Contrato de adhesion de las penas a que se refiere el parrafo anterior y, en su
caso, solicitar al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones las modificaciones correspondientes.

5.2.23 Para el caso de los proveedores de los servicios fijo y mévil, establecer lo siguiente:

5.2.23.1 Establecer como causal de terminacion de Contrato de adhesion la ejecucion de la portabilidad
numeérica, solo por aquellos Servicios de Telecomunicaciones cuya prestacion requiera de los nimeros
telefonicos, sefialando que los Servicios de Telecomunicaciones que no requieran de los mismos, pueden
continuar activos en los términos establecidos en el Contrato de adhesion.

5.2.23.2 Establecer que los Consumidores pueden cancelar, sin el pago de penas convencionales, los
servicios de telecomunicaciones contratados al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones cuando se
haya solicitado la portabilidad del nimero y ésta no se ejecute dentro de los plazos establecidos, por causas
no imputables al Consumidor.

Viernes 8 de marzo de 2019 DIARIO OFICIAL (Primera Seccion)

5.2.23.3 Establecer el pago de penas convencionales a favor del Consumidor, si la portabilidad no se
ejecuta en los plazos establecidos en las Reglas de Portabilidad Numérica emitidas por el Instituto o en la
fecha compromiso acordada.

5.2.24 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones puede prestar Servicios de
Telecomunicaciones adicionales al originalmente contratado siempre y cuando sea acordado entre las partes
y el Consumidor lo solicite o autorice a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra
nueva tecnologia que lo permita.

5.2.24.1 Establecer que sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 86 TER de la LFPC, el Consumidor
puede cancelar los Servicios de Telecomunicaciones adicionales a los Servicios de Telecomunicaciones
originalmente contratados en cualquier momento, para lo que el Proveedor de Servicios de
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contratados. La cancelacion de los Servicios de Telecomunicaciones adicionales al Servicio de
Telecomunicaciones originalmente contratado no exime al Consumidor del pago de las cantidades adeudadas
por los servicios utilizados.

5.2.24.2 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no puede obligar al Consumidor
a contratar Servicios de Telecomunicaciones adicionales como requisito para la contratacion o continuacion
de la prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones originalmente contratados.

5.2.24.3 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones puede ofrecer planes o
paquetes que incluyan los Servicios de Telecomunicaciones y/o productos que considere convenientes,
siempre y cuando tenga el consentimiento del Consumidor para tal efecto.

5.2.24.4 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe contar con la opcion de
ofrecer al Consumidor cada servicio de telecomunicaciones adicional o producto por separado, para cualquier
Consumidor que asi lo solicite, debiendo dar a conocer al Consumidor el precio de éstos previamente a su
contratacion.

5.2.25 Establecer que en caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones solicite garantizar
el cumplimiento de las obligaciones a cargo del Consumidor, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe asegurar que la garantia otorgada no implique prestaciones desproporcionadas u
obligaciones inequitativas o abusivas. Las garantias deben ser devueltas o canceladas, segun aplique, al
finalizar la relacion contractual, siempre y cuando el Consumidor no tenga adeudos pendientes con el
Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones.

5.2.26 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones se encuentra obligado a entregar
gratuitamente en el domicilio del Consumidor, un estado de cuenta, recibo y/o factura desglosada,
correspondiente a los Servicios de Telecomunicaciones contratados, por lo menos de manera mensual.

Los Consumidores pueden pactar con el Proveedor para que, en sustitucion de la obligacion referida,
pueda consultarse el citado estado de cuenta y/o factura, a través de cualquier medio fisico o electrénico o
digital o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita que al efecto se acuerde entre ambas partes.

5.2.27 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones se encuentra obligado a que, en
el estado de cuenta, recibo y/o factura correspondiente, se debe transparentar la parte que corresponda al
costo de los servicios y la que corresponda al costo del Equipo Terminal de telecomunicaciones.

5.2.28 Establecer que los datos personales del Consumidor son tratados conforme a las leyes aplicables.

5.2.29 Establecer que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, para transferir la informacién del
Consumidor a terceros, debe poner a su disposicion el aviso de privacidad para que en todo caso el
Consumidor ejerza alguno de sus derechos, de conformidad con la Ley Federal de Proteccion de Datos en
Posesion de los Particulares; de igual forma establecer que el Proveedor de servicios de telecomunicaciones
para utilizar la informacion del Consumidor con fines mercadotécnicos o publicitarios; asi como para enviarle
publicidad sobre bienes, productos o servicios, debe obtener el consentimiento expreso del Consumidor, su
manifestacion debe estar expresada en clausulas visibles a simple vista en el Contrato de adhesion, en un
documento previsto para tal efecto o bien por el mismo medio por el cual se realizo la contratacion, de
conformidad con la LFPC o bien obtenida por medios electronicos con posterioridad a la contratacion.

5.2.30 Establecer que la PROFECO es competente en la via administrativa para resolver cualquier
controversia que se suscite sobre la interpretacion o cumplimiento del Contrato de adhesion y que al Instituto
le corresponde regular y vigilar la calidad de los Servicios de Telecomunicaciones, asi como el cumplimiento
de las disposiciones administrativas que emita y que son referidas en la presente Norma Oficial Mexicana.

(Primera Seccion) DIARIO OFICIAL Viernes 8 de marzo de 2019

5.2.32.1 Establecer que, una vez iniciado algin procedimiento conciliatorio ante la PROFECO, se
suspende cualquier facultad del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones de interrumpir los Servicios
de Telecomunicaciones. Si el servicio de telecomunicaciones se suspendid posterior a la presentacion de la
reclamacion y previo a la notificacion al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones de la misma, la
PROFECO debe exhortar al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones para restablecerlo. Si el servicio
de telecomunicaciones se suspende posterior a la notificacion de la reclamacion, la PROFECO requerira al
Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones el restablecimiento del servicio.

En todos los casos, el Consumidor no esta exento de sus obligaciones de pago de los bienes y/o Servicios
de Telecomunicaciones contratados y utilizados, salvo cuando se haya determinado su improcedencia.

5.2.33 Establecer los datos registrales otorgados por la PROFECO.
5.3 Modelos de Contrato de adhesion

Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones pueden ajustarse a los modelos de Contrato de
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adhesion que elabore la PROFECO.
5.4 Cancelaciones

Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones deben establecer mecanismos expeditos para la
rescision y/o cancelacion de Contratos de adhesion, dichos mecanismos deben ser los mismos y tener las
mismas facilidades que los establecidos para celebrar los contratos de adhesion y deben estar disponibles
para los consumidores a través de cualquier medio fisico o electronico o digital o de cualquier otra nueva
tecnologia que lo permita.

5.4.1 Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones que presten el servicio mévil, deben informar
a sus Consumidores su ciclo de vida para servicios de prepago, en la que se especifiquen los tiempos en los
que se considera a un servicio activo, cuando entra en suspension y cuando se realiza la cancelacion de la
misma.

Para que la cancelacion del servicio de telecomunicaciones sea procedente, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe cerciorarse que el Consumidor no tiene saldo pendiente de ser abonado
atendiendo a lo establecido en el articulo 191 fraccion XVI de la LFTR; en caso de que el Consumidor tenga
saldo pendiente de ser consumido, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones solo podra cancelar el
servicio, una vez que transcurra en exceso el término de 365 (trescientos sesenta y cinco) dias naturales
siguientes a la fecha en que expiré dicho saldo.

5.4.2 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, no importando el motivo de cancelacion del
Servicio de Telecomunicaciones, debe otorgar un folio o registro, mismo que puede ser entregado, a eleccion
del Consumidor, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que
lo permita.

5.4.3 Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones que hayan solicitado a sus Consumidores la
constitucion de una garantia para el cumplimiento de las obligaciones establecidas en sus Contratos de
adhesion, al terminar la vigencia del Contrato de adhesion, deben informar a sus Consumidores de forma
sencilla, clara y transparente, el procedimiento a seguir para solicitar su devolucion, cuando asi corresponda.

Una vez que el Consumidor solicite la devolucién de la garantia, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe efectuar la devolucion correspondiente en el ciclo de facturacion posterior al de la
rescision y/o cancelacion. El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no puede negar la devolucion de
la garantia, excepto cuando el Consumidor presente adeudos pendientes, situacion que debe informarse por
escrito al Consumidor de manera detallada.

6 De la Atencion al Consumidor
6.1 Sistemas de Atencion

El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe contar con mecanismos de atencion al
Consumidor para recibir y atender dudas, aclaraciones y reclamaciones, tales como: nimero telefonico, correo
electronico, establecimientos, y/oa través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra
nueva tecnologia que lo permita. Estos mecanismos deben proporcionarse de manera gratuita y, con
excepcion de los establecimientos, estar disponibles y brindar atencion las 24 (veinticuatro) horas del dia,
todos los dias del afio. Dichos mecanismos de atencion deben atender las disposiciones administrativas
emitidas por el Instituto y las demas disposiciones legales, reglamentarias y administrativas aplicables.

6.1.1 Los sistemas de atencion que establezcan los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones
deben permitir al Consumidor presentar cualquier duda, aclaraciones, cancelaciones y reclamaciones de los
Consumidores, asi como otorgar la informacion sobre tarifas, condiciones de planes, promociones u ofertas, y
realizar tramites relacionados con sus servicios.
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6.2 Caracteristicas de los Sistemas de Atencion a Consumidores

Los sistemas de atencion establecidos por los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones deben
contar con al menos las siguientes caracteristicas:

6.2.1 Cumplir con las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas que resulten aplicables.

6.2.2 Contar con personal debidamente capacitado para garantizar que la informacién y orientacion que se
le brinde a los Consumidores sea certera.

6.2.3 Brindar una atencion respetuosa y adecuada a los Consumidores.

6.2.4 Mantener disponible la informacion que se define en la presente Norma Oficial Mexicana, a través de
medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, asi como aquella
que se ordene por alguna otra disposicion legal, reglamentaria y administrativa.

6.2.5 Contar con un sistema que permita el control y seguimiento de los tramites y reclamaciones,
presentadas por los Consumidores por cualquiera de los sistemas de atencion.
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6.2.6 Permitir que las condiciones pactadas en forma verbal o electrénica, sean confirmadas al consumidor
que celebrd el contrato a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva

tecnologia que lo permita, en un plazo no superior a 5 (cinco) dias habiles, contados a partir del momento en
que fueron pactadas.

6.2.7 El Consumidor puede elegir libremente entre los sistemas de atencion con los que cuente el
Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones para poder presentar su queja, reportar anomalias de su
servicio de telecomunicaciones, formular consultas relacionadas con los servicios de telecomunicaciones que
le son prestados, asi como la cancelacion de los mismos, o cualquier tramite relacionado con éstos.

6.2.8 Cuando el Consumidor elija recibir atencion de un representante autorizado, deberan respetarse los
tiempos promedio y maximos de atencion establecidos en las disposiciones administrativas emitidas por el
Instituto y las demas disposiciones legales, reglamentarias y administrativas aplicables.

6.3 Quejas
Quejas ante el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones.

6.3.1 Las quejas que los proveedores reciban a través de los sistemas de atencion a que se refiere el
numeral 6.1 de la presente Norma Oficial Mexicana, deben ser resueltas dentro de los términos que para tal
efecto el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones establezca, mismos que no deberan exceder de 15
(quince) dias naturales, contados a partir de la fecha en que fue presentada por el Consumidor. Salvo en el
caso de que exista normatividad aplicable que establezca un tiempo maximo de atencion distinto.

6.3.2 Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones pueden requerir al Consumidor la acreditacion
de la titularidad del servicio de telecomunicaciones para la resolucion de la queja.

6.3.3 Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones se abstendran de suspender el o los Servicios
de telecomunicaciones a los Consumidores que hayan presentado alguna queja, reclamacion o aclaracion
relacionada con la facturacion de su servicio de telecomunicaciones, hasta en tanto no se resuelva.

7 Del Estado de Cuenta o Factura

7.1 El estado de cuenta y/o factura debe reflejar todos los Servicios de Telecomunicaciones prestados y
ser realizada con posterioridad a la utilizacion del servicio de telecomunicaciones prestado, salvo los casos en
que se hubiere pactado el pago adelantado del servicio de telecomunicaciones o de determinados conceptos.

7.2 El estado de cuenta y/o factura debe contener de manera desglosada la descripcion de los cargos,
costos, conceptos y naturaleza de los Servicios de Telecomunicaciones prestados, por lo menos de manera
mensual y se debe dar a conocer a los Consumidores por los medios pactados, por lo menos 10 (diez) dias
naturales antes de la fecha de vencimiento del plazo para el pago de los servicios de telecomunicaciones
contratados.

El estado de cuenta y/o factura debe contener el desglose de los Servicios de costo adicional
proporcionados por terceros y separar dichos cargos de los que correspondan a los Servicios de
Telecomunicaciones.

Para el esquema de prepago, la entrega de estado de cuenta es a solicitud del usuario.

7.2.1 La factura debe contener la fecha de corte, la fecha limite en la que se debe realizar el pago, asi
como los lugares en los que puede efectuarse dicho pago y los numeros de cuenta o referencia con que
pueden efectuarse.

Page 20
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7.2.2 En el caso de que el Consumidor haya contratado Servicios de Telecomunicaciones adicionales al
servicio de telecomunicaciones originalmente contratado, los Proveedores de Servicios de
Telecomunicaciones deben desglosar los conceptos de cada uno de los servicios en la factura.

7.2.3 Los Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones deben establecer los mecanismos para que
los Consumidores puedan solicitar los estados de cuenta a través de medios fisicos o electronicos o digitales
o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, mismos que deben contener la siguiente informacion:
fecha y hora de llamadas, nimero o nlimeros marcados, duracion en minutos o segundos cuando asi aplique,
o numero de unidades consumidas y valor total de la llamada. La facturacion de las llamadas de larga
distancia internacional debe contener también, la localidad del destino.

En el caso de servicio de Pospago, el estado de cuenta y/o factura se debe enviar al Consumidor de
manera automatica.

7.2.4 Los proveedores de internet, deben proporcionar informacion del consumo total de datos en el
periodo de facturacion correspondiente cuando la oferta comercial contratada contenga un limite de
transferencia de datos.

7.3 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones puede modificar la fecha de vencimiento de la
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7.4 Cuando el Consumidor renueve el Contrato de adhesion de Servicios de Telecomunicaciones y no
adquiera un nuevo Equipo Terminal de telecomunicaciones, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones
debe integrar la factura y/o estado de cuenta unicamente con el costo de los servicios de telecomunicaciones.

7.5 Cuando habiéndose efectuado el pago oportuno de la factura y el servicio de telecomunicaciones se
suspenda por supuesta falta de pago, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe devolver al
Consumidor el monto que corresponda por el tiempo que el servicio de telecomunicaciones no estuvo
disponible y bonificar al Consumidor cuando menos el veinte por ciento de dicho monto, en términos de la
LFPC.

7.6 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no puede cobrar tarifas o conceptos diferentes a los
previstos en las condiciones originales contratadas oa los aceptados expresamente a través de medios
fisicos, electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, en cualquier momento
posterior.

8 De la Instalacion, Suspension e Interrupcion del Servicio de telecomunicaciones
8.1 Instalacion y/o Activacion de los Servicios de telecomunicaciones.

El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe instalar y/o activar el servicio de
telecomunicaciones contratado en la fecha establecida en el Contrato de adhesion respectivo y de
conformidad con las disposiciones aplicables.

De ser necesaria la presencia de personal técnico en el domicilio del Consumidor para la instalacion y/o
activacion, o para cualquier asunto relacionado con el servicio, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones, previa coordinacion con el Consumidor, debe informar la fecha y hora en que se
realizara la visita, indicando un rango de horario no mayor a 5 (cinco) horas dentro de las cuales se efectuaria
la visita.

8.1.1 El personal designado para presentarse en el domicilio del Consumidor, debe identificarse y mostrar
al Consumidor la orden de trabajo expedida por el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, a fin de
acceder al lugar indicado en el Contrato de adhesion como lugar de prestacion del servicio de
telecomunicaciones. Dicha orden de trabajo debe incluir el nimero de atenciéon designado por el Proveedor
de Servicios de Telecomunicaciones, con el cual el Consumidor pueda comunicarse para confirmar la
informacion proporcionada por el personal encargado de la instalacion o activacion o de atender el reporte
respectivo.

El Consumidor puede negarse, sin responsabilidad alguna para ¢él, a la instalacion o activacion del servicio
ante la negativa del personal del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones a identificarse y/oa mostrar
la orden de trabajo. Situacién que debe informar al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones en ese
moment.

8.1.2 En caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones no instale y/o active el servicio
dentro de los tiempos convenidos o establecidos en las disposiciones aplicables, a pesar que el Consumidor
haya cumplido con sus obligaciones asumidas en el Contrato de adhesion, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe devolver las cantidades que el Consumidor haya pagado por concepto de anticipo y
se tendra por terminado el Contrato de adhesion sin responsabilidad para el Consumidor.
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En caso de terminacion del Contrato de adhesion, el Consumidor debe devolver los Equipos Terminales
de telecomunicacion o accesorios que sean propiedad del Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones.
Asimismo, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe devolver al Consumidor, sin necesidad de
requerimiento o procedimiento alguno por parte del Consumidor, dentro de los 10 (diez) habiles siguientes a la
solicitud de cancelacion del Contrato de adhesion, (1) el monto total que hubiese pagado por concepto de
anticipo o deposito, instalacion o renta y que no sean compensables con otros adeudos.

8.2 Suspension del Servicio

8.2.1 El Consumidor debe ser notificado, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de
cualquier otra nueva tecnologia que lo permita una vez que sus servicios de telecomunicaciones han sido
suspendidos y la razén por la que se realiza dicha suspension.

8.2.2 Cuando la causa que originé la suspension temporal del Servicio de Telecomunicaciones por falta de
pago sea imputable al Consumidor y haya sido solventada, la reanudacion del servicio de telecomunicaciones
debe realizarse en un periodo maximo de cuarenta y ocho horas contadas a partir de la fecha en que ésta
haya sido resuelta. Debiendo pagar los cargos por reconexion cuando éstos apliquen los cuales deben de ser
razonables y proporcionales.

Para el caso de los Servicios de Telecomunicaciones que requieren reconexion manual o presencia fisica
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9 De las devoluciones y bonificaciones

Establecer que en caso de que el servicio no se preste en la forma y términos convenidos, no se preste o
proporcione por causas imputables al Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, éste debe compensar
al Consumidor la parte proporcional del precio del servicio de telecomunicaciones por el tiempo y/o periodo
que se dejo de prestar, y como bonificacion, al menos el veinte por ciento del monto del periodo de afectacion
en la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

Los pagos hechos en exceso del precio maximo determinado o, en su caso, estipulado, son recuperables
por el Consumidor. Si el proveedor no devuelve la cantidad cobrada en exceso dentro del término de 5 dias
habiles siguientes a la reclamacion ademas de la sancién que corresponda, estara obligado a pagar el
maximo de los intereses a que se refiere este articulo. La accion para solicitar esta devolucion prescribe en un
afio a partir de la fecha en que tuvo lugar el pago. Los intereses se calcularan con base en el costo porcentual
promedio de captacion que determine el Banco de México, o cualquiera otra tasa que la sustituya oficialmente
como indicador del costo de los recursos financieros.

10 De los Servicios de Telecomunicaciones Adicionales al servicio de telecomunicaciones
originalmente contratado

10.1 Cuando el Consumidor solicite la contratacion de Servicios de Telecomunicaciones de costo adicional
proporcionados por el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe recabar el consentimiento expreso, a través de medios fisicos o electrénicos o
digitales de cualquier otra tecnologia que lo permita e informar al Consumidor, de manera previa a la
contratacion:

to) El costo, ya sea por unidad o por periodo de tiempo;
b) Las principales caracteristicas del servicio;
¢) Los mecanismos disponibles para la cancelacion del servicio;

d) Ensu caso, que la cancelacion se realizara 5 (cinco) dias naturales a partir de dicha manifestacion
para cancelarlo, y

e) Cualquier otra informacion que resulte aplicable, de conformidad con la presente Norma Oficial
Mexicana.

10.2 Cuando el Consumidor solicite la contratacion de servicios de costo adicional proporcionados por
terceros, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe recabar el consentimiento expreso de
manera previa, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que
lo permita e informar al Consumidor, de manera previa a la contratacion:

to) Que la responsabilidad en la prestacion de dicho servicio es exclusiva del tercero;

b) Que los cobros se realizaran con cargo a la factura del Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones;
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¢) Los mecanismos disponibles para la cancelacion del servicio, y

d) Que la cancelacion se vera reflejada en un plazo no mayor a 5 (cinco) dias naturales a partir de dicha
manifestacion para cancelarlo.

10.3 La cancelacion o falta de pago de los servicios sefialados en los numerales 10.1 y 10.2 de la presente
Norma Oficial Mexicana, no da lugar a la cancelacion o suspension del servicio o los Servicios de
Telecomunicaciones principales.

11 De los Equipos Terminales de telecomunicaciones
11.1 Garantias

El Proveedor de servicios de telecomunicaciones que comercialice o proporcione al Consumidor Equipos
Terminales de Telecomunicaciones nuevos, asi como los Proveedores de Equipo Terminal de
Telecomunicaciones, debe ofrecer garantia sobre dichos equipos terminales de telecomunicacion, la cual no
puede ser inferior a 90 (noventa) dias naturales contados a partir de la entrega del Equipo terminal de
telecomunicaciones. En caso de comercializar o proporcionar equipos terminales de telecomunicaciones
reconstruidos, re-fabricados o re-manufacturados, debe ofrecer al Consumidor garantia sobre dichos Equipos
terminales de telecomunicacion, la cual no puede ser menor a 90 (noventa) dias naturales contados a partir de
la entrega del Equipo Terminal de telecomunicaciones.

El tiempo que el Equipo Terminal de telecomunicaciones permanezca en revision o reparacion por
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para su valorac1on o reparacion por garantia, debe realizar una valoracion ocular de las condiciones en las
que el Consumidor entrega el Equipo Terminal de telecomunicaciones, sin perjuicio de aquellas que durante la
revision técnica se observen. El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe entregar, a través de
medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, la valoracion
ocular realizada al Equipo Terminal de telecomunicaciones recibido.

Asimismo, las garantias deben estar impresas en caracteres tipograficos y en idioma espafiol, y contener
como minimo los siguientes datos:

to) Nombre, denominacion o razén social y domicilio del o de los fabricantes nacionales, importadores o
comercializadores de equipos terminales de servicios de telecomunicaciones.

b) Identificacion del modelo(s) y marca(s), de los productos, misma que podra ser incorporada al
momento de su venta.

¢) Nombre y direccion de los establecimientos (propios o autorizados) en la Republica Mexicana donde
se pueda hacer efectiva la garantia, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de
cualquier otra tecnologia que lo permita.

d) Lugar en donde los consumidores puedan obtener las partes, componentes, consumibles y
accesorios.

e) Duracién de la garantia, la cual no puede ser menor a 90 (noventa) dias naturales para el caso de
equipos terminales de telecomunicaciones.

F) Conceptos que cubre la garantia y limitaciones o excepciones que existan.
g) Procedimiento para hacer efectiva la garantia.

En el caso de que el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones haya entregado al Consumidor el
Equipo Terminal de telecomunicaciones en arrendamiento o comodato, debe hacerse responsable de las
reparaciones en el mismo, durante el plazo que dure el Contrato de adhesion, siempre y cuando el origen de
las fallas no sea imputable al Consumidor.

En caso de que el Equipo Terminal de telecomunicaciones haya sido reparado o sometido a
mantenimiento y el mismo presente deficiencias imputables al autor de la reparacién o del mantenimiento y
teniendo la carga de la prueba el proveedor, dentro de los noventa dias naturales posteriores a la entrega del
Equipo Terminal de telecomunicaciones al Consumidor, éste tendra derecho a que sea reparado o mantenido
de nuevo sin costo alguno. Si el plazo de la garantia es superior a los noventa dias naturales, se estara a
dicho plazo.

11.1.1 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones o quien ofrezca la garantia, debe entregar un
informe en caso de la no procedencia de la garantia, el cual debe ser emitido por un Centro de atencioén o
centro de servicio autorizado estableciendo los motivos.
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11.1.2 En caso de que proceda la garantia, el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe
entregar un comprobante donde se establezcan las reparaciones realizadas al amparo de la misma y una
leyenda que indique que el tiempo que duraron las reparaciones, no se computaran para el término de la
garantia.

11.1.3 En caso de que no proceda la garantia, el Consumidor puede solicitar al Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones el informe del fabricante o de quien ofrezca la garantia sobre tal situaciéon. Dicho informe
debe contener al menos, las causales de improcedencia de garantia.

11.1.4 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones es responsable por las descomposturas, dafios o
pérdidas parciales o totales, imputables a €1, que sufra el Equipo Terminal de telecomunicaciones mientras se
encuentren bajo su responsabilidad para llevar a cabo el cumplimiento de la garantia otorgada.

11.1.5 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, una vez recibido el informe del Centro de
atencion o centro de servicio autorizado de hacer valida la garantia en un término maximo de 10 (diez) dias
habiles, debe hacer del conocimiento del Consumidor, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o
de cualquier otra tecnologia que lo permita procede la garantia o no, estableciendo los motivos de tal
situacion.

11.1.6 En caso de que el Equipo Terminal de telecomunicaciones se encuentre sujeto a garantia, el
Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe suspender el cobro del servicio de telecomunicaciones
contratado por el periodo que dure la revision y reparacion de dicho Equipo Terminal de telecomunicaciones,

salvo que al momento de hacer efectiva la garantia se proporcione al Consumidor un Equipo Terminal de
telecomunicaciones sustituto.
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telecomunicaciones contratado o que exceda los 10 (diez) dias habiles posteriores al aviso del responsable de
la garantia sobre la entrega del Equipo Terminal de telecomunicaciones.

11.1.7 En caso de que el Equipo Terminal de telecomunicaciones se encuentre sujeto a garantia, el
Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones debe suspender el cobro del servicio de telecomunicaciones
contratado por el periodo que dure la revision y reparacion de dicho Equipo Terminal de telecomunicaciones;
salvo que al momento de hacer efectiva la garantia: a) el Consumidor conserve el Chip inteligente (Tarjeta
SIM) y haga uso de los servicios con un Equipo Terminal de telecomunicaciones de su propiedad; ob) cuando
el equipo fue comprado por el Consumidor al Proveedor de servicios de telecomunicaciones y se le
proporcione al Consumidor un Equipo Terminal de telecomunicaciones sustituto con caracteristicas similares y
bajo previa aceptacion.

El Proveedor de servicios de telecomunicaciones no esta obligado a suspender el cobro del servicio de
telecomunicaciones al Consumidor cuando demuestre que este tltimo hizo uso de los servicios de
telecomunicaciones durante el tiempo que su Equipo Terminal de telecomunicaciones se encontraba en
reparacion y/o dictamen.

Cuando la afectacion es imputable al Consumidor, el Proveedor de servicios de telecomunicaciones no
estd obligado a realizar la reparacion a menos que el Consumidor cubra los gastos de la misma, sin que esto
afecte o cancele las obligaciones contractuales del servicio de telecomunicaciones.

11.2 Los Proveedores de servicios de telecomunicaciones, y asi como los Proveedores de Equipo
Terminal de Telecomunicaciones deben contar con un mecanismo que les permita proporcionar al
Consumidor la informacion necesaria para poder realizar el desbloqueo de sus Equipos Terminales méviles
provisto de conformidad con lo establecido en el numeral 4.2.2 de este Proyecto de Norma Oficial Mexicana,
el cual debe tener al menos, las siguientes caracteristicas:

to) Estar disponible en sus centros de atencion, incluido el electrénico;

b) Para el caso de pospago desbloquear en un plazo maximo de 24 (veinticuatro) horas, cuando haya
sido pagado de contado, concluido su plazo forzoso o se haya realizado la liquidacion anticipada,
siempre y cuando la solicitud se haya realizado en un dia y horario hébil. En caso contrario se inicia
la cuenta de dicho plazo a partir del siguiente dia y horario habil;

¢) Para el caso de prepago se debe desbloquear el equipo terminal de telecomunicaciones en un plazo
maximo de 24 (veinticuatro) horas contadas a partir de la solicitud del Consumidor, siempre y cuando
se haya realizado en un dia y horario habil. En caso contrario dicho plazo se computara a partir del
siguiente dia y horario habil,

d) No exigir mayores requisitos que la solicitud del Consumidor, y

e) Ser gratuito.
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En caso de negativa a la solicitud, el Proveedor de servicios de telecomunicaciones debe informar al
Consumidor por escrito, las causas de la misma.

11.3 Los Equipos Terminales de telecomunicaciones necesarios para la utilizacion de los Servicios de
Telecomunicaciones, pueden ser elegidos libremente por los Consumidores. Ningun Proveedor de Servicios
de Telecomunicaciones puede solicitar o exigir a sus Consumidores la adquisicion o utilizacion de Equipos
Terminales de telecomunicaciones determinados para acceder a sus Servicios de Telecomunicaciones,
siempre y cuando estén homologados conforme a las Disposiciones Técnicas aplicables que emita el Instituto,
con excepcion de lo establecido en el numeral 3.8 de la presente Norma Oficial Mexicana.

11.4 En caso de que el Consumidor realice la compra del Equipo Terminal de telecomunicaciones al
Proveedor del Servicio de Telecomunicaciones, ya sea de contado o financiado; el Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones debe incluir dichos conceptos desglosados en la factura correspondiente.

En caso de que adquiera un Equipo Terminal de forma financiada, los Proveedores deben informar a los
Consumidores al momento de la contratacion, por lo menos, lo siguiente:

to) El costo total del Equipo Terminal de telecomunicaciones;

b) El cobro mensual que se realiza por dicho Equipo Terminal de telecomunicaciones, diferenciandolo
del servicio telecomunicaciones que se preste;

¢) Ensucaso, el detalle de cualquier cargo adicional;
d) Los intereses;

e) Numero de pagos a realizar;
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F) El derecho que tiene el Consumidor a liquidarlo anticipadamente, y
g) El derecho que tiene el Consumidor de realizar el desbloqueo del Equipo Terminal de
telecomunicaciones en el momento que liquide su costo.

11.4.1 El Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, después de suspender el Servicio de
Telecomunicaciones por robo o extravio del Equipo Terminal de telecomunicaciones de conformidad con las
disposiciones administrativas aplicables, se debe abstener de realizar cobros relacionados con la prestacion
del Servicio de Telecomunicaciones durante los 10 (diez) dias naturales siguientes al reporte y solo puede
cobrar los cargos asociados a saldos insolutos del servicio de telecomunicaciones y el Equipo Terminal de
telecomunicaciones, excepto cuando el Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones acredite que el
Consumidor estd haciendo uso del servicio de telecomunicaciones.

12 Vigilancia

Corresponde a la Secretaria de Economia ya la PROFECO vigilar y verificar el cumplimiento de la
presente Norma Oficial Mexicana, en el ambito de sus atribuciones, asi como sancionar el incumplimiento de
sus disposiciones, de conformidad con lo dispuesto en la LFPC y demads disposiciones legales, reglamentarias
y administrativas aplicables.

Corresponde al Instituto vigilar la calidad de los Servicios de Telecomunicaciones, asi como el
cumplimiento de las disposiciones administrativas que son referidas en la presente Norma Oficial Mexicana o
que se encuentren relacionadas con ésta, de conformidad con las atribuciones que tiene conferidas en la
LFTR y demas disposiciones aplicables.

Lo anterior, sin perjuicio de las atribuciones que correspondan a otras autoridades.
13 Concordancia con normas internacionales

Esta Norma Oficial Mexicana no es equivalente (NEQ) con ninguna Norma Internacional, por no existir
esta ultima al momento de su elaboracion.
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Telecomunicaciones, determinan los derechos minimos que deben incluirse en la carta a que hace referencia
el articulo 191 de la Ley de Telecomunicaciones y Radiodifusion, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 6 de julio de 2015.

TRANSITORIES

PRIMERO.- La presente Norma Oficial Mexicana, una vez que sea publicada en el Diario Oficial de la
Federacion como Norma definitiva, entrard en vigor a los 180 dias naturales siguientes al dia de su
publication.

SEGUNDO.- La presente Norma Oficial Mexicana, una vez que sea publicada en el Diario Oficial de la
Federacion como Norma definitiva y entre en vigor, cancela a la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-
2012, Practicas comerciales-Elementos normativos para la comercializacion y/o prestacion de los servicios de
telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 24 de agosto de 2012.

TERCERO.- Los Proveedores de servicios de telecomunicaciones deben solicitar el registro de sus
modelos de Contrato de adhesién ante la PROFECO conforme a la presente Norma Oficial Mexicana y previo
a la entrada en vigor de la misma.

CUARTO.- Los Proveedores de servicios de telecomunicaciones que cuenten con registro de Contrato de
adhesion ante la PROFECO, deben modificar sus modelos de Contrato de Adhesion ante la misma, conforme
a la presente Norma Oficial Mexicana y previo a la entrada en vigor de la misma.

QUINTO.- Derivado del “Acuerdo que fija los lineamientos que deberan ser observados por las
dependencias y organismos descentralizados de la Administracion Publica Federal, en cuanto a la emision de
los actos administrativos de caracter general a los que les resulta aplicable el articulo 69-H de la Ley Federal
de Procedimiento Administrativo”, publicado el 08 de marzo de 2017 en el Diario Oficial de la Federacion y de
conformidad con lo establecido en el Articulo Quinto, se expresan los siguientes dos actos administrativos a
ser simplificados:

*  Tramite: SE-04-005 “CERTIFICACION A SOLICITUD DE PARTE DE NORMAS OFICIALES
MEXICANAS COMPETENCIA DE LA SECRETARIA DE ECONOMIA”.

*  Tramite: SE-04-003 “AUTORIZACION DE PATRONES NACIONALES DE MEDICION

Ciudad de México, a 12 de noviembre de 2018.- El Director General de Normas y Presidente del Comité
Consultivo Nacional de Normalizacion de la Secretaria de Economia, Alberto Ulises Esteban Marina .-
Rubrica.
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