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l. OBJETO.

El presente documento tiene como objeto presentar las politicas
aplicados para la prestacion de los Servicios que comercializa VMNO de
C.V. (en lo sucesivo y en forma indistinta “VMNO”).

Este Coédigo, previamente aprobado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones,
estara a disposicion de los Usuarios con objeto de servir como manual de procedimientos
para los Usuarios y para los empleados de VMNO respecto de cualquier consulta,
sugerencia, disputa, queja y/o falla relacionada con la provision de los Servicios
autorizados.

Il ANTECEDENTES.

La Secretaria de Comunicaciones y Transportes (en lo sucesivo “la Secretaria”) otorgo
permiso para comercializacion de servicios de telecomunicaciones que VMNO preste los
diversos Servicios de telecomunicaciones contratando a concesionarios de redes publicas
de telecomunicaciones autorizadas para la prestacion, entre otros, del servicio local de
telefonia fija, movil, larga distancia nacional e internacional y transmision de datos.

lll. DEFINICIONES.

Para los efectos del presente Codigo de Practicas Comerciales, los términos que a
continuacion se indican tendran el significado que se describe delante de cada uno de
ellos:

Acta de Entrega: El documento que se firmara por el area técnica del Usuario en el que
se hara constar la entrega de los Servicios que correspondan a la Orden de Servicio
correspondiente.

Activacion: Acto mediante el cual VMNO pone a disposicion del USUARIO el o los
Servicios, mismos que podran ser utilizados por éste a partir de dicho acto.

Anexo: Documento o documentos que contendran informacion correspondiente a los
Servicios y/o datos del Usuario, en los que adicionalmente podran especificar los nimeros
geograficos asignados, el nimero de equipos asignados al USUARIO, numero(s) de serie
de los equipo(s) y limite(s) de crédito asignado a cada equipo, especificaciones y
condiciones o servicios adicionales previamente solicitados y autorizados particularmente
a cada USUARIO. Dicho(s) anexo(s), debidamente firmado(s), forma(n) parte del
Contrato.

Areas con Servicio: Localidad desde la Republica Mexicana en las cuales VMNO cuenta
con la infraestructura necesaria para prestar los servicios objeto del Contrato de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones. Dichas Areas de Servicio pueden ser
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UTORIZADO
consultadas por el USUARIO en cualquiera de los Centros de Atenciofj a @
la pagina de Internet de VMNO (www.vectomobile.com). ‘
E
HERRARRDE

Caratula(s): Se refiere al anverso del Contrato que, tratandose de la contra
esquema de Planes tarifarios de renta basica mensual y, en algunos casos de prepago,
llevara la firma del USUARIO. La Caratula forma parte integrante del Contrato y contendra
especificaciones relativas a datos generales del USUARIO, modalidades de contratacion y
Servicios Adicionales. Las Caratulas variaran dependiendo del segmento al cual van
dirigidas, entre otros, Personas Fisicas, Personas Morales o Personas Fisicas con
actividad empresarial.

Area de Servicio Local: Es aquélla en la cual se cursa trafico publi
marcacion de un prefijo de acceso al servicio de Larga Distancia..

Centro de Atencion a Usuarios: Son los establecimientos autorizados por VMNO para
llevar a cabo la comercializacion de los productos y/o servicios que ofrece al publico en
general, lugares en donde también brinda atencién al USUARIO relacionada con los
servicios que presta. Las ubicaciones de dichos establecimientos se encuentran referidas
en la informacién que VMNO entrega al USUARIO al momento de la contratacion de los
servicios. En caso de que éste llegue a requerir informacién de alguno de los
establecimientos autorizados por VMNO, podra obtener la misma llamando desde su
equipo al(los) nimero(s) que proporcione VMNO para tales efectos. Que podra consultar
en cualquier momento a través de la siguiente pagina de internet: www.vectomobile.com
toda la informacién relativa a los centros de atencion de VMNO disponibles para cualquier
aclaracion o ayuda respecto de los servicios que se proporcionara al amparo del presente
contrato.

Centro de Atencion Teleféonica: VMNO tiene a disposicion de sus USUARIOS un Centro
de Atencién Telefénica para fallas del servicio, disponible las 24 (veinticuatro) horas del
dia, los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio para atender de manera gratuita
cualquier consulta, sugerencia, disputa, queja o falla relacionada con la Prestacion de los
Servicios permisionados

Codigo de Practicas Comerciales: El manual en el que se definen los procesos
comerciales de los productos y/o servicios que presta VMNO, asi como el procedimiento
de atencién al USUARIO en caso de preguntas, dudas, aclaraciones, reparacion de
equipo, servicio a equipos, términos en que opera la garantia respecto de los mismos,
entre otros, y que sirve de guia tanto a los USUARIOS como a los empleados de VMNO,
para la atencién de estos. Un ejemplar de este Codigo estara a disposicion del USUARIO
para su consulta en los Centros de Atencion a USUARIOS, y también poniéndolo a su
disposicion a través de la pagina de internet www.vectomobile.com.

Concesion: Las otorgadas a los concesionarios de la Secretaria, con los que VMNO
subcontrata los Servicios de Telecomunicaciones.
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Contraprestacion: Es la cantidad o monto que liquidara el USUARIOjfa A l%et
especificara en la Caratula del Contrato, en virtud de la Prestacion
Telecomunicaciones descritos en la Orden de Servicio que correspond

Contrato: Es el acuerdo de voluntades que celebran el USUARIO y V
ha sido autorizado por el Instituto, denominado de la misma manera co -
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones, mismo que cuenta con ndmero de
registro 5242-2013 de fecha 28 de octubre de 2013 ante el Registro Publico de Contratos
de Adhesion de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Disposiciones Aplicables: Las condiciones contenidas en el Permiso otorgado a VMNO
para la Prestacion de los Servicios de comercializacion de Servicios de
Telecomunicaciones, la Ley Federal de Telecomunicaciones, las reglas del servicio local y
las reglas de larga distancia nacional, el Reglamento para la comercializacion de servicios
de larga distancia nacional y larga distancia internacional, la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, Norma Oficial Mexicana 184-SCFI-2012 y demas Normas Oficiales
Mexicanas aplicables, y las demas disposiciones aplicables, asi como las disposiciones
que las complementen, modifiquen o sustituyan la regulacion en materia de
Telecomunicaciones.

Domicilios Designados: Los domicilios sefialados por el USUARIO en la respectiva
caratula del Contrato.

Equipo de VMNO: El equipo de comunicaciones de voz, datos, video, computo,
electrénico, eléctrico u o6ptico, sus accesorios, repuestos y refacciones, asi como los
programas de cémputo en codigo objeto, los cables, ductos, canaletas y demas
materiales de VMNO o de terceros, de los cuales, VMNO sera responsable en los
términos del Anexo 1 de la Caratula del Contrato.

Equipo del USUARIO: Es el equipo de Telecomunicaciones propiedad del USUARIO que
se tiene ubicado en las instalaciones del mismo, y mediante el cual VMNO prestara
servicios al USUARIO.

En cualquier caso, el USUARIO estara obligado a comprobar a VMNO que es el legitimo
propietario del equipo, encontrarse debidamente legitimado para utilizarlo o bien,
manifestar, bajo protesta de decir verdad, que dicho aparato le pertenece. Dichos centros
de atencion podran ser consultados por el USUARIO a través de la siguiente pagina de
internet: www.vectomobile.com.

EDC yl/o Equipo y/o Aparato Telefénico: Se refiere al aparato terminal de telefonia que
para ser activado por VMNO, debera ser compatible con la red de VMNO y cumplir con
los requisitos técnicos y de homologacion emitidos por él Instituto. En los supuestos de
equipos no adquiridos de VMNO, el USUARIO debera acudir a un Centro de Atencion a
USUARIOS para activar el equipo, previa valoracion técnica por parte de VMNO. En caso
de que el equipo sea adquirido con VMNO, este se encontrara ya activado y homologado
con la red de VMNO, y gozara de la garantia correspondiente.
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En cualquier caso, el USUARIO estara obligado a comprobar a VMNC
propietario del equipo, encontrarse debidamente legitimado para

Factura: Documento en el que se establecen los conceptos y los cargos por Totss Slels
de Telecomunicaciones descritos en la Clausula respectiva del Contrato y que
proporcionara VMNO a USUARIO, misma que contendra todos los requisitos fiscales
vigentes. Dicha factura sera entregada por VMNO al USUARIO por los medios pactados,
en un plazo no mayor de 10 (diez) dias naturales previos a la fecha de vencimiento de la
obligacion de pago.

Fecha de Activacion: La fecha en que los Servicios estan listos para uso del USUARIO.

Fecha de Entrega: La fecha que se establece en la respectiva Caratula del Contrato en la
que los servicios deberan estar instalados y operando.

Fecha de Facturacion: La fecha de expedicion de la Factura que emita VMNO.

Caso Fortuito o Fuerza Mayor: El acontecimiento natural o del hombre, inevitable e
imprevisible, que impida en forma absoluta el cumplimiento de la obligacion. De manera
enunciativa mas no limitativa, guerra, terremotos, inundaciones, revueltas, bloqueos
comerciales, huelgas o cambios en la legislacion aplicable.

Instituto: El Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Modalidad “El Que Llama Paga”: Es aquella que se presta a eleccion del USUARIO, e
implica que el que origine la llamada pague su costo, que constara de la tarifa de servicio
local por originar trafico publico conmutado. Para que opere “El Que Llama Paga” se hace
necesario que las llamadas se originen y terminen dentro de una misma central o de un
mismo grupo de centrales de servicio local.

Modalidad “El Que Recibe Paga”: Es aquella que se presta a eleccion del USUARIO, e
implica que.éste paga todas las llamadas que origine y reciba, lo que representa pagar la
tarifa de servicio local por la originacion y terminacioén de trafico publico conmutado.

Orden de Servicios: El documento firmado por las Partes, que deécribe las modalidades
y los términos y condiciones de cada uno de los Servicios contratados por el USUARIO.

Periodo de Facturacién: Es el periodo de tiempo en el que el USUARIO recibe el
servicio y éste es facturado por VMNO, el cual vendra identificado en la Factura.

Permiso. Es el documento expedido por la Secretaria mediante el cual, se le autoriza a
VMNO la comercializacion de Servicios de Telecomunicaciones.
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El plan de prepago consiste en la contratacion de los servicios m nte | 'Cﬁ
anticipada de tiempo-aire a través de tarjetas telefénicas de prepago, cajehy
u otros sistemas o medios que para tales efectos llegue a establecer VMNO.

Planes o esquemas de contratacion: Son las modalidades bajo la
del USUARIOQ, éste puede contratar los servicios de VMNO, que so
" planes tarifarios de renta basica mensual (Postpago).

Los planes tarifarios de renta basica mensual (Postpago) consisten en el cobro de una
renta basica mensual, la cual sera pagada por mes adelantado o vencido, a mas tardar en
la fecha limite de pago establecida en la factura, asi como los minutos y Servicios
Adicionales contratados, correspondientes a los consumos realizados durante el ciclo de
facturacion inmediato anterior, cuyo importe debera igualmente pagarse a mas tardar en
la fecha limite de pago.

Los Planes o Esquemas de Contratacion estaran a disposicion del Usuario y del publico
en general en la pagina de internet www.vectomobile.com.

Puntos de Contacto: Son aquellos donde el usuario puede mantener una relacion directa
o indirecta con VMNO para obtener informacion de productos y servicios.

Directos: Pagina de Internet (7 dias x 24 horas)
Puntos de ventas propios (en dias y horarios habiles)

Numero de oficina: 27896224
los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio las 24 (veinticuatro) horas

Indirectos: Red de Distribuidores (en dias y horarios habiles)

Los Puntos de Contacto pueden ser adicionados y/o modificados por VMNO e incluso
cancelados sin previo aviso, sin embargo dichas adiciones o modificaciones siempre
estaran a disposicion del Usuario en la siguiente pagina de internet:
www.vectomobile.com. '

Red: La infraestructura de telecomunicaciones operada por los concesionarios

"autorizados para instalar, operar y explotar redes publicas de telefonia fija, movil, acceso
inalambrico radiotelefonia movil y transmisién de datos, los cuales, son contratados por
VMNO para prestar sus servicios. Esta incluye ademas de los activos, los programas de
computo asociados.

Region Geografica: Las regiones 1 (uno) a 9 (nueve) que enseguida se describen, en las
que VMNO contratdé servicios de telefonia mévil, y radiotelefonia celular a los
concesionarios que tienen autorizada la Prestacion de los Servicios, mismas -
que en su conjunto abarcan toda la Republica Mexicana.




[

e

IR : vl . . - ' :
Ly ! L e o per T
. - . . ¥
v -¥ N - ‘ N . .
vqmr
LTt
el i
. g PO PR Y I TPL A s
NP R . . R 3 .
. oL . ! : . R . B Lot e s
- . . . B . p N . .- . - - .
t . . : Rt - . . PR N . . . to L
. . N .
Lt .. . LU . - . N . .z - A
. . e : . . - ‘ . - S -
. . foor LT g R N PP AR . ' . VL .
X v o e . P . . . . R , e
I8 - . e . LR co RN ! 3 : S
N . s
. : ; o Wi
. RO v . . R St = . P e ’ v .
- . e . . . : DR A .o N g
* . - N .
Yoo, : . BTN . LR - . RO .
. P— . . LI FE < 4 i Voot
L - Soera Y T .o + ey e ‘
PR N P e 4 . D Lt
PR Lo e s . '
R Sy PRI . " .
i [ : . - . v LETRREE S . : i
PR Y N - . L. . . L :
. . . PN ¢ . .
£ ... . - N B . L
E T PR " o : N P I e X . L N . e . S
‘ . Ce R R . A . . ]
: - . PR cae
. i K .
. R : v
v . . T . . St . . *
" . N . . - . s
3 3 _ o . ;,v N . i ‘ N . . + . - - 4
RPN . - . .
it e s e . B
oroed . - . . : . I 4 ' . B
[
R oo B
e o . BB - F s v . .
. . v - . . v - . . N
. :
x . . . S e



AUTORIZADO

Regién 1: Estados de Baja California, Baja California Sur y el municip
Colorado en Sonora.

Region 2: Estados de Sinaloa y Sonora, excluyendo el municipio
Colorado en Sonora.

: Region 3: Estados de Chihuahua y Durango y los siguientes munici
Torredn, Francisco |. Madero, Matamoros, San Pedro y Viesca.

Regién 4: Estados de Nuevo Leén, Tamaulipas y Coahuila, excluyendo los municipios de
Torreén, Francisco |. Madero, Matamoros, San Pedro y Viesca en Coahuila.

pios de

Regioén 5: Estados de Campeche, Chiapas, Quintana Roo, Tabasco y Yucatan.

Regién 6: Estados de Colima, Michoacan, Nayarit y Jalisco, excluyendo los municipios de
Jalisco: Huejlcar, Santa Maria de los Angeles Colotlan, Teocaltiche, Huejuquilla El Alto,
Mexquitic, Villa Guerrero, Bolafios, Lagos de Moreno, Villa Hidalgo, Ojuelos de Jalisco y
Encarnacion de Diaz.

Regién 7: Estados de Aguascallentes San Luis Potosi, Zacatecas, Guanajuato, Querétaro
y los siguientes municipios de Jalisco: Huejlcar, Santa Maria de los Angeles, Colotlan,
Teocaltiche, Huejuquilla el Alto, Mexquitic, Villa Guerrero, Bolarios, Lagos de Moreno, Villa
Hidalgo, Ojuelos de Jalisco y Encarnacion de Diaz.

Region 8: Estados de Puebla, Tlaxcala, Veracruz, Oaxaca y Guerrero.
Regién 9: Distrito Federal y los Estados de México, Hidalgo y Morelos.

VMNO tiene autorizacion para prestar Servicios de Telecomunicaciones en cualquier
parte de la Republica Mexicana, sin embargo, dichos servicios estaran sujetos a la
cobertura y disponibilidad técnica que se sefialan en la siguiente pagina de internet de
VMNO (www.vectomobile.com).

Servicios: Los servicios de telecomunicaciones descritos en la Orden de Servicio que
corresponda, asi como cualquier servicio que preste VMNO al USUARIO.

Servicios Adicionales: los servicios que de manera complementaria al Servicio de
VMNO podra ofrecer a sus USUARIOS durante la vigencia del Contrato, los que, de
contratarse por el USUARIO, se cobraran a éste conforme las tarifas registradas ante €l
Instituto. En todo momento, el USUARIO podra acudir a un Centro de Atencion a VMNO
para informarse de los Servicios Adicionales vigentes, ya que los mismos podran variar de
tiempo en tiempo.

En los Centros de Atencion a VMNO, o via telefénica, el USUARIO podra realizar sus
solicitudes de Prestacion de Servicios Adicionales y/o reajustes a los servicios prmmpales
que tiene contratados.
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En los Centros de Atencion a USUARIOS, o via telefénica, el USUARIC
escrito la cancelacion de los Servicios Adicionales que tenga contratad

podra sohm r or

La cancelacién por parte del USUARIO de los Servicios Adicionales SRr
afectara la Prestacion del Servicio de Telefonia que éste tiene contratado con VividE=y

lo libera de pagar los adeudos aplicables a los Servicios Adicionales que haya recibido
hasta el momento de la cancelacion. ‘ . . ;

Servicio de Acceso de Banda Ancha a Datos Punto a Punto: Servicio mediante el cual
el USUARIO podra tener acceso de un punto A a un punto B, a través de un enlace
dedicado con velocidades mayores a 64 kilobits por segundo (kbps).

Servicio de Acceso de Banda Ancha a Datos Punto a Multi-Punto: Servicio mediante
el cual el USUARIO podra tener acceso de un punto A a varios puntos B, a través de un
enlace dedicado con velocidades mayores a 64 kilobits por segundo (kbps).

Servicio de Acceso de Banda Ancha a Internet: Servicio mediante el cual el USUARIO
podra tener acceso a Internet con velocidades mayores a 64 kilobits por segundo (kbps).

Servicio de Larga Distancia: Aquél servicio por el que se cursa trafico publico
conmutado entre centrales definidas como de larga distancia, que no forman parte del
mismo grupo de centrales de servicio local y que requiere, para su enrutamiento, la
marcacion de un prefijo de acceso al Servicio de Larga Distancia. Este servicio se
proveera a través de un concesionario autorizado por el Instituto para prestar el Servicio
de Larga Distancia y las Tarifas aplicables seran las que VMNO tenga registradas-para
dicho servicio.

Servicio Local Fijo: Servicio que de acuerdo a los titulos de Concesion correspondientes
de los concesionarios subcontratados por VMNO se presta servicio telefonico a través de
la infraestructura de éstos concesionarios, y en la que el concesionario provee un numero
geografico local a un determinado USUARIO que se ubicaréd en determinado domicilio,
mismo que VMNO asignara a sus respectivos USUARIOS. -

Servicio Local Moévil: Servicio que de acuerdo a los titulos de Concesion
correspondientes de los concesionarios subcontratados por VMNO se presta servicio
telefonico a través de la infraestructura de éstos concesionarios, y en la que el
concesionario provee un nimero geografico local a un determinado USUARIO que se
ubicara en la Replblica Mexicana, pudiendo contratarse bajo la modalidad de “El Que
Llama Paga (CPP)” 6 “El Que Marca Paga (MPP), mismo que VMNOL asignara a sus
respectivos USUARIOS.

Servicios de Valor Agregado Telefénicos(aplicables a los Servicios Local Mévil y
Local Fijo): Bloqueo de Llamadas, Buzdn de Voz, Llamada en ESpera Conferencia
Tripartita, Transferencia de Llamada e Identificador de Llamadas.
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Buzon de Voz:

El servicio de Buzén de Voz permite que los USUARIOS cuenten con
mensajes de voz que se activara cuando el USUARIO no alcance
encuentre fuera de cobertura, tenga su teléfono apagado o este de tono d

dep arl

FEE‘ERAL DE
NICACIONES

Cuando entre una llamada al teléfono del USUARIO (destino) y la llamada sea
buzén por alguno de los casos arriba mencionados, la persona que genera la
sera conectada a la plataforma de Buzo6n de Voz y podra dejar un mensaje al USUARIO.

El USUARIO podra recuperar sus mensajes marcando un nimero corto (*86/*97), el cual
lo conectara a su buzoén vy, posteriormente, la plataforma lo gwara a través de varias
opciones para la recuperacion de sus mensajes.

Llamada en Espera:

Es un servicio que permite a los USUARIOS de VMNO hablar por la linea principal y al
mismo tiempo el tener en espera una segunda llamada sin que se corte la primera. La
ventaja de este servicio es evitar que entre automaticamente el Buzén de Voz o se pierda
la llamada.

Conferencia Tripartita:
El servicio habilita al USUARIO de VMNO para sostener una conversaciéon con dos
personas a la vez.

Transferencia de Llamadas:
Es un servicio que permite enrutar las llamadas entrantes en la linea fija a otra linea, tanto
fija como movil, para asi no perder la llamada y estar localizable.

El servicio se ofrece de manera gratuita, inicamente se cobra el tiempo aire cuando se
realice algtin desvio de llamadas. En caso de que se realice algin desvio fuera de su ASL
también se hara el cargo de la Larga Distancia.

Identificador de llamadas.
Este servicio permite al USUARIO conocer el nimero telefénico del que le estan
llamando.

Servicio SMS: Es aquel por el que se proporciona de manera continua y eficiente a los
USUARIOS la capacidad de enviar y/o recibir mensajes cortos de texto escritos hacia y/o
desde otros USUARIOS, sin necesidad de realizar llamadas telefénicas.

Servicio MMS: Es aquel por el que se proporciona de manera continua y eficiente a los
USUARIOS la capacidad de enviar y/o recibir mensajes con imagenes multimedia hacia
y/o desde otros USUARIOS, sin necesidad de realizar llamadas telefonicas.

Servicio de banda ancha movil: Es la capacidad de transmision de datos via celular, la
cual puede ser utilizada para diversas aplicaciones tales como Acceso a Internet, envio de
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mensajes multimedia (MMS), realizacién de llamadas push to talk, na ga@ift

etc.
INSTITUTO FEDERAL DE

- |"§°°””'¥>'°f§=‘.°"‘s

Tarifas: Son las cuotas que debera pagar el USUARIO por la Prestacion §
que previa su aplicacion, deben ser objeto de registro ante el Instituto.

Usuario o Cliente: Se refiere a la persona -fisica o moral- que hara uso de los servicios
de telefonia y en su caso, adicionales, que le provea VMNO durante la vigencia del
contrato. :

IV.  SERVICIOS.

VMNO se obliga a prestar los servicios al Usuario durante las 24 (veinticuatro) horas del
dia los (365) trescientos sesenta y cinco dias del afio. Estos servicios se prestaran en las
areas con servicio, dentro de la cobertura que tiene autorizada por el Instituto,
observandose lo dispuesto en el Contrato, asi como en estricto apego a la Ley, y
conforme a las tarifas registradas ante el Instituto.

Los servicios que prestara VMNO seran Gnicamente al momento en que el USUARIO
haya realizado la Activacién del Equipo.

Con la infraestructura comercial y operativa de VMNO se proveera, entre otros, los
siguientes Servicios, en los términos y condiciones establecidos en el Contrato:

» ‘Servicios sin ningun costo adicional:
o Buzén de Voz
o Llamada en espera
o Conferencia Tripartita
o ldentificador de llamadas

e Servicios de Valor Agregado

Bloqueo de Llamadas

Correo de Voz

Buzdon de Mensaje de Voz

WAP (internet inalambrico)
Roaming Internacional y Nacional

(@]

o 0 0 O

e Servicios Adicionales
o SMS
o MMS
o GPRS

10
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» Servicios Complementarios

o Bolsas de Llamadas locales
Bolsas de Minutos a celulares TELECOMUNICACIONES
Bolsas de Minutos a destinos de larga Distancia Nacio 2\
Bolsas de Minutos a destinos de larga Distancia InternacioRa
Bolsas de Transacciones de datos
Bolsas SMS

INSTITUTO FEDERAL DE

(o o e BN o B0}

Contrataqién de Servicios.

Los Servicios podran ser contratados por los Usuarios en todos los puntos de venta
autorizados por VMNO. :

La contratacion de los Servicios puede incluir la solicitud de Servicios adicionales cuya
prestacion causara las tarifas o los cargos respectivos establecidos en las Tarifas
registradas ante el Instituto.

El USUARIO sera responsable por la utilizacion que se hagan de los equipos y el Servicio
sin importar la persona que haga el uso de los mismos.

El USUARIO proveera en sus instalaciones, el espacio y las adecuaciones que requiera
VMNO para la instalacion de los equipos, aparatos, accesorios y/o dispositivos, por lo
tanto, el USUARIO conviene expresamente en permitir al personal de VMNO o un tercero
designado, el libre acceso al lugar donde estén ubicados los mismos previa presentacion
de identificacién y aviso por algin medio electrénico o fisico con 1 (un) dia habil de
anticipacioén por parte de VMNO.

EL USUARIO sera el responsable de implementar y mantener las condiciones de
seguridad necesarias para asegurar el equipamiento de VMNO.

Cesion de derechos del Contrato.

El USUARIO no podra ceder los derechos y obligaciones derivados del presente Contrato,
salvo que medie autorizacion por escrito de VMNO Para tal efecto, el USUARIO debera
notificar por escrito a VMNO con al menos 30 (treinta) dias de anticipacién a la fecha que
pretenda realizar la cesion, en cuyo caso VMNO, debera resolver tal peticion, dentro de
los 15 (quince) dias siguientes a la fecha de recibida la notificacion de referencia.

VMNO podra ceder Gnicamente los derechos de facturacién y/o cobranza a cualesquiera
de sus empresas subsidiarias o filiales, asi como a cualquier tercero, mediante
notificacién por escrito a el USUARIO con 30 (treinta) dias naturales de anticipacion a que
dicha cesion ocurra.

Gl
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Planes o esquemas de Contratacion.

Dichos esquemas de contratacion operan como sigue:

(i) Prepago libre de plazo: Se entendera que los Servicios han sido contratados bajo
este esquema, cuando el USUARIO haya manifestado su libre voluntad, mediante la
firma del Contrato en los Centros de Atencién a USUARIOS o los Puntos de
Contacto instalados por VMNO. El Servicio se prestara a través del equipo que haya
sido adquirido en cualquier punto de venta autorizado por VMNO, o cuando éste sea
propiedad del USUARIO, en cuyo caso éste debera cumplir con las caracteristicas
técnicas de la Red del concesionario o concesionarios contratado(s) por VMNO, asi
como con los requisitos de homologacion, impuestos por el Instituto, pagando por
anticipado los servicios y/o el tiempo-aire de VMNO, los cuales podra adquirir en los
puntos de venta autorizados y/o cajeros automaticos asociados a instituciones
bancarias que presten dicho servicio a VMNO u otros medios y sistemas que llegue
a establecer ésta Ultima durante la vigencia del Contrato.

(i) Planes tarifarios de renta basica mensual (postpago): Se entendera que los
Servicios han sido contratados bajo este esquema, cuando el USUARIO haya
manifestado su libre voluntad, mediante la firma del Contrato en los Centros de
Atencién a USUARIOS o los Puntos de Contacto instalados por VMNO. El USUARIO
pagara por los servicios conforme a.lo establecido en la definicion de “Planes de
Contratacion”, y atendiendo a lo pactado en el Contrato.

Descuentos y Promociones.

Los precios y promociones registrados ante la IFT estaran publicados en la pagina de
Internet de VMNO www.vectomobile.com. VMNQO debera de reflejar los ajustes o
descuentos en la Contraprestacion a partir de su entrada en vigor, para el mes de que se
trate, en las Facturas que le presente al USUARIO.

Canales de Distribucion.

El Equipo podra ser adquirido en cualquiera de los Centros de Atencion a Usuarios o
Puntos de Contacto instaurados por VMNO la lista de los distribuidores de VMNO podran
ser identificados y contactados mediante la pagina de internet de VMNO
www.vectomobile.com.

VMNO no sera responsable por eI mal funcionamiento del Equipo adquirido en un canal
de distribucion diferente a los autorizados por ella.

12
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Garantia.

VMNO podra solicitar al USUARIO una garantia equivalente de por |a
veces su consumo ser servicios mensual estimado, para el aseguramiefyt
Contraprestaciones futuras. Solo en el caso de que se tenga que ejec
antes mencionada y sin que el USUARIO haya cubierto la totalidad del ade
- VMNO podra solicitar la ampliacién de dicha garantia.

go generado,

La garantia se podra ejecutar ademas en los siguientes casos:

En caso de que el USUARIO incurra en mora acreditada en la factura que corresponda y
derivada de la no reclamacion en tiempo de dichos cargos, VMNO podra hacer exigible la
garantia que para tales efectos haya otorgado EL USUARIO, para cubrir los adeudos
correspondiente, si por causas ajenas a VMNO no se puede ejecutar inmediatamente
dicha garantia, EL USUARIO debera pagar inmediatamente el adeudo por el cual incurrio
en mora, en caso contrario, VMNO tendra el derecho para suspender total o
parcialmente la Prestacion de los Servicios objeto del presente Contrato. En caso de
suspensién temporal o definitiva de la Prestacion de los Servicios por falta de pago o
derivado de algun incumplimiento al presente Contrato por parte del USUARIO y para
efectos de restablecer los mismos, el USUARIO debera cubrir cualquier adeudo
pendiente, asi como pagar los gastos de reconexion que en su- caso apllquen de
conformldad con los téerminos, condtcnones precios y/o tarifas aplicables.

VMNO se obliga a tener vigente el seguro contratado para el momento en el que el
USUARIO requiera hacer uso de él. ¢

Activacion del Servicio.

La fecha en la que el Servicio es activado se considerara como la fecha en que se inicie la -
prestacion del Servicio al Usuario. Desde el momento de la activacion del Servicio, el
Usuario acepta que la prestacion del mismo se encuentra sujeta a los términos y
condiciones establecidos en este Codigo.

Reactivacion del Servicio.

La reactivacion del servicio se efectuara dependiendo de la modalidad en la que el
Usuario hubiera contratado el servicio. Las modalidades seran las siguientes.

Prepago: El Usuario cuenta con 30 dias naturales, a partir de la fecha de
suspension definitiva de la linea para solicitar la reactivacion. para ello debera
contactar con un Punto de Contacto, en donde le solicitaran que efectie un abono
en su saldo o recarga de tiempo aire.

Pasado el penodo de 30 dias naturales sin recibir abono en su saldo o recarga de

tiempo aire, VMNO cancelara el contrato y el nimero podra ser asignado a otro
Usuano

13
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Postpago: Al Usuario se le emite una factura el dia de su corte d c:@
que debera ser pagada a mas tardar en la fecha limite de pago. En 'as&sgﬂntran
el Usuario tendra un saldo deudor. ;

A partir de que el Usuario presente saldo deudor VMNO estara en ple erecho
de suspender parcial o totalmente la prestacion del servicio hasta en tanto
cubierto el adeudo correspondiente, lo anterior sin menoscabo de que VMNO siga
generando los cargos correspondientes producto de las obligaciones contraidas en

virtud del Contrato de Prestacion de Serwmos

Transcurrido un plazo de 98 dias, despues de la fecha hmlte de pago, VMNO
tendra el derecho de dar de baja de manera definitiva el servicio y/o la linea y el
ndmero podra ser asignado a otro Usuario.

Empresa: Para los usuarios contratados en la modalidad de empresas el
procedimiento de reactivacion sera el mismo establecido para el segmento
postpago

Disponibilidad de los Servicios.

La prestacién de los Servicios se encuentra sujeta a disponibilidad de cobertura.

Se consideraran como puntos de presencia de la Red de los concesionarios las ciudades

en las que se cuente con la infraestructura de telecomunicaciones necesaria para

proporcionar los Servicios.

Los servicios que proporcione VMNO estara sujetos a cobertura y disponibilidad técnica
~ que se senalan en la pagina de internet www.vectomobile.com.

Cambios al Servicio.

La solicitud de Servicios adicionales, asi como los cambios de domicilio y namero
telefonico, y/o reajustes del Servicio, se solicitaran en los Centros de Atencion a Usuarios
o a través del Centro de Atencion Telefonica a Usuarios.

Si el USUARIO desea dar por terminado algun Servicio Adicional o complementario, lo
podra dar por terminado con al menos 5 (cinco) dias habiles de anticipacion a la fecha

efectiva de cancelacion. Dicha cancelacion no libera al USUARIO de la obllgac:lon de
pago del Servicio recibido y prestado por VMNO.

Centro de Atencion Telefdnica.

14
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VMNO tiene a disposicion de sus Usuarios un Centro de Atencién

telefonicas, disponible las 24 horas de dia, para atender de manera gr UI rft

consulta, sugerencia, disputa, queja o falla relaclonada con la provision

permisionados. ‘
: INSTITUTO FEDERAL DE

En caso de que tenga alguna consulta, sugerencia, disputa, queja y/o fal

debera reportarla llamando a los numeros telefonicos que aparecen en los

informacion incluidos en las cajas de los Equipos, donde su reporte sera atendido.

Proceso del Sistema de Atencion Telefonica.

a) Los Usuarios reciben atencion de consultas, sugerencias, disputas, quejas y/o fallas de
manera gratuita y acceden al Centro de Atencion Telefénica marcando los nimeros
telefénicos mencionados en el parrafo anterior.

a) El acceso del usuario durante la comunicacion con el sistema interactivo de voz
(IVR), a partir de la finalizacion del proceso de marcacién, es de forma inmediata.

b) Una vez que han accedido al Centro de Atencion, el Usuario puede solucionar su
duda via un IVR o mediante un Ejecutivo de Atencion Telefonica.

¢) El Centro de Atencion Telefénica cuenta con una Intranet de la que se obtiene la
informacién que se le proporciona al usuario en cuanto a Mapas de Cobertura,
Descripcion de Servicios, Equipos y Planes, Informacion de Tarifas, Informacion de
la Facturacion.

d) El Centro de Atencion Telefonica brinda servicio a los usuarios las 24 horas de
todos los dias del afio. Entre las solicitudes que se atienden se encuentran:

o Robo y extravio: Este servicio se provee las .24 horas de los 365 dias del
afo, en donde se procesan todas aquellas peticiones de los usuarios que
-sufren un percance y necesitan reportar su Equipo como robado o
extraviado. También se provee la informacion necesaria para proceder con
el reemplazo, y se genera un nimero de reporte que ampara la transaccién
de bloqueo del Equipo.

o Informacién de Cobranza: Este servicio se provee de Lunes a Viernes de las
9:00 a las 18:00 horas, en donde se proporciona informacién para realizar
sus pagos, hacer ajustes a su limite de crédito, asi como llegar a convenios
de pago debido al atraso u omision de los mismos.

o Roaming: Este servicio esta disponible las 24 horas de los 365 dias del ario.
Aqui se proporciona a los usuarios informaciéon de marcacion, ciudades de
cobertura y paises de cobertura, asi como apoyo técnico para programacion
de su teléfono. También, se proporciona informacion y ayuda técnica para
los diferentes Servicios como SMS, WAP, etc.

o Facturacion: Este servicio esta disponible las 24 horas de los 365 dias del
afo. Aqui se proporciona toda la informacién concerniente a la factura,
fechas de corte, fechas de pago, detalle de consumos, descripcion del
contenido del paquete o Servicio que actualmente tiene el usuario,
aclaraciones de llamadas vy tarifas, informacion de cémo y donde hacer sus
pagos, asi como aclaraciones de pagos no procesados por los bancos.

15
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o Informacion General: Este servicio provee informacion
tarifas, Servicios y actualizacién de datos demograficos.

V. ESTIPULACIONES PARA LA TERMINACI(')N;

Cuando se contraten formalmente los servicios, ninguna de las Partes podra mou
términos y condiciones, salvo en los supuestos que sefalan el presente Contrato, en
caso el USUARIO podra darlo por terminado sin responsabilidad alguna.

En caso de que el USUARIO desee dar por terminado algun Servicio Adicional o
complementario al originalmente contratado éste lo podra dar por terminado notificando a
VMNO con al menos 5 (cinco) dias habiles de anticipacion a la fecha efectiva de
cancelacion, sin que se libere el USUARIO de la oblngac;on de pago del Servicio recibido y
efectivamente prestado por VMNO.

Al momento de la terminacién del Contrato el USUARIO acepta que debera de facilitar la
entrada a VMNO a retirar los equipos.

VI. CAUSALES DE SUSPENSION DEL SERVICIO.

VMNO podra suspender la provision de los Servicios proporcionados al Usuario sin
incurrir en responsabilidad alguna en los siguientes casos:

a) Porque el Equipo del Usuario no cumpla con los requerimientos técnicos y de
homologacién sefialados por el Instituto y/o VMNO.

b) Por robo o siniestro del Equipo de VMNO.

c) Porque el Usuario no pague la mensualidad a mas tardar en su fecha limite de pago.

d) Por cancelacion de la tarjeta de crédito del Usuario si éste opto por hacer sus pagos
en forma automatica.

e) Porque el USUARIO se exceda del limite de crédito

f) Por mandato legal o de autoridad competente.

g) Por uso fraudulento o ilegal de los Servicios.

h) Por uso indebido del Equipo de VMNO.

i) Por revender los Servicios sin autorizacion previa y expresa de VMNO.

j) Por fuerza mayor.

k) En los demés casos que se deriven de lo pactado en este instrumento, la(s) Orden(es)
de Servicio correspondiente(s), o la ley de la materia.

La suspensién del servicio por cualquier causa sefialada anteriormente no autoriza al
Usuario a incumplir con sus obligaciones de pago, esto es, que en el lapso que transcurra

entre la suspension y, en su caso, la reactivacion del servicio, se siguen generando
cargos por rentas u otros servicios contratados por el Usuario y que este debera pagar.

VIl. CAUSALES DE RESCISION IMPUTABLES AL USUARIO.

16
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VMNO podra rescindir el Contrato sin necesidad de que medie resolucig
judicial alguna por las siguientes causas:

n

a) Porque el Usuario incumpla con las obligaciones que asume en terming
de Servicio, asi como cualquiera de los términos o condiciones previstos
y/o la Caratula correspondiente.

b) Por proporcionar informacion falsa en la caratula del Contrato y/o los “anéxc
correspondientes.

c) Si el USUARIO cede los derechos y/o obligaciones derivados de la Orden de Servicio
y/o Caratula correspondiente sin la autorizacion previa y por escrito de VMNO.

d) Si el Usuario no cubre todas las cantidades adeudadas a VMNO dentro de los 30
(treinta) dias naturales siguientes a la fecha de suspensqon de los servicios, en términos
de lo previsto por la Orden de Servicio.

e) Sise da la declaracion de quiebra, concurso mercantil, suspension de pagos o estado
de insolvencia del USUARIO.

f) Si se comprueba que el Usuario utiliza el Equipo o el Servicio como instrumento o
medio para cometer actos ilicitos o hace un uso indebido del Equipo.

20 los Anexos

El hecho de que VMNO rescinda el Contrato no libera al USUARIO de sus obligaciones
contraidas y pendientes de cumplimiento derivadas de dicho Contrato.

VIIl. CAUSALES DE RESCISION IMPUTABLES A VMNO.

El Contrato podra rescindirse por el Usuario siempre y cuando exista previamente una
resolucién o declaracion judicial en los siguientes casos:

a) Si el Usuario no recibe respuesta por parte de VMNO sobre las quejas y/o aclaraciones
presentadas en los Centros de Atencion a Usuarios VMNO, en términos del Contrato de
Prestacion de Servicios a Usuarios, en el plazo de 30 (treinta) dias habiles a partir de que
sea interpuesta.

b) Si se comprueba que VMNO hace caso omiso después de 30 (treinta) dias a cualquier
solicitud presentada por el Usuario para la prestacion de servicios adicionales y/o
reajustes a los servicios principales, siempre y cuando dicha solicitud haya sido
debidamente formulada por el Usuario y presentarse en alguno de los Centros de
Atencion a Usuarios.

c) Si VMNO no realiza la bonificacién a la que se refiere el Contrato, dentro del siguiente
periodo de facturacion.

d) Si existe una modificacion a los servicios por parte de VMNO salvo los supuestos que
sefiale el Contrato con excepcién de que desea dar por terminado algin Servicio
Adicional o complementario del originalmente contratado el cual debera solamente
avisarle a VMNO con al menos 5 (cinco) dias habiles de anticipacion a la fecha efectiva
de cancelacion. , :

e) Por la falta de calidad en la prestacion del servicio, con lo cual, solamente sera
responsable de cubrir la cantidad de la cual se le hubiere generado adeudo por los
servicios ya prestados.

17
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IX. OBLIGACIONES DEL USUARIO.

a) Informar a VMNO de cualquier cambio de los datos que ha proporsj
constan en la Caratula del Contrato y sus anexos.

b) Usar los Servicios para fines permitidos por la Ley. Sera responsabilidad del USugec
hacer buen uso del Servicio, por lo que debera sacar a VMNO en paz y a salvo de
cualquier reclamacion por concepto de cualquier dafio, costo, responsabilidad o gasto
que resulte del uso no autorizado o acceso no autorizado a !a red que utiliza VMNO
para prestarle los Servicios.

c) En caso de robo, extravio, pérdida o dafio del o los Equipos, el USUARIO estara
obligado a notificar inmediatamente a VMNO. La reposicion de equipo en estos casos
sera tramitada por el USUARIO directamente en un Centro de Atencién a CLIENTES,
o en la linea de atencion a clientes. Debera cubrir en el Centro de Atencion a
CLIENTES el costo fijo por la restitucién de un nuevo Equipo o el pago del deducible
del seguro que en su caso aplique. En el entendido de que el seguro de los equipos
sera contratado por VMNO o por los terceros con los que tenga acuerdo al respecto, y
el precio del mismo estard incluido en la renta mensual de los equipos -

VMNO podra hacer efectiva esta garantia.

X. OBLIGACIONES DE VMNO.

VMNO prestara los servicios en los términos que establece la legislacion aplicable, el
contrato, los procedimientos establecidos en el Cadigo de Practicas Comerciales y las
tarifas registradas ante el Instituto.

En los casos de adquisiciones efectuadas, bajo las figuras de licitacion publica, invitacion
a cuando menos tres personas o adjudicacion directa, por la Administracion Publica
Federal, Local o Municipal, para la Prestacion de los Servicios autorizados a VMNO, en
las cuales dichos organismos establezcan y definan mediante la convocatoria y bases
respectivas o en cualesquier documento las caracteristicas y las condiciones con las
cuales se les debera prestar el servicio que ampara el Contrato, VMNO se sujetara a
dichas reglas, segun la figura de adquisicion que aplique en cada caso, en todos y cada
uno de los términos establecidos por dichas dependencias. Adicionalmente VMNO estara
obligado, de manera unilateral, a sujetarse a todas las obligaciones del Contrato sin la
necesidad de que se firme y se adicione al instrumento que obligue a VMNO frente a
cualquier dependencia o entidad federal, local o municipal

Esta clausula debera hacerse del conocimiento de los organismos de la Administracion

Publica Federal, Local o Municipal por escrito, una vez que se notifique la adjudicacion
irrevocable de servicios a VMNO.

18



et




VMNO no podra revelar a ningun tercero la informacion proporcionada por ¢
el caracter de confidencial, sin el consentimiento previo y por escrito del mig§ :
la informacion sea solicitada por autoridad competente en los términos pscrl
legislacion aplicable, o por el buré de Crédito o cualquier otra empresa O“E@Hﬂ?oﬂ%bswne
VMNO para llevar a cabo los analisis crediticios correspondientes. TELECOMUNICACIONES

manera incluida en su mensualidad; VMNO se obliga a entregar al USUARIO el n
de garantia o la poliza de la contratacion del seguro en el momento en el que sea
enviado por el asegurador o la persona que contrate para estos efectos.

XI. PAGOS

Tarifas

VMNO se encuentra obligado a prestar los servicios en forma continua y eficiente, en los
términos que establece la legislacion aplicable, el Permiso, las el Contrato, el Codigo y las

tarifas.

Las Tarifas que se aplican a los Usuarios por los Servicios que se le proporcionan se
encuentran registradas en el Instituto y publicadas en la pagina www.vectomobile.com.

VMNO esta facultado para cambiar sin previo aviso al Usuario, los precios y cargos de

cualquiera de sus Servicios, siempre de acuerdo con las normas vigentes relativas al
registro de las tarifas por parte del Instituto.

Impuestos

Los precios indicados en la Tarifa no incluyen impuestos, por lo que aquellos que de
acuerdo a las leyes fiscales procedan, se aplicaran en la factura respectiva.

Cargos

Los Servicios facturados mensualmente al Usuario bajo el esquema de Planes tarifarios
de renta basica mensual o cualquier relacionado con los Servicios, deberan ser cubiertos
en moneda nacional a mas tardar el dia sefialado en la factura como fecha limite de pago.

Xll. FACTURACION

Por la prestacion de los servicios, el Usuario se obliga a pagar a VMNO las cantidades
que en moneda nacional correspondan conforme a las tarifas que al momento de la
prestacion de los servicios se encuentren vigentes y registradas ante el Instituto, mas los
impuestos que resulten aplicables, los cuales se habran de identificar por separado dentro
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de la factura correspondiente. Las tarifas de los planes de contratacig
modificadas por VMNO, previo su registro ante el Instituto.

Los Servicios se ofrecen y cobran sobre una base mensual, de 24 h@ras,al dia. .
efectos del calculo de los cargos se considera que un mes tiene 30 dias. TELEch% ;EDERAL DE

Si por cualquier motivo VMNO dejara de cobrar en su momento cualquie
concepto de servicios prestados, esta no renuncia a su derecho de cobrarlos.

ntidad por

Pagos del estado de cuenta

Los Servicios facturados mensualmente al Usuario bajo el sistema de Planes tarifarios de
renta basica mensual, deberan ser cubiertos en moneda nacional a mas tardar el dia
sefialado en la factura como fecha limite de pago. Si por cualquier motivo VMNO dejara
de cobrar en su momento cualquier cantidad por concepto de servicios prestados, esta no
renuncia a su derecho de cobrarlos.

El Usuario se obliga a pagar a VMNO los cargos por los Servicios que le hayan sido
prestados dentro del periodo establecido en el Contrato celebrado.

VMNO remitira la factura relativa al importe de uso de los servicios, ya sea al domicilio o a
la cuenta de correo electronico que el USUARIO le indique. La fecha de corte se
determinara por meses calendario, contados a partir de la fecha de activacion del servicio
contratado, y los montos a que se refiera la misma deberan ser cubiertos por el USUARIO
a mas tardar en la fecha limite de pago que se indica en la factura.

El USUARIO se obliga a pagar a VMNO el monto total que se sefiala en cada Caratula del
Contrato correspondiente a los Servicios descritos en la Orden de Servicio aplicable,
durante los 10 (diez) dias naturales siguientes a la fecha de recepcion de la factura
correspondiente :

El hecho de que el Usuario no reciba la factura, no libera al mismo de la obligacion de
pago de los servicios dentro del plazo maximo establecido al efecto, siendo
responsabilidad del Usuario solicitar su saldo al Centro de Atencion a Usuarios o los
Puntos de Contacto y efectuar el pago oportuno del mismo.

El usuario sera responsable por el pago de todos los cargos aplicados. Esta
responsabilidad no cambia por efecto de cualquier uso indebido o abuso del Servicio del
Usuario, aun si pudiera haber sido ocasionado por terceros, incluyendo, sin que esto
~ constituya limitacion, los empleados del Usuario y miembros del publico en general.

El USUARIO podra realizar sus pagos en las instituciones bancarias referidas en las
~ facturas y en los establecimientos autorizados el efecto por VMNO, como también podra
hacerlo dando la instruccion a esta Gltima de que se haga el cobro automatico
correspondiente mediante el cargo a una tarjeta de crédito del Usuario.
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En caso de que por cualquier supuesto 'imputable al USUARIO que
~Servicios conforme a lo establecido en el Contrato, pagara a partir

tasa anualizada equivalente a la Tasa de Interés Interbancaria y de Eq
2 (dos), la cual debera ser dividida entre 360 y multiplicada por cada
respecto a la fecha limite de pago establecida, en la inteligencia de que |atasa de-interés

_ aplicable para determinar los intereses moratorios se ajustara menW
conformidad con la T.ILE., segin la ultlma pubhcacmn que de tal tasa se

Diario Oficial de la Federamon :

EI limite de credtto sera informado al Usuario por VMNO al momento en que se realice 1a
contratacion. El limite de crédito podra ser modificado en cualquier fecha a crlteno de
VMNO :

Inconformidades con el estado de cuenta

Cualquier anomalia que el USUARIO detecte sobre los cargos efectuados en la Factura,
debera informarla al Centro de Atencion a USUARIOS de VMNO. En caso de no ser
resuelta a su satisfaccién y desee impugnarla, debera hacerlo por escrito a mas tardar
dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la fecha de recepcion de la Factura. Se
entenderan reconocidos los cargos asentados en la Factura, si el USUARIO no manifiesta
su inconformidad por escrito a VMNO dentro del citado plazo de 10 (diez) dias naturales.
En caso de objecion de cualquier cargo a la factura de que se trate bajo, la cantidad total
facturada debera ser pagada por parte del USUARIO, VMNO debera resolver la objecion
del USUARIO dentro de los diez (10) dias contados a partir de la recepcioén de la
notificacion por escrito de dicha objecion. Cualquier objecion fundada dara Iugar a una
nota de crédito a favor del USUARIO.

- XL BONIFICACIONE_S

EN caso de que la prestacion de alguno de los Serwc;os no se preste, proporcione o
interrumpa por alguna causa que resulte imputable a VMNO y/o caso fortuito o fuerza
mayor, VMNO debera bonificar al USUARIO el tiempo de Servicio interrumpido, y
adicional a éste un 20% (veinte) por ciento de la parte proporcional de la contraprestacion
del servicio mensual que se haya dejado de prestar durante el mes de facturacion de que
se trate, lo anterior no tendra validez si la interrupciéon es por causas imputables al
usuario. :

XIV. NOTIFICACIONES Y DOMICILIOS.
Las notificaciones y/o avisos que las partes ‘deban darse en términos del presente

contrato las practicaran de manera fehaciente y por escrito en los domicilios que a
continuacion se indican: SEE E :
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VMNO: Bosque de Cidros, No. 54, int. 204
: 3 Colonia Bosques de las Lomas

Delegacion-Cuajimalpa de Morelos
- Caodigo Postal 05120,

México, D.F. -

INSTITUTO FEDEJ?AI: DE
: : - TELECOMU_NICAClONES
(En caso de que llegare a cambiar el domicilio sefialado, en cualesquiera deglos CentiaNgE gt}

Usuarios y Puntos de Contacto se les podra informar a los Usuarios del nuevo domicilio.)

El USUARIO: EI domicilio indicado por el Usuario al Centro de Atencion a Usuarios al
. momento de llevar a cabo la activacion del equipo,” 0 en caso. de
contratos relativos a los Planes tarifarios de renta basica mensual, el que
aparece en la caratula del contrato, la cual forma parte del mismo. ;

(En caso de que llegare a cambiar de domicilio, el Usuario debera notificarlo a VMNO de manera fehaciente, -
dentro de un plazo no mayor a 5 (cinco) dias naturales, a partir de que tuvo verificativo. En caso contrario,
las notificaciones surtiran sus efectos en el domicilio primeramente sefalado). :

XV. DOMICILIO PARA PRESENTACION DE QUEJAS

El Usuario -no importando el lugar en donde haya adquirido su aparato telefénico VMNO
dentro de la Republica Mexicana- podra acudir a cualquiera de los Centros de Atencion a
Usuarios o Puntos de Contacto a solicitar aclaraciones y/o formular quejas. -

Asimismo, debera presentar sus quejas por escrito a VMNO en un plazo no mayor a 10
dias habiles siguientes a la fecha en la cual surja el motivo de la queja, lo cual podra
hacer en dias y horarios habiles exceptuando los dias festivos sefialados en la Ley
. Federal del Trabajo, en el Centro de Atencién a Usuarios y los 365 dias del afio, 24 horas
al dia en los Puntos de Contacto. Las partes establecen un periodo maximo de 30 dias
después de la fecha en que se present6 la discrepancia por escrito para poder dirimirla,
en el entendido que subsisten las obligaciones de pago a cargo del USUARIO.

En caso de que VMNO no atienda las quejas de los Usuarios, estos podran dirigirse a:

Instituto Federal de Telecomunicaciones
Av. Insurgentes Sur No. 1143,

Colonia Noche Buena, ;
Delegacion Benito Juarez,

C.P. 03810, en la Ciudad de

- México, D.F.
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