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CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES

1. Descripcion de los servicios.

Este codigo de practicas comerciales tiene como propdsito presentarle a nuestros clientes un
resumen basico los servicios que nosotros les podemos ofrecer y la prestacion de los mismos,
servird como guia para nuestros clientes para cualquier proceso dentro de nuestra compaiiia, estara
a su disposicion en nuestra pagina de internet www.mobilearionet.com.mx

Por medio de la linea telefonica asignada el cliente podré tener acceso a los servicios de Voz y
Datos, los servicios de comunicacion de voz y tendré la capacidad de hacer llamadas locales y
nacionales incluyendo los numeros de servicios especiales, asi como llamadas a teléfonos celulares
locales y nacionales, el servicio de datos le permitira acceder a sitios web e internet mediante un
acceso unico en el equipo terminal o mediante uno de los médems proporcionados

2. Nuestros servicios en modalidad contrato.
= El interesado en contratar cualquiera de nuestros servicios deberd llamar al Centro de

atencion a clientes o en el sitio web, donde un ejecutivo o el sistema le solicitaran algunos
datos para realizar la contratacion.

= El interesado podra llamar o enviar su solicitud formal via correo electronico o mediante
los diferentes canales oficiales de comunicacion habilitado para realizar solicitudes sobre
sus servicios actuales o nuevo.

= El cliente debera pagar la contratacion el servicio por adelantado la tarifa correspondiente
que se encuentra registrada en ante el IFT, este pago cubre el mes siguiente al de la fecha
de contratacion, al fin del mes se realizara un corte para enviar el estado de cuenta y pago
correspondiente a los dias efectivos de uso del servicio en el mes de la contratacion

= El cliente deberd entregar la documentacion solicitada para realizar la contratacion y se
comenzard a prestar los servicios una vez se concluya la activacion de los servicios en sus
periodos definidos de entrega y previa confirmacion que estos sean recibidos por el cliente.

= En caso de tener algin adeudo pendiente se le solicitara al interesado resolverlo con el
departamento de cobranza para poder atender la solicitud de la reanudacién del servicio.

= En caso de promociones, ofertas y/o descuentos en los servicios, el cliente las podra
conocer por nuestros diferentes medios de publicidad, las formas mas comunes de enterarse
de estas seran: nuestra pagina de Internet, television, radio, redes sociales o cualquier
medio impreso o digital.

= En el sitio web y por diferentes medios de comunicacion dara a conocer los nuevos
productos y servicios que ofreceran, asi como cambios y ajustes de precios.

= EL contrato de todos los servicios, Prepago y Planes Mensuales es sin plazos forzosos,
liberando al cliente siempre y cuando no exista adeudo del servicio prestado
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3. Procedimientos de facturacion

= Nuestras tarifas podran ser consultadas en nuestra pagina de internet
www.mobilearionet.com.mx, como en el Visor de Tarifas del Instituto Federal de
Telecomunicaciones http://ucsweb.if- t.org.mx/ift visor.

= El cliente tendra la opcion de solicitar una factura con todos sus servicios

= EL CLIENTE podra consultar el estado de sus servicios, asi como gestionar recargas,
cambios de servicio y, en su caso, cambios de domicilio, desde la pagina de internet o via
telefonica.

= La prestacion de todos los servicio se hara bajo la modalidad de pago anticipado, de tal
forma que una vez que EL CLIENTE cubra el cargo de suscripcion, adquirird y/o abonara
saldo a su cuenta, el cual se consumira conforme a sus necesidades de conectividad, por lo
que la contratacion del servicio no estd sujeta a plazo alguno excepto aquellos
explicitamente estipulado, como la compra de equipos terminales y modem a meses.

= Todos los servicios estan sujetos a la cobertura y a la disponibilidad de los servicios de la
Red de Telecomunicaciones inalambrica utilizada, a través de la cual se ofrece el servicio

= EL CLIENTE podra solicitar la facturacion de sus servicios a través de los diferentes
medios de atencion disponibles, para ello debera proporcionar su constancia fiscal
actualizada no mayor a un mes de antigiiedad y proporcionando el CFDI de facturacién
para hacerle llegar su factura a través del correo electronico proporcionado en la
contratacion de los servicios.

= El ciclo de facturacion de los servicios prestados serd mensual. El primer ciclo de
facturacion concluird en ultimo dia del mes calendario a aquel en el que se haya comenzado
a prestar el servicio. Después del primer ciclo de facturacion, todos los ciclos comenzaran
el primer dia del mes corriente y concluiran el Gltimo dia de dicho mes.

= MobileArionet ofrece hacer llegar al cliente por correo electronico, en el portal de clientes,
en el App Movil o por diferente medios disponibles el dia 1° de cada mes calendario el
estado de cuenta mensual a fin de dar a el importe total a pagar por concepto de renta
mensual de los servicios contratados y tendrd 5 dias naturales para realizar el pago
correspondiente.

= MobileArionet se compromete a hacerle llegar al cliente su factura mensual por medio de
correo electronico dentro del mes corriente correspondiente al pago realizado por los
servicios,

= E cliente debera cubrir el pago correspondiente dentro de los plazos definidos para cada
servicio y operacion a fin de poder disponer de los servicios y evitar suspensiones de los
mismo
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4. Informacion de su pago

= EIl Cliente debera realizar su pago dentro del plazo establecido para cada servicio, para
planes mensuales debera realizarlo dentro los primeros 5 dias naturales del mes, el pago
tardio podra generar un cargo extra por pago extemporaneo.

= La no recepcion de pago en tiempo y forma podré conllevar a la suspension o cancelacion
del servicio, siendo obligacion del Cliente realizar el pago pendiente, asi como el cargo por
reconexion a fin de obtener reconexion de los servicios.

= En caso de que el cliente presente diferentes situaciones por las cuales no se haya realizado
el pago a tiempo, sera necesario darle a conocer a Mobile Arionet la situacién y programar
la fecha de pago mas cercana antes de que se realice el proceso de suspension total o
cancelacion del servicio, evitando a pérdida de informacion como los son lo numeros
telefonicos o (DN's) asignados al servicio, asi como también continuar con las acciones
necesarias para lograr el pago de su cuenta.

= MobileArionet podra rescindir el Contrato y cancelar cualquier tipo de servicio de acuerdo
con lo establecido en el “Contrato de Prestacion del Servicio de Telefonia Moévil y/o
Internet Movil y/o Fijo Inalambrico”.

= Ningin empleado de MobileArionet puede recibir pagos, todos los pagos se realizan de
forma electronica o mediante los medios autorizados de pago, si usted tiene dudas sobre
codmo realizar su pago, porfavor llame a nuestro centro de atencion a clientes.

5. Suspender servicio.

= MobileArionet suspendera el servicio del cliente en caso de que:

o El Cliente no realice el pago de sus servicios.

Por declaracion judicial o administrativa.
Por haber proporcionado documentos o datos falsos a MobileArionet.
Revender los servicios MobileArionet.
Cualquier otra causa atribuible por la cual MobileArionet no pueda cumplir con el
contrato.

O O O O

= En caso de que se la realice la suspension del servicio por cualquier razon antes mencionada
en los incisos, no implica la cancelacion de pagos, es decir el cliente debera cumplir con
sus obligaciones de pago y cubrir los adeudos que tiene con MobileArionet por la
prestacion de servicios, asi como las penas establecidas en el contrato.

= Si el contrato del Cliente cuenta con un plazo minimo de permanencia por compra de
equipo a meses o algun otro servicio con plazo definido, el Cliente se vera obligado a pagar
las penalidades establecidas en el Contrato.
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6. Reanudar servicio.
= Al ser suspendido un servicio el cliente debera solicitar la reanudacion y/o reconexion del
mismo siempre y cuando:
o El cliente pague los adeudos pendientes a MobileArionet.
o Por vencimiento del término fijado por la declaracion judicial o administrativa
que ordeno la suspension.
o El cliente utilice un equipo compatible

7. Suspender el servicio por adeudo.
= MobileArionet cancelara definitivamente los servicios en caso de que el Cliente cuente con

adeudos vencidos.

= Antes de realizar la cancelacion de servicios MobileArionet buscara notificar al cliente por
teléfono o por correo electronico para avisarle de la situacion.

= En caso de no lograr contactar al Cliente se procedera con la suspension y/o cancelacion
de los servicios

= La cancelacion no libera a el Cliente de su obligacion del pago de las rentas devengadas y
las penalidades establecidas en el Contrato.

8. Movilidad y Internet Hogar (Fijo)
= Los servicios que pueden ser contratados pueden ser utilizados mediante los lineamientos
de tiempo y capacidades mostrados en la pagina de www.mobilearionet.com.mx.

= Todos los servicios cuentan con un ciclo definido de dias naturales o calendario de
prestacion del servicio que se establece en cada contratacion, y que comenzaran a contar a
partir del dia en que los servicios sean activados.

= La cuota de datos, minutos o mensajes incluida en los servicios, no son acumulables para
el siguiente ciclo o periodo, por lo que, éstos deberan de ser utilizados por el cliente dentro
de los dias naturales definidos del servicio.

= Los servicios fijos estin destinados a un uso exclusivo en la localidad definida en la

contratacion y solo funcionaran en el domicilio informado designado por el cliente

El cliente podra mover el modem fijo s6lo dentro de su mismo domicilio.

Ul

El cliente podra abonar saldo o recarga a sus servicios a través de cualquier medio de pago

disponible y autorizado de MobileArionet como efectivo, tarjeta de crédito, débito o

transferencia bancaria SPEI.

= Elnuevo saldo tendra el ciclo de dias naturales definido en el servicio y comenzaré a contar
al momento de la activacion, en caso de que el ciclo del servicio actual haya concluido, al
momento de que realice una recarga, se. reflejard inmediatamente el servicio con un nuevo
ciclo de dias naturales contratado.

= Velocidades de Internet Celular e Internet Mévil: Best Effort, que corresponde a la mayor

velocidad de carga y descarga disponible definido en la Zona y por la carga de usuarios en

las diferentes horas del dia
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= Velocidades de Internet Fijo : Hasta 5, 10 y 20 Mbps de carga y descarga, sujeto a la
cobertura y carga de usuarios en las diferentes horas del dia

= El modem de Internet Fijo no permite el cambio de domicilio la instalacién original del
equipo, salvo que se notifique previamente con minimo 5 dias habiles de anticipacion al
centro de atencion a clientes, previa validacion de cobertura en el nuevo domicilio, a efecto
de la confirmacion de la existencia de productos disponibles y si en el nuevo domicilio
solicitado existe cobertura, las partes acuerdan que el primer cambio de domicilio que
solicite el cliente se realizaré sin costo y, que, a partir de la segunda solicitud de cambio de
domicilio, cada cambio solicitado por el cliente tendra un costo de $100.00 (cien pesos
00/100) M.N.

= Supuestos que pueden actualizarse durante el cambio de domicilio:

o Si el nuevo domicilio no requiere un cambio de servicio (mantiene el mismo
servicio), la actualizacion del nuevo domicilio aplicard inmediatamente.

o Si el nuevo domicilio requiere un cambio de servicio, se ejecutaran los cambios
hasta el fin del ciclo del servicio vigente.

o Si el nuevo domicilio no tiene cobertura, el cliente seguird disfrutando de sus
servicios vigentes, hasta la conclusion de su ciclo de dias naturales contratados.

o Si el cliente cambia el equipo a un domicilio diferente, sin notificar previamente a
MobileArionet, el servicio sera suspendido y el sistema solicitard a el cliente
contactarse con nuestros medios de atencidn para reactivar los mismo, mediante un
cambio de domicilio o regresar a la ubicacion original, en el entendido que la
suspension del servicio no interrumpe el ciclo de vigencia de la recarga que esté
corriendo.

9. Politica de Uso Justo (PUJ).

= Es una regulacion en la tasa de transferencia de la red, es decir, de la velocidad de
navegacion que aplicara cuando se rebase la cuota de datos establecida en la oferta
contratada dentro de un periodo definido de dias naturales; esta regulacion evita la
sobresaturacion de la red para que todos los usuarios puedan disfrutar de una adecuada
experiencia de navegacion. Las ofertas de MobileArionet cuentan con una cuota de datos
y el cliente podra navegar a la maxima velocidad disponible segin corresponda al servicio
contratado hasta la cuota de datos contratada, sin embargo, al exceder la cuota de datos
correspondientes dentro del periodo de dias naturales contratados, la velocidad de
navegacion de los servicios disminuird a un rango de entre 128 Kbps a 1Mbps dependiendo
de la zona y de la carga de usuarios existentes.

= El cliente podrd navegar normalmente a la maxima velocidad disponible al concluir su
ciclo vigente de dias naturales y comenzar un nuevo ciclo, mediante el pago de una recarga
o el pago de su plan mensual; los datos incluidos que no hayan sido consumidos, no son
acumulables para el siguiente ciclo.
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10. Niveles y compromisos de calidad, quejas y bonificaciones

= Losniveles y compromisos de calidad que MobileArionet ofrece, se cumplirdn en términos
de la legislacion vigente o del Contrato de Prestacion de Servicios, segin corresponda.

= El cliente deberd comunicar en forma inmediata a MobileArionet las fallas o interrupciones
que afecten su servicio; MobileArionet procederd a verificar el tipo de falla a partir de que
reciba la llamada respecto de las fallas y/o interrupciones en el servicio y con base en éste,
dictaminard el tiempo para la reparacion, la cual no podra exceder las 48 horas siguientes
al reporte recibido y en su caso, MobileArionet debera observar las disposiciones en
materia de Telecomunicaciones relacionadas con fallas; cuando el servicio no se preste por
causas imputables a MobileArionet, éste compensara y bonificara al Cliente

= MobileArionet dard aviso al cliente, por cualquier medio, incluida la direccion de correo
electronico proporcionada por el cliente, de cualquier circunstancia previsible que
repercuta en forma generalizada y significativa en la prestacion del servicio.

11. Cancelaciones
= La vigencia del presente contrato se entendera indefinida, en razén que la modalidad de
contratacion es de pago anticipado, pudiendo el cliente abonar saldo a su cuenta, siendo
obligacion de MobileArionet la de prestar el servicio de conectividad al cliente, siempre y
cuando haya efectuado la recarga correspondiente y activado el servicio y se encuentre
dentro de los términos y condiciones establecidos en el servicio contratado
= En caso de que el cliente se abstenga de realizar el pago correspondiente o recarga alguna
a su cuenta, para la reactivacion del servicio, en un periodo continuo de 90 dias
ininterrumpidos, automaticamente quedara cancelada la cuenta, dindose por terminado el
servicio, el cliente no tendra penalizacion alguna salvo el cubrir saldos pendientes por
concepto de prestacion de servicios y/o a devolver el equipo en caso de que asi se haya
estipulado en la contratacion
= El cliente podra rescindir el presente Contrato, sin responsabilidad, en los siguientes casos:
o En caso de que MobileArionet haga caso omiso de cualquier solicitud de queja o
ajuste, presentada por el cliente.
o Por el incumplimiento de cualquier disposicion del presente contrato.
o En caso de que se modifique unilateralmente las condiciones originalmente
contratadas.
o Por terminacién o revocacion del Titulo de Concesion.
o Por incumplimiento de cualquier disposicion legal, reglamentaria, planes
fundamentales de telecomunicaciones, asi como cualquier otra disposicion en
materia de telecomunicaciones.
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12. Atencion a clientes
= MobileArionet pone a disposicion del cliente, diferentes medios para efectuar sus recargas
y/o abonos, asi como consulta de saldos, aclaraciones, reparaciones y quejas:
o Pagina de internet

Via telefonica.

Via Chat

Correo Electronico

Redes Sociales

O O O O

Los medios de atencion al cliente se encuentran estan disponibles las 24 horas los 365 dias del afio,
y el tiempo de respuesta, atencion y respuesta serd definido en cada medio de forma particular
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