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ACUERDO  MEDIANTE EL  CUAL EL PLENO DEL' INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES DETERMINA SOMETER A CONSULTA PUBLICA EL ANTEPROYECTO
DE LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA PUBLICACION DE INFORMACION TRANSPARENTE,
COMPARABLE, ADECUADA Y ACTUALIZADA RELACIONADA CON LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES.

" ANTECEDENTES

- El 1T de junio de 2013, se cred el Institufo Federal de Telecomunicaciones (en lo

sucesivo, el ‘Instifuto”) como un organo auténomo con personalidad juridica. y
poTnmono propio, para regular, promover y supervisar el uso, cprovechom|en1“o y
explotacion de los servicios de radiodifusion y telecomunicaciones, ademds de ser la
autoridad en materia de competencia econémica en los sectores de los servicios onTes
aludidos, conforme a lo dispuesto en el "Decrefo por el que se reforman y od/c;onan
diversas disposiciones de los articulos 60., 70, 127, 28’ 73 78, 94y 105 de la Constitucion
Polificar de los Estados Unidos Mexicanos, ‘en materia de fe;'ecomumcoc;ones (en lo
sucesivo, el “Decreto™).
™

ll.- El 14 de julio de 2014, se publico en el Diario Oficial de la Federacién (en lo sucesivo,
el DOF), el "Decrefo por ef que se expiden la Ley federal de Telecomunicacionss y
Radiodifusién, y la Ley del Sisterna Pliblico de Radiodifusién del Estado Mexicano; y se
reforman,  adiclonan  y derogan | diversas  disposiciones en materia  de
telecomunicaciones y radiodifusién”, ordenamientos que entraron en vigor freinfa dias
nafurales siguientes a su pubhcomon es decir, el 13 de agosto de 2014, !
lll.- Bi 4 de septiembre de 2014, se publioé en el DOF el Estatuto Crgdanico del Instituto (en
lo sucesivo, “Estatuto Organico™), el cual en términos de lo dispuesto por su arficuio
Primero Transitorio, entrd en vigor el dia 26 del mismo mes y ano.

A

Derivado de 16 anterior, y:
CONSIDERANDO

. PRIMERO.- De conformidad con lo establecido por el pdrrafo décimo quinto det-articulo
28 de la Constifucién Politica deios Estados Unidos Mexicanos (la “Constitucion™), el
Instituto Federal de Telecomunicaciones (el “Instituto™) es un érgano auténomo, con
personalidad juridica y patrimonio proplo, que tiene por objeto el desarrolio eficiente de
la radiodifusién vy [as telecomunicaciones, conforme a lo dispuesto en la Cons’n’rumon y

en ios T@rmlnos que filen las leyes,
N
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Para tal efecto, tiene a su cargo la regulacidn, promocidn y supervision del uso,
aprovechamiento y expiotacion del espectro radiosléctrico, las redes y ia prestacion de
los servicios de radiodifusion vy telecomunicaciones, osi como del agceso
infraestructura activg, pasiva y otros insumos esenciales, garantizando lo establecido en
los articulos 60. vy 70., de la Constitucian. '

Asimismo, el vigésimo pdrrafo, fraccion IV del arficulo 28 de a Constitucidn, sefiala que
el Institutc podré emitir disposiciones administrativas de carécter general exclusivamente
para el cumplimiento de su funcién regulatoria en el sector de su competencia. En ese
sentido, el arficulo 15, fraCcion | de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
(a “ley”, sefnala que el Instituto fiene la afibucién de expedir disposiciones
admijnistrativas de caracter ge_herol, planes técnicos fundamentales, lineamientos,
modelos de costos, procedimientos de evaluacion de la conformidad, procedimientos
de homologacién vy certificacién  y  ordenamientos técniccs en materia de
felecomunicaciones y radiodifusion; asi como demds disposiciones para el cumplimiento
de lo dispuesto en la Ley.

Por lo anterior, con fundamente en los articulos 60., y 28, parrafos décimo gquinto, décimo
sexto y vigésimo fraccion IV, de la Constitucion Politica de los Estados Unides Mexicanos;
1°, 2, 7, 15, fracclén |, 16 v 17 fraccién | de la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion; 1, 4, fraccién |, 6, fraccion XXXV, 33, fraccion XXIV, 35 fraccion XV, 71,
fraccion V, del Estatuto Orgdnico del Instifuto Federal de Telecomunicaciones, el Pleno
del Instituto es competente para emitir el presente Acuerdo.

SEGUNDO.- El Titulo Noveno, Capitule | de la Ley relativo a los Derechos de los Usuarios y
sus Mecanismos de Proteccidn, establece en su articulo 191, los derechos de los usuarios
de servicios de telecomunicaciones, dentro de los cuales se destacan aguellos
relacionados con el acceso a la informacidn y los fendientes a empoderar ailos usuarios
con la informacidon necesaria que les permita elegir libremente al concesionario ©
autorizado que mads les convenga, a conocer las condiciones comerciales bajo las
cuates contfratan sus servicios y, en general, a tomar decisiones informadas sobre el uso
y contfratacién de servicios de telecomunicaciones,

Para tales efectos, se esfablece que los concesionarios vy los autorizados estardn
obligados a informar y respstar los precios, tarifas, goronﬁos, penalidades,
compensaciones, canfidades, calidad, medidas, intereses, c;-orgoé, términos, plazos,
fechas, modalidades, reservaciones y demds condiclones de la prestacion del servicio
conforme a las cuales se hubiera ofrecido, obligado o convenids con el usuario o
suscriptor y bajo ninguna circunstancia serdn negados estos bienes o servicios a persona

alguna.
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En atencién a lo anterior, en el segundo parrafo del articulo 195 de la Ley, se faculta o
Instituto para emifir las disposiciones que establezcan las condiclones para quelos
concesionarios y los autorizados publiquen informacion fransparente, comparable,
adecuaday actudlizada sobre |os precios y tarifas Gphoobles sobre los gastos eventuales
relacionados con la ferminacion del contrato, ast como informacién sobre el acceso y
la utilizacién de los servicios que prestan a los usuor;os O suscriptores, estableciendo que
dlcho informacion deberd publicarse de formo ciara, comprensible y facimente

accesible. |
- ) /

Por lo expuesto, y con fundomento en ef arficule 15, fraccion | de la Ley, relative ala
expedicion de disposiciones administrativas de.cardcter general, el Instituto considera
necesdria-ia emision de los lineamientos generales para la publicacion de Informacion
transparente, comparable, adecuada vy oc?uollzqdo relacionada con los servicios de

felecomunicaciones.

TERCERO. El arficulo 51 de la Ley establece que para la emision y modificacion dé reglas,
ineamientos o disposiciones administrativas de cardcter general, el Instituto deberd
redlizar consuifas pablicas bajo los  principios de” transparencia vy participacion
oiudopcno. ‘

Asimismo, en el pdrrofb tercero del arficulo 51 dé la Léy, se sefala que el Instituto contard
con un espacic denfro del portal de Internet destipado especificamente a publloor y
mantener actualizados los procesos de consultas pubiioos Lbss respuesTos 0 propues’ros
que se hagan al lnsT[‘ruTo no tendrdn caracter vinculante. /
/o _ /

En tal virtud, el Pleno del Instituto somete a consulta plblica el doeumento deriominado
"Anteproyecfo de Lineamientos Generales para la Publicacion de Informacion
Transparenie, Comparable, Adecuada y ACTuollzodO Reloczonodg con los Servicios de
Telecomunicaciones”, mismo que forma porre integrante del presente Acuerdo como
Anexo, por un periodo razonable a fin de transparentar y fomentar la participacion
cmdodono en los procesos de emision de disposiciones de caraceter generoi que emita
el ins’rn‘ufo a efecto de dar cabal cumpilimiento a lo esTobIeado enlaley.

/

Por lo anterior, con fundamento en los arficulos éo., y 28, parrafos décimo guinto y
décimo sexto y vigésimo fraccién IV, de la Constitucion Politica dé los Estados Unidios
» Mexicanos; 1°, 2, 7, 15, fraccién |, 17, fraccién |, 51, 191, 195, de o' Ley Federal de
Teleoomunioocionés y Radiodifusion, asi como 1, 4, fraccion |, §, fraccion XXXVII, 33,
fracceion XXIV, 35 fraccion XVIl, 71, fraccién V, del Estatuto Orgdnico del instituto Federal
de Teleoomumcamones el Pleno del Instituto emlTe el siguiente:
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ACUERDO

PRIMERO.- Se determina someter a consulta plblica, ppor un plazo de 30 (freinfa) dias
hdbiles contbdos.a partir del dia hébil siguiente al de su publicacién en el portal de
Internet  del Institute” Federal de Telecomunicaciones ef “ANTEPROYECTO DE
LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA PUBLICACION DE INFORMACION TRANSPARENTE,
COMPARABLE, ADECUADA Y ACTUALIZADA RELACIONADA CON LOS SERVICIOS DE
“TELECOMUNICACIONES”, mismos que se agregan como Anexo Unico al presente
Acuerdo.

SEGUNDO.- Se Instruye a la Coordinacion General de Politica del Usuario a recibir y dar
laatencion que corresponda, en el dmbito de sus afribuciones, a las opiniones que sean
vertidas con motive de la consultta publica moTerIQ del presente Acuerdo. "'

TERCERO Publiquese en Ila pdgna de Internet del Insfifufo Federal de
Telecomunicaciones. ; .

Maria Elena Es’rvﬂ}o Flores‘ 7 ;
Comisionada . Commonado

Adolfo Cuevas Tela
Comisionado

ki presente Acuerdgo fue qprobadb/por el Pieno del Instituto Federal de Telecomunicaciones en su Xl Sesidn Ordinaria celebrada el 27 de
abril de 2014, por unanimidad de votos de los Comisionados presentes Gabriel Oswalde Contreras Saldivar, Ernesto Estrada Gonzdlez,
Adriana Sofia Lakardinl Inzunza, Maria Blena Estavillo Flores, Mario Germén Fromow Range! y Adolfo Cuevas Teja; con fundamento en los
pérafos vigésimo, fracciones |y ll; y vigésimo primero, de! arficulo 28 de la Consfsfumm Politica de los Estades Unidos Mexiconos: arficules
7. 16y 45 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodlfusion; asi cofmo en los articulos 1, 7. 8 y 12 del Estatuto Orgdnico del Instituto
Federal de Telecornunicacionas, mediantfe Acuerdo P/IFT/270416/164.

A
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ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA‘PUB!_ICACION DE INFORMACION
TRANSPARENTE, COMPARABLE, ADECUADA Y ACTUALIZADA RELACIONADA CON LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

|
CAPITULO PRIMERQ

DISPOSICIONES GENERALES

Arficulo 1. Los presentes Lineamienios tienen por objeto establecer las condiciones para
que los conoes;ononos y los autorizados, de forma clara, comprensible vy facimente
accesible, publlquen informacion Tronsporen’re comparable, adecuada y actualizada
sobre los precios y tarifas aplicables, sobre los gastos eventuales relacionados con Ia
ferminacion del contfrate, asi como infermacion sobre el acceso vy la utilizacion de los
servicios,qL‘,Je prestan o los usuarios o suscriptores. :

Articulo 2. Sin perjuicio de las definiciones previstas en el arficulo 3 de la Ley, para efectos
de los presentes Lineamientos, se entenderd por:

l, Autorizado: Toda persona gue proporciona servicios de felecomunicaciones..
a' usuarios finales mediante el uso de capacidad de una o varlas redes
pUblicas de telecomunicaciones sin tener el caracter dé Conce8|onono en
?ermmos de lo establecido en la Ley;

II. Contrato de .adhesién: Documento elaborado  unilateralmente por el
ConceS|onor|o o autorizado que Consfo en formatos uniformes y confiene
los términos y condiciones ophcobles ala comercializaciéon y/o ala presTomon
de servicios de felecomunicaciones, aun cuande dicho documento no.-
contenga todas las cldusulas ordinarias de un confrato, y el cual se encuentra
registrado ante la Procuraduria Federal del Consumidor y esfe Insfituto;

Ik Equipo terminal: Todo equipo de telecomunicaciones que ufilizan los usuarios

para conectarse mds alld del punto de Conex10n tferminal de una red publica
con el propdsito de tener acceso o uTlhzc:r uno o mids servicios de
felecomunicacicnes; ‘

V. _Fianza: Garantia exigida al suscripfbr para asegurar el debido cumplimiento
de las obligaciones establecidas en el confraio de adhesion;

SV Informacién completa: Todos aquellos efemem‘os (texto, voz sonidos,
imagenes, entre ofros) empleados en su ConJun‘ro en laspublicidad de uno o
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Vi,

VI

VIIL.

Xl

XII.

XIll,

XIV.

.
varios servicios de felecomunicaciones, o en Jos confratos o formatos
electronicos de contrafacion, que permifen dar a conocer al pdblico en
forma precisa la totalidad de las caracteristicas y restricciones aplicables a los
servicics de telecomunicaciones publicifados, y que son necesarios para que
dicha publicidad no induzca al error o confusidn por engoniosa o abusiva.

Informacién veraz:. Aguella informacién gue cuenfa con el respaldo
documental, técnico o cientifico que acredita que ia publicidad de un
determinado servicio de telecomunicaciones es exacta y verdadera, es decir,
que los atributos del servicio que se anuncia son comprobables, medibles y
permi"re apreciar la realidad de lo gue se prefende publicar;

Instituto: Instituto Federal de Telecomunicacionss;
Ley. Ley Federal de Telecomunicaciones y Radicdifusion;

Lineamientos: Los presentes Lineamientos Generales para la Publicacion de
Infformacion  Transparente, Comparable, Adecuada y  Actualizada
Relacionada con los Servicios de Telecomunicaciones;

-~ -
Oferta: Ofrecimiento temporal de servicios de telecomunicaciones, con las
mismas caracteristicas, elementos vy la misma calidad pero a precios
rebajados o inferiores a los gue normalments son comercializados;

Pena convencional: Sancién establecida en el contrato de adhesién, para el
caso de que cierta obligacion no se cumpla por.cualquiera de las partes;

Planes o paquetes: Conjunto de senvicios de telecomunicaciones ofrecidos
por un concesionario o autorizado de forma empaguetada o combinada por
un precio o tarifa Gnica;

Plazo forzoso: Vigencia minima obligatoria establecida en un contrato de
adhesién para la prestacion de servicios de telecomunicaciones para ambdas
partes;

Politica de Uso: Condiciones, reglas, imites o restricciones que establecen los

concesionarios © autorizados para la utilizacién de los servicios de
telecomunicaciones que comercializan:--

Anteproyecto a Consulta Piblica 2
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XV.  Promociones: Précticas oémercioies consistentes en el ofrecimiento de

servicios de telecomunicaciones con el incentiveo de b?oporcionor

adiciondimente un bien w ofro servicio igual o diverso, en forma gratuita, a

precio reducido, a un solo precio o con el incentivo de participar en sorfeos,

concursos y otros eventos similares;

XVI,  Servicios adicionales: Conjunto de servicios de telecomunicaciones gue el
concesionario o autorizado podrd prestar ait usuario de manera adicional al

] servicio(s) originalmente contfratado(s): v,

XVIl. Suscriptor (es): Persona fisica o moral que celebra un contrato de adhesion
para la prestacion de servicios con un conceslonario o autorizado, por virtud
del cual te son provistos servicios publicos de telecomunicaciones.

4 A

XVl Tramites: bada una de las gestiones, requisitos y acciones que fiene que
redlizar o lenar un usuario o suscripfor para-efectuar ante los concesicnarios o
auforizados ges’nones relacionadas con sus servmos dé telecomunicaciones.

\ -

XX, Usuario(s) o Usuario Final: Persona fisica o moral que uhhzo un serwcno de

Teieoomumcomones como deSTanTOrIO final. \ o

Articulo 3. Los concesionarios y autorizados, serdn los responsables de que |a publicacion
. - . . | . B . . . \‘I
de la infermaciénfelacionada con sus servicios publicos de felecomunicacionas

ofrecidos, cumpla con lo establecido en los presentes Lineamientos.
i

-

\ CAPITULO SEGUNDO
DE LA PUBLICACION DE INFORMACION
Articulo 4. Los concesionarios % ,ouToriiddos estardn obligados a publicar la informacion
que se establece en los presentes Lineamientos en sus respectivas paginas de Internet y
hoéer%_o disponible en sus puntos de venta y en Ias instalaciones que tengan destinadas
para la atencién de sus usuarios o suseriptores, asl como permitir su consulta a través de
los sistemas de atencidn telefonica habillitados,

Lo anterior, sin perjuicio de cymplir con las demds disposiciones de cardcter general que
emita el Instituto u ofras auforidades competentes, que impongan obligaciones
especificas relacionadas con la publicacién de informacion.

s
/

;S
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. en los presentes Lineamientos:

Arficulo 5. A la informacion publicada se deberd adicionar lo siguiente:

L Nombre o razén social de concesionario o autorizado;

\\

vk Ndmeros teiefénicos de atencion:a usuarios o suscriptores;

1. Horarios y ublcacién de sus instalacionss o centros para atencidn a usuarios o
suscriptores, o en su caso, lo direccidn electrénica donde puede ser
consultada dicha informacion, y

V. La direccion electronica en donde se pueda consultar el confenido de la
Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicacicnes.

Arficulo 6. Los concesionarios y auforizados deberdn cumplir con los siguientes criterios
generales para la publicacion y puesta a disposicion de la informacion que se establece

Transparente. La totalidad de la informacion relaciocnada con la prestacion, utilizacién
y el acceso de los servicios debe estar siempre publicada y disponible para fos usuarios
y suscripfores. La publicacion de dicha informacion debe ser completa, veraz,
comprobable y exenta de imdgenes, marcas, tfextos u otrasidescripciones que induzcan
o puedan inducir a error o confusion a los usuarios o suscriptores, y deberd precisar, de
forma clara, legible y comprensible todas las restricciones, términos, condicionés o
Iil‘r_niTGcion‘es aplicables a los servicios ofrecidos.

Comparable. La informacién que publiguen los concesionarios y autorizados deberd ser
homogénea Y estar estructurada de tal forma gue los usuarios y suscrpfores puedan
comparar en su totalidad dicha informacion con o de ofros concésionarios %
autorizados.

" 7

Adecuada. La informacion gue publiquen los concesionarios y autorizados debe ser la
apropiada.-y conveniente para que los usuarios o suscripfores tomen decisiones
informadas respecto a los servicios de telecomunicaciones que desean confratar y
conozcan las condiciones y especificaciones de los servicios de telecomunicaciones.

" Dicha Informacién deberd estar dlsponlble a los-usuarics anfes de que concreten la

contratacion de sus servicios.

Anteproyecto a Consulta Pablica i 4
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Actudlizada. La informacién que publiguen los concesionarios,y ou/’forizados y que se
hagan disponible a los wusuarics 'y suscriptores, | debe  estar actualizada

‘permanentemente, La informacion deberd actualizarse de manera inmediata, es decir, |

en cuanto se genere, modifique o plerda vigencia. Por ningdn motivo se deberd
mantener publicada informacion que no dé cerfeza a Jos usuaros o susorupfores por

encontrarse desactualizada. | |
|

|
.
Articulo 7. Los conceslonarios y autérizados debercm cumphr al menos con las siguientes
caracteristicas en la publicacién de mformoqon relacionada con serviclos de

telecomunicaciones: | y / \'

. Estar en idioma espanol, con caracteres legibles a simple vista;

ll." Manejar un lenguaje osequ:bie sencillo y de facil comprensién, evitando ’rermlnos
o fecnicismos que no estén previamente descritos o sean confusos;

J
ll. . Facimente perceptible a'los usuarios o suscripfores, de modo due estos no
l 1 Vo ¥ 4o 1 f [
necesiten redlizar esfuerzos adicionales para su apreciacion o inferpretacion;

V. Tamano y tipo de lefray corcac’reres uniformes de al menos 12 puntos, ufilizando
el P{‘IIS;T]O famano de caracteres poro toda la informacion:

V. Texftosen pd‘rolelo y en ebmismo senfido que permita su facil lectura;

VI.  Presentarse en caracteres y colores c:dec:uotdos gue permitan su perfecta

visualizacion o percépmon t.

I {
.’ !

VIl.  Indicaria fechc: y hora de actualizacion ’cile la informacion;
I \ 4 S
Vil Ser de fécil acceso, propiciando las condiciones para que cualgquler persona
| tenga lo'posibilidad de consultaria sin restricciones y de manera sencilla, sin que
N ‘redie solicitud para acceder.a eliq, v ~

Vo : p N

IX. En el caso de las pdginas de Infernet, los concesionarios y autorizados deberdn

P . i P o N ,
hacer faciimente identificable en su pagina de inicio, un acceso directo que.

permita g ios usuarlos o suscripfores acceder a i :nformGClon que se detalla en
los presen’res ineamientos, sin que ésie tenga que acceder a submenuUs o elegir
ofras opciones para pgder consultar la misma, Y

-
! \
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X. En‘el caso de las Instalaciones que tengan destinadas para ia atencién de sus
usuarios o suscriptores, los.concesionarios y autorizados deberdn publicar avisos
en los que in\diquen gue la informacion referida en los presentes Lineamientos se

i encuentra disponible para su consulta inmediata en dichos lugares.

| .
! I

Arficulo 8. Los criterlos generales y cordo’ren’sﬂoc:s a gue hacen referencia los arficulos 6
y 7. deberdn ser- observados y aplicados en la informacion que difundan los
concesionarios o autorizados, de manera electrénica o impresa.

CAPITULO TERCERO

PRECIOS Y TARIFAS

Articulo 9. Los concesionarios y autorizados deberan publicar las tarifas y precios de los
servicios de telecomunicaciones que prestan, asi Como la de los serv1C|os odmonoles
que ofreoen haciendo cons’rQr la siguiente mformomon ‘

I Monto totdl, precio y tarifa de los servicios de telecomunicaciones, planes o
' pagustes, servicios y productos adicionales y promcolones incluyendo los
impuestos a que haya lugar;
Ih. Descripcion, caracteristicas, contenidos, calidad y demds informacién de los
servicios de telecomunicaciones que se incluyan;

II% Restricciones, politicas de uso, términos, condiciones o limitaciones aplicables,
las cuales deberan establecerse de forma clara, legible y comprensible;

V. Vigencia;

V. Ndmero de registro de tarifa asignado por el Instituto, correspondiente a cada
tarifa, plan o paqgquete, servicio adicional, promocion, ofertas o descuentos,
mismo que deberd estar actualizado; '

VI Cobertura geogrdfica en o gue son aplicables dichos planes, paquetes,
precios, tarifas, oferfas y promociones, en caso de que se encuentren
restringidos a una zona geografica;

VI En el case de planes o paguetes sujetos a un plozo forzoso, deberd indicarse

; las temporalidades a las que estd SUJeTO y los supuesTos por los cuales se obliga
a dicho p|ClZO ' ‘

Anteproyecto a Consulta Plblica . 6
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VI, En caso de gue el concesionario o quforizado comercialice uno' o mads
equipos terminales al usuaric © susorib’ror, o bien incluya el precio de los
equipos en SUS planes o paguetes, deberd informar a éste, ia modalidad bajo
la cual recibe el o los equipos ferminales, y de formia desagregada el precio
total de su venta o renta, asimisme, deberd informar ia totalidad de las

" caracteristicas de los equipos termindles, en’rre efa la informacion relativa a
su desbloqueo, instrucciones de uso y garantic;

iX. En caso de que el concesionario o autorizado no cuente con el equipo

terminal adecuado para asegurar la provision del servicio contratado, deberd
informar claramente al usuario sobre esta situacién vy las caracteristicas del
equipo gue fendria que adaquirir, y ‘

X. Las opciones con las que cuenia el usuario o suscriptor para poder realizar et
pago de los servicios de felecomunicaciones que fiene confratados, y ensu
“caso, sefalar sila conTrcn’rocmn de los servicios se encuentra condicionada o
_una forma de page o dl pogo de rentas por adelantado, asi como indicar si

fas formas y flempos de pagos que ameritan descuentos o promociones.

{oe -~

Articulo 10. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar, atendiendo a los criterios |
y caracteristicas establecidas en los presentes Lineamientos, la siguiente informacion:

“I.  Pagos extempordneocs. En caso de que sed procedante algln cobro por pago

extempordneo, &l concesionario o autorizédo deberd publicar los cargoes ©
penas que se onglncn por este hecho, L N
ll. Infereses. En caso de gue oplique cualguier cobro por concepio de inferases,

incluidos los moratorios, el conce&onono ‘o autforizado debero publicar lo

[

sig ulenje |

i) Supuestos.que motiven su cobro;

iy Tasa bajo la cual serdn calculados; /

iin Plazo en que empezard a.correr dicho cobro de intereses, y

iv) Forma en la cual deben de ser cubiertos por el usuario o suscriptor.
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.  Gastos asociados. En caso de gue el concesionario o autorizado realice
cargos por gastos de instalacion, gastos de confratacion, asi como cualquier
otro gasto, tendrd la obligacion de publicar al menos lo siguiente:

i Monto total de los cargos, vy

|
i) Forma en que el usuario o suscriptor tendrd que readlizar el pago de los
mismos., i

Arficulo 11. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar de forma facimente
idenfificable la tarifa mdas econdmica (minima) vy ia tarifa mds costosa (Maxima) de
cada uno de los servicios gue comercializan, asi como el plan o paquete bdsico vy el
mas completo que ofrecen a los usuarios o suscriptores, a.efecto de que éste sea un
elernento gque permita comparar de manera general la oferta comercial de ios
concesionarios y autorizados.

Articulo 12. Los concesionarios y autorizados deberén publicar las unidades de medida
que uTii‘izon para cuantificar desagregadamente el consumo de los serviclos que
cormercializan y sus equivalencias entre éstas, a efecto de permitir la comparacion de
los servicios y farifas gue ofertan otros concesionarios y autorizados.

Asimismo, [0s concesionarios y auforizados que limiten sus serviclos a un ndmero de
unidades, capacidad o velocidad deberdn publicar claramente las cantidades a las
que se encuentran limifado, y en case de no fener alguna restriccion, deberd hacerse
constar dicha informacion.

Arficulo 13, En caso de que los concesionarios y autorizados ofrezcan servicios' de
telecomunicaciones con alguna promocion, oferta o descuento, deberdn incluir, en su
publicacién de forma visible, los requisitos, condiciones, restriccionss y vigencia de los
mismos, asi como la forma en que el usuario o suscripter puede acceder a ellos.

CAPITULO CUARTO -
GASTOS EVENTUALES RELACIONADOS CON LA TERMINACION DEL CONTRATO"
: i
Articulo 14. A efecTo de gue el usuario o suscriptor conozca previamente a la
contfratacion de su servicio de telecomunicacionss la fotalidad de gastos relacionados
con ld ferminacion del contrato de adhesidn, los concesionarios y-autorizados deberdn
publicar, atendiendo a los criterios y modalidades establecidos en los presentes
lineamientos, la siguiente informacion: 7
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INSTITUTO FEDERAE/ DE
TELECOMUNICACIONES

/
Penas Convenciondies. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar las
penas convencionaies derivadas de la terminacion anticipada del contrato
por cada uno-de los servicios, planes o paguetes Torn‘onos que pubnoﬁe la cual
deberd contener almenos lo siguiente:
- y 5

iy Procedencia, determinacion y aplicacidn de penas convencionales;

||) Monto de las penas convencaonoles minimas y maximas establecidas en &f

com‘rc:’ro VY,

iy Tiempo y fQ{mc"; en que deban de ser cublertas por el suscriptor.

™~ ~
SRR i

Equibo Terminal, En caso de que se provea un equipo terminal al usuario bajo
un esguema de financiamiento, los concesionarios y autorizados deberdn
publicar la forma en la gue el usuario o suscriptor deberd calcular el mento
remanenie del equipo qué tendria que pagar si decide cancelar su contfrato
de forma anticipadaq, asi como el\plozo y la forma en gue deberd efec’rubrse
dicho pago, . _‘ /

Si el equipo es proporcionado ol dsuario o suscriptor en Comodoffo‘ 0
arrendamiento, los concesionarios y auforizados deberdn publicar el éosjr_o

total det equipo, incluyendo cualquier costo asociado al equipo, a efecto de

que el usudrio o suscripfor conozed el monfo gue fendria que pagar en caso
de no efectuar la devolucién de dicho equipo.

' - ' !
Fianza o Depdsito. Los concesionarios y autorizados que hGyGn solicttado a sus
usuarios o suscriptores la constitucion de una fianza o deposfro para asegurar
el cumplimiento de las obhgccmnes establecidas en sus con’froTos de
adhesion, deberan publicar la informacion relativa a: ‘

‘7,
F

) Costo total de la flanza, duracion, mon’ro que Cubre Y Ic1 empreso

afianzadora;
/ P
iy Causas o motives que producirdn que ésta se haga efectiva;

;
Vi

i) Proceidirr{ienﬁro a seguir para solicitar su devolucion, v

iv) Plazo y forma en que se redlizard dicha devolucion. '

N b
Y

Otros gastos relaclonados con laterminacion de contrato. Los concesionarios
y autorizados deberdn publicar cuclquier informacidn relativa a cualguier ofro

An’reproye(;’ro a Consulfd Péblica Q




cargo que efectlie o pretenda efectuar al usuario o suscriptor, por Ia
terminacion anticipada del contrato de adhesion.

CAPITULO QUINTO
ACCESO 'Y UTILIZACION DE LOS SERVICIOS.

Articulo 15. Con relacién al acceso vy utilizacidn de los servicios; los concesionarios y-

- autorizados deberdn publicar, atendiendo a los criterios y caracteristicas establecidas

en los presentes Lineamientos, la siguiente informacion:

Servicios ofrecidos. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar por
cada unc de los servicios que ofrecen, la descripcion y caracteristicas de los
MISMQOS, ¥ en SU.Caso, Ios términos y condiciones para el acceso y UTI|IZOCIOF} 3
de Ios servicios; : \

Contratacién. Los concesionarios y autorizados deberan publicar,.en relacion
a la controfacién de los servicios de telecomunicaciones, al menos la
sigulente Informacidn:

) Procedimientos de contratacidon, detallando los pasos a seguir por los
usuarios o suscriptores;

i) Requisitos de conTrd%OQjén, y

iy Lugares y formas para redlizar la contratacion.,

[

Cdnceicci\én de los servicios. Los concesionarios y autorizados, deberdn
publicar la informacion relativa a la cancelacion de los servicios, 1a cual
coniendra al menos o siguiente: - -

i} Requisitos para realizar cualquier tipo de concelczc:on

i} Procedimientos detallados que deba seguir el usuario o suscriptor para
poder reolizclr la cancelacion de algun servicio; '

lii) Duromon del procedmen?o de. conoelomon y fiempo mdximo de
respuestq; i

V) Persona facultada para realizar las cancelaciones y, en caso de realizarse
por algun tercero al suscripter, los documentos gue requiere para aciuar en

 sunombre y representacion, y
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™~ | ; INSHTUTO FE[SERAL DL

= ‘ ‘ TELECOMUNICACIONES

V) Medios por los cuaies se puedan realizar las cancelaciones, incluidos 1os
eiectrénicos. . i

f
i

~,
y
L

V. instalacion del Servicio. Los conceasionarios y autorizados, deberdn publicar la
informacion relativa a los dias y horas hdbiles para llevar a cabo la instalacion
o desinstalacion del servicio; :

V. Atencién al publico. En la informacién relatfiva a la atencién al publico, el
concesionario o autorizado se obliga a publicar al menos lo siguiente:

™,
Ay

i} Domicilio y mapa de ubicacion de (os oflcmos 0! cen’fros de atencidén al

oublico; ! v

i) Nameros ielefénicos de atencion y, en su caso, la direccion o medios
it
elecironicos para este fin, v

/
[

iy Los dias y horarios de atencidn para ambos casos.

V. Trémites. Los concesionarios y autorizados, deberdn publicar la informacién
Trelafivéa™ a fodos los frémites refacionados con los servicios de -
‘relecomumcocnones gue puedan reollzor los usuarios o suscriptores, ’ de

‘conformidad con lo siguiente:
{

v

N Catdlogo de frémites;
i) Medios a fraves de los Cugles se pueda dccedér a los.mismos;
i)y Persona Qu’rorizoda para redlizarlos;

) iv) En su caso, et costo totat de los tramites;

V) Tiempo limite dé respuesta y solucion de ét;do uno de.Jos framites;.

Vi) Requisitos, y eh sU caso, los formatos solicitados, y J

|
vily Condiciones para su reoiizpcién. ‘

| /

LVIL Quejas. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar la informacion
relativa a la presentacién y seguimiento de gquejas atendiendo a lo siguiente:

- //'
% J ) Sefdlar los diferentes canales de afencién con que cuenta;
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VIl

Xl.

Xl

X,

i Domicillio de oficinas fisicas para la atencion y seguimiento de quejos;

iy NUmero o ndmeros fetefonicos, asi come los medios electidnicos que utilice
para la atencidn de quejas;

iv) Dias y horarios.de atencion, y

V) Tiempo limite de respuesta y solucion,

Cdlidad. Los concesionarios y ouTQrizodosaeberdn publicar los pardmetros de
calidad con los gue-ofrecen los serviclos, los cuales no podrdn ser menores d
los establecidos en las disposiciones de caracter general vigentes, referenfes
a la calidad de los servicios de telecomunicaciones;
. . ™

Velocidades. Los concesionarios y autorizados que presten et servicio de
transmision bidireccional de datos o acceso a Infemet, deberdn publicar las -
velocidades de fransferencia de datos promedio-bajo las cuales prestan sus
servicios.

- Mapas de cobertura. Los concesionarios y autorizados deberan publicar las

&reas de cobertura de los servicios que prestan, de conformidad con las.
disposiciones administrativas aplicables; "

Uso de los Servicios fuera del Pais. Los concesionarios y autorizados deberdn
publicar el procedimiento de activacién y desactivacion de los servicios de
tfelecomunicaciones cuando el usuarico o suscriptor se encuentre fuera del
pais, asi como las tarifas, paguetes y promociones aplicables por cada uno
de los servicios, en caso de que el usuario o suscriptor requiera utilizarlos;

Equipos ‘Terminales. Los concesionarios v autorizados deberdn publicar ias
caracteristicas téenicas y de operacion, especificaciones, marca y modeio
de los equipos terminales gue ofrece a sus usuarios o suscripfores, incluyendo

aguellos gue cuenten con funcionalidades de accesibilidad; v,

Portabllidad. Ademds de las obligaciones de informacion y difusion

contenidas en las Reglas de Portabllidad Numérica, los concesionarios vy
autorizados debérdn publicar el procedimiento detallado que deberdan
realizar los usuarics © suscriptores pcrg combicr de concesionario ©
autorizado, e informales la direccion elecirénica a través de la cual pueden
consultar el estado que guarda su tfréamite de porfabilidad.
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-~

-

Cancelacién de servicios adicionales. Los concesionarios y autorizados,

deberdn publicar la informacion relativa para la cancelacion de los servicios
adicionales, atendido a lo siguiente:

) Forma de cancelacion de senvicios adiciondles;

/

iD Requisites de cancelacion de servicios adicionales;

i) Tiempo establecido paraigque el usudrio o suscriptor pueda solicitar Ia

cancelacion de los servicios cudioionolesf y

o

iv) Duracién del procedimiento de cancelacion, y

v) Costo total y desagregado de la canceiacion.

Otros servicios pfes’rcdos por terceros. Los concesionarios y autorizados que
permitan, a través de su red publica dé telecomunicaciones o la red publica
que utilizan para_la prestacidon de sus servicios de telecomunicaciones, 1a
comercializacién de servicios por parte de terceros, deberdn publicar I
siguiente informacion:

s i P N, ! L
“ )y Nombre comercial y razdn social-del prestador de servicios;

i Domicilio y teléfono destinades para la atencidn de los usuarios ©
suscriptores del prestador de dichos servicios;

iy Descripcidn clara de los servicios que ofrece &l pres’rodor de servicios;
v} Tarifas vigentes por cada uno de los servicios que ofrece el prestador de

servicios;

‘\ o . ' /." ;o
V) Restricciones, ferminos, condigiones o limitaciones aplicables, las cuales
deberan establecerse de forma clara, legible y comprensible;

vi) Procedimiento detallado de contratacion;

vii) Procedimiento de cobro y facturacion, y

viil) Medios y procedimientos para cancelacion, incluyendo requisitos y )

duracidn del procedimiento.

v

Compensaciones y/o bonificaciones. Tratdndose de compensaciones y/o
bonificaciones establecidas en el contrato, los concesionarios y autorizados
deberdn publicar por lo menos lo siguiente:
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XVIL.

i} Casos en los que sea procedente el pago de las compensaciones y/o
benificaciones;

i Monfo minimo y maximo de la compensacién o bonificacion;
\

m) Medios.y mecanismos bajo los cuoles pueda exigirse por el usuario ©
suscriptor;

V) Plazos en los gue se realizard la compensacion y/o bonificacion, y

V) Forma en que se redlizarG y comproboro el pago de Io Compensoc:|on y/o
bonificacion al usuario o suscriptor.

Oftros gastos relacionados con la presfacion del servicio. Los concesionarios y
autorizados deberdn publioor cualguier informacion relativas a cualguier otro
cargo registrado ante el Instituto gue efectde o pretenda efectuar al usuario
0 susc'r'ip’ror, relacionado ,con la prestacidn de los  senvicios de
telecomunicaciones. o

CAPITULO SEXTO
CUMPLMIENTO

Articulo 16. Corresponde al Insfituto supervisar y verificar que los concesionadrios y
auterizados cumplan con lo establecido en los presentes Lineamientos.

Articulo 17. El Insfituto, a través de la Coordinacion General de Politica del Usuario,
publicard de manera semestral en su porfal de infernet, las direcciones electrénicas en
donde los concesionarios y autorizados pubiican la informacion prevista en los presentes
Lineamientos, asi como el nimero y |os resultados de las verificdcioneg.realizodcs por la
Unidad de Cumplimiento en atencion a lo dispuesto en los presentes Lineamientos, y en
su caso, ias sanciones impusstas por incumplimiento a los presentes Lineamientos,

Articulo 18, El incumplimiento a lo dispuestc en los presentes lineamientos serd
sancionado por el Instituto en términos de lo establecido en la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusidn. :
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