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

ANTECEDENTES

l- EI 11 de junio de 2013, se cred el Instituto Federal de Telecomunicaciones (en lo
sucesivo, el “Instituto”) como un drgano auténomo con personalidad juridica y
patrimonio propio, para regular, promover y supervisar el uso, aprovechamiento y
explotacion de los servicios de radiodifusion y telecomunicaciones, ademas de ser la
autoridad en materia de competencia econdmica en los sectores de los servicios antes
aludidos, conforme a lo dispuesto en el “"Decreto por el que se reforman y adicionan
diversas disposiciones de los articulos 60., 70., 27, 28, 73, 78, 94 y 105 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones” (en lo
sucesivo, el "Decreto”).

Il.- El 14 de julio de 2014, se publicd en el Diario Oficial de la Federacion (en lo sucesivo,
el DOF), el "Decreto por el que se expiden la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion, y la Ley del Sistema Publico de Radiodifusion del Estado Mexicano, y se
reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones en materia de
felecomunicaciones y radiodifusion”, ordenamientos que entraron en vigor treinta dias
naturales siguientes a su publicacion, es decir, el 13 de agosto de 2014.

lll.- El 4 de septiembre de 2014, se publicé en el DOF el Estatuto Orgdanico del Instituto (en
lo sucesivo, “Estatuto Orgdnico”), el cual en términos de lo dispuesto por su arficulo
Primero Transitorio, entré en vigor el dia 26 del mismo mes y ano.

Derivado de lo anterior, y:
CONSIDERANDO

PRIMERO.- De conformidad con lo establecido por el pdarrafo décimo quinto del articulo
28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (la “Constfitucion”), el
Instituto Federal de Telecomunicaciones (el “Instituto™) es un érgano auténomo, con
personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo eficiente de
la radiodifusion y las telecomunicaciones, conforme a lo dispuesto en la Constitucion y
en los términos que fijen las leyes.



Para tal efecto, tiene a su cargo la regulacion, promociéon y supervision del uso,
aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, las redes y la prestacion de
los servicios de radiodifusion y tfelecomunicaciones, asi como del acceso a
infraestructura activa, pasiva y ofros insumos esenciales, garantizando lo establecido en
los articulos 60. y 70., de la Constitucion.

Asimismo, el vigésimo parrafo, fraccion IV del articulo 28 de la Constitucion, senala que
el Instituto podrd emitir disposiciones administrativas de cardcter general exclusivamente
para el cumplimiento de su funcidn regulatoria en el sector de su competencia. En ese
sentido, el articulo 15, fraccién | de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
(la “Ley”), senala que el Instituto tiene la atribucidn de expedir disposiciones
administrativas de cardcter general, planes técnicos fundamentales, lineamientos,
modelos de costos, procedimientos de evaluacion de la conformidad, procedimientos
de homologacion vy cerfificacion y ordenamientos técnicos en materia de
telecomunicaciones y radiodifusion; asicomo demas disposiciones para el cumplimiento
de lo dispuesto en la Ley.

Por lo anterior, con fundamento en los articulos 60., y 28, pdrrafos décimo quinto, décimo
sexto y vigésimo fraccion IV, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
1°, 2, 7, 15, fraccion |, 16 y 17 fraccion | de la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion; 1, 4, fraccion |, 6, fraccidon XXXVII, 33, fraccion XXIV, 35 fraccidon XVII, 71,
fraccion V, del Estatuto Orgdnico del Instituto Federal de Telecomunicaciones, el Pleno
del Instituto es competente para emitir el presente Acuerdo.

SEGUNDO.- El Titulo Noveno, Capitulo | de la Ley relativo a los Derechos de los Usuarios y
sus Mecanismos de Proteccion, establece en su articulo 191, los derechos de 1os usuarios
de servicios de telecomunicaciones, denfro de los cuales se destacan aquellos
relacionados con el acceso a la informacidn y los tendientes a empoderar a los usuarios
con la informacién necesaria que les permita elegir libremente al concesionario o
autorizado que mads les convenga, a conocer las condiciones comerciales bajo las
cuales contratan sus servicios y, en general, a tomar decisiones informadas sobre el uso
y contratacién de servicios de telecomunicaciones.

Para tales efectos, se establece que los concesionarios y los autorizados estaran
obligados a informar y respetar los precios, tarifas, garantias, penalidades,
compensaciones, cantidades, calidad, medidas, infereses, cargos, términos, plazos,
fechas, modalidades, reservaciones y demas condiciones de la prestacion del servicio
conforme a las cuales se hubiera ofrecido, obligado o convenido con el usuario o
suscriptor y bajo ninguna circunstancia serdn negados estos bienes o servicios a persona
alguna.



En aftencidon a lo anterior, en el segundo parrafo del articulo 195 de la Ley, se faculta al
Instituto para emitir las disposiciones que establezcan las condiciones para que los
concesionarios y los autorizados publiquen informacién transparente, comparable,
adecuaday actualizada sobre los precios y tarifas aplicables, sobre los gastos eventuales
relacionados con la terminacién del contrato, asi como informacion sobre el acceso y
la ufilizacidn de los servicios que prestan a los usuarios o suscriptores, estableciendo que
dicha informacién deberd publicarse de forma clara, comprensible y faciimente
accesible.

Por lo expuesto, y con fundamento en el arficulo 15, fraccidn | de la Ley, relativo a la
expedicion de disposiciones administrativas de cardcter general, el Instituto considera
necesaria la emision de los lineamientos generales para la publicacion de Informacion
fransparente, comparable, adecuada y actualizada relacionada con los servicios de
telecomunicaciones.

TERCERQ. El arficulo 51 de la Ley establece que para la emision y modificacion de reglas,
lineamientos o disposiciones administrativas de cardcter general, el Instituto deberd
realizar consultas publicas bajo los principios de transparencia y participacion
ciudadana.

Asimismo, en el pdarrafo tercero del articulo 51 de la Ley, se senala que el Instituto contard
con un espacio dentro del portal de Internet destinado especificamente a publicar y
mantener actualizados los procesos de consultas publicas. Las respuestas o propuestas
que se hagan al Insfituto no tendrdn cardcter vinculante.

En tal virtud, el Pleno del Instituto somete a consulta publica el documento denominado
“"Anteproyecto de Lineamientos Generales para la Publicacidon de Informacion
Transparente, Comparable, Adecuada y Actualizada Relacionada con los Servicios de
Telecomunicaciones”, mismo que forma parte integrante del presente Acuerdo como
Anexo, por un periodo razonable a fin de fransparentar y fomentar la participacion
ciudadana en los procesos de emision de disposiciones de cardcter general que emita
el Instituto, a efecto de dar cabal cumplimiento a lo establecido en la Ley.

Por lo anterior, con fundamento en los arficulos 60., y 28, parrafos décimo quinto y
décimo sexto y vigésimo fraccion IV, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos; 1°, 2, 7, 15, fraccion |, 17, fraccidon |, 51, 191, 195, de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, asi como 1, 4, fraccion |, 6, fraccion XXXVII, 33,
fraccion XXIV, 35 fraccidn XVII, 71, fraccidon V, del Estatuto Orgdnico del Instituto Federal
de Telecomunicaciones, el Pleno del Instituto emite el siguiente:



ACUERDO

PRIMERO.- Se determina someter a consulta publica, por un plazo de 30 (treinta) dias
habiles contados a partir del dia habil siguiente al de su publicacion en el portal de
Intfernet del Instituto Federal de Telecomunicaciones el “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
la atencidn que corresponda, en el dmbito de sus atribuciones, a las opiniones que sean
vertidas con motivo de la consulta publica materia del presente Acuerdo.

TERCERO.- Publiquese en la pdgina de Internet del Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

FIRMAS DE LOS COMISIONADOS DEL INSTITUTO FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES

El presente Acuerdo fue aqprobado por el Pleno del Instituto Federal de
Telecomunicaciones en su Xl Sesion Ordinaria celebrada el 27 de abril de 2016, por
unanimidad de votos de los Comisionados presentes Gabriel Oswaldo Contreras Saldivar,
Ernesto Estrada Gonzdlez, Adriana Sofia Labardini Inzunza, Maria Elena Estavillo Flores,
Mario Germdan Fromow Rangel y Adolfo Cuevas Teja; con fundamento en los parrafos
vigésimo, fracciones | y lll; y vigésimo primero, del articulo 28 de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos; articulos 7, 16 y 45 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion; asi como en los arficulos 1, 7, 8 y 12 del Estatuto
Orgdnico del Instituto Federal de Telecomunicaciones, mediante Acuerdo
P/IFT/270416/164.



ANTEPROYECTO DE LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA PUBLICACION DE INFORMACION
TRANSPARENTE, COMPARABLE, ADECUADA Y ACTUALIZADA RELACIONADA CON LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

CAPITULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Los presentes Lineamientos fienen por objeto establecer las condiciones para
que los concesionarios y los autorizados, de forma clara, comprensible y faciimente
accesible, publiquen informaciéon fransparente, comparable, adecuada y actualizada
sobre los precios y tarifas aplicables, sobre los gastos eventuales relacionados con la
tferminacion del contrato, asi como informacion sobre el acceso y la ufilizacion de los
servicios que prestan a los usuarios o suscriptores.

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

l. Autorizado: Toda persona que proporciona servicios de telecomunicaciones
a usuarios finales mediante el uso de capacidad de una o varias redes
publicas de telecomunicaciones sin tener el cardcter de concesionario en
términos de lo establecido en la Ley;

Il. Contrato de adhesidén: Documento elaborado unilateralmente por el
concesionario 0 autorizado que consta en formatos uniformes y contiene
los términos y condiciones aplicables a la comercializacion y/o ala prestacion
de servicios de telecomunicaciones, aun cuando dicho documento no
contenga todas las cldusulas ordinarias de un contrato, y el cual se encuentra
registrado ante la Procuraduria Federal del Consumidor y este Instituto;

Il Equipo terminal: Todo equipo de telecomunicaciones que utilizan los usuarios
para conectarse mas alld del punto de conexidn terminal de una red publica
con el propdsito de tener acceso o ufilizar uno o mas servicios de
telecomunicaciones;

V. Fianza: Garantia exigida al suscriptor para asegurar el debido cumplimiento
de las obligaciones establecidas en el confrato de adhesion;

V. Informacién completa: Todos aquellos elementos (texto, voz, sonidos,
imdagenes, entre otros) empleados en su conjunto en la publicidad de uno o
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VI

VII.

VIII.

Xl

Xl

XIII.

XIV.

varios servicios de telecomunicaciones, o en los contratos o formatos
electronicos de contratacion, que permiten dar a conocer al publico en
forma precisa la totalidad de las caracteristicas y restricciones aplicables a los
servicios de telecomunicaciones publicitados, y que son necesarios para que
dicha publicidad no induzca al error o confusidon por enganosa o abusiva.

Informacién veraz: Aquella informacidn que cuenta con el respaldo
documental, técnico o cientifico que acredita que la 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
permite apreciar la realidad de 1o que se pretende publicar;

Instituto: Instituto Federal de Telecomunicaciones;
Ley: Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion;

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

Oferta; Ofrecimiento temporal de servicios de telecomunicaciones, con las
mismas caracteristicas, elementos y la misma calidad pero a precios
rebajados o inferiores a los que normalmente son comercializados;

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

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

Plazo forzoso: Vigencia minima obligatoria establecida en un contfrato de
adhesion para la prestacion de servicios de telecomunicaciones para ambas
partes;

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

concesionarios o autorizados para la utilizacion de los servicios de
telecomunicaciones que comercializan;
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XV.  Promociones: Practicas comerciales consistentes en el ofrecimiento de
servicios de felecomunicaciones con el incentivo de proporcionar
adicionalmente un bien u otro servicio igual o diverso, en forma gratuita, a
precio reducido, a un solo precio o con el incentivo de participar en sorteos,
CONCUrsos y ofros eventos similares;

XVI.  Servicios adicionales: Conjunto de servicios de telecomunicaciones que el
concesionario o autorizado podrd prestar al usuario de manera adicional al
servicio(s) originalmente contratado(s); y.

XVII.  Suscriptor (es): Persona fisica o moral que celebra un contrato de adhesion
para la prestacion de servicios con un concesionario o autorizado, por virfud
del cual le son provistos servicios publicos de telecomunicaciones.

XVIII.  Trémites: Cada una de las gestiones, requisitos y acciones que fiene que
realizar o llenar un usuario o suscriptor para efectuar ante los concesionarios o
autorizados gestiones relacionadas con sus servicios de telecomunicaciones.

XX, Usuario(s) o Usuario Final: Persona fisica o moral que ufiliza un servicio de
telecomunicaciones como destinatario final.

Articulo 3. Los concesionarios y autorizados serdn los responsables de que la publicaciéon
de la informacién relacionada con sus servicios publicos de telecomunicaciones
ofrecidos, cumpla con lo establecido en los presentes Lineamientos.

CAPITULO SEGUNDO
DE LA PUBLICACION DE INFORMACION

Articulo 4. Los concesionarios y autorizados estardn obligados a publicar la informacién
que se establece en los presentes Lineamientos en sus respectivas paginas de Internet y
hacerla disponible en sus puntos de venta y en las instalaciones que tfengan destinadas
para la atencidn de sus usuarios o suscriptores, asi como permitir su consulta a fravés de
los sistemas de atencion telefénica habilitados.

Lo anterior, sin perjuicio de cumplir con las demads disposiciones de caracter general que

emita el Instituto u ofras autoridades competentes, que impongan obligaciones
especificas relacionadas con la publicacion de informacion.
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Arficulo 5. A la informacién publicada se deberd adicionar lo siguiente:
l. Nombre o razdn social de concesionario o autorizado;
Il. NUumeros telefonicos de atencidn a usuarios o suscriptores;

Il Horarios y ubicacion de sus instalaciones o centros para atencidon a usuarios o
suscriptores, o en su caso, la direccidn electronica donde puede ser
consultada dicha informacion, y

V. La direccidn electronica en donde se pueda consultar el contenido de la
Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.

Articulo 6. Los concesionarios y autorizados deberdn cumplir con los siguientes criterios
generales para la publicacion y puesta a disposicion de la informacion que se establece
en los presentes Lineamientos:

Transparente. La totalidad de la informacion relacionada con la prestacion, utilizacion
y el acceso de los servicios debe estar siempre publicada y disponible para los usuarios
y suscriptores. La publicacidon de dicha informacion debe ser completa, veraz,
comprobable y exenta de imagenes, marcas, fextos u ofras descripciones que induzcan
0 puedan inducir a error o confusion a los usuarios o suscriptores, y deberd precisar, de
forma clarag, legible y comprensible todas las restricciones, términos, condiciones o
limitaciones aplicables a los servicios ofrecidos.

Comparable. La informacién que publiquen los concesionarios y autorizados deberd ser
homogénea y estar estructurada de tal forma que los usuarios y suscriptores puedan
comparar en su totalidad dicha informacion con la de otros concesionarios vy
autorizados.

Adecuada. La informacion que publiquen los concesionarios y autorizados debe ser la
apropiada y conveniente para que los usuarios o suscriptores tomen decisiones
informadas respecto a los servicios de telecomunicaciones que desean contratar y
conozcan las condiciones y especificaciones de los servicios de telecomunicaciones.
Dicha informacion deberd estar disponible a los usuarios antes de que concreten la
contratacion de sus servicios.
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Actudlizada. La informacidon que publiquen los concesionarios y autorizados y que se
hagan disponible a los usuarios y suscriptores, debe estar actualizada
permanentemente. La informacidn deberd actualizarse de manera inmediata, es decir,
en cuanto se genere, modifique o pierda vigencia. Por ningln motivo se deberd
mantener publicada informacién que no dé certeza a los usuarios o suscriptores por
encontrarse desactualizada.

Articulo 7. Los concesionarios y autorizados deberdn cumplir al menos con las siguientes
caracteristicas en la publicacion de informacidon relacionada con servicios de
telecomunicaciones:

|, Estar enidioma espanol, con caracteres legibles a simple vista;

. Manejar un lenguagje asequible sencillo y de facil comprension, evitando términos
o tecnicismos que no estén previamente descritos o sean confusos;

lll.  Facilmente perceptible a los usuarios o suscriptores, de modo que estos no
necesiten realizar esfuerzos adicionales para su apreciacion o interpretacion;

V.  Tamano y fipo de letra y caracteres uniformes de al menos 12 puntos, utilizando
el mismo tamano de caracteres para toda la informacion;

V. Textos en paralelo y en el mismo sentido que permita su facil lectura;

VI.  Presentarse en caracteres y colores adecuados que permitan su perfecta
visualizaciéon o percepcion;

VIl.  Indicar la fecha y hora de actualizacion de la informacion;

VIIl.  Ser de facil acceso, propiciando las condiciones para que cualquier persona
tenga la posibilidad de consultarla sin restricciones y de manera sencilla, sin que
medie solicitud para acceder a ella, y

IX. En el caso de las paginas de Internet, los concesionarios y autorizados deberdn
hacer faciimente identificable en su pagina de inicio, un acceso directo que
permita a los usuarios o suscriptores acceder a la informacién que se detalla en
los presentes lineamientos, sin que éste tenga que acceder a submenus o elegir
otras opciones para poder consultar la misma, y
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X.  En el caso de las instalaciones que tengan destinadas para la atencidon de sus
usuarios o suscriptores, los concesionarios y autorizados deberdn publicar avisos
en los que indiquen que la informacion referida en los presentes Lineamientos se
encuentra disponible para su consulta inmediata en dichos lugares.

Articulo 8. Los criterios generales y caracteristicas a que hacen referencia los articulos 6
y 7, deberan ser observados y aplicados en la informacidn que difundan los
concesionarios o autorizados, de manera electronica o impresa.

CAPITULO TERCERO
PRECIOS Y TARIFAS

Articulo 9. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar las tarifas y precios de los
servicios de telecomunicaciones que prestan, asi como la de los servicios adicionales
que ofrecen, haciendo constar la siguiente informacion:

l. Monto total, precio y tarifa de los servicios de telecomunicaciones, planes o
paquetes, servicios y productos adicionales y promociones, incluyendo los
impuestos a que haya lugar;

Il. Descripcion, caracteristicas, contenidos, calidad y demas informacion de los
servicios de telecomunicaciones que se incluyan;

Il Restricciones, politicas de uso, términos, condiciones o limitaciones aplicables,
las cuales deberdan establecerse de forma clarg, legible y comprensible;

V. Vigencia;

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

VI. Cobertura geogrdfica en la que son aplicables dichos planes, paquetes,
precios, tarifas, ofertas y promociones, en caso de que se encuentren
restringidos a una zona geogrdafica;

VI En el caso de planes o paguetes sujetos a un plazo forzoso, deberd indicarse
las temporalidades alas que estd sujeto y los supuestos por los cuales se obliga
a dicho plazo;
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VIII.

En caso de que el concesionario o autorizado comercialice uno o mas
equipos terminales al usuario o suscriptor, o bien incluya el precio de los
equipos en sus planes o paquetes, deberd informar a éste, la modalidad bajo
la cual recibe el o los equipos ferminales, y de forma desagregada el precio
total de su venta o renta, asimismo, deberd informar la totalidad de las
caracteristicas de los equipos terminales, entre ella la informacidn relativa a
su desbloqueo, instrucciones de uso y garantia;

En caso de que el concesionario 0 autorizado no cuente con el equipo
tferminal adecuado para asegurar la provision del servicio contratado, deberd
informar claramente al usuario sobre esta situacion y las caracteristicas del
equipo que tendria que adquirir, y

Las opciones con las que cuenta el usuario o suscriptor para poder redlizar el
pago de los servicios de telecomunicaciones que tiene contratados, y en su
caso, senalar si la contratacion de los servicios se encuentra condicionada a
una forma de pago o al pago de rentas por adelantado, asi como indicar si
las formas y tiempos de pagos que ameritan descuentos o promociones.

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

Pagos extempordneos. En caso de que sea procedente algun cobro por pago
extempordneo, el concesionario o autorizado deberd publicar los cargos o
penas que se originan por este hecho.

Intereses. En caso de que aplique cualquier cobro por concepto de intereses,
incluidos los moratorios, el concesionario o autorizado deberd publicar lo
siguiente:

i) Supuestos que motiven su cobro;

i) Tasa bajo la cual seran calculados;

i) 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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lll.  Gastos asociados. En caso de que el concesionario o autorizado readlice
cargos por gastos de instalacion, gastos de contratacion, asi como cualquier
otro gasto, tendrd la obligacion de publicar al menos lo siguiente:

i) Monto ftotal de los cargos, y

i) Forma en que el usuario o suscriptor tendrd que realizar el pago de los
MisMos.

Articulo 11. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar de forma féciimente
identificable la tarifa mdas econdmica (minima) y la tarifa mdas costosa (mdxima) de
cada uno de los servicios que comercializan, asi como el plan o paquete bdsico y el
mds completo que ofrecen a los usuarios o suscriptores, a efecto de que éste sea un
elemento que permita comparar de manera general la oferta comercial de los
concesionarios y autorizados.

Articulo 12. Los concesionarios y autorizados deberan publicar las unidades de medida
que utilizan para cuantificar desagregadamente el consumo de los servicios que
comercializan y sus equivalencias entre éstas, a efecto de permitir la comparacion de
los servicios y tarifas que ofertan ofros concesionarios y autorizados.

Asimismo, los concesionarios y autorizados que limiten sus servicios a un nimero de
unidades, capacidad o velocidad deberdn publicar claramente las cantidades a las
que se encuentran limitado, y en caso de no tener alguna restriccion, deberd hacerse
constar dicha informacion.

Articulo 13. En caso de que los concesionarios y autorizados ofrezcan servicios de
felecomunicaciones con alguna promocion, oferta o descuento, deberdn incluir, en su
publicacion de forma visible, los requisitos, condiciones, restricciones y vigencia de los
mismos, asi como la forma en que el usuario o suscriptor puede acceder a ellos.

CAPITULO CUARTO
GASTOS EVENTUALES RELACIONADOS CON LA TERMINACION DEL CONTRATO

Articulo 14. A efecto de que el usuario o suscriptor conozca previamente a la
confratacion de su servicio de telecomunicaciones la totalidad de gastos relacionados
con la terminacion del contrato de adhesion, los concesionarios y autorizados deberdn
publicar, atendiendo a los criterios y modalidades establecidos en los presentes
lineamientos, la siguiente informacion:
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Penas Convencionales. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar las
penas convencionales derivadas de la terminaciéon anticipada del contrato
por cada uno de los servicios, planes o paquetes tarifarios que publicite, la cual
deberd contener al menos lo siguiente:

i) Procedencia, determinacion y aplicacion de penas convencionales;

i) Monto de las penas convencionales minimas y maximas establecidas en el
contrato; y,

iiiy Tiempo y forma en que deban de ser cubiertas por el suscriptor.

Equipo Terminal. En caso de que se provea un equipo terminal al usuario bajo
un esquema de financiamiento, los concesionarios y autorizados deberan
publicar la forma en la que el usuario o suscriptor deberd calcular el monto
remanente del equipo que tendria que pagar si decide cancelar su contrato
de forma anticipada, asi como el plazo y la forma en que deberd efectuarse
dicho pago.

Si el equipo es proporcionado al usuario o suscriptor en comodato o
arrendamiento, los concesionarios y autorizados deberdn publicar el costo
total del equipo, incluyendo cualquier costo asociado al equipo, a efecto de
que el usuario o suscriptor conozca el monto que tendria que pagar en caso
de no efectuar la devolucidon de dicho equipo.

Fianza o Depésito. Los concesionarios y autorizados que hayan solicitado a sus
usuarios o suscriptores la constitucion de una fianza o depdsito para asegurar
el cumplimiento de las obligaciones establecidas en sus contratos de
adhesion, deberdn publicar la informacion relativa a:

i) Costo total de la fianza, duracidn, monto que cubre y la empresa
afianzadora;

il Causas o motivos que producirdn que ésta se haga efectiva;

i) Procedimiento a seguir para solicitar su devolucion, y

iv) Plazo y forma en que se realizard dicha devolucion.

Otros gastos relacionados con la terminacién de contrato. Los concesionarios
y autorizados deberdn publicar cualquier informacion relativa a cualquier otro
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cargo que efectie o pretenda efectuar al usuario o suscriptor, por la
tferminacién anticipada del contrato de adhesion.

CAPITULO QUINTO
ACCESO Y UTILIZACION DE LOS SERVICIOS

Articulo 15. Con relacién al acceso y utilizacién 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 uno de los servicios que ofrecen, la descripcidn y caracteristicas de los
mMisMos, y en su caso, los términos y condiciones para el acceso vy utilizacion
de los servicios;

Contratacion. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar, en relaciéon
a la contratacion de los servicios de telecomunicaciones, al menos la
siguiente informacion:

i) Procedimientos de contratacion, detallando los pasos a seguir por los
usuarios o suscriptores;
i) Requisitos de contratacion, y

i) Lugares y formas para realizar la contratacion.

Cancelacién de los servicios. Los concesionarios y autorizados, deberdn
publicar la informacidn relativa a la cancelacion de los servicios, la cual
contendrd al menos lo siguiente:

i) Requisitos para realizar cualquier tipo de cancelacion;

i) Procedimientos detallados que deba seguir el usuario o suscriptor para
poder realizar la cancelacion de algun servicio;

i) Duracion del procedimiento de cancelacidon y fiempo mdaximo de
respuestaq;

iv) Persona facultada para realizar las cancelaciones y, en caso de realizarse
por algun tercero al suscriptor, los documentos que requiere para actuar en
su nombre y representacion, y
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VI.

VII.

V) Medios por los cuales se puedan readlizar las cancelaciones, incluidos los
electronicos.

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

Atencién al publico. En la informacion relativa a la atenciéon al pudblico, el
concesionario 0 autorizado se obliga a publicar al menos lo siguiente:

i) Domicilio y mapa de ubicaciéon de las oficinas o cenfros de atencion al
publico;

i) Numeros telefonicos de aftencion y, en su caso, la direccidon o medios
electronicos para este fin, y

iiiy Los dias y horarios de atencidn para ambos casos.

TrAmites. Los concesionarios y autorizados, deberdn publicar la informacién
relativa  a todos los trdmites relacionados con los servicios de
telecomunicaciones que puedan redlizar los usuarios © suscriptores, de
conformidad con |o siguiente:

i) Catdlogo de tramites;

i) Medios a través de los cuales se pueda acceder a los mismos;

iy Persona autorizada para realizarlos;

iv) En su caso, el costo total de los framites;

V) Tiempo limite de respuesta y solucion de cada uno de los tramites;

vi) Requisitos, y en su caso, los formatos solicitados, y

vii) Condiciones para su realizacion.

Quejas. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar la informacion
relativa a la presentacion y seguimiento de quejas atendiendo a lo siguiente:

i) Senalar los diferentes canales de atencidén con que cuenta;
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VIII.

XI.

XII.

Xl

i) Domicilio de oficinas fisicas para la atencidn y seguimiento de quejas;

i) Nimero o numeros felefdnicos, asi como los medios electronicos que utilice
para la atencidn de quejas;

iv) Dias y horarios de atencion, y

V) Tiempo limite de respuesta y solucion.

Calidad. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar los pardmetros de
calidad con los que ofrecen los servicios, los cuales no podrdn ser menores a
los establecidos en las disposiciones de cardcter general vigentes, referentes
a la calidad de los servicios de telecomunicaciones;

Velocidades. Los concesionarios y autorizados que presten el servicio de
fransmision bidireccional de datos o acceso a Internet, deberdn publicar las
velocidades de transferencia de datos promedio bajo las cuales prestan sus
servicios.

Mapas de cobertura. Los concesionarios y autorizados deberdn publicar las
areas 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 activaciéon y desactivacion de los servicios de
telecomunicaciones cuando el usuario o suscriptor se encuentre fuera del
pais, asi como las tarifas, paquetes y promociones aplicables por cada uno
de los servicios, en caso de que el usuario o suscriptor requiera utilizarlos;

Equipos Terminales. Los concesionarios y autorizados deberdan publicar las
caracteristicas técnicas y de operacion, especificaciones, marca y modelo
de los equipos terminales que ofrece a sus usuarios o suscriptores, incluyendo
aqguellos que cuenten con funcionalidades de accesibilidad; vy,

Portabilidad. Ademds de las obligaciones de informacion vy difusion
contenidas en las Reglas de Portabilidad Numeérica, los concesionarios y
autorizados deberdn publicar el procedimiento detallado que deberdn
realizar 1os usuarios © suscriptfores para cambiar de concesionario o
autorizado, e informales la direccidn electréonica a fravés de la cual pueden
consultar el estado que guarda su framite de portabilidad.
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XIV.

XV.

XVI.

Cancelacién de servicios adicionales. Los concesionarios y autorizados,
deberan publicar la informacidn relativa para la cancelacion de los servicios
adicionales, atendido a lo siguiente:

i) Forma de cancelacion de servicios adicionales;

i) Requisitos de cancelacidon de servicios adicionales;

iy Tempo establecido para que el usuario o suscriptor pueda solicitar la
cancelacion de los servicios adicionales, y

iv) Duracion del procedimiento de cancelacion, y

v) Costo fotal y desagregado de la cancelacion.

Oftros servicios prestados por terceros. Los concesionarios y autorizados que
permitan, a fravés de su red publica de telecomunicaciones o la red publica
que utilizan para la prestacion de sus servicios de telecomunicaciones, la
comercializacidon de servicios por parte de terceros, deberdn publicar la
siguiente informacion:

i) Nombre comercial y razdn social del prestador de servicios;

i) Domicilio y teléfono destinados para la atencidn de los usuarios O
suscriptores del prestador de dichos servicios;

iy Descripcion clara de los servicios que ofrece el prestador de servicios;

iv) Tarifas vigentes por cada uno de los servicios que ofrece el prestador de
servicios;

V) Restricciones, términos, condiciones o limitaciones aplicables, las cuales
deberdn establecerse de forma clara, legible y comprensible;

vi) Procedimiento detallado de contratacion;
vii) Procedimiento de cobro y facturacion, y

vii) Medios y procedimientos para cancelacion, incluyendo requisitos y
duracion del procedimiento.

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

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

i) Monto minimo y méaximo de la compensacion o bonificacion;

i) Medios y mecanismos bajo los cuales pueda exigirse por el usuario o
suscriptor;

iv) Plazos en los que se realizard la compensacion y/o bonificacion, y

v) Forma en que se redlizard y comprobard el pago de la compensacion y/o
bonificacién al usuario o suscriptor.

Oftros gastos relacionados con la prestaciéon del servicio. Los concesionarios y
autorizados deberdn publicar cualquier informacion relativa a cualquier otro
cargo registrado ante el Instituto que efectue o pretenda efectuar al usuario
o suscriptor, relacionado con la prestacion de los servicios de
tfelecomunicaciones.

CAPITULO SEXTO
CUMPLIMIENTO

Articulo 16. Corresponde al Instifuto supervisar y verificar que los concesionarios y
autorizados cumplan con lo establecido en los presentes Lineamientos.

Arficulo 17. El Instituto, a través de la Coordinacién General de Politica del Usuario,
publicard de manera semestral en su portal de internet, las direcciones electronicas en
donde los concesionarios y autorizados publican la informacion prevista en los presentes
Lineamientos, asi como el nUmero vy los resultados de las verificaciones realizadas por la
Unidad de Cumplimiento en atencion a lo dispuesto en los presentes Lineamientos, y en
Su caso, las sanciones impuestas por incumplimiento a los presentes Lineamientos.

Articulo 18. El incumplimiento a lo dispuesto en los presentes lineamientos serd
sancionado por el Instituto en férminos de lo establecido en la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion.
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TRANSITORIOS

UNICO.- Los presentes Lineamientos entrardn en vigor a los 60 (sesenta) dias naturales
siguientes a su publicacién en el Diario Oficial de la Federacion.
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