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Cadigo de Practicas Comerciales

1. Vision General.

El Codigo de Practicas Comerciales es un documento disefiado para describir los servicios de
telecomunicaciones prestados por Balesia Technologies, S.A. de C.V., bajo el nombre comercial de
VivaMX que se encuentran autorizados por el Titulo de Autorizacién para establecer y operar o
explotar una comercializadora de servicios de telecomunicaciones otorgado por el Instituto Federal
de Telecomunicaciones (en adelante, “IFT”).

Asimismo, VivaMX es un Operador Movil Virtual (en adelante, “OMV”), es decir, hace uso de la red
de un operador de red mayorista de Altdan Redes, S. A. P. |. de C. V., (en adelante Altan), con el fin
de ofrecer servicios moéviles. En ese sentido, la calidad de estos se encuentra sujeta a las
condiciones y caracteristicas que Altan tenga respecto a su propia red.

2. Objetivo

El presente Codigo de Practicas Comerciales servira de guia a sus Clientes y empleados respecto
de cualquier disputa o queja relacionada con la provisién de los servicios de telecomunicaciones
que ofrece VivaMX al publico consumidor; detalla los requerimientos de contratacion, las formas de
pago y la manera de operacion de los puntos de atencion de los Clientes.

El presente Cdédigo de Préacticas Comerciales solo es de caracter informativo y no contiene
obligaciones diversas a las establecidas en los contratos de adhesion firmados por los Clientes.

3. Propdsito de VivaMX.

Existimos por nuestros Clientes, por lo cual, nuestro propésito es crear experiencias productivas,
divertidas y seguras que mejoren la vida de los mexicanos. Nos consideramos el aliado digital de
confianza que se preocupa por conectar a las personas con sus seres queridos y con lo que
sucede en el mundo que los rodea.

En VivaMX nos esforzamos por facilitar el acceso a servicios de telefonia e Internet de calidad.
Queremos que aquellos que deseen y necesiten estar conectados puedan lograrlo de manera
accesible y sencilla.

Nuestro compromiso es brindar soluciones tecnolégicas confiables y eficientes que se adapten a
las necesidades individuales de cada Cliente. Trabajamos constantemente para brindar un servicio
excepcional que fomenta la productividad, el entretenimiento y la seguridad en la vida digital; por
eso, facilitamos el acceso a telefonia e Internet para que las personas que lo deseen y necesiten,
puedan lograrlo.

4. Derechos de propiedad.

Las marcas y demas derechos de propiedad industrial de VivaMX que se encuentren debidamente
registradas o bien, se encuentren en proceso de registro ante el Instituto Mexicano de Propiedad
Intelectual, no podran ser utilizadas por el Cliente sin el consentimiento previo y por escrito de
VivaMX.
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En ese sentido, no podran utilizarse las marcas en relacion con ningun producto o servicio que no
pertenezca a VivaMX, ni en ninguna forma que fuera susceptible de causar confusion entre los
Clientes o que pueda menoscabar o desacreditar a VivaMX.

5. Descripcion de los servicios.

VivaMX prestara servicios para uso residencial, empresarial 0 uso personal, las 24 horas del dia,
los 365 dias del afo, en condiciones justas, de acuerdo con la autorizacion del contrato de
servicios, sin establecer privilegios ni tratos discriminatorios. De manera continua, uniforme, regular
y eficiente, cumpliendo con los indicadores y parametros de calidad establecidos por el IFT o, en su
caso, los indicadores y parametros de calidad previstos implicita o contractualmente, que no seran
inferiores a lo establecido por el IFT.

Todos los servicios que ofrece VivaMX se encuentran registrados y autorizados por el IFT, los
cuales podran ser consultados en la siguiente pagina de Internet https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/;
los términos y condiciones de los mismos pueden ser revisados por el Cliente en la siguiente
pagina web: www.vivamx.com.mx

Asi también, los servicios que actualmente se encuentran disponibles al Cliente, son los siguientes:

* Servicio de telefonia, SMS y datos méviles en modalidades pospago y prepago y el Servicio de
Internet en casa a través de las bandas de frecuencia del operador movil, (en conjunto,
“Servicios”).

Los servicios anteriormente descritos podran cambiar o incrementar de tiempo en tiempo y podran
ser vistos a través de nuestros medios de publicidad o a través de la pagina del Instituto.

Si, de acuerdo con los documentos antes mencionados y/u otros términos aplicables, se
comprueba que el uso del servicio prestado por el Cliente es diferente al uso especificado en el
contrato o con fines lucrativos, VivaMX tiene el derecho para rescindir el contrato de servicio.

6. Facturacion, estados de cuenta y cobranza.

De acuerdo con la eleccion del Cliente, el pago de la tarifa sera prepago o pospago por cualquier
servicio comercializado por VivaMX. En modalidad de pospago, el cobro se realizara en los plazos
que estén vigentes al tipo de servicio contratado.

VivaMX facilitard al Cliente los datos necesarios para que realice el pago en el estado de cuenta
que se le entregara y en la pagina web o, en su caso, en las oficinas de VivaMX o llamando al
numero de teléfono *211. Los pagos podran realizarse a través de los siguientes medios:

- Cargo a tarjeta de crédito domiciliado, transferencia bancaria o en efectivo.
- Através de la cuenta bancaria establecida en la Caratula respectiva.

El Cliente pagara la tarifa mensual con base a la entrega del recibo y/o estado de cuenta, y/o la
correspondiente factura de VivaMX segun los términos y monto especificado en la caratula del
contrato de prestacién de servicios y la tarifa de registro.

El estado de cuenta y/o factura reflejara todos los Servicios que el Cliente haya contratado, la cual
sera realizada con posterioridad a la utilizacion del servicio de telecomunicaciones prestado, salvo
los casos en que se hubiere pactado el pago adelantado del servicio de telecomunicaciones o de
determinados conceptos.
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Asimismo, el estado de cuenta y/o factura contendra de manera desglosada la descripcion de los
cargos, costos, conceptos y naturaleza de los Servicios prestados, por lo menos de manera
mensual y se dara a través del medio que haya solicitado el Cliente, dentro de los 10 (diez) dias
naturales antes de la fecha de vencimiento del plazo para el pago de los servicios de
telecomunicaciones contratados.

7. Contratacion de los Servicios.

La comercializacion de los servicios VivaMX se realiza a través de un equipo comercial
perfectamente capacitado, que se dedica a la venta, distribucion y comercializacion de los servicios
VivaMX, ademas de brindar servicios de instalacion, mantenimiento y atencion. La comercializacién
del servicio y atencién al Cliente se puede realizar via telefénica al nimero *211 y a través de su
sitio web www.vivamx.com.mx que esta a disposicién de sus Clientes y publico en general para
atenderlos de manera personalizada.

Los servicios estan sujetos a cobertura y a la disponibilidad de los servicios de la red, y pueden
contratarse en cualquier momento por el Cliente mediante el Centro de Atencién a Clientes; pagina
web con apoyo de un chat de WhatsApp o directamente de la aplicacion que se tenga vigente para
esos efectos. El Cliente firmara un contrato con VivaMX, el cual esta aprobado y registrado por
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), y ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT).

Adicionalmente debe proporcionar sus datos personales: nombre o razén social, identificacion
oficial, comprobante de domicilio, correo electrénico, RFC y CURP, y otra informacion especificada
en el contrato (si se requiere); si corresponde, informe la direccion donde se instalara el equipo, el
método de pago y los elementos de facturacion del servicio.

El Cliente sera responsable de la manifestacion de autenticidad y veracidad de la informacion y
datos personales que facilite a VivaMX al contratar el servicio, si la informacién y datos personales
facilitados por VivaMX son falsos, VivaMX no asumira ninguna responsabilidad.

7.1 Servicios en modalidad de prepago

El Cliente que contrate servicios de prepago o realice recargas a través de la pagina web o bien,
mediante la aplicacién mdévil que se tenga vigente, VIVAMX solicitara la informaciéon que es
necesaria para el uso del servicio, los cuales son:

- Niumero movil de VivaMX.

- Nombre del Cliente.

- Correo electrénico.

- Tarjeta de Crédito (TDC).

- Direccién o domicilio.

- Aceptar términos y condiciones.

- El Cliente tiene la opcion de dejar su recarga de manera recurrente con cargo a la TDC con la que
se hizo el cargo de la recarga.

7.2 Servicios en modalidad pospago

Se requerira al Cliente la siguiente informaciéon porque la naturaleza del servicio exige diversas
condiciones para su contratacion:

Personas fisicas:

- Identificacion oficial;
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- Comprobante de domicilio;

- TDC o Débito en caso de que el Cliente requiera hacer el pago de su Servicio con cargo
recurrente a su TDC o Tarjeta de Débito y,

- Forma de Pago Transferencia, Depdsito o Efectivo.

Personas morales:

- Acta Constitutiva inscrita en el Registro Publico de la Propiedad correspondiente;

- Original de Formato de Autorizacién de Investigacion Crediticia segun la empresa;

- Copia del Poder Notarial con facultades para actos de administracion suficientes para obligar a la
empresa.

- Copia de identificacion oficial del Representante Legal;

- Copia del comprobante de domicilio (antigliedad maxima de 3 meses) y;

- Copia de la cédula de inscripcion al Registro Federal de Contribuyentes.

8. Instalacion de los servicios.

Los Servicios se activaran sin ningin costo al momento en que se le indique al Cliente el momento
en que podra insertar la correspondiente SIM a su equipo terminal movil, dicho equipo debera
contar con las caracteristicas y condiciones adecuadas para hacer uso de los servicios de
telecomunicaciones de VivaMX, tales como:

¢ Que el software del equipo terminal esté activado.

e Que el equipo esté desbloqueado.

¢ Que el equipo sea compatible, consultando directamente al Centro de Atencién al Cliente
y/o por el portal de internet del proveedor.

Asimismo, para la activacion del servicio de Internet en Casa, se debera de atender a lo que sefiala
el Instructivo de Instalacién, el cual podra observarse en el siguiente enlace: https://vivamx.com.mx

8.1 Modificacion de los Servicios

En cualquier tiempo el Cliente podra solicitar la modificacion de los Servicios originalmente
contratados, siempre y cuando el Contrato no se establezca una clausula en contrario o restriccion
alguna en ese sentido.

En todo caso, el Cliente se obliga a cubrir con el saldo pendiente que se encuentre vigente al
momento de la solicitud de la modificacion respectiva.

En caso de el Cliente, dentro de las ofertas que ofrezca VivaMX contrate su servicio a un plan con
Equipo Terminal, queda obligado a cubrir con las mensualidades en su totalidad, ese equipo
adquirido, a menos que exista una oferta, promocion o tarifa que permita el cambio junto con el
plan del equipo terminal vigente.

8.2 Cambio de Domicilio

Para el caso del servicio Internet en Casa, el Cliente podra solicitar el cambio de domicilio siempre
y cuando exista viabilidad técnica para dicho efecto, bastando para que esto suceda, que el Cliente
se comunique desde su linea VivaMX al *211, para que se realice la gestidon necesaria.

En ese sentido, el Cliente se obliga a pagar la tarifa por concepto de cambio de domicilio si es que
la misma se encuentra registrada y vigente.
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8.3 Reconexion de los Servicios

En el supuesto que VivaMX haya suspendido el Servicio por falta de pago de cualquier adeudo a
cargo del Cliente o por cualquier actividad que haya realizado el Cliente en contra de las Politicas
de Uso Justo del Servicio, este se obliga a pagar la tarifa de reconexién de Servicios que VivaMX
tenga registrada y vigente en el Registro de Telecomunicaciones por concepto de reconexion de
Servicios.

Respecto de lo anteriormente comentado, se llevara a cabo el siguiente procedimiento:

a) Una vez que el Cliente realice el pago correspondiente por lo que hace a la tarifa de reconexion,
haya liquidado el adeudo y/o haya cesado a cualquier actividad sefialada en las Politicas de Uso
Justo, inmediatamente el Cliente podra solicitar en una de las sucursales de Atencién al Cliente o a
través de una llamada telefénica al desde su linea VivaMX al *211 para la reconexién respectiva.

b) Una vez verificado el pago, se realizara la reconexion del Servicio suspendido de forma
automatica, en un plazo no mayor a los 2 dias habiles siguientes; en caso de que se requiera la
presencia fisica del personal de VivaMX, la reanudacién del servicio se realizara en un periodo
maximo de 72 (setenta y dos) horas.

9. Niveles de calidad.

VivaMX tiene un compromiso con sus Clientes y con las ofertas que promueve a su publico
consumidor. Por lo que la calidad en el servicio sera la mas alta que se encuentre en el momento
de que se encuentre utilizando cualquiera de los Servicios de VivaMX.

En ese sentido, VivaMX cumplira con todos y cada uno de los estandares sefialados en la
normatividad aplicable a la calidad de los servicios emitida por el IFT, asi como también, se dara
cualquier tipo de atencion en caso de fallas o intermitencias. Para lo cual, se podra consultar en
https://vivamx.com.mx/ o bien, desde su linea VivaMX al *211.

Por otro lado, y toda vez que nadie se encuentra exento de eventos naturales o del hombre,
pueden existir momentos en donde el servicio se puede ver afectado por lo siguiente:

- catastrofes naturales.

- Saturacion en la red por conglomeraciones masivas.

- Mantenimiento de la red, adecuaciones y/o mejoras.

- Marchas, protestas u otra actividad del hombre que llegue a afectar la infraestructura de la red,
entre otros.

Para dichos efectos, se avisara a los Clientes respecto a las fallas y se dara atencién de inmediato
para la solucion de las fallas respectivas.

10. Atencion a Clientes.

Los Clientes del Servicio pueden ponerse en contacto con VivaMX a través de los siguientes
medios:

e Correo electronico: contacto@vivamx.com.mx
e Desde su linea VivaMX al *211.
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Nuestro Centro de Atencién a Clientes se encuentra disponible en caso de que exista alguna
circunstancia imprevista, aclaracion, sugerencia, reparacién o queja las 24 horas del dia los 365
dias del afio.

11. Resolucion de conflictos y reporte de fallas.

En el supuesto de que existan fallas o interrupciones en la prestacion de los Servicios, el Cliente
podra reportarlas a través de los medios de Atencién a Clientes o a través del siguiente correo
electrénico contacto@vivamx.com.mx o desde su linea VivaMX al *211 informando el tipo de falla
que se presenta.

12. Bonificacion

Los descuentos y bonificaciones para el caso de fallas o suspension en los Servicios se
encuentran incluidos en el Contrato, asi como en la normatividad aplicable los cuales no seran
mayores al 20% del pago actual del servicio interrumpido.

13. Cancelacion de los servicios.

La cancelacion de los Servicios esta sujeta a los términos y condiciones establecidos para tales
efectos en el Contrato y dependiendo del servicio de telecomunicaciones contratado.

14. Solucidon de controversias.

Todo lo relativo a la interpretacion, ejecucién o cumplimiento de los Contratos celebrados entre
VivaMX y sus Clientes, se regira expresamente conforme a la jurisdiccion y competencia de los
Tribunales de la Ciudad de México, asi como a las leyes aplicables de la Republica Mexicana,
renunciando expresamente a cualquier otro fuero que les pueda corresponder debido a sus
domicilios presentes o futuros.

Por otro lado, el Cliente previo a acudir ante los Tribunales, puede llevar a cabo el procedimiento
de conciliacién ante la PROFECO como para la atencion de conflictos derivados del Contrato o de
la prestacién del Servicio.
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