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OPERACION COMERCIAL DE OUI

Telecomunicaciones 360, S.A. de C.V. quién opera comercialmente bajo la marca OUI (en adelante QUI),
provee servicios de telecomunicaciones a nivel nacional al amparo del titulo de Autorizacién que le fue
concedido por el Instituto Federal de Telecomunicaciones (en adelante IFT), mediante el cual se autoriza a
OUl a establecer y operar o explotar una comercializadora de servicios de telecomunicaciones, con el
objeto de proporcionar servicios de telecomunicaciones a los Clientes y/o Usuarios, mediante el uso de
capacidad de una o varias redes publicas de telecomunicaciones de los concesionarios con los cuales tenga
celebrados los convenios correspondiente.

Es asi que OUI provee servicios de telecomunicaciones a nivel nacional mediante la figura de Operador
Movil Virtual (en adelante, “OMV”), lo que implica hacer uso de la red de un operador de red mayorista, lo
gue le permite acceder a una serie de servicios mediante la infraestructura de los concesionarios, con los
cuales tiene firmados diversos contratos mayoristas. Sus concesionarios de red actuales son: Radiomdvil
Dipsa S.A. de C.V (Telcel) y Altan Redes, S.A.P.I. de C.V. (Altan), y es mediante esos contratos mayoristas y
la infraestructura de sus operadores, lo que le permite a OUI tanto juridica y comercialmente proveer
servicio de telefonia movil a todos los Clientes y/o Usuariosque se lo soliciten, lo anterior bajo las
condiciones de calidad y cobertura bajo las cuales operan sus concesionarios de red. Bajo tal contexto, la
calidad de los servicios se encuentran sujetos a las condiciones y caracteristicas que el operador de red
mayorista tenga respecto a su propia red.

OBIJETIVO

El presente Cédigo de Practicas Comerciales tiene como propdsito documentar las relaciones de OUI con
sus Clientes o Usuario, y se encuentra a disposicion del publico para consulta en la pagina web de OUI, asi
como en los puntos donde se puedan contratar los servicios, dicha disposicion puede ser fisica y/o digital
y/o electrdnica, a través de los medios tecnoldgicos disponibles en el momento,siendo el presente Cédigo
de Practicas Comerciales un instrumento que sirve de guia tanto a los Clientes, como a los colaboradores
de OUI, respecto a cualquier aclaracién, definicién del servicios, disputa o queja relacionada con los
servicios de telecomunicaciones.

En este Cddigo de Practicas Comerciales, se encuentra informaciéon de los diversos servicios que ofrece
OUl, asi como sus principales caracteristicas, formas de contratacidn, y politicas comerciales aplicables.
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1. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS COMERCIALIZADOS

OUl provee a sus Clientes o Usuariosel servicio de Telefonia Mévil que incluye: Voz, Datos Moviles y SMS,
la prestacidn de los servicios se realiza de manera continua, uniforme, regular y eficiente, esto a cambio
del pago de la tarifa del servicio o paquete que los Clientes o Usuarios hayan elegido.

Los servicios de telecomunicaciones que OUI podra prestar a los Clientes o Usuarios, podran ser provistos
de manera individual o empaquetada, y podrdn consistir en:

(i) Servicio de Mensajes de Texto (SMS), a través del cual, se proporciona la transmision de
mensajes de datos cortos, generados desde diversas fuentes externas de las que dispone OUI,
hasta los NUmeros Telefonicos Moviles que sean determinados por los Clientes o Usuarios,

(ii) Servicios de Datos Maviles, mediante la provision Megabytes o Gigabytes (MB/GB) que permite
la conexidn inaldmbrica y mavil para el intercambio de datos, incluyendo el intercambio de datos
por medio del Internet, y

(iii) Servicios de Voz, que permite la transmision o recepcion de voz a través de las redes publicas
de telecomunicaciones.

Cada uno de los servicios o paquetes de servicios contemplan diversos plazos de contratacion, los cuales
pueden ir desde los 7, 15 o 30 dias, o segun la oferta comercial lo indique.

2. ESQUEMA DE COMERCIALIZACION

Los servicios que OUIl provee a sus Clientes o Usuarios se rigen en todos los casos bajo el esquema de
Prepago, es decir, se pagan los servicios de manera anticipada a la utilizacién de los mismos, esto mediante
las Recargas que realizan los Clientes o Usuarios, por lo cual, la fecha en que se realice el pago de la recarga
serd la misma en la cual OUl inicia la prestacion de los servicios.

La modalidad prepago ofrece la posibilidad de utilizar los servicios que provee OUI sin mayores requisitos
que, el contar con un Equipo Terminal y una SIM administrada por OUI que se encuentre activa. Ademas,
en los servicios no se tiene que realizar ningln pago recurrente, ni se encuentran sujetos a un Plazo Minimo
de Contratacion, ya que el Cliente o Usuario decide la frecuencia con la que recarga saldo y/o adquiere el
paguete de servicios de su preferencia.
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3. RESPONSABLE DE LOS SERVICIOS

No obstante que OUI provee servicios mediante la capacidad e infraestructura de sus concesionarios de
red, OUI es el Unico responsable frente a sus Clientes o Usuarios por la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones que provee comercialmente.

4. ACTIVACION DEL SERVICIO.

Para usar los servicios de telecomunicaciones de OUI, los Clientes o Usuarios deberan adquirir una SIM que
sea administrada por OUI, la SIM es una tarjeta inteligente desmontable, usada en los teléfonos mdviles,
donde se almacena la clave de los Clientes o Usuarios de los Servicios, y su principal funcion es identificarse
ante OUI. Una vez que el Cliente o Usuario adquiere su SIM debe: i) insertar la SIM dentro del equipo de
Telefonia Movil, y ii) encender el equipo de Telefonia Movil; una vez encendido recibird un mensaje corto
de texto, mediante el cual se le informard que el servicio se encuentra activo y listo para su uso. En caso de
cualquier duda, los Clientes o Usuarios podran recibir ayuda por parte de OUI a través de cualquiera de los
medios de contacto sefialados en el contrato.

En el supuesto de que la SIM se encuentre dafiada, el Cliente o Usuario debera hacerlo del conocimiento
de OUI, para que le otorgue una nueva SIM. Al activar el servicio, el Cliente o Usuario manifiesta su voluntad
de: (i) Aceptar los términos y condiciones establecidos en el Contrato de servicios que regula la relacién
comercial, el cual fue autorizado por la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) e inscrito ante el
IFT, y; (ii) Acepta que OUI utilice sus datos personales de acuerdo con lo establecido en el Aviso de
Privacidad integral, mismo  que podra ser consultado en la  siguiente liga:
https://ouimovil.com/avisodeprivacidad.pdf. Las aceptaciones sefialadas anteriormente se confirmaran

con la activacion de la linea y con el primer uso de cualquiera de los servicios de telecomunicaciones
disponibles OUI.

5. EQUIPO DE TELEFONIA MOVIL

OUl no comercializa Equipos de telefonia Mdvil, consecuentemente para que los Clientes o Usuarios hagan
uso de los Servicios, es necesario que los Clientes o Usuarios adquieran con sus propios recursos
econdmicos un Equipo de Telefonia Mavil, el cual deberd encontrarse debidamente homologado.

OUl informard previo a la contratacion de los servicios cudles son los requerimientos minimos de los
equipos, o en su caso, si el Equipo de Telefonia Mévil con el cual el Cliente o Usuario pretende hacer uso
de los servicios es compatible o idéneo para hacer uso de los servicios.
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6. ESQUEMA DE COMERCIALIZACION

OUl podra ofrecer paquetes que incluyan las recargas y/o productos que considere convenientes, cuyas
condiciones comerciales deberdn estar previamente registradas ante el Instituto. OUl se obliga a informar
al Cliente o Usuario de manera gratuita cada vez que realice una recarga de saldo, a través de un SMS al
numero telefénico del Cliente o Usuario, la siguiente informacion:

a) La confirmacion del monto de recarga realizada;
b) La oferta comercial activada o beneficios incluidos con motivo de la recarga de saldo realizada;

c) Con la recarga de saldo realizada, se manifiesta la voluntad de aceptar los términos y condiciones de la
oferta comercial activada;

d) Vigencia de la recarga;

e) Liga de Internet en donde el Consumidor pueda consultar la informacion completa de la oferta comercial
adquirida.

Una vez agotados los beneficios de la oferta comercial para obtener el servicio y si el Cliente o Usuario
desea continuar con el servicio, deberd realizar de nueva cuenta la recarga correspondiente segun la oferta
comercial que deseé contratar.

7. SERVICIOS ADICIONALES.

OUl podra prestar Servicios de Telecomunicaciones adicionales siempre y cuando el Cliente o Usuario lo
solicite a través de los medios disponibles. OUl ofrece al Cliente o Usuario cada servicio adicional o producto
por separado, dando a conocer el precio previamente a su contratacién. OUl puede solicitar en cualquier
momento la cancelacion de los servicios adicionales, sin que ello implique la suspension o cancelacién de
la prestacion del Servicio originalmente contratado. La cancelacion de los servicios adicionales se podra
realizar a través de los mismos medios disponibles para su contratacidén y sin mayor requisito que su
solicitud.

8. CICLO DE VIDA DE LA LINEA O NUMERO ASIGNADO

Las politicas del ciclo de vida que resultan aplicables a todas las lineas Prepago de OUI, y se desarrollan en
las etapas y plazos siguientes:
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(i) Fase Activa: Son las lineas en operacion en las cuales OUl ha realizado cualquier Recarga de saldo nominal
o ha adquirido un Paquete de servicios, lo que le permite originar y recibir cualquier tipo de trafico hasta
agotar su Saldo o hasta la fecha limite en que se habilitd el Paquete de servicios adquirido. La fase tiene la
duracién del tiempo de vigencia de las Recargas del saldo o del Paquete de Servicios adquirido, el cual
puede ir desde 1 (uno) hasta 30 (treinta) dias naturales.

(ii) Fase de Comunicacidn Entrante: Esta Fase tiene una duracion de 60 (sesenta) dias naturales, el cual
comienza a computarse segln corresponda, al dia siguiente en que: (a) haya expirado la vigencia del Saldo,
(b) el Cliente o Usuario haya agotado el saldo de su recarga, o (c) haya concluido el periodo en el cual se
habilitd el uso del paquete de servicios y, éste no haya sido renovado. Durante esta Fase Unicamente se
pueden recibir llamadas y mensajes de texto (SMS), sin posibilidad de originar ningun tipo de trafico o
comunicacion saliente de voz, datos o SMS.

(iii) Fase de Inactividad. Una vez transcurridos los 60 (sesenta) dias naturales correspondientes a la Fase de
Comunicacién Entrante, la linea pasard a la Fase de Inactividad por un periodo de 305 (trescientos cinco)
dias naturales, los cuales comenzardn a computarse a partir del dia siguiente en que concluyd la Fase de
Comunicacién Entrante. Durante la Fase de Inactividad, la linea quedard totalmente suspendida y el usuario
no podra originar o recibir ningun tipo de trafico o comunicacion saliente de voz, datos o SMS. Una vez que
la linea llegue al final de los 305 (trescientos cinco) dias naturales, correspondientes a la Fase de Inactividad
sin que el Cliente o Usuario haya generado recarga de Saldo o haya adquirido un paquete de servicios, OUI
realizard la baja y eliminacién de los datos de identificacion de dicha linea, por lo que el Cliente o Usuario
habrd perdido la posibilidad de recuperarla, atin cuando realice una recarga de Saldo o adquiera un paquete
de servicios.

(iv) Fase de Cancelacidn: En el supuesto de que el Cliente o Usuario no efectle una Recarga de saldo o no
adquiera un Paquete de servicios durante los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias naturales, en las cuales
transcurren las Fases de Comunicacion Entrante y de Inactividad, la linea pasara a la Fase de cancelacién al
dia 366 (trescientos sesenta y seis) natural, en la cual la linea podra ser reciclada y reutilizada para ser
asignada a un nuevo Cliente o Usuario.

9. RECUPERACION DE SALDO

El Cliente o Usuario puede recuperar el saldo que no haya consumido a la fecha de su expiracion, mediante
una recarga de Saldo que efectle durante los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias naturales en los cuales
transcurren tanto la Fase de Comunicacion Entrante como la Fase de Inactividad. La recarga de saldo que
el SUSCRIPTOR efectué durante el transcurso de estos 365 (trescientos sesenta y cinco) dias naturales
permite pasar a la Fase Activa del servicio.
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10. APLICACION MOVIL - APP OUI

OUIl pone a disposicién del Cliente o Usuario la aplicacion informatica "APP OUI", disefiada para ser
instalada y ejecutada en los Equipos de telefonia mévil de los Clientes o Usuarios, la cual permite acceder
a informacion y ciertas funcionalidades y/o servicios ofrecidos por OUI, la APP OUI puede ser descargada
de forma gratuita a través de las tiendas de aplicaciones iOS y Android. A través de la misma OUI pone a
disposicién de los Clientes o Usuarios, la informacién, funcionalidades y/o documentacion siguiente:

-efectuar recargas de saldos,

- consultar el saldo disponible,

- el estado de cuenta o detalle de consumo,
- las ofertas comerciales y/o paquetes,

- las tarifas aplicables a los servicios,

- la carta de derechos minimos,

- el aviso de privacidad, asi como

- el Contrato de Adhesion.

11. MEDIOS DE RECARGA DE SALDO

El Cliente o Usuario podra realizar recargas en las tiendas de conveniencia consultados en la siguiente liga
de internet: https://ouimovil.com/planes.php?plan=planes, puede efectuar recargas de saldo a través de

la APP OUI. Los medios antes mencionados pueden ser consultados por el suscriptor a través de la siguiente
liga: https://ouimovil.com/planes.php?plan=planes

12. POLITICAS DE USO

El servicio contratado sélo serd prestado en dispositivos méviles y es comercializado para el uso
estrictamente interpersonal (persona a persona), por lo que el Cliente o Usuario de manera enunciativa,
mas no limitativa:

a) No podra utilizar el equipo terminal maévil y/o la tarjeta SIM para un fin distinto a la comunicacién
interpersonal (de persona a persona).
b) No podra utilizar el paquete de servicios para fines fraudulentos, delictivos o ilegales.
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c) No podra utilizar el paguete de servicios para fines de comercio, cederlos, revenderlos total o
parcialmente, asi como obtener cualquier lucro por la venta o reventa del paquete de servicios a
cualquier tercero.

d) No podra utilizar el paquete de servicios para telefonia publica y casetas telefonicas.

e) No podra realizar reoriginacion, traslacion o desvio automatico de llamadas.

f)  No podra enviar mensajes de manera masiva y transmisién de datos en general que disminuya,
sature o de cualquier otra forma afecte las funciones de cualquier elemento del concesionario de
red de OUI, o de terceros con los que exista interoperabilidad, incluyendo cualquier tipo de cédigo
malicioso.

g) No podra utilizar los servicios de modo tal que degraden y/o afecten la red del concesionario de
Red de OUI (Telcel o Altan), o degraden y/o afecten la prestacion de los servicios de otros usuarios.

h) No podrad operar o permitir que terceros operen servidores de cualquier tipo y/o conectar
dispositivos, hardware o software que brinden la funcionalidad de servidor a través del servicio
contratado. No podra hacer uso andmalo de los servicios.

Los servicios de OUI no estdn disefiados para utilizarse de ninguna manera que tenga alguno de los
siguientes efectos y dicho uso esta prohibido:

e Sivence, obstruye, penetra o intenta anular, obstruir o penetrar las medidas de seguridad de la red
o sistemas inaldmbricos del proveedor o la red o los sistemas de otra entidad.

e Sipone en riesgo la seguridad o la capacidad de la red, si causa dafios a la red u a otros usuarios,
por el uso anédmalo de los servicios o por cualquier otro acto prohibido por las leyes.

En caso de detectarse que el Cliente o Usuario incurre en cualquiera de las conductas sefialadas, OUI se
reserva el derecho de ejercer las acciones administrativas, civiles y/o penales que conforme a derecho
correspondan; incluyendo, las correspondientes a la reparacion de dafios y perjuicios ocasionados a OUI,
pudiendo en su caso, suspender o cancelar la prestacidon de los servicios, total o parcialmente, de manera
temporal o definitiva; asi como, de suspender los servicios de telecomunicaciones.

Si el Paquete de servicios incluye servicios de telecomunicaciones ilimitados, estos se encuentran sujetos a
la “Politica de uso justo de OUI”, asi mismo, cuando los servicios sean ilimitados en datos mdviles, aplicara
la politica de reduccion de velocidad, lo que implica que el nimero de MB determinado que sefiale la oferta
seran a la maxima velocidad disponible, una vez agotados, la velocidad de navegacién se reducird a la
velocidad que sefiale la misma oferta.

En aquellos casos en los cuales el uso de cualquiera de los servicios se encuentre limitado a una cantidad
de eventos o capacidad especifica, una vez consumidos o utilizados la totalidad de eventos incluidos, no
serd posible acceder a los servicios de telecomunicaciones, consecuentemente si el Cliente o Usuario desea
continuar haciendo uso de los servicios deberd realizar una recarga de saldo, utilizando sus propios recursos
econdmicos, lo cual puede efectuar a través de la App, el CAT, o los puntos de venta autorizados por OUI.
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El paguete de servicios integra una cantidad especifica de MB o GB, que permite navegar con el mayor
ancho de banda disponible, de acuerdo con la tecnologia instalada y la zona de cobertura donde se
encuentre el Cliente o Usuario del servicio, y dicho acceso de navegacion a internet podra efectuarse hasta
llegar a la cuota de MB o GB que se encuentra determinada en el Paquete de servicios habilitados. Una vez
consumidos o utilizados la totalidad de MB o GB incluidos en el Plan de servicios habilitado, no serd posible
acceder a ningun servicio o aplicaciéon que requiera conectarse a internet, no obstante, el Usuario del
servicio podra efectuar recargas de saldo que le permita adquirir una cantidad adicional de MB o GB.

13. SUSPENSION E INTERRUPCION DEL SERVICIO

OUl podra suspender los Servicios, previa notificacidén por escrito a los Clientes o Usuarios, si este Ultimo
incurre en cualquiera de los siguientes supuestos:

1. Por utilizar el servicio de manera contraria a lo previsto en el contrato y/o a las disposiciones
juridicas y administrativas.

2. Pordeclaracion judicial o administrativa.

3. Asolicitud del SUSCRIPTOR en caso de robo o extravid de la linea y/o equipo terminal.

No obstante a lo anterior, se pueden presentar factores externos como es el caso Fortuito o Fuerza mayor.
En estos supuestos cuando la interrupcidon dure mds de 24 horas consecutivas siguientes al reporte que
realicen los Clientes o Usuarios, OUl hard la compensacion por la parte proporcional del periodo en que se
dejo de prestar el servicio contratado. Ademas, OUI bonificard por lo menos el 20% del monto del periodo
de afectacién.

14. FORMAS Y TIEMPOS DE MEDICION, TASACION Y PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA DE LOS SERVICIOS

Considerando que los servicios de telecomunicaciones que OUI presta a los Clientes o Usuarios, pueden
ser provistos de manera individual o empaquetada, y pueden consistir en: (i) Servicio de Mensajes de Texto
(SMS), (ii) Servicios de Datos Moviles, y (iii) Servicios de Voz; los tiempos de medicion y tasacién se
encuentran detallados en cada una de las tarifas registradas por OUI ante el IFT, considerando en dicho
registro queda documentado la cantidad de eventos y servicios de telecomunicaciones que los Clientes o
Usuarios tiene derecho a utilizar, también se determina tanto el costos o tarifa asociada, asi como los plazos
en los cuales pueden ser utilizados los servicios.

Valorando que OUI provee servicios en la modalidad prepago, OUl no tiene considerado ningun
procedimiento de cobranza, ya que la prestacion de los servicios esta sujeta al pago anticipado para poder
acceder a los servicios de telecomunicaciones, adicionalmente debe considerarse que no existe necesidad
de realizar ningln pago recurrente, ni sujetarte a un Plazo Minimo de Contratacion, ya que el Cliente o
Usuario decide la frecuencia con la que efectla recargas de saldo, y los servicios en los que los utilizas.
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15. TARIFAS DE LOS SERVICIOS

Las tarifas del servicio se encuentran inscritas en el Registro Publico de Concesiones del IFT y pueden ser
consultadas en la pagina del IFT www.ift.org.mx. Las ofertas también podran ser consultadas en la pagina
web de OUL.

16. ESTADO DE CUENTA O DETALLE DE CONSUMO.

OUIl se encuentra obligado a emitir un estado de cuenta o detalle de consumo, donde consten la
descripcion de los cargos, costos, conceptos y naturaleza de los Servicios prestados. El estado de cuenta o
detalle de consumo pueden ser consultada en cualquier momento en la APP OUI, y para acceder a ella el
Cliente o Usuario debe crear un perfil con su nimero de teléfono maovil y contrasefa.

17. NIVELES Y COMPROMISQOS DE CALIDAD

OUl presta cada uno de los servicios de acuerdo con los indices y parametros de calidad que establece el
Instituto Federal de Telecomunicaciones o, en su caso los ofrecidos implicitamente o contratados los cuales
no seran menores a los establecidos por el IFT.

La Cobertura de los Servicios pueden variar en su calidad o presentar afectaciones derivadas, entre otros
motivos por las caracteristicas técnicas y el estado de conservacion del Equipo Terminal del Cliente o por
su uso al interior de algunos inmuebles, estructuras subterrdneas, estacionamientos, elevadores,
helicopteros o cualquier otro lugar que presenten una concentracién inusual de Suscriptores o derivado
del cumplimiento dela fraccién VIl del articulo 190 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

De forma enunciativa mas no limitativa los factores externos que pueden llegar a afectar la calidad en la
prestacion de los Servicios, de los cuales OUI no tiene injerencia o control, son:

1.- La tecnologia disponible con la cual, los Clientes o Usuarios acceden a los Servicios de
telecomunicaciones, lo cual se puede ver afectada por la ubicacién geografica, es decir, cuando los Clientes
0 Usuarios se localicen en dreas sin cobertura o existen limitantes de acceso a la conectividad movil. Para
conocer la Cobertura por tecnologias de acceso se puede consultar la pagina www.ouimovil.com

2.- La ubicacién de los Clientes o Usuarios en interiores (especialmente en estructuras subterraneas,
elevadores, entre otros).
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3.- Caracteristicas técnicas del Equipo Terminal de los Clientes o Usuarios: (i) configuracion, (ii) programas
instalados, (iii) la cantidad de aplicaciones y servicios en ejecucion (incluso aquellos que no utilizan el
servicio de acceso a internet), (iv) estado de conservacion, y (v) el uso de accesorios que pudieran limitar
la capacidad de recepcidn y/o transmision; (vi) las mismas caracteristicas propias del modelo del Equipo
Terminal.

4.- Interferencias y dafios generados por terceros, que se enumeran de manera enunciativa mas no
limitativa, como: (i) fenémenos naturales (tales como lluvias torrenciales y terremotos), (ii) bloqueadores
de sefial, particularmente los instalados en reclusorios o zonas de seguridad; y (iii) actos vandalicos,
sabotaje, hurto de equipos, etc.

5.- Eventos que generen un incremento extraordinario en la demanda de servicios de la Red Publica de
Telecomunicaciones del concesionario de red (tales como catastrofes y/o eventos masivos).

6.- Para aquellos Servicios en los que se requiera contar con la disponibilidad del servicio de otra compafiia
diferente al concesionario de red, se debe tener en cuenta aquellos factores cuya responsabilidad recae
precisamente en dichas compafiias (por ejemplo, puntos de interconexién de otras compafiias, etc).

7.- Existen también factores enddgenos al disefio y operacién de la Red del Concesionario de Red que
afectan en todo momento la propagacién de la sefial y que estan completamente fuera del control de OUI,
incluyendo, entre otros: (i) clima; (ii) obstaculos entre el Equipo Terminal o dispositivo y la antena; v (iii)
distancia entre el Equipo Terminal o dispositivo y la antena.

8.- La movilidad afecta la velocidad de los datos y ante la concentracion de Clientes o Usuarios como
consecuencia de diversos eventos, se crean demandas excesivas de recursos de la Red del concesionario
de red. De igual forma, la ubicacién delos Clientes o Usuarios en relacion con la antena o radio base también
son susceptibles de ocasionar la degradacion de los Servicios. Estos factores externos podran afectar
eventualmente la percepcién de los Clientes o Usuarios sobre la calidad del servicio de OUI.

18. CONSULTA DE INFORMACION Y ATENCION AL SUSCRIPTOR.

OUl pone a disposicién de los Clientes o Usuarios, el Centro de Atencién Telefonica (CAT), en la cual el
Cliente o Usuario podra presentar:

- Dudas
- Aclaraciones
- Cancelaciones o suspensiones

- Reclamaciones y Quejas
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- Realizar consultas relacionadas con los servicios prestados como tarifas, promociones u ofertas
disponibles - Reportar anomalias del Servicio

- Realizar tramites relacionados con los servicios
El Centro de Atencion Telefdnica se encuentra disponible las 24 horas del dia, todos los dias del afio
- Marcando *311 desde tu equipo movil
- Llamando al: 5557270000 o 800 05 51 515

La atencidn al publico se efectia Unicamente en el Centro de Atencién telefonica de OUI

19. PLAZOS MAXIMOS DE ATENCION

Todas las aclaraciones y quejas se presentan en el Centro de Atencién telefonica de OUl y se resuelven en
un plazo maximo de 15 dias naturales contados a partir de la fecha en que fue presentada.

En caso de que proceda la bonificacién y/o compensacion, OUI se obliga realizarlas a més tardar en los 5
dias siguientes a la fecha de que se actualice algunos de los supuestos descritos en el numeral siguiente.

20. COMPENSACIONES Y/O BONIFICACIONES

OUl bonificard y compensara a los Clientes o Usuarios en los siguientes casos:

1. Cuando no se preste el Servicio en la forma y términos convenidos, contratados, ofrecidos o implicitos
o informacién desplegada en la publicidad, asi como con los indices y pardmetros de calidad
contratados o establecidos por el IFT, debiendo OUI compensar a los Clientes o Usuarios la parte
proporcional del precio del servicio, plan o paquete que se dejé de prestar y como bonificacién al
menos el 20% del monto del periodo de afectacidn de la prestacion del servicio.

2. Cuando la interrupcion del servicio sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si la misma dura mas de
24 horas consecutivas siguientes se compensara la parte proporcional del periodo en que se dejé de
prestar el servicio contratado, ademas, se bonificard por lo menos el 20% del monto del periodo de
afectacion.

3. Cuando se realicen cargos indebidos, se bonificard el 20% sobre el monto del cargo realizado
indebidamente. En caso de que proceda la bonificacion y/o compensacién, OUI se obliga a:

- Realizarlas a mds tardar en los 5 dias siguientes a la fecha de que se actualice algunos de los supuestos
descritos.

Pagina 13 de 15



Oui

- La bonificacion y compensacion se realizard en servicio, y al momento de realizarla OUI se obliga a
mandar un mensaje de texto al usuario de los servicios para informarle

Las solicitudes de bonificaciones y compensaciones deberan presentarse via telefénica por los Clientes o
Usuarios de los servicios de telecomunicaciones, en cualquiera de los siguientes nimeros:

Centro de Atencion Telefdnica
Disponible las 24 horas del dia, todos los dias del afio
- Marcando *311 desde tu equipo movil

- Llamando al: 5557270000 o 800 05 51 515

21. VIGENCIA Y CANCELACION DE LOS SERVICIOS
La vigencia de la relacidén contractual existente entre OUl y sus Clientes o Usuarios de los servicios es
indefinida, no obstante no existe obligacion de ningun plazo forzoso de permanencia en el uso de los
servicios, consecuentemente al tener una vigencia indeterminada, los Clientes o Usuarios puede dar por
terminado la relacién en cualquier momento, sin ninguna penalidad que aplicar y sin necesidad de recabar
autorizacion de OUI, es asi que, los Clientes o Usuarios no tienen ninguna obligacion de:
- Realizar ningun tipo de solicitud de cancelacién.

- No existen procedimientos para llevar a cabo la cancelacién.

- No hay plazos de respuesta para la cancelacion, ya que esta es unilateralmente establecida por los Clientes
o Usuarios.

- No existe un plazo de respuesta para confirmar la cancelacién, ya que no es necesario recabar autorizacién
de OUL.

- No existen documentos que presentar para solicitar la cancelacion
- La cancelacién es inmediata y no existen medios fisicos o electrdonicos para realizar las cancelaciones

- No existen lugares, dias, horarios de atencion y formas para realizar la cancelacion, porque esta es
determinada por los Clientes o Usuarios en el momento que lo decida.

22. CAMBIOS DE PAQUETE, SERVICIO O CONDICIONES
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OUl dara aviso a los Clientes o Usuarios, cuando menos con 15 dias naturales de anticipacion, de cualquier
cambio en los términos y condiciones originalmente contratados. Dicho aviso sera notificado, a través de
medios fisicos o electrdnicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

Los Clientes o Usuariosmanifiestan su voluntad de aceptar los nuevos términos y condiciones con el primer
uso de servicios que realice a partir de la implementacién efectiva de los mismos

23. MEDIOS DE COMUNICACION Y ACEPTACION DISPONIBLES.

OUIl ha implementado mecanismos, sistemas y elementos para: notificar, comunicar, informar, enviar
informacién o documentacién a los Clientes o Usuarios, en relacion con la prestacion de los Servicios.
Algunos de los Medios de Comunicacién Disponibles que se puede mencionar son: el Portal de internet, la
APP QUI, el Centro de Atencidn Telefdnico, el Correo Electrdnico, el envio de SMS.

Los Clientes o Usuarios reconocen que al hacer uso de los servicios, acepta los términos y condiciones del
contrato de adhesion registrado ante PROFECO, no obstante, cualquier aceptacion o autorizacién adicional
que deba efectuar relacionada con los servicios, puede efectuase a través de la impresién de su firma
autdgrafa, la cual puede ser sustituida por una de caracter electrénico, digital, biométrico o de acuerdo con
la tecnologia utilizada, por lo cual, las constancias documentales o técnicas en donde sean aplicadas
tendran la plena validez que la legislacion le conceda.

24. CARTA DE DERECHOS MINIMOS

En cumplimiento con lo dispuesto en el articulo 191 de la Ley Federal de Telecomunicaciones vy
Radiodifusidon, la PROFECO por conducto de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones y el IFT por
conducto de la Coordinacién General de Politica del Usuario, han actualizado y determinado los derechos
minimos de los usuarios que se incluyen en la Carta de Derechos Minimos de los Usurios de Servicios de
Telecomunicaciones, la cual se encuentra publicada de manera permanente en la liga web
https://ouimovil.com/cartadederechosminimos.pdf y es entregada a los Clientes o Usuarios de manera

fisica y/o digital y/o electrdnica, a través de los medios tecnoldgicos disponibles en el momento de
contratacion de los servicios.

25. CONTROVERSIA.

La PROFECO es la autoridad competente en materia administrativa para resolver cualquier controversia
gue se suscite sobre la interpretacién o cumplimiento siempre y cuando sea relacionada con el contrato de
adhesion, el cual se encuentra debidamente publicado en la pagina
https://ouimovil.com/contratodeadhesion.pdf.
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