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Este documento es una guia para nuestros usuarios o posibles
usuarios para conocer mas a detalle el servicio de acceso a
internet mediante puntos de acceso, que ofrece y comercializa
Starlink con el publico consumidor, asi como los derechos y
obligaciones a cargo de las partes contratantes en relacion
con ese servicio.

Asimismo, en este documento se puede consultar Ia
informacién que se establece en el Acuerdo mediante el cual
el Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones aprueba
y emite los Lineamientos Generales para la publicacion de
informacién  transparente, comparable, adecuada vy
actualizada relacionada con los servicios de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 12 de febrero de 2020.
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Descripcion del servicio de acceso a internet

TELEVERA RED, S.A.P.I. DE C.V. prestard el servicio de acceso a internet mediante la conexién a su red
satelital por medio de una conexidn local de Wi-Fi bajo el nombre comercial Starlink —en lo
subsecuente, referido como el “Servicio”-, al amparo del titulo de concesion para instalar, operar y
explotar una red publica de telecomunicaciones, otorgada por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones —en adelante, referido como el “IFT"- el 23 de abril de 2014 —en lo sucesivo, el
“Titulo de Concesion”, el cual se encuentra debidamente inscrito en el Registro Plblico de
Concesiones del IFT en el Folio Electrénico FET049667C0O-105790, al cual puede accederse via
electrénica en la siguiente direccion: http:/[rpc.ift.org.mx/rpe/[; asi como de conformidad con los
términos y condiciones establecidos en el modelo de contrato de adhesidn de prestacion de servicio
de acceso a internet fijo aprobado por la Procuraduria Federal del Consumidor —en adelante, referida
como la “Profeco”- e inscrito en el Registro PUblico de Concesiones del IFT —en lo subsecuente,
referido como el “Contrato de Servicios"-.

Servicios adicionales

Starlink podrd prestar servicios de telecomunicaciones adicionales al originalmente contratado
siempre y cuando sea acordado entre las partes y el usuario lo solicite o autorice a través de los
medios disponibles. Starlink no podr& obligar al usuario a contratar servicios adicionales como
requisito para la contratacion o continuacién de la prestacion del Servicio originalmente contratado.

De ser el caso, Starlink podré ofrecer al usuario planes o paquetes que incluyan los servicios de
telecomunicaciones y/o productos que considere convenientes, cuyas condiciones comerciales
deberdn estar previamente registradas por el IFT. El usuario podrd cambiar de plan o paquete,
aunque sea de menor monto, en forma anticipada, pagando en su caso los cargos adicionales que
se generen asociados a ese cambio.

En su caso, Starlink contard con la opcidn de ofrecer al usuario cada servicio adicional o producto
por separado, en caso de que éste asi lo solicite, debiendo dar a conocer al usuario el precio de éstos
previamente a su contratacion.

Cobertura del Servicio

La cobertura del Servicio puede consultarse en la pdgina de internet de Starlink:
https://starlinkmx.com/wificomunitario —en adelante, referida como la “Pdgina de Internet’—, asi
como por cualquiera de los medios de contacto establecidos en este Codigo.
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Pago del Servicio

El Contrato de Servicios se rige bajo el esquema de PREPAGO, es decir, se va a pagar el Servicio de
manera previa a utilizarlo.

El usuario pagard a Starlink la tarifa aplicable al Servicio conforme al paquete de datos seleccionado
por éste, el cual haré vdlido a través del Codigo de Acceso que podrd obtener en los puntos de venta
autorizados por Starlink, mismos que podrdn consultarse en la Padgina de Internet.

Cualquier cargo por el Servicio comenzard a partir de la fecha en la que efectivamente Starlink inicie
la prestacién del mismo.

Cobro y tasacién del Servicio

El cobro y tasacién del Servicio se hard por tiempo continuo, esto es, por el nUmero de horas o dias
contratados por el usuario, los cuales empezardn a computarse desde el momento en que el usuario
active el Servicio, con independencia de que el usuario se encuentre o no conectado en alguno de
los puntos de acceso a internet de Starlink —en adelante, referidos como “Wi-Fi Hotspots”—, y/o de si
utiliza o no dicho Servicio; y terminard una vez que haya transcurrido el nUmero de horas o dias del
Servicio contratados por el usuario; quedando bajo la mds estricta responsabilidad del usuario
contratar el Servicio Unicamente por el tiempo que desee utilizarlo.

Pardmetros de calidad del Servicio

Starlink es el Unico responsable frente al usuario por la prestacion del Servicio, asi como de los
servicios adicionales contratados.

Starlink se obliga a prestar el Servicio de manera continua, uniforme, regular y eficiente, a cambio
del pago de la tarifa del paquete de datos que el usuario contrate. Asimismo, Starlink se obliga a
prestar el Servicio de acuerdo a los indices y par@metros de calidad que establezca el IFT o, en su
caso, los ofrecidos implicitamente o contratados, los cuales no pueden ser menores a los que
establezca el IFT.

Los pardmetros de calidad del Servicio se establecen conforme a las definiciones contenidas en el
Acuerdo mediante el cual el Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones emite los
Lineamientos que fijan los indices y par@metros de calidad a que deberan sujetarse los prestadores
del servicio fijo, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 25 de febrero de 2020.
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Codigos de Acceso al Servicio

El Cédigo de Acceso es el nUmero o codigo Unico asignado al usuario del Servicio, el cual estaré ligado
al dispositivo del usuario en el cual fue contratado y activado el Servicio. Dicho Cédigo de Acceso serd
proporcionado al Usuario por medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva
tecnologia que lo permita, y estard ligado a un paquete de datos determinado. Los paquetes de datos
y las tarifas comerciales podrdn ser consultados en cualquier momento por el usuario en la Pagina
de Internet.

Una vez agotados los beneficios del paquete de datos contratado por el usuario para hacer uso del
Servicio, y si el usuario desea continuar con el Servicio, deberd realizar una nueva recarga para
adquirir un nuevo paquere de datos. Cada recarga realizada por el usuario para adquirir un paquete
de datos se regird conforme a lo establecido en el Contrato de Servicios.

La duracién del Servicio serd conocida e informada al Usuario desde el momento de la activacion del
mismo, pues Starlink indicard al usuario a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de
cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, la fecha y hora de inicio y término del Servicio.

Equipo personal

Starlink no entregard al usuario equipo terminal de telecomunicaciones alguno pues, para que el
usuario haga uso del Servicio es necesario que cuente con un dispositivo inteligente propio como un
Smartphone, Tablet, etc,, que permita conectarse a un punto de acceso para utilizar el servicio de
Internet con tecnologia inalémbrica Wi-Fi, mismo que deberd encontrarse debidamente homologado
por el IFT —en lo sucesivo, referido como el “Equipo”-. Starlink informaré al usuario, previo a la
contratacion del Servicio, cudles son los requerimientos minimos del Equipo.

Procedimiento para la contratacion del Servicio

Para contratar el Servicio Unicamente es necesario que el usuario adquiera un Cédigo de Acceso de
Starlink para poder disfrutar del Servicio, con lo cual se obligaré a lo establecido en el Contrato de
Servicios, el cual puede consultarse en la Pagina de Internet y en el Bur6 Comercial de Contratos de
Adhesion en Materia de Telecomunicaciones de la Profeco, en la direccion electrénica:
https://burocomercial.profeco.gob.mx/ca-telecom.jsp.

Procedimiento para la activacion del Servicio

Para la contratacion y activacion del Servicio, el usuario deberd realizar lo siguiente:
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Adquirir un paquete de datos en cualquiera de los puntos de venta designados por
Starlink, mismos que podrdn consultarse en la Pagina de Internet.

Ubicarse en alguno de los Wi-Fi Hotspots, los cuales pueden ser consultados en la Pagina
de Internet, acceder a la red de Starlink con su Equipo mediante la opcion Wi-Fi e ingresar
el cédigo de acceso proporcionado al momento de la adquisicion del paquete de datos.

Con la finalidad de que el usuario pueda conocer y aceptar el Contrato de Servicios, asi
como los términos y condiciones del Servicio, el acceso a la red por primera ocasion para
los efectos antes mencionados no generard ningln costo al usuario durante el plazo o por
la capacidad que especifique Starlink para dicho fin, sin embargo, una vez finalizado ese
periodo o consumida la capacidad respectiva, el usuario deberd adquirir un paquete de
datos de Starlink a través de una recarga, para poder continuar haciendo uso del Servicio.

Una vez que el usuario se encuentre en el portal de acceso de Starlink, tendrd a la vista la
Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de los Servicios PUblicos de
Telecomunicaciones, el Aviso de Privacidad, el Contrato de Servicios y la distancia y zona
mdxima de los Wi-Fi Hotspots, en la cual el usuario podrd disfrutar del Servicio, por lo que
deberd leer y aceptar los términos y condiciones que se establecen en este Ultimo para
activar el Servicio contratado; de lo contrario, no podrd hacer uso del mismo. Esa
informacién se encontrard disponible para su consulta en la Pagina de Internet.

En caso de que el usuario esté de acuerdo con los términos y condiciones para hacer uso del Servicio
deberd dar clic en el boton correspondiente para iniciar el uso del Servicio contratado. Se entenderd
que, al dar clic en dicho botdén o al activar el Servicio, el usuario leyé y aceptd los términos y
condiciones establecidos en el Contrato de Servicios.

La fecha de activacion del Cédigo de Acceso serd la misma que la fecha de inicio de la prestacién
del Servicio; por ello, el Servicio comenzard a cobrarse a partir de que el usuario active su Coédigo de
Acceso y su vigencia serd la que corresponda al paquete de datos adquirido por el usuario.

El Servicio se prestard Unicamente en los lugares donde se encuentren los Wi-Fi Hotspots.
Tarifas

Las tarifas del Servicio se encuentran inscritas en el Registro PUblico de Telecomunicaciones del IFT y
pueden ser consultadas en el siguiente hipervinculo: https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/.

Los nimeros de inscripcion de las tarifas registradas por Starlink ante el IFT, asi como los Formatos
Simplificados de Informacién enviados por el Sistema Electronico de Registro de Tarifas del Registro
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PUblico de Concesiones del IFT, al momento de inscripcién de las mismas, pueden descargarse en la
Pagina de Internet.

Las tarifas no podrdn establecer condiciones contractuales, tales como causas de terminacion
anticipada o cualquier otra condicidon que deba ser pactada dentro de los contratos de adhesion. De
igual manera, no se podrén establecer términos y/o condiciones de aplicacion de las tarifas que
contravengan lo establecido en el Contrato.

Starlink no cobraré tarifas o conceptos diferentes a los previstos en las condiciones originales
contratadas o a los aceptados expresamente a través de medios fisicos, electréonicos o digitales o de
cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, en cualquier momento posterior.

Vigencia del Contrato de Servicios

El Contrato de Servicios NO obliga a un plazo forzoso, por lo que tendrd una vigencia indeterminada,
siempre que el usuario tenga activo un paquete de datos contratado con Starlink. El usuario podra
dar por terminado el Contrato de Servicios en cualquier momento, SIN penalidad alguna y sin
necesidad de recabar la autorizacion de Starlink, Gnicamente tendrd que avisar a este Ultimo a través
del mismo medio en el cual contratd el Servicio o por cualquiera de los medios de contacto sefialados
en el Contrato de Servicios y/o en la Pagina de Internet.

Modificaciones en las condiciones originalmente contratadas

Starlink dard aviso al usuario, cuando menos con 15 dias naturales de antelacién, de cualquier
cambio en las condiciones originalmente contratadas. Dicho aviso serd notificado a través de medios
fisicos, electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

El usuario manifiesta su voluntad de aceptar los nuevos términos y condiciones con el primer uso del
Servicio que realice a partir de la implementacion efectiva de los cambios respectivos.

Starlink deberd obtener el consentimiento del usuario, a través de medios fisicos o electrénicos o
digitales o de cualquier nueva tecnologia que lo permita, para poder dar por terminado
anticipadamente el Contrato de Servicios con la finalidad de sustituirlo por otro, o para la
modificacién de sus términos y condiciones.

Estado de cuenta, factura, recibo y/o comprobante

Por tratarse de un servicio de prepago, la entrega de estado de cuenta se hard a solicitud del Usuario.
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starlink podrd pactar con el usuario que el estado de cuenta, comprobante, recibo y/o factura, donde
consten los datos especificos del Servicio prestado, la descripcion de los cargos, costos, conceptos y
naturaleza del Servicio prestado sea enviado por correo electrénico, previa solicitud del usuario en el
ndmero telefénico 800 467 2640, o enviondo un correo electrénico a la direccion:
atencionclienteswifi@stargomexico.com.

Causales de cancelacion del Servicio

El Contrato de Servicios se podrd cancelar por cualquiera de las partes, sin responsabilidad para ellas,
en los siguientes casos:

Por la imposibilidad permanente de Starlink para continuar con la prestacion del Servicio,
ya sea por caso fortuito o fuerza mayor.

Si por imposibilidad fisica o razones técnicas de cobertura, no es técnicamente factible
prestar el Servicio.

Si Starlink no presta el Servicio en la forma y términos convenidos, contratados, ofrecidos
o implicitos, o en la informacién desplegada en la publicidad de éste, asi como con los
indices y par@dmetros de calidad contratados o establecidos por el IFT.

Si el usuario proporciona informacioén falsa a Starlink para la contrataciéon del Servicio.

Si el usuario, al hacer uso del Servicio, infringe cualquier normatividad —ley, reglamento,
codigo, etc.— nacional o internacional vigente, como fraude cibernético, phishing, spam,
hacking o cualquier otro que resulte en una actividad ilicita de manera consiente o no.

Si el usuario utiliza el Servicio para fines no autorizados en el Contrato de Servicios o si lo
usa para cualquiera de las conductas prohibidas descritas en los incisos e), f), g), h) o)
de la clausula novena del Contrato de Servicios.

Si el usuario cede los derechos y/u obligaciones derivados del Contrato de Servicios, sin la
autorizacién previa y por escrito de Starlink.

En caso de modificacién unilateral de los términos, condiciones y tarifas establecidas en
el Contrato de Servicios por parte de Starlink.

Por terminacién de la vigencia del titulo de concesion otorgado por el IFT en beneficio de
Starlink que le permite comercializar el Servicio con el usuario.
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Cuando exista la cesién de derechos del titulo de concesion de Starlink.
Por cualquier otra causa prevista en la legislacion aplicable y vigente.

El Usuario podrd cancelar el Contrato de Servicios mediante mecanismos expeditos, incluidos los
medios fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita. La
cancelacién o terminacidn del Contrato de Servicios no exime al usuario de pagar a Starlink los
adeudos generados por el/los Servicio(s) efectivamente recibido(s).

En caso de cancelacion del Contrato de Servicios, Starlink debe proporcionar al usuario un folio o
ndmero de registro, mismo que puede ser entregado, a eleccidon del usuario, a través de medios
fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

De ser el caso, el usuario podrd solicitar en cualquier momento la cancelacidon de los servicios
adicionales, sin que ello implique la suspensidn o cancelacién del Servicio originalmente contratado.
La cancelacién de los servicios adicionales no exime al usuario del pago de las cantidades
adeudadas por los servicios de telecomunicaciones utilizados. La cancelacidn de los servicios
adicionales podrd realizarse a través de los mismos medios disponibles para su contratacién y sin
mayor requisito que su solicitud.

Procedimiento de cancelacién del Servicio

El Usuario podrd solicitar la cancelacion del Servicio, sin responsabilidad alguna, por cualquiera de
las causales especificadas en el numeral 15 de este Codigo, conforme al siguiente procedimiento:

El  Usuario  deberd enviar un correo electrbnico a la  direccién
atencionclienteswifi@stargomexico.com, expresando de manera clarg, su voluntad de
cancelar el Servicio y los motivos de su peticiéon. La Gnica persona autorizada para solicitar
la cancelacidn del Servicio serd aquella que pueda proporcionar a Starlink, la siguiente
informacion:

El Codigo de Acceso al Servicio.

La sucursal en la que adquirié el Cédigo de Acceso.

La fecha y hora de adquisicidn del Codigo de Acceso.

Nombre del usuario registrado para la activacion del Servicio.

Teléfono y correo electronico registrados para la activacion del Servicio.

Una vez recibida la solicitud de cancelacidén con todos y cada uno de los requisitos
indicados en el inciso anterior, Starlink notificard por correo electrénico al usuario, en
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un plazo méximo de 24 horas, el folio asignado, con el cual podrd darle seguimiento a su
peticion de cancelacién.

Una vez asignado el folio al usuario, Starlink contaré con un plazo méximo de 24 horas
para resolver sobre la procedencia de la cancelacién; en caso de que ésta resulte
procedente, Starlink informard al usuario el monto que se le devolverd, el cual
corresponderd a la parte proporcional del precio del Servicio que no fue consumido por el
usuario.

Para efectos de la devolucién de la suma que corresponda al usuario, Starlink acordaré
con el usuario el método de pago, buscando en todo momento que ello no genere cargas
desproporcionadas para ninguna de las partes contratantes. Dicha devolucion se
efectuard dentro de los 5 dias hdbiles siguientes a la respuesta favorable emitida por
Starlink.

El Usuario podrd cancelar el Contrato de Servicios mediante mecanismos expeditos, incluidos los
medios fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita. La
cancelaciéon o terminacion del Contrato de Servicios no exime al usuario de pagar a Starlink los
adeudos generados por el/los Servicio(s) efectivamente recibido(s).

En caso de cancelacién del Contrato de Servicios, Starlink debe proporcionar al usuario un folio o
ndmero de registro, mismo que puede ser entregado, a eleccién del usuario, a través de medios
fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

Pendlidades

Starlink NO APLICA sancién econdémica alguna derivada de la terminacidén anticipada o
incumplimiento de Contrato de Servicios o de los planes o paquetes tarifarios que se publicitan.

Condiciones, reglas, limites, restricciones y politicas para la utilizacién del Servicio
El usuario se obliga a utilizar el Servicio de conformidad con lo dispuesto en el Contrato de Servicios.
Los Codigos de Acceso solo podrdn utilizarse en 3 EqQuipos.

Una concentracion inusual de usuarios puede causar que el uso de internet se incremente; por lo
tanto, las condiciones de operacién ideal se pueden ver desmejoradas, provocando una saturaciéon
momentdnea que derive en lentitud del Servicio, en el entendido que si el Servicio no cumple con las
caracteristicas establecidas en el Contrato de Servicios, el Usuario podrd solicitar la terminacion del
Contrato de Servicios.
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La utilizacién del Servicio puede integrar imégenes, sonidos, textos y/o contenidos que se pueden
considerar ofensivos o no aptos para menores de edad, por lo que el acceso a los mismos corre por
cuenta y riesgo del usuario.

Toda aquella informacidén que sea transmitida o recibida por el usuario a través del Servicio es
responsabilidad exclusiva del Usuario, por lo que él libera expresamente a Starlink de cualquier
responsabilidad derivada de accesos no autorizados, robo, dafo, destruccién o desviacion de datos,
modificacién a las configuraciones y cualquier afectacién a programas o equipos de su propiedad,
en posesion o utilizados por el usuario que se relacionen, utilicen o vinculen de manera directa o
indirecta con el Servicio prestado conforme al Contrato de Servicios. El usuario es el Gnico responsable
de atender y resolver por sus medios cualquier reclamacién, demanda, denuncia o querella que
pueda derivarse de cualquiera de los hechos antes descritos.

Es responsabilidad del usuario llevar a cabo las medidas requeridas para cuidar y salvaguardar su
informacién, datos y/o software de su propiedad, de accesos desde internet a sus Equipos o, en su
caso, evitar una contaminacién por virus o ataques de usuarios de internet, por lo que Starlink no
serd responsable de cualquier dafo y perjuicio causado al usuario por los hechos antes
mencionados.

Starlink no es responsable de:
La configuracién de los Equipos que resulten necesarios para el uso del Servicio.

La compatibilidad, confiabilidad y funcionamiento del software de cada Equipo del
usuario que permita el acceso a internet.

La confiabilidad de las transmisiones de datos, restricciones de acceso a una red o
servidor.

Las interrupciones de acceso al Servicio o a internet, fallas de los Equipos del usuario o
software del usuario, imputables al usuario; la pérdida de datos o cualquier operacion
hecha por el usuario por medio del Servicio.

El funcionamiento, disponibilidad, accesibilidad o continuidad del Servicio, en caso de que
el usuario no mantenga en su Equipo el software necesario para incrementar o
complementar las funcionalidades del Servicio.

Starlink cumplird con la neutralidad de las redes que se encuentra establecida en Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion y en los lineamientos que, en su momento, emita el IFT.
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Suspension del Servicio

El usuario serd notificado, a través de medios fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra
nueva tecnologia que lo permita, una vez que el Servicio ha sido suspendido y la razdn por la que se
realiza dicha suspension.

Starlink podrd suspender la prestacion del Servicio, si el usuario realiza cualquiera de los siguientes
actos, acciones o conductas:

Interfiere indebidamente en la red de Starlink.

Propaga a sabiendas un virus u otro malware.

Cuando medie orden, instruccidn o autorizacion de la autoridad competente.

Incumple con lo establecido en el Contrato de Servicios.

Usa el Servicio para mdquinas de transmisién masiva, maquina a maquinag, o Internet de
las Cosas;

Utiliza algdn medio automatico para manipular el Servicio, o lo usa para infringir cualquier
ley, reglamento o lineamiento, incluyendo derechos de propiedad intelectual o derechos
de un tercero.

Usa el Servicio como puerta de enlace de envio de comunicaciones tipo bypass y/o si se
detecta el envio de mensajes tipo spam.

Utiliza el Servicio de modo tal que degrade y/o perturbe la red de Starlink, o degrade y/o
perturbe el Servicio prestado a otros usuarios.

Usa el Servicio para fines fraudulentos, delictivos o ilegales.

Una vez corregidos o solventados los supuestos anteriores, se reanudard el Servicio contratado de

manera inmediata. En caso de persistir alguna de estas acciones, Starlink podré no reanudar el
Servicio.

Continuidad del Servicio y bonificaciones por interrupcion

Starlink deberd bonificar y compensar al usuario en los siguientes casos:

Cuando por causas imputables a Starlink el Servicio no se presta en la forma y términos
convenidos, contratados, ofrecidos o implicitos, o de conformidad con la informacion
desplegada en la publicidad de Starlink, asi como conforme a los indices y pardmetros
de calidad contratados o establecidos por el IFT, Starlink deberd compensar al usuario la
parte proporcional del precio del Servicio que se dejo de prestar, y como bonificacion, al
menos el 20% del monto del periodo de afectacion en la prestaciéon del Servicio.
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Cuando la interrupcién del Servicio sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si la misma
dura mas de 72 horas consecutivas siguientes al reporte que realice el usuario, Starlink
hard la compensacion de la parte proporcional del periodo en que se dejé de prestar el
Servicio contratado, la cual se verd reflejada en el siguiente estado de cuenta, recibo y/o
factura.

Cuando se interrumpa el Servicio por alguna causa previsible que repercuta de manera
generalizada o significativa en la prestacién del Servicio, la misma no podrd afectar el
Servicio por mds de 72 horas consecutivas siguientes al reporte que realice el usuario; en
este caso, Starlink dejard de cobrar al usuario la parte proporcional del precio del Servicio
que se dej6 de prestar.

Cuando Starlink realice cargos indebidos deberd bonificar al usuario de conformidad
con la normativa aplicable.

En los supuestos previstos en los incisos 2 y 3 anteriores, si la suspensidon dura mas del plazo
establecido, sin justificacion y sin la autorizacion del IFT en términos de la normatividad aplicable,
Starlink deberd bonificar al usuario el 20% del monto del periodo de afectacion.

A partir de que Starlink reciba la llamada por parte del usuario para reportar las fallas y/o
interrupciones en el Servicio, Starlink procederd a verificar el tipo de falla y con base en ello, se
determinard el tiempo necesario para la reparacién, el cual no puede exceder las 24 horas hébiles
siguientes a la recepcidn del reporte respectivo.

Mecanismos de bonificacion y compensacion y de devolucion de cobros indebidos

El procedimiento que deberd seguir el usuario para que Starlink efectGe la compensacion y
bonificacion correspondientes, asi como la devolucion de los cargos que realice de manera indebida,
serd el siguiente:

El usuario deberd realizar una llamada al ndmero telefénico 800 467 2640, para reportar
el incidente respectivo.

Starlink le asignaré un nimero de folio al reporte presentado por el usuario y procederd
a realizar la consulta respectiva en sus sistemas con el objeto de validar la informacién
proporcionada por el usuario, dando respuesta a dicha queja dentro de los 2 dias hdbiles
siguientes a su presentacion.
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De resultar favorable la resolucién al reporte presentado por el usuario, Starlink restituird
el monto correspondiente a la compensacion y bonificacidbn o al cargo realizado
indebidamente dentro de los 5 dias hdbiles siguientes a la reclamacion correspondiente.

Para efectos del pago de la compensacion y bonificacion o de los cargos realizados
indebidamente, Starlink acordard con el usuario el método de pago, buscando en todo
momento que ello no genere cargas desproporcionadas para ninguna de las partes
contratantes.

starlink enviard por correo electrénico al usuario el comprobante de pago de la bonificacién y/o
compensacion.

Accesibilidad para personas con discapacidad

En cuanto a la contratacién para usuarios con discapacidad, Starlink estard obligado a poner a
disposicion del usuario la utilizacién de otros medios de comunicacion para dar a conocer las
condiciones establecidas en el Contrato de Servicios, los servicios adicionales y los paquetes que
ofrezca.

No discriminacién

Starlink debe prestar el Servicio en condiciones equitativas a todo aquel que lo solicite, sin establecer
privilegios o distinciones en forma discriminatoria, respecto de otros usuarios en la misma darea de
cobertura y en las mismas condiciones de contratacion.

En caso de que Starlink ofrezca condiciones mads favorables a uno o mds usuarios situados en
supuestos equivalentes o similares, el usuario puede exigir las mismas condiciones, siempre y cuando
sea posible técnicamente para la prestacion del Servicio.

Canales de atencion telefénicos y electréonicos

Con la finalidad de atender de manera gratuita las consultas y quejas relativas al Servicio y darle
seguimiento a las mismas, asi como para brindarle al pudblico en general una pronta y adecuada
atencion en relacién con sus dudas, aclaraciones y reclamaciones, informacion de las tarifas, sus
condiciones comerciales y cobertura, trdmites relacionados con el Servicio y facturacion, entre otras
funciones; Starlink pone a disposicion los siguientes medios:

El nUmero telefénico 800 467 2640, de lunes a viernes de 09:00 horas a 18:00 horas con
atencién personalizada; y con correo de voz disponible las 24 horas del dig, los 365 dias
del ano.

Pagina 14


tel:800%20467%202640

Starlink’

El correo electrénico a la direccidn atencionclienteswifi@stargomexico.com, disponible las
24 horas del dig, los 365 dias del afo.

A partir de que Starlink reciba la llamada o correo electrénico del usuario para reportar las fallas y/o
interrupciones en el Servicio, Starlink determinard el tipo de falla y, en caso de ser necesario, enviard
de manera inmediata al personal técnico al sitio respectivo para determinar el tiempo necesario para
la reparacion, el cual no puede exceder las 24 horas hdbiles siguientes a la recepcion del reporte.

Cuando el usuario presente una queja a través de cualquiera de los medios arriba referidos, Starlink
emitird un acuse de recibo que contendrd un nimero de folio o registro, el cual serd enviado al usuario
a través del medio que éste solicite, pudiendo ser via correo electronico, por chat o a través del envio
de un mensaje de texto, en caso de que el usuario haya proporcionado un ndmero telefénico movil.

El usuario podrd elegir libremente entre los sistemas de atencién con los que cuenta Starlink para
poder presentar su queja, reportar anomalias del Servicio, formular consultas relacionadas con el
Servicio, la cancelacién de este, o cualquier trdmite relacionado con éste.

Aviso de Privacidad

Starlink esté obligado a proteger y tratar conforme a la normatividad aplicable los datos personales
que sean proporcionados por el usuario.

El usuario podrd consultar el Aviso de Privacidad Simplificado vigente en la Pagina de Internet. El
usuario al utilizar el Servicio estd aceptando que Starlink use sus datos personales de acuerdo y para
las finalidades establecidas en el Aviso de Privacidad simplificado.

Para transferir la informacién del usuario a terceros, Starlink debe poner a disposicion del usuario el
Aviso de Privacidad para que, en todo caso, el usuario ejerza alguno de sus derechos de conformidad
con la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares.

Asimismo, para que Starlink pueda utilizar la informacién del usuario con fines mercadotécnicos o
publicitarios; asi como para enviarle publicidad sobre bienes, productos o servicios, debe obtener el
consentimiento expreso en el Contrato de Servicios.
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