CONDICIONES LEGALES
ACCESO Y UTILIZACION DE SERVICIOS MOVILES DE SORIANA MOVIL
CELMAX MOVIL, S.A. DE C.V.

Servicios de Telecomunicaciones que se prestan a los Usuarios. Telefonia e Internet Moviles
en esquema de prepago.

. Contratacion de Servicios. Para usar el servicio, el usuario debera:

a) Adquirir una Tarjeta SIM en cualquiera de los puntos de venta autorizados en Tiendas
Soriana a Nivel Nacional y sucursales de Farmacias del Ahorro.

b) Insertar la Tarjeta SIM dentro del equipo terminal que haya adquirido con cualquier
tercero.

c) Encender su equipo con la Tarjeta SIM inserta en el mismo.

d) Una vez encendido su equipo, recibird un mensaje corto de texto, mediante el cual se le
informara que el servicio estd activo y listo para su uso.

e) También el usuario podrd dar de alta en el nimero de otro operador solicitando su
portabilidad numérica, marcando o enviando un SMS a la marcacién 052 para obtener tu
NIP, mismo que el usuario debera proporcionarnos junto con el nimero que desea traer
de otra compafiia y el numero que le asignamos a la Tarjeta SIM Soriana Moévil que
adquirid.

f) En el chip de Soriana Mdvil encontrard un nimero de serie, el cual debe proporcionar al
ejecutivo telefénico junto con el nombre completo del usuario; nimero telefénico que
desea conservar; proveedor al que pertenece el nimero; CURP vy lugar y fecha de
nacimiento.

g) En 24 horas habiles el usuario recibira un mensaje de confirmacion.

Cancelacion de Servicios. Al tratarse de un servicio prepago no existe una cancelacién del
servicio, simplemente el cliente puede cambiar de compafiia si asi lo desea, agotarse su
crédito o dejar de usar la linea.

En caso de que el usuario desee abandonar el servicio prestado, podra hacerlo simplemente
dejando de recargar y utilizar su linea, pero si el usuario desea cambiarse a una compaiiia
distinta, podra hacerlo por medio del proceso de portabilidad numérica iniciandolo marcando
o enviando un SMS a la marcacion 052 para obtener el NIP, mismo que debera presentar con
el operador que desee que sea tu nuevo proveedor de servicio.

Instalacion de Equipos. No hay una instalacion por parte de Celmax, para que el usuario haga
uso del servicio, sélo es necesario que el usuario cuente con un equipo celular, mismo que
debera encontrarse debidamente homologado.
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Atencion a los Usuarios. La atencidn a los usuarios se pueden dar través de: (a) su propio
teléfono celular marcando sin costo las 24 hrs. del dia al *5050; (b) desde cualquier teléfono
en el interior de la Republica Mexicana marcando sin costo las 24 hrs. del dia: 800 060 5050,
y desde la Ciudad de México al 55 4750 5050; (c) via internet las 24 hrs. del dia a la liga
www.sorianamovil.com; (d) via correo electrénico a la direccion
atencionclientes@sorianamovil.com; (e) mediante escrito libre firmado por el titular de la
cuenta a Guillermo Gonzédlez Camarena 2000, Santa Fe Centro Ciudad, Alcaldia Alvaro
Obregdn, Ciudad de México, Codigo Postal 01376.

Tramites. El catdlogo de tramites se encuentra reflejado en el ANEXO UNO.

Tarifas Aplicables a los Servicios. Todas las tarifas aplicables a los servicios se encuentran
debidamente registradas ante el Sistema de Tarifas del Instituto Federal de
Telecomunicaciones, las cuales se encuentran visibles en su pagina oficial
https://tarifas.ift.org.mx/ift visor/ y cuyos formatos de informacidn simplificada se adjuntan
al presente como ANEXO DOS.

Términos de Pago. Al tratarse de un servicio de telefonia mdvil en el esquema de prepago, el
usuario puede hacer recargas a través de los siguientes medios (i) nuestra Aplicacién Movil
disponible en Play Store para Android y iTunes para dispositivos 10S; (ii) Tiendas Soriana a
Nivel Nacional; y (iii) Farmacias del Ahorro.

Compensaciones y/o Bonificaciones. Celmax bonificara al menos el 20% del monto del
periodo de afectacidn de la prestacion del servicio al suscriptor en los siguientes casos:

e Cuando Celmax no preste el servicio en la forma y términos convenidos, contratados,
ofrecidos o implicitos o informacién desplegada en la publicidad del proveedor, asi
como con los indices y pardmetros de calidad.

e Cuando la interrupcién del servicio sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si la
misma dura mas de 24 horas consecutivas siguientes al reporte que realice el
suscriptor.

e Cuando Celmax realice cargos indebidos.

e Apartir de que Celmax reciba la llamada por parte del usuario para reportar las fallas
y/o interrupciones en el servicio, Celmax procedera a verificar el tipo de falla y con
base en ello, se determinard el tiempo necesario para la reparacioén, el cual no puede
exceder las 24 horas siguientes a la recepcién del reporte.

e Encasode que proceda la bonificacion y/o compensacion, Celmax las realizard a mas
tardar en los 5 dias habiles siguientes a la fecha de que se actualice algunos de los
supuestos o que el suscriptor haya realizado la reclamacion correspondiente, y al
momento de realizarla Celmax mandard un mensaje de texto al suscriptor para
informarle.

Atencidn y Seguimiento de Fallas y Quejas de Usuarios. Las quejas que tengan los
usuarios se pueden atender a través de: (a) teléfono celular marca sin costo las 24 hrs del
dia al *5050; (b) desde cualquier teléfono en el interior de la Republica Mexicana marca
sin costo las 24 hrs del dia: 800 060 5050, y desde la Ciudad de México al 55 4750 5050,
(c) via internet las 24 hrs del dia: www.sorianamovil.com (d) via correo electrénico a la
direccion atencionclientes@sorianamovil.com (e) mediante escrito libre a Guillermo
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Gonzalez Camarena 2000, Santa Fe Centro de Ciudad, Alcaldia Alvaro Obregdén, Ciudad de
Meéxico, cddigo postal 01376.

El cliente recibird una respuesta a su queja en un lapso menor a 24hrs y una resolucién en
un plazo maximo de 72hrs

Calidad del Servicio. Celmax se compromete a prestar sus servicios de telecomunicaciones,
de conformidad con la legislacion vigente en la materia y conforme a las especificaciones
técnicas y comerciales contratadas por el usuario, de manera continua, uniforme, regular y
eficiente.

Para poder hacer uso del servicio movil el cliente debe tener una linea activa, haber hecho
una recarga y/o compra de plan en los Ultimos 60 dias, mantener saldo suficiente y ademas
encontrarse dentro de las dreas con cobertura de nuestro servicio (mapas actualizados
disponibles en www.sorianamovil.com.mx).

La red de acceso puede experimentar afectaciones con dependencia directa en las
condiciones topograficas y climatoldgicas donde el usuario utiliza el servicio, las
caracteristicas técnicas (compatibilidad) y el estado de conservacién del equipo celular
utilizado por el usuario, el uso del servicio en interiores, sitios subterraneos, pisos altos,
elevadores, aeronaves, estructuras y lugares construidos con materiales que degraden las
sefiales de radiofrecuencia, o en lugares donde haya una concentracion inusual de usuarios,
por citar algunos ejemplos, la instalacién de equipos repetidores o amplificadores de sefal de
terceros no autorizados u homologados por el Instituto Federal de Telecomunicaciones, los
bloqueadores que operan las autoridades penitenciarias pueden afectar a usuarios que se
encuentren incluso a kildmetros de los centros de reclusidn.

Politica de Uso del Servicio. Los planes, paquetes y/o servicios de telecomunicaciones
ofrecidos son sdlo para el uso que fueron contratados, es decir Unica y exclusivamente para
uso personal y no asi comercial.

Para que el suscriptor haga uso del servicio, es necesario que cuente con un equipo de
Telefonia Mdvil, mismo que debera encontrarse debidamente homologado

Mapas de Cobertura. Se agregan como ANEXO TRES, los mapas de cobertura del servicio de
Maxcom, con el detalle de las principales colonias que comprende cada mapa.

Uso de Servicios Fuera del Pais. El usuario podra seguir disfrutando del servicio fuera del
territorio nacional, el cual puede generar un costo adicional. Celmax hara del conocimiento
del usuario cuando su servicio se encuentre fuera del territorio nacional a través de un
mensaje de texto.

Los servicios prestados fuera de territorio nacional son:
e Vozentrante y saliente.

e Mensajes de Texto entrante y salientes.
e Navegacion en Internet.



XV.

Este servicio se tasa con las siguientes tarifas:

Tarifa c/IVA Tarifa s/IVA
MIN MIN
, SMS MB SMS MB
Destinos (in/out) (in/out)
Norteamerica $7.00 | $0.80 | $0.80 | $6.03 | $0.69 | $0.69

(EEUU y Canada)

Europa*, Centroy

Resto del Mundo*

e Antes de salir de viaje ingresar a www.sorianamovil.com/roaming para verificar
cobertura, tarifas internacionales y servicios disponibles (Voz, SMS y datos).

e Comunicarse al *5050 48h antes de salir del pais, para asegurar que tu linea esta lista
para ser usada fuera del pais y que tengas saldo listo para este tipo de consumos

e Verificar que el equipo terminal esté configurado para utilizar el servicio de datos, si
no es asi, el usuario debera consultar el manual del equipo

e Activar la Itinerancia de Datos/Data Roaming/Roaming de Datos para tener
disponible el servicio de datos disponibles.

e La velocidad de navegacion ofrecida en el extranjero dependerd de la red del
operador que se encuentre prestando el servicio al usuario.

Cobertura de servicio roaming:

Albania, Anguila, Antigua and Barbuda, Argentina, Armenia, Australia, Austria, Azerbaiyan,
Barbados, Bélgica, Bosnia y Herzegovina, Brasil, Islas Virgenes Britanicas, Bulgaria, Camboya,
Canad3, Cabo Verde, Islas Caiman, Chad, Chile, China, Colombia, Republica Democratica del
Congo, Republica del Congo, Costa Rica, Croacia, Chipre, Republica Checa, Dinamarca,
Dominica, Republica Dominicana, Ecuador, Egipto, El Salvador, Estonia, Finlandia, Francia,
Guayana Francesa, Gabdn, Georgia, Alemania, Ghana, Gibraltar, Grecia, Granada, Guatemala,
Hong Kong (China), Hungria, Islandia, India, Indonesia, Irlanda, Israel, Italia, Costa de Marfil,
Jamaica, Japdn, Jordania, Kazajistdn, Kenia, Kirguistan, Laos, Letonia, Lesoto, Liechtenstein,
Lituania, Luxemburgo, Macao China, Macedonia, Madagascar, Malasia, Malta, Moldavia,
Montserrat, Marruecos, Mozambique, Birmania, Paises Bajos, Nueva Zelanda, Nicaragua,
Niger, Nigeria, Noruega, Panam3, Perd, Filipinas, Polonia, Portugal, Rumania, Rusia, Ruanda,
San Cristdbal y Nieves, Santa Lucia, San Vicente y las Granadinas, Serbia, Seychelles, Singapur,
Eslovaquia, Eslovenia, Sudafrica, Corea del Sur, Espafia, Sri Lanka, Suecia, Suiza, Taiwan,
Tayikistan, Tanzania, Tailandia, Turquia, Islas Turcas y Caicos, Uganda, Ucrania, Reino Unido,
Estados Unidos, Uruguay, Uzbekistan, Venezuela, Vietnam y Zambia.

Equipos Terminales y Reemplazo. Para que el suscriptor haga uso del servicio, es necesario
gue cuente con un equipo celular, mismo que debera encontrarse debidamente homologado.

Celmax informara en cualquier momento que asi lo solicite éste, a través de medios
autorizados, cuales son los requerimientos minimos de los equipos.


http://www.sorianamovil.com/roaming

XVI. Otros Gastos Relacionados.
Cambio de domicilio el cual tiene un costo de 100 pesos mas IVA.

XVII. Servicios Adicionales. Los servicios adicionales, podran ser activados por medio de nuestro
servicio de atencidn, al no ser recurrentes no requieren de una cancelacién y que solo se
asignaran una vez y se desactivaran al término de su vigencia. El catdlogo de dichos servicios
se encuentra adjunto al presente como Anexo CUATRO.

XVIIl. Otros Servicios prestados por terceros. No aplica dado que Celmax no factura ni realiza
cargos a los usuarios por la comercializacion de servicios prestados por terceros.



