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LI NE

Este documento es una guia para nuestros usuarios o posibles
usuarios para que conozcan a detalle el servicio de telefonia
movil que Televera Red, S.A.P.I. de C.V., en su cardcter de
Operador Movil Virtual, ofrece y comercializa bajo el nombre
comercial Starline, asi como los derechos y obligaciones a cargo
de las partes contratantes en relacidon con dicho servicio.

Asimismo, en este documento se puede consultar la 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 publicacién de informacién
transparente, comparable, adecuada y 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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TERMINOLOGIA

Altén Redes, S.A.P.l. de C.V. (Altéan Redes).- Es la empresa mexicana responsable
de disefar, desplegar, operar y mantener la Red Pdblica Compartida de
Telecomunicaciones, de quien Starline contrata los Servicios Mayoristas de
Telecomunicaciones Moviles, cuya informacién puede consultarse en el portal de
internet: https://www.altanredes.com/.

Autoridades.- Son el IFT, la CRT y/o la Profeco; autoridades ante las cuales se
registran precios, contratos, avisos de cobertura y/o cualquier documento y/o
trdmite que requiera aprobacidn y autorizacion, en ejercicio de las facultades que,
cada una de éstas, tiene conferidas en la legislaciéon aplicable.

Buscador de Tarifas.- Es el enlace al sitio oficial del extinto IFT, que mantiene
activo la CRT para que el Usuario pueda consultar las Tarifas y los Planes Tarifarios:
https://tarifas.ift.org.mx/ift_visor/.

Centro Integral de Servicio (CIS).- Es el lugar virtual a través del cual Starline
realiza habitual o periddicamente actos relacionados con la comercializacion del
Servicio, que estd disponible y brinda atencidn a los Usuarios a través del nimero
800 700 7827 (Opcibn 5) y/o de los correos electronicos
atencionaclientes@stargomexico.com o cis@stargroup.com.mx, donde: se
reciben y atienden dudas, aclaraciones y reclamaciones de los Usuarios; se
brinda soporte técnico bdsico a los reportes de fallas en el Servicio; se otorga
informacién sobre Tarifas, Planes, promociones u ofertas, sus condiciones
comerciales y coberturg; se realizan trmites relacionados con el Servicio; v,
se solicita la facturacion electrénica, entre otras funciones.

Cobertura Garantizada.- Es el drea geogrdfica en la que Starline ofrece el Servicio
correspondiente a cierta Tecnologia de Acceso, en donde cumple con todos los
indices de Calidad establecidos en los Lineamientos de Calidad del Servicio Movil.

Cobertura No Garantizada.- Es el area que refleja la zona geogréfica en la que
Starline ofrece el servicio de telefonia moévil, correspondientes a cierta tecnologia
de acceso, sin que se manifieste que se cumplen con los indices de calidad
establecidos en los Lineamientos de Calidad del Servicio Movil.

Contrato de Usuario Starline.- Es el contrato de adhesion de prestacion de
servicio de telefonia moévil en el esquema de prepago que el Usuario celebra con
Starline, el cual estd debidamente aprobado por la Profeco e inscrito ante la CRT.
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CRT.- Es la Comision Reguladora de Telecomunicaciones.

Dias Habiles.- Es el periodo comprendido de lunes a sdbado de cada semana,
salvo: el lo. de enero; el primer lunes de febrero en conmemoracién del 5 de
febrero; el tercer lunes de marzo en conmemoracion del 21 de marzo; el lo.
de mayo; el 16 de septiembre; el tercer lunes de noviembre en
conmemoracién del 20 de noviembre; el 1lo. de octubre de cada 6 anos,
cuando corresponda a la transmision del Poder Ejecutivo Federal; el 25 de
diciembre; y, el que determinen las leyes federales y locales electorales, en el
caso de elecciones ordinarias, para efectuar la jornada electoral.

Equipo de Telefonia Movil.- Es el equipo de telefonia mévil propiedad del Usuario
que deberd estar debidamente homologado por la CRT, segun corresponda, para
poder conectarse a la red de Starline y hacer uso del Servicio contratado.

Fabricante.- Es la persona fisica o moral distinta a Starline, identificada en la caja
y en el manual del Equipo de Telefonia Movil que: importa y/o produce y/o
distribuye el Equipo de Telefonia Movil y los accesorios incluidos como parte del
mismo; vy, otorga al Usuario la garantia respecto de dicho Equipo de Telefonia
Movil, segln se establece en la pdliza de garantia contenida en la caja.

Factura.- Es el documento emitido por Starline, de conformidad con los articulos
29 y 29A del Cédigo Fiscal de la Federacién vigente, o cualquiera otros que les
sustituyan o reformen, que incluye un Estado de Cuenta y demds elementos que
se detallan en las disposiciones aplicables a la proteccién del consumidor en
materia de telecomunicaciones.

Formatos Simplificados de Informacién.- Son los formatos simplificados de
informacién que son enviados por el Sistema Electrénico de Registro de Tarifas del
Registro PUblico de Concesiones de la CRT, segun corresponda, al momento de
inscripcién de las Tarifas.

Horario Héabil.- Es el horario de 9:00 a 18:00 horas en el huso horario del centro del
pais, UTC-6 (UTC-5 en verano), donde UTC es el tiempo universal coordinado.

IFT.- Es el Instituto Federal de Telecomunicaciones, 6rgano constitucional
autbnomo encargado de regular el sector de telecomunicaciones en México, el
cual fue extinto formalmente el 17 de octubre de 2025.
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IMEL- Es el codigo de identidad de fabricacion del equipo —International Mobile
Equipment Identity Number, por sus siglas en inglés— conforme a lo dispuesto en la
Disposicion Técnica IFT-011-2017 vigente o la que la sustituya.

Linea.- Es el nUmero geogrdfico movil que Starline asigna al Usuario con motivo de
la celebraciéon del Contrato de Usuario Starline o aquél que el Usuario conserva en
virtud de haber sido portado a Starline.

Lineamientos de Calidad del Servicio Movil.- Es el Acuerdo mediante el cual el
Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones aprueba y emite los
lineamientos que fijan los indices y pardmetros de calidad a que deberdn
sujetarse los prestadores del servicio moévil y se abroga el Plan Técnico
Fundamental de Calidad del Servicio Local Mévil publicado el 30 de agosto de 2011,
asi como la metodologia de mediciones del Plan Técnico Fundamental de Calidad
del Servicio Local Movil publicada el 27 de junio de 2012, publicado en el Diario
Oficial de la Federacién el 17 de enero de 2018.

Llamada.- Es la conexién de voz establecida entre dos Equipos de Telefonia Mévil
de Usuarios, que permite llevar a cabo una comunicacidén bidireccional.

MSISDN.- Es el niUmero de identificacién Unico del Usuario, mejor conocido como
su nimero de teléfono movil.

Oferta Publica de Referencia.- Es la oferta publica de referencia de servicios
mayoristas de telecomunicaciones, funciones e infraestructura, sobre bases de
transparencia y no discriminacion, que Altdn Redes estd obligada a presentar a la
CRT para su aprobacion y registro, en los términos ahi establecidos, la cual puede
ser consultada en el portal de internet de Altdn Redes, en la direccidn electrbnica:
https://www.altanredes.com/oferta-de-referencia.php.

Operador Mévil Virtual.- Es el concesionario o autorizado que presta, comercializa
o revende servicios méviles o capacidades que previamente haya contratado con
algln concesionario mayorista mévil. En el caso concreto, el Operador Mévil Virtual
es Starline.

Pagina Web.- Es la pagina web principal de Starline, en la que se encuentra la
informacioén general de Starline, sus servicios, comunicados y avisos, paquetes
tarifarios, formas y métodos de pago del Servicio, requerimientos legales y, en
general, es un medio de contacto y de apoyo al Usuario y pUblico en general
interesado en el Servicio. La pagina web es http://www.starlinemx.com.
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Par@metro de Calidad.- Es lo medida objetiva y comparable de la calidad de
Servicio entregada a los Usuarios, la cual estd relacionada principalmente con el
Servicio y sus caracteristicas independientemente de la Tecnologia de Acceso.

Plan Tarifario.- Es la oferta comercial del Servicio que Starline ofrece al Usuario y
cuyas caracteristicas se detallan en el nUmero de inscripcién asignado por la CRT.
El Plan Tarifario puede o no incluir una combinacién de eventos de voz y/o SMS y/o
datos y/u otros servicios disponibles para el Usuario por el pago de la Recarga. La
informacién de los Planes Tarifarios disponibles se podrd consultar, ademds, en la
Pé&gina Web, CIS y/o por cualquier otro medio que Starline habilite para tal efecto.

Portabilidad.- Es el derecho que tiene el Usuario de conservar el mismo nimero
telefébnico al cambiarse de concesionario o prestador de servicios de telefonia de
manera gratuita y en 24 horas.

Prepago.- Es el esquema de contratacién mediante el cual el Usuario paga el
Servicio de manera anticipada a la utilizacién del mismo.

Profeco.- Es la Procuraduria Federal del Consumidor.

Recarga.- Es el proceso mediante el cual el Usuario afade saldo o crédito a su
Linea antes de consumir el Servicio.

Red Piblica Compartida de Telecomunicaciones.- Es la red publica de
telecomunicaciones concesionada a Altdn Redes, destinada exclusivamente a
comercializar capacidad, infraestructura o servicios de telecomunicaciones al
mayoreo a otros concesionarios o comercializadores, entre éstos, Starline.

Roaming.- Son los eventos que incluye cada Plan Tarifario, es decir, los minutos,
mensajes, MB de descarga, o una mezcla de éstos, que se originen fuera de la
Cobertura Geogrdafica de Starline.

Roaming Internacional.- Es el uso de servicios de telecomunicaciones méviles por
parte del Usuario cuando se encuentra en un pais distinto de aquél en que estdn
contratados sus servicios, en virtud de los acuerdos celebrados entre el proveedor
de servicios de origen y la red visitada.

Servicio.- Servicio: Se refiere, de manera conjunta o indistinta, a todos los
servicios moviles que Starline adquiere de Altdn Redes y que presta directamente
al usuario. Estos servicios son contratados por el Usuario en virtud del Contrato de
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Usuario Starline, e incluyen, entre otros, telefonia moévil con voz, datos y mensajeria
de texto (SMS).

Servicio Adicional.- Es el conjunto de bienes o servicios opcionales que Starline
puede ofrecer al Usuario de manera adicional al servicio(s) originalmente
contratado(s).

Servicio Mayorista de Telecomunicaciones Méviles.- Es el Servicio Movil que
consiste en el suministro de acceso a elementos individuales, a capacidades
técnicas, econdmicas, operativas y comerciales de una red o servicios, incluyendo
los de interconexion, que son utilizados por los Operadores Méviles Virtuales para
proveer dichos servicios a los usuarios finales moviles.

Servicio Mévil.- Es el servicio de telecomunicaciones prestado a Usuarios finales,
que se brinda a través de Equipos de Telefonia Movil que no tienen una ubicacidn
geogrdfica determinada.

Servicios originalmente contratados.- Son los servicio(s) de telecomunicaciones
minimo(s), especifico(s) e inherente(s) a la prestacién del Servicio que el Usuario
debe contratar a efecto de estar en posibilidad de recibir los servicios que Starline
distribuye de manera continua.

Tarifas.- Es el precio del Servicio ofrecido por Starline y contratado por el Usuario,
el cual se encuentra vigente y previomente registrado ante la CRT, segun
corresponda. Las Tarifas podrdn ser consultadas por el Usuario en la Pagina Web o
en el Buscador de Tarifas.

Tarjeta SIM.- Es el chip inteligente que permite la conexion del Equipo de Telefonia
Movil con la red de Starline. Starline sustituird la Tarjeta SIM en caso de que ésta
llegue a presentar fallas de fabricaciéon y/o por actualizacién tecnolégica que
permita al Usuario acceder al Servicio.

Tasa de Transmision de Datos.- Es el par@dmetro que describe el nUmero de bits
efectivamente transmitidos en una direccién entre puntos especificos de una red
publica de telecomunicaciones por unidad de tiempo, también llamada velocidad
de transferencia (del inglés, Throughput).

Tecnologia de Acceso.- Es el tipo de tecnologia que se utiliza en las redes del
Servicio Mévil para que el usuario final acceda a los servicios que brindan los
prestadores del Servicio Movil.
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Televera Red, S.A.P.l. de C.V.- Es el proveedor del Servicio, que opera bajo el
nombre comercial Starline.

Titulo de Concesion.- Es la concesién para instalar, operar y explotar una red
publica de telecomunicaciones, otorgada por el IFT en beneficio de Televera Red,
S.A.P.l.de C.V, el 23 de abril de 2014.

Uso Personal.- Es el uso del Servicio acorde con las necesidades personales del
Usuario, que no implique un uso comercial o con fines de lucro o de especulacién
comercial.

Usuario.- Es la persona fisica o moral que suscribe el Contrato de Usuario Starline.
DESCRIPCION DEL SERVICIO

Starline presta directamente al Usuario el Servicio, de conformidad con los términos y
condiciones pactados en la Oferta Pdblica de Referencia. El Servicio que ofrece Starline
estd debidamente registrado y validado por las Autoridades.

Starline es el Unico responsable frente al Usuario por la prestacion del Servicio, asi como
de los bienes o servicios adicionales al originalmente contratado. El Usuario se obliga a
utilizar el Servicio Unicamente para su uso personal, nunca comercial.

Starline no puede obligar al Usuario a contratar servicios adicionales como requisito
para la contratacidon o continuacion de la prestacion del Servicio originalmente
contratado.

A través del CIS y de la Pagina Web, el Usuario podrd consultar, entre otra informacién
relevante sobre el Servicio, lo siguiente:

Las condiciones del Servicio.

Los mapas de Cobertura Garantizada y No Garantizada del Servicio.
La informacién de las Tarifas y facturacion.

El Contrato de Usuario Starline.

La Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones.

Los medios y formas de pago del Servicio.
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El nimero telefénico del CIS y la direccién electrénica para dar atencién al
Usuario.

Los procedimientos para la atencién de dudas, aclaraciones, quejas y
reclamaciones.

El ndmero de inscripciéon de las Tarifas ante la CRT y dénde pueden
consultarse.

El Aviso de Privacidad.

La informacién que se indica en la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-
2018, Elementos normativos la comercializacién y/o prestacién de los
servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de
telecomunicaciones (cancela a la NOM-184-SCFI-2012), publicada en el
Diario Oficial de la Federacién el 8 de marzo de 2019 —en adelante, la “NOM
184 SCF12018"-.

La informaciéon a que se refiere el Acuerdo mediante el cual el Pleno del
Instituto Federal de Telecomunicaciones aprueba y emite los Lineamientos
Generales para la publicacién de informacién transparente, comparable,
adecuada y actualizada  relacionada con los  servicios  de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 12 de
febrero de 2020.

SERVICIOS ADICIONALES

Por el momento, Starline Unicamente ofrece y comercializa el servicio de telefonia movil,
que puede incluir datos y SMS; sin embargo, podrd prestar servicios adicionales previo
aviso a la CRT, salvo radiodifusion.

Starline da a conocer a través del CIS y en la Pagina Web, el/los Servicio(s) que presta, el
drea de coberturq, los términos y condiciones, capacidad y el alcance de los Servicios. A
la fecha, Starline no ofrece ningln servicio adicional.

En su caso, Starline podra prestar servicios de telecomunicaciones adicionales, siempre
y cuando el Usuario lo solicite a través de los medios disponibles. Starline debe ofrecer al
Usuario cada servicio adicional o producto por separado, dando a conocer el precio
previamente a su contratacion.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 86 TER de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, el Usuario puede solicitar en cualquier momento la cancelacién de los
servicios adicionales, sin que ello implique la suspension o cancelacién de la prestacion
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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 cancelacidon de los servicios adicionales se podrd
realizar a través de los mismos medios disponibles para su contratacién y sin mayor
requisito que su solicitud.

Starline no podrd obligar al Usuario a contratar servicios adicionales como requisito
para la contrataciéon o continuacién de la prestacidn de los servicios originalmente
contratados.

COBERTURA DEL SERVICIO

La Cobertura Geogrdafica donde Starline presta el Servicio podrd ser consultada por el
Usuario en la Pagina Web y en el CIS, asi como cualquier actualizacion a la misma.

Starline prestard el Servicio dentro de las dreas de Cobertura Garantizada donde se dé a
conocer la oferta comercial al publico en general y, dentro de la Cobertura Geogrdfica,
en las dreas en donde la concentracion de trafico en la red permita la prestacion del
Servicio de manera estable, en condiciones de acceso equitativo y de acuerdo a los
Lineamientos de Calidad del Servicio Movil.

Starline atenderd toda solicitud del Servicio dentro de la Cobertura Geogréfica y/o de la
Cobertura Garantizada, segin corresponda, en un plazo méximo de 10 (diez) Dias
Hdabiles a partir de la firma del Contrato de Servicios.

Los mapas de cobertura del Servicio con las especificaciones ordenadas en los
Lineamientos de Calidad del Servicio Mévil pueden consultarse en la Pagina Web, en la
direccion electronica: https://starlinemx.com/cobertura/.

CONTRATACION DEL SERVICIO
Formas de contratacion
El Servicio podrd contratarse por cualquiera de los siguientes medios:
Via telefénica, marcando al ndmero gratuito 800 700 7827 (Opcién 5), los 7
(siete) dias de la semana, los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afo, en

un horario de 06:00 a 23:00 horas.

Mediante correo electrénico a las direcciones
atencionaclientes@stargomexico.com o cis@stargroup.com.mx.
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Contrato de Usuario Starline

Al momento de que el Usuario active y utilice el Servicio se obliga a lo
establecido en el Contrato de Usuario Starline.

El Servicio se regird por el clausulado del Contrato de Usuario Starline, ademas
de la legislaciéon aplicable.

Para contratar el Servicio, el Usuario —persona fisica— debe ser mayor de edad.

El Usuario serd el Unico responsable de que los datos proporcionados a Starline
sean verdaderos.

Documentos necesarios para la contratacion y vinculacion de la Linea
Para personas fisicas

Para registrar la Linea, el usuario deberd presentar una identificacién oficial
vigente con fotografia y CURP, utilizando cualquiera de los siguientes
documentos:

Credencial para votar, expedida por el Instituto Nacional Electoral (INE).
Pasaporte, expedido por la Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE).
Documento Nacional de Identificacion, expedido por el Registro Nacional
de Poblacién (CURP biométrica).

En el caso de personas fisicas de nacionalidad extranjera, el registro Gnicamente
podrd realizarse con pasaporte vigente o, en su caso, con CURP temporal para
extranjeros.

Es indispensable contar con el documento de identificacion a la mano durante el
proceso de vinculacion, ya que se le solicitard al Usuario tomar fotografias del
anverso y reverso.

En todos los casos, el Usuario deberd proporcionar la siguiente informacion:
Nombre completo (tal como aparece en tu identificacién oficial vigente).

CURP (si no la conoces, puedes consultarla en
https://www.gob.mx/curp/).
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En la modalidad remota, como parte del proceso de verificacion
biométrica, el usuario deberd realizar una prueba de vida (selfie),
moviendo la cabeza en distintas.

Para personas morales

Si el registro corresponde a una persona moral, el representante legal deberd
presentar su identificacion oficial vigente, asi como los poderes notariales que
acrediten su cardcter.

Si el representante legal es mexicano, deberd proporcionar su CURP (INE o
pasaporte mexicano con CURP).

Si el representante legal es extranjero, deberd presentar su pasaporte
vigente.

Adicionalmente, se deberd proporcionar la siguiente informacién de la empresa:

RFC de la empresa

CIF de la empresa

Ndmero de linea padre

Listado de lineas asociadas a la empresa

Una vez validada la informacidn, iniciard el proceso de verificacion biométrica.
Para ello, el ejecutivo de Starline solicitard al representante legal tener a la mano
su documento oficial (CURP o pasaporte), lo guiard para capturar fotografias del
anverso y reverso, y le pedird realizar la prueba de vida (selfie) moviendo la
cabeza en distintas direcciones.

Vigencia del Contrato de Usuario Starline

La vigencia del Contrato de Usuario Starline es indeterminada, por lo cual NO obliga a
un plazo forzoso.

Modificaciones en el Contrato de Usuario Starline

Starline dard aviso al Usuario cuando menos con 30 (treinta) dias naturales de
anticipacién, de cualquier cambio en los términos y condiciones originalmente
contratados. Dicho aviso deberd ser notificado, a través de medios fisicos o electrénicos
o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.
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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 mismos.

Penalidades y cargos derivados de la terminacion anticipada o del
incumplimiento al Contrato de Usuario Starline

El Usuario puede dar por terminado en cualquier momento el Contrato de Usuario
Starline, sin penalidad alguna y sin necesidad de recabar autorizacién de Starline.

ACTIVACION DEL SERVICIO

Starline informard al Usuario sobre el procedimiento mediante el cual deberd vincular su
Linea para poder hacer uso del paquete de beneficios adquirido, de conformidad con
los Lineamientos para la Identificacion de Lineas Telefonicas Moviles emitidos por la CRT
el 9 de diciembre de 2025, asi como con todas sus reformas, adiciones o disposiciones
que los modifiquen y/o sustituyan.

Para usar el Servicio, el Usuario deberd adquirir una SIM con Starline y deberd: insertar
el SIM dentro de su Equipo de Telefonia Mévil, y encender su Equipo de Telefonia
Movil. Hecho lo anterior, el Usuario recibiré un mensaje corto de texto mediante el cual
se le informard que el Servicio estd activo y listo para su uso. En caso de cualquier duda,
el Usuario podrd recibir ayuda de Starline a través de cualquiera de los medios de
contacto sefalados en el Contrato de Usuario Starline.

Al activarse el SIM, éste se identificard en la red celular con un nGmero llamado MSISDN
—-nUmero de identificacién unico del Usuario, mejor conocido como el nimero de
teléfono movil- y ello permitird al Usuario que pueda usar los servicios que tenga
activos. Las especificaciones técnicas del SIM har@n que sélo funcione con Starline.

En el supuesto de que el SIM se encuentre dafilado, el Usuario deberd hacerlo del
conocimiento de Starline para que se le otorgue una nueva SIM sin costo alguno.

Al activar el Servicio, el Usuario manifiesta su voluntad de:

Aceptar los términos y condiciones establecidos en el Contrato de Usuario
Starline y;

Aceptar que Starline utilice sus datos personales de acuerdo con lo establecido
en el Aviso de Privacidad simplificado, mismo que podrd ser consultado en la
siguiente liga: https://starlinemx.com/legales/.
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Las aceptaciones sefialadas anteriormente se confirmardn con la activacion de la Linea
y la primera llamada que realice el Usuario.

Las condiciones pactadas en forma verbal o electrénica serén confirmadas al Usuario
que celebrd6 el Contrato de Usuario Starline a través de medios fisicos o electronicos o
digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita o del medio que él elija, en
un plazo no superior a 5 (cinco) Dias Habiles, contados a partir del momento en que
fueron pactadas.

En caso de que Starline no active el Servicio dentro de los tiempos convenidos o
establecidos en las disposiciones aplicables, a pesar de que el Usuario haya cumplido
con sus obligaciones asumidas en el Contrato de Usuario Starline, Starline debe devolver
las cantidades que el Usuario haya pagado por concepto de anticipo y se tendrd por
terminado el Contrato de Usuario Starline sin responsabilidad para el Usuario.

TARIFAS

Las Tarifas, los Planes Tarifarios y promociones de Starline, asi como sus respectivas
condiciones de aplicacion, y pueden consultarse en el hipervinculo correspondiente al
Buscador de Tarifas de la CRT, o en aquella plataforma o portal que asi determine esa
misma autoridad. Asimismo, podrdn solicitarse en el CIS, en los correos electrénicos
atencionaclientes@stargomexico.com o cis@stargroup.com.mx, y/o en la Pagina Web.

Los Formatos Simplificados de Informacién serdn descargables desde la Pagina Web y
publicados en el formato bajo el cual fueron enviados por el Sistema Electronico de
Registro de Tarifas del Registro PUblico de Concesiones de la CRT, al momento de
inscripcién de las Tarifas.

la Pagina Web cuenta con un apartado especifico, en la  URL
https://starlinemx.com/tarifas/, para que el Usuario descargue y consulte los Formatos
Simplificados de Informacién correspondientes a cada Plan Tarifario que comercializa
Starline.

Las Tarifas no podrdn establecer condiciones contractuales tales como causas de
terminacién anticipada o cualquier otra condicién que deba ser pactada dentro del
Contrato de Usuario Starline. De igual manera, no se podrdn establecer términos y/o
condiciones de aplicacién de las Tarifas que contravengan lo establecido en el Contrato
de Usuario Starline.
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Cualquier cargo por el Servicio comienza a partir de la fecha en la que efectivamente
Starline inicie la prestacion del Servicio. La fecha, forma y lugares de pago del Servicio
pueden consultarse en cualquiera de los medios de contacto sefialados en este Codigo.

Starline no cobrard Tarifas o conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
originalmente contratadas o a los aceptados expresamente a través de medios fisicos,
electronicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, en
cualquier momento posterior. Asimismo, Starline no incrementard injustificadamente
precios por fendbmenos naturales, meteorolégicos o contingencias sanitarias.

Esquema de pago del Servicio

El Contrato de Usuario Starline se regird bajo el esquema de Prepago, es decir, se va a
pagar el Servicio de manera anticipada a la utilizacidon del mismo a través de Recargas
que realice el Usuario, por lo que la fecha en que se realice el pago de la Recarga serd la
misma en la que Starline iniciard la prestacion del Servicio.

RECARGAS

Todas las recargas que el Usuario realice posteriores a la aceptacién del Contrato de
Usuario Starline se regirdn conforme a los términos y condiciones generales de dicho
Contrato.

Starline podré ofrecer planes o paquetes que incluyan las Recargas y/o productos que
considere convenientes, cuyas condiciones comerciales estarn previomente
registradas ante la CRT.

Starline se informard al Usuario de manera gratuita cada vez que realice una Recarga, a
través de un SMS al nimero telefénico del Usuario, la siguiente informacion:

La confirmacién del monto de Recarga realizada.

La oferta comercial activada y los beneficios incluidos con motivo de la
Recarga de saldo realizada.

Con la Recarga de saldo realizada, se manifiesta la voluntad de aceptar los
términos y condiciones de la oferta comercial activada.

La vigencia de la Recarga; y,

La liga de Internet en donde el Usuario puede consultar la informacién
completa de la oferta comercial adquirida.
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Una vez agotados los beneficios de la oferta comercial para obtener el Servicio y si el
Usuario desea continuar con el Servicio, deberd realizar de nueva cuenta la Recarga
correspondiente segun la oferta comercial que desee contratar.

Cada Recarga realizada se regird por lo establecido en el Contrato de Usuario Starline

El Usuario podra realizar recargas a través de cualquiera de los medios especificados en

la Pagina Web, disponible en la siguiente URL: https://starlinemx.com/formas-de-pago/.

Asimismo, en caso de existir establecimientos fisicos donde el Usuario pueda efectuar
recargas, estos podrdn consultarse en la misma liga.

CICLO DE VIDA DE LA LINEA O NOMERO ASIGNADO

Los estados del Ciclo de Vida de la Linea asignada al Usuario por Starline definidas por
Altdn Redes en la Oferta Publica de Referencia, son los siguientes:

Servicio Activo. Se considera como Servicio Activo a las Lineas nuevas, asi como
a aquellas que cuenten con un paquete de beneficios vigente.

Servicio en Suspension: En caso de que el Usuario no cuente con un paquete de
beneficios vigente y/o no realice una Recarga durante la etapa de Servicio
Activo, la Linea pasard a la etapa de Suspensidn, en la cual no dispondrd de
Servicio entrante ni saliente.

La etapa de Suspensién tendrd una duracién de 90 (noventa) dias naturales. Si el
Usuario realiza una Recarga dentro de dicho plazo, la Linea se reactivard y
regresard al estado de Servicio Activo.

Cancelacion. Si el Usuario no realiza una recarga durante la etapa de Servicio en
Suspensién, una vez transcurridos 90 (noventa) dias desde su Etapa Activa, la
Linea serd cancelada.

La Linea o nimero asignado al Usuario por Starline se mantendré activo siempre que el
Usuario cuente con saldo que le permita acceder al Servicio; en caso contrario, los
servicios de mensajeria, navegacion y llamadas podrdn ser interrumpidos.

SERVICIO FUERA DEL TERRITORIO NACIONAL (ROAMING INTERNACIONAL)

El Usuario podrd seguir disfrutando del Servicio fuera del territorio nacional, el cual
puede generar un costo adicional, segln su plan tarifario o servicio contratado. Starline
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hard del conocimiento del Usuario cuando su Servicio se encuentre fuera del territorio
nacional a través de un mensaje de texto.

El Usuario podrd consultar en la liga http://starlinemx.com/, la informacién relacionada
con los servicios disponibles que se ofrecen fuera del territorio nacional.

De ser el caso, y para hacer uso y recibir el Servicio fuera del territorio nacional, el
Usuario no deberd realizar procedimiento alguno de activacion, ya que se hard de
manera automdatica, de conformidad con los términos y condiciones del Plan Tarifario
contratado por el Usuario, asi como con base en las Tarifas inscritas en el Registro
PUblico de Telecomunicaciones de la CRT.

Para mayor informacion sobre el uso del Servicio fuera del territorio nacional, el Usuario
podré utilizar cualquiera de los medios de contacto que se indican en este Codigo.

MANEJO DE SALDO

En caso de resultar aplicable a la oferta comercial contratada por el Usuario, y si el
Usuario tiene saldo no consumido a la fecha de su expiracién, Starline sélo podrd
cancelar el Servicio, una vez trascurrido el plazo de 1 (un) afio a que se refiere el articulo
185, fraccion XVI de la Ley en Materia de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

El saldo no podré ser canjeado por dinero en efectivo; es decir, una vez adquirido por el
Usuario deberd ser utilizado exclusivamente para el uso del Servicio durante la vigencia
del Contrato de Usuario Starline.

EQUIPOS DE TELEFONIA MOVIL

Para que el Usuario pueda hacer uso del Servicio, deberd contar con un Equipo de
Telefonia Movil propio y apto para recibirlo, el cual deberd estar debidamente
homologado por la CRT y ser compatible con las caracteristicas técnicas del Servicio.
Starline informard al Usuario, previo a la contratacidon del Servicio, cudles son los
requerimientos minimos de los Equipos de Telefonia Movil.

El Usuario podrd verificar, previo a la contratacion del Servicio, la compatibilidad de su
Equipo de Telefonia Movil con la red de Starline a través de la URL
https://checkimei.altanredes.com/, para lo cual deberd proporcionar el codigo IMEI
correspondiente.
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El Usuario reconoce que, si utiliza un Equipo de Telefonia Movil que no esté debidamente
homologado por la CRT o que no cumpla con las caracteristicas técnicas y/o
funcionalidades necesarias para su correcta operacion, el Servicio podrd presentar fallas,
funcionamiento irregular o falta de conexién en la red de Starline. En tales casos, Starline
no serd responsable por la calidad ni por la imposibilidad de prestar el Servicio
contratado.

Si el Usuario utiliza un Equipo de Telefonia Mévil no homologado por la CRT o no
compatible a la red de Starline, éste acepta que su uso puede, de manera enunciativa
mas no limitativa, ocasionar fallas o funcionamiento anormal de:

El Servicio, incluyendo la imposibilidad de acceder a éste.
La generacion de consumos adicionales.
Los sistemas propios con los cuales interactda el Equipo de Telefonia Movil.

En estos casos, Starline no seré responsable de la calidad o imposibilidad de prestacion
de cualquiera de los componentes del Servicio y, en cualquier momento, podrd
suspender al Usuario la prestacion del mismo, asi como ejercer en contra del Usuario las
acciones que, conforme a su derecho convengan, incluyendo las correspondientes a la
reparacion de dafos y perjuicios ocasionados a Starline.

Los Equipos de Telefonia Movil necesarios para la utilizacion del Servicio pueden ser
elegidos libremente por el Usuario. Starline no solicitard o exigird a los Usuarios la
adquisiciéon o utilizacion de Equipos de Telefonia Movil especificos para acceder al
Servicio, siempre y cuando estén homologados conforme a las Disposiciones Técnicas
aplicables que emita la CRT, y sean compatibles a la Red Publica Compartida de
Telecomunicaciones de Altan Redes.

PERDIDA O ROBO DEL EQUIPO DE TELEFONIA MOVIL

Si el Usuario pierde o le roban el Equipo de Telefonia Moévil deberd comunicarse
inmediatamente al CIS para reportar dicha situacion y solicitar la suspension del
Servicio a fin de evitar que lo use un tercero no autorizado, generando cargos y usos
indebidos.

Entre mds informacidon sea proporcionada por el Usuario a Starline, mejor, pues
debemos informar esos hechos a las autoridades competentes. Para reponer la Tarjeta
SIM, el Usuario deberd seguir el proceso indicado en el Contrato de Usuario Starline o, en
su caso, comunicarse al CIS donde recibird la informacion pertinente.
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Starline, después de suspender el Servicio por robo o extravio del Equipo de Telefonia
Movil, de conformidad con las disposiciones administrativas aplicables, se abstendrd de
realizar cobros relacionados con la prestaciéon del Servicio durante los 10 (diez) dias
naturales siguientes al reporte y sbélo podrd cobrar los cargos asociados a saldos
insolutos del Servicio y del Equipo de Telefonia Movil, excepto cuando Starline acredite
que el Usuario estd haciendo uso del Servicio.

ESTADO DE CUENTA O DETALLE DE CONSUMO

Starline emitird un estado de cuenta o detalle de consumo al Usuario, donde conste la
descripcion de los cargos, costos, conceptos y naturaleza de los servicios prestados.

En caso de que exista algin cargo indebido en su estado de cuenta o detalle de
consumo, el Usuario lo hard del conocimiento de Starline a través de los medios de
consulta de informacién y atencién al Usuario que se encuentran establecidos en la
cldusula sexta del Contrato de Usuario Starline, debiendo efectuar la devoluciéon
correspondiente dentro de un plazo no mayor a los 5 (cinco) Dias Habiles posteriores a
la reclamacion.

Dicha devolucion se efectuard por la misma forma de pago en la que se realizé el cargo
indebido correspondiente y se deber& bonificar el 20% (veinte por ciento) sobre el
monto del cargo realizado indebidamente.

FACTURACION DEL SERVICIO

Starline proporcionard factura del Servicio al Usuario que lo solicite. La factura podrd
solicitarse llamando al CIS. Las facturas emitidas por Starline cumplirdn con las
disposiciones fiscales vigentes.

PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO

Starline presta el Servicio de manera continua, uniforme, regular y eficiente, a cambio
del pago de la Tarifa del Plan Tarifario o del paquete que el Usuario haya contratado, asi
como de acuerdo con los pardmetros de calidad sujetos a un valor de cumplimiento
obligatorio en los Lineamientos de Calidad del Servicio Movil o, en su caso, los ofrecidos
implicitamente o contratados, los cuales no pueden ser menores a los que establezca la
CRT.

Bajo esta premisa, Starline presta el Servicio al Usuario con la calidad contratada a Altdn
Redes en la Oferta Publica de Referencia, la cual asegura el cumplimiento de los
pardmetros e indices de calidad establecidos en los Lineamientos de Calidad del Servicio



Movil y, en consecuencia, Starline Gnicamente es responsable de la prestacion del
Servicio conforme a lo expresamente establecido en los Anexos respectivos de la Oferta
PUblica de Referencia. Cualquier situacibn o concepto no contemplado en los
instrumentos anteriores no serd responsabilidad de Starline, incluyendo los factores
externos a Starline que puedan afectar la calidad de los referidos Servicios.

De conformidad con el Acuerdo mediante el cual el Pleno del Instituto Federal de
Telecomunicaciones emite respuesta a las solicitudes de confirmacién de criterio
presentadas por Televera Red, S.A.P.I. de C.V, respecto del alcance y aplicacién de los
Lineamientos que fijan los indices y pardmetros de calidad a que deberdn sujetarse los
prestadores de servicio movil, los Lineamientos que fijan los indices y pardmetros de
calidad a que deberdn sujetarse los prestadores del servicio fijo y los Lineamientos
Generales para la publicacién de informacién transparente, comparable, adecuada y
actualizada relacionada con los servicios de telecomunicaciones, los pardmetros de
calidad del Servicio Mévil son los siguientes:

TELEFONIA

VALOR DE
LOUE ES? CUMPLIMIENTO
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Para los servicios de Telefonia y SMS, las mediciones se llevan a
cabo en movimiento, a lo largo de rutas previamente definidas,
a velocidades de hasta 80 km/h, con dos usuarios: el que origina
la comunicacidon en movimiento y el que la recibe en un punto
fijo.

= __

En el caso del servicio de transferencia de datos el equipo
terminal mdvil permanecera, en la medida de lo posible, en
movimiento a velocidades de hasta B0km/h.

=Proporcion de intentos de llamadas fallidos.
=Proporcion de [lamadas interrumpidas.

-Calidad de wvoz

=Tiempo promedia de establecimiento de la llamada.

=Integridad del mensaje.
’ s MS =~Tiempo de entrega promedic del mensaje corto.

=Proporcion de los mensajes cortos fallidos.

=Latencia.

=Proporcion de paquetes perdidaos.
DATOS =Tasa de transmisicn de datos promedio de carga.

=Tasa de transmision de datos promedio de descarga.

=Proporcion de intentos de sesion fallidas.

Estos indicadores de calidad se miden para cada uno de los
servicios y los resultades son informades a los usuarios para
que conozcan qué concesionario presta los servicios con las
mejores condiciones de calidad.
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Para el caso de los pardmetros de calidad de cardcter informativo que no estdn sujetos a
un valor de cumplimiento obligatorio en los Lineamientos de Calidad del Servicio Movil,
estos serdn medidos y evaluados por la CRT, tanto para el conocimiento del publico en
general como para informar los resultados obtenidos a la Profeco.

El Usuario podrd consultar los resultados de las mediciones de calidad del servicio movil
realizadas por la CRT en la siguiente direccién electronica:
https://portal.crt.gob.mx/calidad-del-servicio-movil.

Medicién de la Calidad @if

del Servicio Local Movil

INSTIUTO FEDERAL DE
TOLCOMUNICACIONES

raan
——
—
-
.

17.  CATALOGO DE TRAMITES RELACIONADOS CON EL SERVICIO

Para realizar cualquiera de los trdmites que se indican en este catdlogo, el titular del
Contrato de Usuario Starline deberd exhibir cualquiera de las identificaciones oficiales
que se indican a continuacion:

. Credencial de elector vigente emitida por el Instituto Nacional Electoral —INE-
. Pasaporte vigente emitido por la Secretaria de Relaciones Exteriores —SRE-.

. Cédula profesional expedida por la Secretaria de Educacion PUblica.

. Licencia de conducir vigente expedida por la autoridad correspondiente a la

entidad federativa.
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Cédula de Identificacion de la Secretaria de la Defensa Nacional —SEDENA—
con nimero de matricula y fecha de expedicion —sélo es vdlida para
elementos activos de las Fuerzas Armadas de México-.

Forma Migratoria FM2, FM3 o Credencial de Forma Migratoria Multiple
expedida por la Secretaria de Gobernacidn —SEGOB- a través del Instituto
Nacional de Migracién —INM-.

Para solicitar cualquiera de los trdmites que se indican en este apartado, el Usuario
deberd comunicarse al CIS para ser atendido por un ejecutivo de Starline o
directamente en los establecimientos autorizados por Starline.

Los trdmites podrdn realizarse Gnicamente por el titular del Contrato de Usuario Starline
debidamente identificado o, en su caso, por persona debidamente autorizada por éste,
quien deberd exhibir su identificacion oficial vigente, carta poder original suscrita por el
titular —tratédndose de persona fisica— o el poder para actos de administracidn —en caso
de persona moral-, segln corresponda.

Vinculacién de la Linea

Por disposicién oficial, todos los Usuarios deberdn vincular (registrar) su Linea. A partir
del 9 de enero de 2026, al contratar una linea de telefonia movil, serd obligatorio
registrarla presentando una identificacién oficial vigente con fotografia y la CURP.

Si el Usuario activo su linea de telefonia moévil antes del 9 de enero de 2026, tendrd como
fecha limite el 29 de junio de 2026 para realizar el registro correspondiente. En caso de
no completar este proceso antes de la fecha limite, su Linea quedard sin Servicio hasta
que realice la vinculacion.

Mientras la Linea no esté registrada, el Usuario solo podrd realizar llamadas a nGmeros
de emergencia y de atencién ciudadana.

Para consultar la informacion relacionada con este trdmite, el Usuario deberd ingresar a
la seccion Registra tu linea de la Pagina Web.

Portabilidad

La portabilidad es el derecho de los Usuarios de conservar el mismo numero telefénico
al cambiarse de concesionario o prestador de servicios de telefonia, de manera
gratuita, y en 24 (veinticuatro) horas, contadas a partir del ingreso de la solicitud en el
sistemaq, siempre y cuando se ingrese entre las 11y las 17 horas en Dias Hdbiles, debido a
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que las solicitudes presentadas en horario posterior, se considerardn como ingresadas
alas 11 horas del dia habil siguiente.

Para realizar la portabilidad, el Servicio debe estar activo y, en caso de cancelacion, que
no hayan transcurrido mds de 40 (cuarenta) dias naturales.

Para portar el nUmero desde o hacia Starline, el Usuario debe seguir el siguiente
procedimiento:

Llamar o mandar un mensaje SMS de texto con la palabra NIP al 05I. El
sistema regresard la llamada o el mensaje con el NIP de portabilidad. Cada
NIP tendrd una vigencia de 5 (cinco) dias.

Iniciar la solicitud de portabilidad del numero a Starline, comunicdndose al
CIS, o en alguno de los establecimientos autorizados de Starline. El solicitante
debe disponer de una identificacién oficial.

Proporcionar al CIS o al encargado del establecimiento autorizado de
Starline, el NIP generado por el sistema.

En el CIS, se le indicard al Usuario dénde obtener la tarjeta SIM de Starline con
ndmero transitorio o, si el trdmite se realiza directamente en un
establecimiento autorizado de Starline, alli obtendré la Tarjeta SIM de
Starline.

Una vez obtenida la Tarjeta SIM de Starline, se indicard al Usuario la fecha en
que ocurrird el cambio de compafiia telefénica. Como regla general, ésta se
programard para las 03:00 AM del dia hdbil siguiente. Si el Usuario requiere
que la portabilidad se realice en una fecha posterior, podrd elegir una fecha,
siempre y cuando no exceda de 5 (cinco) Dias Habiles a la fecha de la
solicitud de portabilidad.

Al no disponer de servicios en la tarjeta SIM del proveedor anterior, el Usuario
deberd reemplazarla por la Tarjeta SIM de Starline.

El Usuario puede cancelar los servicios contratados a Starline cuando se haya solicitado
la portabilidad del nUmero y ésta no se ejecute dentro de los plazos establecidos, por
causas no imputables al Usuario.

Starline pagaré como pena convencional al Usuario, el 20% (veinte por ciento) del
tiempo que tarde en ejecutarse la portabilidad, si ésta no se realiza en los plazos
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establecidos en las Reglas de Portabilidad Numérica emitidas por la CRT o en la fecha
compromiso acordada.

Starline solicitard algunos datos al Usuario para poder realizar el trdmite de portabilidad
a su nhombre vy, posteriormente, o contactard para informarle la fecha en la que se
realizard el cambio.

La portabilidad no tiene costo para el Usuario y se realiza en un mdximo de 24
(veinticuatro) horas. En caso de que se ejecute exitosamente la portabilidad hacia otro
operador, ésta serd causa suficiente para la cancelacion del Contrato de Usuario
Starline, sin necesidad de ningdn procedimiento adicional, lo cual no eximird al Usuario
del pago de las sumas adeudadas a Starline por la prestacion del Servicio.

El Usuario podrd cancelar el Servicio cuando se haya solicitado la portabilidad del
namero y ésta no sea ejecutada dentro de las 24 (veinticuatro) horas siguientes, por
causas no imputables al Usuario.

Suspension por robo o extravio

Si el Usuario pierde o le roban su Equipo de Telefonia Mévil podra solicitar la suspension
de la Linea a través del CIS. El Usuario deberd proporcionar la informacion que, el
ejecutivo de Starline le solicite, con base en las politicas de seguridad de Starline, entre
la que se encuentra la clave CURP del Usuario y la marca y modelo del Equipo de
Telefonia Movil objeto del robo o extravio, para evitar que un tercero ajeno al titular
suspenda la Linea. La suspensidn de la Linea por robo o extravio es un trédmite sin costo
para el Usuario.

Asimismo, el Usuario podrd solicitar a Starline el bloqueo del Equipo de Telefonia Mévil,
via telefénica, para evitar que ese equipo sea reactivado, flexeado o usado en actos
delictivos. El Usuario deberd tener a la mano el coédigo IMEL. El bloqueo del Equipo de
Telefonia Movil no tiene costo para el Usuario. Para mayor informacién, el Usuario
debera consultar el siguiente hipervinculo: https://starlinemx.com/perdida-o-robo/.

Starline proporcionard al Usuario un folio del reporte de robo o extravio; dicho nUmero
ser@ solicitado posteriormente al Usuario para la reactivacion de la Lineq, previa compra
y sustitucién de la Tarjeta SIM, cuyo costo se encuentra debidamente registrado ante la
CRT.
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Aclaraciones y ajustes

El Usuario podrd solicitar aclaraciones con respecto al consumo de los servicios
incluidos en la oferta comercial contratada. Las aclaraciones serdn atendidas en el CIS,
via telefénica.

En su caso, el Usuario deberd proporcionar la informacién que el ejecutivo de Starline le
solicite con base en las politicas de seguridad, entre la que se encuentra, la clave CURP
del Usuario y ciertos detalles asociados a la transaccion objeto de la aclaracién, para
evitar que un tercero ajeno al titular acceda a este trdmite. El Usuario recibird la
contestacién a su solicitud en las 24 (veinticuatro) horas siguientes. Este tramite no
tiene costo para el Usuario.

Cancelacion del Contrato de Usuario Starline

El Usuario podrd cancelar el Contrato de Usuario Starline sin necesidad de recabar la
autorizacién de Starline, llamando al CIS, e identificGndose con su clave CURP y con la
marca y modelo de su Equipo de Telefonia Movil.

El proceso se completard en las 24 (veinticuatro) horas siguientes a la solicitud de
cancelacion, pudiendo el Usuario solicitar el reembolso de la parte proporcional de la
Tarifa del Servicio que se dej6 de prestar con motivo de la cancelacién, siempre y
cuando la cancelacién obedezca a causas imputables a Starline.

En caso de que resulte procedente conforme a la oferta comercial contratada, para que
la cancelacién del Servicio sea procedente, Starline debe cerciorarse de que el Usuario
no tiene saldo pendiente de ser abonado, atendiendo a lo establecido en el articulo 185,
fraccién XVI, de la Ley en Materia de Telecomunicaciones y Radiodifusion. En caso de
que el Usuario tenga saldo pendiente de ser consumido, Starline solo podrd cancelar el
Servicio, una vez que transcurra el término de 365 (trescientos sesenta y cinco dias)
naturales siguientes a la fecha en que expird dicho saldo.

En caso de terminacidn del Contrato de Usuario Starline, Starline debe proporcionar un
folio o nUmero de registro al Usuario, mismo que puede ser entregado, a eleccién del
Usuario, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva
tecnologia que lo permita.

FALLAS O INTERRUPCION DEL SERVICIO

El Usuario deberd avisar a Starline, de manera inmediata, sobre cualquier falla o
interrupcion en el Servicio preferentemente a través del nimero telefénico del CIS;
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pudiéndolo hacerlo por cualquiera de los medios de contacto establecidos en este
Cédigo.

A partir de que Starline reciba la llamada por parte del Usuario para reportar las fallas
y/o interrupciones en el Servicio, procederé 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
(veinticuatro) horas hdabiles siguientes a la recepcion del reporte.

Al levantar un reporte, Starline asignard y dard a conocer al Usuario un folio para la
atencidn y seguimiento a su solicitud. Las quejas serdn turnadas al drea
correspondiente para la aclaracién, conciliacibn o reparaciones necesarias, de
conformidad con los mecanismos Yy plazos aprobados por las Autoridades
Competentes. Starline dard respuesta a la peticion del Usuario en un plazo de 24
(veinticuatro) horas hdbiles, y deberé reparar cualquier falla de conformidad con lo
dispuesto en el Contrato de Usuario Starline y/o en este Cédigo de Prdcticas
Comerciales.

Si no hay aviso de falla o interrupcién del Servicio, se presumird que éste no presenta
problema alguno, continuando la obligacién de pago de la Tarifa correspondiente a
cargo del Usuario.

SUSPENSION E INTERRUPCION DEL SERVICIO

El Usuario seré 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 razén por la que se realiza dicha suspension.

Conforme al Contrato de Usuario Starline, se suspenderd la prestacion del Servicio, sin
responsabilidad alguna de Starline, si el Usuario incurre en cualquiera de los siguientes
supuestos:

Por utilizar el Servicio de manera contraria a lo previsto en el Contrato de
Usuario Starline y/o en las disposiciones aplicables.

Si mediante el uso del Servicio, el Usuario realiza cualquier prdctica prohibida
por las leyes.

Si el Usuario utiliza el Servicio para fines fraudulentos, delictivos o ilegales.

Para hacer cesar la comisién de delitos.

Por declaracioén o autorizacion judicial o administrativa.

Por la inexactitud en las declaraciones o datos proporcionados por el Usuario
y/o la falta u omisién de datos.
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A solicitud del Usuario en caso de robo o extravio de la Linea y/o del Equipo de
Telefonia Mévil hasta en tanto no solicite su reactivacion.

Si se identifica la utilizacion de un Equipo de Telefonia Mévil no homologado
por la CRT o que no sea compatible con las caracteristicas técnicas del
Servicio.

No obstante a lo anterior, se pueden presentar factores externos como es el caso
fortuito o fuerza mayor. En estos supuestos, cuando la interrupcion dure mas de 24
(veinticuatro) horas consecutivas siguientes al reporte que realice el Usuario, Sterline
haré la compensacién de la parte proporcional del periodo en que se dejo de prestar el
Servicio contratado, la cual se verd reflejada en el siguiente Servicio, Plan o Paquete
contratado.

Ademads, Starline deberd bonificar por lo menos el 20% (veinte por ciento) del monto del
periodo de afectacion del Servicio.

Una vez solucionada la causa que origind la suspension del Servicio, Starline deberd
reanudar la prestacion del Servicio de manera automatica.

BONIFICACION Y COMPENSACION
Starline deberd bonificar y compensar al Usuario en los siguientes casos:

Cuando por causas imputables a Starline el Servicio no se presta en la
forma y términos convenidos, contratados, ofrecidos o implicitos, o de
conformidad con la informacién desplegada en la publicidad de Starline, asi
como conforme a los indices y pardmetros de calidad contratados o
establecidos por la CRT, Starline deberd compensar al Usuario la parte
proporcional del precio del Servicio que se dejo de prestar, y como
bonificacién, al menos el 20% (veinte por ciento) del monto del periodo de
afectacién en la prestacion del Servicio.

Cuando la interrupcion del Servicio sea por casos fortuitos o de fuerza
mayor, si la misma dura mas de 24 (veinticuatro) horas consecutivas
siguientes al reporte que realice el Usuario, Starline hard la compensacién de
la parte proporcional del periodo en que se dej6 de prestar el Servicio
contratado, la cual se verd reflejada en el siguiente Servicio, Plan o Paquete
contratado.

Cuando se interrumpa el Servicio por alguna causa previsible que repercuta
de manera generalizada o significativa en la prestacion del Servicio, la
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misma no podrd afectar el Servicio por més de 72 (setenta y dos) horas
consecutivas siguientes al reporte que realice el Usuario; en este caso,
Starline dejar& de cobrar al Usuario la parte proporcional del precio del
Servicio que se dej6 de prestar.

Cuando Starline 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 suspensién dura mas del
plazo establecido, sin justificacion y sin la autorizacion de la CRT en términos de la
normatividad aplicable, Starline deberd bonificar al Usuario el 20% (veinte por ciento)
del monto del periodo de afectacion.

MECANISMOS DE BONIFICACION Y COMPENSACION
En caso de que proceda la bonificacién y/o compensacion, Starline se obliga a:

Realizarlas a més tardar en los 5 (cinco) dias siguientes a la fecha en que se
actualice alguno de los supuestos descritos en el numeral inmediato anterior
o de que el Usuario haya realizado la reclamacion correspondiente.

La bonificacion y compensacion se realizard en Servicio y al momento de
realizarla Starline se obliga a mandar un mensaje de texto al Usuario para
informarle esa situacion.

Tratdndose de cargos indebidos, Starline deberd efectuar la devolucién correspondiente
dentro de un plazo no mayor a 5 (cinco) Dias Hdbiles posteriores a la reclamacién. Dicha
devoluciéon se efectuard por el mismo medio en el que se realizd el cargo indebido
correspondiente. Si Starline no devuelve la cantidad cobrada en exceso dentro del
término de 5 (cinco) Dias Hdbiles siguientes a la reclamacion, ademdas de la sancién que
corresponda, estard obligada a pagar el maximo de intereses, los cuales se calculardn
con base en el costo porcentual promedio de captacidn que determine el Banco de
México, o cualquiera otra tasa que la sustituya oficialmente como indicador del costo de
los recursos financieros.

En todo caso, la responsabilidad de Starline se limitard y no podrd exceder del
otorgamiento de la bonificacién y compensacién antes referidas.
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CONSULTA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
El Usuario tiene los siguientes medios de consulta:

El saldo sin costo alguno por cualquiera de los medios de contacto
sefialados en el Contrato de Usuario Starline.

La cobertura donde Starline ofrece el Servicio en:
https://starlinemx.com/cobertural.

Las tarifas de la oferta comercial vigente disponible en:
https://starlinemx.com/recargas/.

El Aviso de Privacidad Simplificado en: https://starlinemx.com/legales/.

El estado de cuenta o detalle de consumos, solicitdndolo en cualquiera de
los medios de contacto sefialados en el Contrato de Usuario Starline.

Para la atencidn de consultas, reclamaciones, reportar el robo o extravio de
la Linea y/o del Equipo de Telefonia Mévil propiedad del Usuario, se
encuentran disponibles cualquiera de los medios de contacto sefialados en
el Contrato de Usuario Starline, las 24 (veinticuatro) horas los 365
(trescientos sesenta y cinco) dias del afo.

CONDICIONES, REGLAS, LIMITES, RESTRICCIONES Y POLITICAS DE USO DEL SERVICIO
Factores que pueden afectar la calidad del Servicio

Dada la naturaleza de la propagacion inalédmbrica, la calidad del Servicio se encuentra
relacionada con la naturaleza de la sefial de radio, quedando ésta fuera del alcance y
control de Starline en muchas ocasiones.

La propagacion de la sefial de radio depende de los obstdculos existentes entre la
radiobase —eNB- y el Equipo de Telefonia Movil del Usuario, pudiéndose presentar
variaciones por desvanecimiento, interferencias y pérdidas de cobertura por la presencia
de obstdculos, asi como de las condiciones climatolégicas no favorables —ej. lluvia-.

Por lo anterior, Starline Gnicamente es responsable de la prestacion del Servicio conforme
a lo expresamente establecido en los Anexos de la Oferta Publica de Referencia
aprobada por la CRT. Cualquier situacibn o concepto no contemplado en los
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instrumentos anteriores no serd responsabilidad de Starline, incluyendo los factores
externos a Starline que puedan afectar la calidad de los referidos Servicios.

Gestion de trafico basada en volumen de datos con una vigencia determinada

Consiste en ofrecer a los Usuarios un volumen de datos con una vigencia determinada a
velocidad Best Effort. En todos los casos, el trafico de datos incluye el acceso a cualquier
contenido, aplicacién o servicio en Internet en términos no discriminatorios. De no llevar a
cabo esta prdctica, se podria saturar la Red PUblica Compartida de Telecomunicaciones
y se pondria en riesgo el cumplimiento de los términos y condiciones de calidad de las
ofertas publicas de referencia aprobadas a Altén Redes por la CRT.

Calidad y gestion de congestion

Starline garantiza la calidad del servicio de datos, por lo cual ofrece a sus Usuarios una
tasa de transmisidon descendente de, al menos 4 Mbps, y una tasa de transmision
ascendente de, al menos 1 Mbps, en el borde de la cobertura exterior en hora pico,
aplicable a todo tipo de trafico que curse por la Red PUblica Compartida de
Telecomunicaciones. La calidad del Servicio puede verse afectada por una mayor
demanda de trafico o de Usuarios de la originalmente prevista por Starline. A tal efecto,
Starline debe reportar de manera regular las proyecciones de trafico a Altéin Redes, S.AP.I.
de C.V.

Con la finalidad de mantener la integridad de la Red PUblica Compartida de
Telecomunicaciones y no afectar a otros Usuarios, Starline podrd suspender las
activaciones en una determinada regién o localidad, sin responsabilidad alguna para
Starline.

La gestion de congestion se utiliza para preservar la operacién y calidad de la Red
PUblica Compartida de Telecomunicaciones, a fin de garantizar la mejor experiencia a los
Usuarios. La reduccion de velocidad aplica para todo el trafico de datos, pues de no
implementarse podria afectar la operacion de la Red Publica Compartida de
Telecomunicaciones y la calidad del Servicio.

Datos patrocinados

La Red Publica Compartida de Telecomunicaciones ofrece datos patrocinados en los
siguientes casos:
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Nombre del sitio o
pagina web del Liga al sitio o pagina web
contenido patrocinado
patrocinado

Reglas, limitaciones o
restricciones que apliquen al
acceso

El Usuario podrd acceder al

Pagina del Gobierno contenido de la pdagina web con

https://www.gob.mx

de México P I 9 una velocidad reducida a 300
kbps.

» ; El Usuario podrd acceder al

Gestion de lineas |/ ) . .

. | https://rnu.altanredes.com/storll contenido de la pdagina web con

Vincular una linea . . . .

movil ne/vinculatulinea una velocidad reducida a 300
kbps

Limite en la responsabilidad de Starline en la prestacion del Servicio
El Usuario es el Unico responsable de implementar las medidas de seguridad
adecuadas para proteger el Equipo de Telefonia Mévil y para respaldar la informacion

que haya almacenado en éste.

Starline no es responsable de aquellos actos u omisiones de terceros, pues se
encuentran fuera de su control, entre éstos:

Accidentes de transito o de otra indole, o cualquier demanda relacionada
con problemas de salud causados por el Servicio.

El Contenido de Datos o el tipo de informacién a la que el Usuario acceda
mientras utiliza el Servicio.

La informacién o comunicaciones bloqueadas por un filtro de SPAM.
Pérdida de informacién por virus, gusanos o descargas de contenido, datos,
texto, imagenes, videos o audio maliciosos.

Restricciones en el uso del Servicio

Existen factores ajenos a Starline que pueden afectar la experiencia de nuestros usuarios,
como son:

Las condiciones topogrdficas y climatolégicas donde el Usuario utilice el
Servicio.
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Las caracteristicas técnicas y el estado de conservaciéon del Equipo de
Telefonia Movil utilizado por el Usuario.

El uso del Servicio en interiores, sitios subterr@neos, pisos altos, elevadores,
aeronaves, estructuras y lugares construidos con materiales que degraden
las sefales de radiofrecuencia, o en lugares donde haya una concentracion
inusual de usuarios, por citar algunos ejemplos. Asimismo, la cobertura del
Servicio puede variar en su calidad o presentar afectaciones debido a la
intensidad de la sefal.

La instalacién de equipos repetidores o amplificadores de sefal de terceros
no autorizados u homologados por la CRT, segUn corresponda.

Por disposicién oficial, los servicios de telefonia mévil son bloqueados en los
centros penitenciarios por las autoridades, lo que puede llegar a ocasionar
afectaciones en sus alrededores y zonas aledafas, por lo cual pueden
afectar a los Usuarios que se encuentren incluso a kilbmetros de distancia de
los centros de reclusion.

Contenido transmitido por las redes

Si el Usuario contrata un Plan Tarifario que incluya el servicio de datos podrd tener
acceso a servicios de Internet, texto, imagenes, videos, juegos, graficos, masica, e-mail,
aplicaciones, sonido y otros materiales —"Contenido de Datos"- o enviar Contenido de
Datos a cualquier otro lugar, dependiendo del Plan Tarifario contratado. Los contenidos
a los que el Usuario acceda mediante el uso de Internet son de terceros, de los cuales
Starline no es responsable ni ofrece garantias.

El Usuario debe tener en cuenta que el Contenido de Datos puede ser: inadecuado
para nifnos/menores de edad; poco fidedigno o inexacto; o, ofensivo, indecente o
censurable. Por lo tanto, el Usuario es el Unico responsable de evaluar el Contenido de
Datos al que él accede o los terceros a los que les dé acceso a través del Servicio. Es
importante que el Usuario controle el uso de datos que hagan los niflos/menores.

El Contenido de Datos de terceros puede danar el Equipo de Telefonia Mévil y/o
software. Starline no serd responsable de ningln Contenido de Datos de terceros, ni
tampoco de ningdn dafo causado por algun Contenido de Datos al que acceda el
Usuario a través del Servicio o que cargue en el Equipo de Telefonia Moévil, por lo que es
responsabilidad del Usuario almacenarlo y respaldarlo.
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El Usuario se obliga a utilizar el Servicio de conformidad con lo dispuesto en el Contrato
de Usuario Starline.

Una concentracion inusual de usuarios puede causar que el uso de Internet se
incremente; por lo tanto, las condiciones de operacion ideal se pueden ver
desmejoradas, provocando una saturaciobn momentédnea que derive en lentitud del
Servicio, en el entendido de que, si el Servicio no cumple con las caracteristicas
establecidas en el Contrato de Usuario Starline, el Usuario podra solicitar la terminacién
del mismo.

La utilizacién del Servicio puede integrar imagenes, 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
Starline de cualquier responsabilidad derivada de accesos no autorizados, robo, daro,
destruccion o desviaciéon de datos, modificacion a las configuraciones y cualquier
afectacién a programas o equipos de su propiedad, en posesidn o utilizados por el
Usuario que se relacionen, utilicen o vinculen de manera directa o indirecta con el
Servicio prestado conforme al Contrato de Usuario Starline. EI Usuario es el dnico
responsable de atender y resolver por sus medios cualquier reclamacién, demanda,
denuncia o querella que pueda derivarse de cualquiera de los hechos antes descritos.

Starline no es responsable de la configuracién de los dispositivos que resulten
necesarios para el uso del o de los equipos personales del Usuario.

Es responsabilidad del Usuario adoptar las medidas requeridas para cuidar vy
salvaguardar su informacién, datos y/o software de su propiedad, de accesos desde
internet a sus dispositivos o, en su caso, evitar una contaminacién por virus o ataques
de usuarios de internet, por lo que Starline no serd responsable de cualquier dafio y
perjuicio causado al Usuario por los hechos antes mencionados.

Starline no es responsable de:

La configuracion de los dispositivos que resulten necesarios para el uso
concurrente del o de los equipos personales del Usuario.

La compatibilidad, confiabilidad y funcionamiento del software de cada
dispositivo del Usuario que permita el acceso a internet.
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La confiabilidad de las transmisiones de datos, restricciones de acceso a una
red o servidor especifico a través de Internet.

Las interrupciones de acceso al Servicio o a internet, fallas de los dispositivos
del Usuario o software del Usuario, o fallas en el médem, imputables al Usuario,
la pérdida de datos o cualquier operacién 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 dispositivo el software que le
suministre Starline como complementos que podrdn incrementar o
complementar las funcionalidades del Servicio.

De conformidad con el articulo 114 Octies de la Ley Federal del Derecho de Autor
—en lo sucesivo, la “LFDA"-, Starline no serd responsable por los dafos vy
perjuicios ocasionados a los titulares de derechos de autor, derechos conexos y
demds titulares de algun derecho de propiedad intelectual protegido por la
LFDA, por las infracciones a derechos de autor o derechos conexos que ocurran
en sus redes o sistemas en lineq, siempre y cuando Starline no controle, inicie o
dirija la conducta infractora, aunque tenga lugar a través de sistemas o redes
controladas u operadas por él o en su representaciéon, conforme a lo siguiente:

Starline no serd responsable de las infracciones, asi como de los datos,
informacion, materiales y contenidos que se transmitan o almacenen en
sus sistemas o redes controladas u operadas por él o en su representacion
cuando:

No inicie la cadena de transmision de los materiales o contenidos ni
seleccione los materiales o contenidos de la transmision y los
destinatarios; y,

Incluya y no interfiera con medidas tecnologicas efectivas estdndar, que
protegen o identifican material protegido por la LFDA, que se desarrollan a
través de un proceso abierto y voluntario por un amplio consenso de
titulares de derecho de autor y proveedores de servicios, que estdn
disponibles de manera razonable y no discriminatoria, y que no imponen
costos sustanciales a los proveedores de servicios o cargas sustanciales
en sus sistemas de redes.
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El Servicio estd sujeto a una cuota de navegacion de descarga que se determinard en el
paquete de beneficios contratado por el Usuario, por lo que Starline proporcionard la
informaciéon del consumo total de datos en el periodo de recarga correspondiente.

Algunas aplicaciones y/o servicios a través de Internet —juegos en lineq, servicio de
Streaming de audio, video y/o audio y video, entre otros— requieren de un ancho de
banda minimo para su correcto funcionamiento y desempenio, por lo cual el Usuario es el
anico responsable de validar las necesidades técnicas de navegacidn que requiere
antes de contratar el Servicio.

Starline cumplird con la neutralidad de las redes que se encuentra establecida en Ley en
Materia de Telecomunicaciones y Radiodifusién y en los lineamientos que, en su
momento, emita la autoridad competente en materia de telecomunicaciones.

CANALES PARA LA RECEPCION DE CONSULTA, DUDAS, ACLARACIONES Y QUEJAS

El Usuario podré presentar sus quejas por fallas y/o deficiencias en el Servicio, asi como
consultas, dudas, aclaraciones, quejas y sugerencias a Starline, de manera gratuita, por
cualquiera de los siguientes medios de contacto:

En el CIS, a través del nimero gratuito 800 700 7827 (Opcién 5), en un horario
de 06:00 a 23:00 horas.

En los correos electronicos cis@stargroup.com.mx o
atencionaclientes@stargomexico.com, disponible las 24 (veinticuatro) horas
del diq, los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio.

El Usuario podrd elegir libremente entre los sistemas de atencién con los que cuenta
Starline para poder presentar su queja, reportar anomalias del Servicio, formular
consultas relacionadas con el Servicio, asi como para la cancelacién de los mismos, o
cualquier trémite relacionado con éstos.

Starline cuenta con un sistema de atencidén al Usuario que le permite el control y
seguimiento de los trdmites y reclamaciones presentadas por los Usuarios por
cualquiera de los canales de atencidén antes mencionados.

Starline permitird que las condiciones pactadas en forma verbal o electronica, sean
confirmadas al Usuario que celebrd el Contrato de Usuario Starline a través de medios
fisicos o electrénicos o digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, en
un plazo no superior a 5 (cinco) Dias Habiles, contados a partir del momento en que
fueron pactadas.
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Las quejas que Starline reciba a través de sus sistemas de atencidn serdn resueltas
dentro de los términos que, para tal efecto, Starline establezca, mismos que no deberdn
exceder de 15 (quince) dias naturales, contados a partir de la fecha en que fue
presentada por el Usuario.

Starline puede requerir al Usuario la acreditacion de la titularidad del Servicio para la
resolucion de la queja. Starline se abstendrd de suspender el Servicio a los Usuarios que
hayan presentado alguna queja, reclamaciéon o aclaracidon relacionada con la
facturaciéon de su Servicio, hasta en tanto no se resuelva.

DOMICILIO Y MAPAS DE UBICACION DE LAS OFICINAS O CENTROS DE ATENCION AL
PUBLICO; NOMEROS TELEFONICOS DE ATENCION Y, EN SU CASO, LA DIRECCION O MEDIOS
ELECTRONICOS PARA ESTE FIN; Y, LOS DIAS Y HORARIOS DE ATENCION PARA AMBOS
CASOS

Por el momento, Starline no cuenta con establecimientos fisicos de atencién al Usuario;
sin embargo, el Usuario puede elegir libremente cualquiera de los canales para la
recepciéon de consultas, dudas, aclaraciones y quejas, para ser atendido por un
representante de Starline.

NO DISCRIMINACION

Starline presta 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 drea de cobertura y en las mismas condiciones de contratacion.

En caso de que Starline ofrezca condiciones mdas favorables a uno o mds usuarios
situados en supuestos equivalentes o similares, el Usuario puede exigir las mismas
condiciones, siempre y cuando seda posible técnicamente para la prestacién del
Servicio.

AVISO DE PRIVACIDAD

El Aviso de Privacidad Integral y Simplificado vigentes se encuentran para su consulta en
la Pagina Web, para que el Usuario pueda ejercer alguno de sus derechos de
conformidad con la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los
Particulares.
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Se informa al Usuario que, al activar la Linea, estd aceptando que Starline utilice sus
datos personales de acuerdo y para las finalidades establecidas en el Aviso de
Privacidad simplificado.

Starline protegerd y trataréd conforme a la normatividad aplicable los datos personales
que le sean proporcionados por el Usuario.



