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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, el cual permanece
activo 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 (opcién 5) y/o del correo electrénico
atencionaclientes@stargomexico.com, 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 cobertura;

se realizan trdmites relacionados con el Servicio; y, se solicita la facturacién
electronica, entre otras funciones.

Ciclo o Periodo de Facturacion.- Es el computo de dias en que existié un consumo
del Servicio. Se considera que éste inicia el dia de la entrada en operacion del
Servicio.

Cobertura Garantizada.- Es el drea geogrdfica en la que StarLine ofrece el Servicio
correspondiente a cierta Tecnhologia 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 movil, 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 Moévil.
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Contrato de Usuario StarLine.- Es el contrato marco de prestacioén de servicios de
telefonia mévil que el Usuario celebra con StarlLine debidamente aprobado por la
Profeco e inscrito ante la CRT.

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 1o. de diciembre de cada 6 anos,
cuando corresponda a la transmisién del Poder Ejecutivo Federal -actualmente, 1°
de octubre de cada 6 anos-; el 25 de diciembre; vy, el que determinen las
leyes federales y locales electorales, en el caso de elecciones ordinarias, para
efectuar la jornada electoral.

Equipo de Telefonia Mévil.- Es el equipo de telecomunicaciones, propio o provisto
por StarLine, mediante el cual el Usuario puede acceder al Servicio.

Equipo Propio.- Es el Equipo de Telefonia Moévil del Usuario que deberd estar
debidamente homologado por el IFT o la CRT 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; v, 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 mensualmente 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 proteccion del
consumidor en materia de telecomunicaciones.

Formatos Simplificados de Informacion.- Son los formatos simplificados de
informacién que son enviados por el Sistema Electrénico de Registro de Tarifas del
Registro PUblico de Concesiones del IFT o de la CRT al momento de inscripcién de
las Tarifas.
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Horario Hébil.- 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
autdbnomo encargado de regular el sector de telecomunicaciones en México, el
cual fue extinto formalmente el 17 de octubre de 2025.

IMEL- Es el cédigo de identidad de fabricacidon del equipo —International Mobile
Equipment Identity Number, por sus siglas en inglés— conforme a lo dispuesto en la
Disposicidn Técnica IFT-011-2017 vigente o la que la sustituya.

Linea.- Es el nUmero geografico mévil que StarLine asigna al Usuario con motivo
de la celebracion del Contrato de Usuario StarlLine o aquél que el Usuario conserva
en virtud de haber sido portado a StarLine.

Lineamientos de Calidad del Servicio Mévil.- 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 Moévil 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 Movil
de Usuarios, que permite llevar a cabo una comunicacién bidireccional.

MSISDN.- Es el nUmero de identificacion Unico del Usuario, mejor conocido como
su nUmero 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 discriminacién, 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 moéviles o capacidades que previomente haya contratado con
algdn concesionario mayorista moévil. En el caso concreto, el Operador Movil Virtual
es Starline.
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Pagina Web.- Es la pdagina web principal de Starline, en la que se encuentra la
informacién 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.

Parametro 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 de Servicios que Starline ofrece al Usuario y
cuyas caracteristicas se detallan en el nUmero de inscripcion asignado por el IFT o
la CRT. El Plan Tarifario puede o no incluir una combinaciéon de eventos de voz y/o
SMS y/o datos y/u otros servicios disponibles para el Usuario por el pago del Cargo
Fijo Mensual (renta). La informacién de los Planes Tarifarios disponibles se podra
consultar, ademads, en la Pagina 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 utilizacidon del mismo.

Profeco.- Es la Procuraduria Federal del Consumidor.

Red Publica 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 Geogrdfica de Starline.

Roaming Internacional.- Es el uso de servicios de telecomunicaciones moviles 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.
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Servicio.- Se refiere, conjunta o indistintamente, a todos los servicios moviles
adquiridos por StarLine de Altdn Redes y que Starline presta directamente al
Usuario, que son contratados por el Usuario por virtud del Contrato de Usuario
Starline y/o con posterioridad a éste, tales como telefonia mévil que incluye voz,
datos y mensajes de texto conocidos como 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 Movil.- 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 prestaciéon 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 de los Servicios ofrecidos por Starline y contratados por el
Usuario, el cual se encuentra vigente y previomente registrado ante el IFT o la CRT.
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 fabricacion 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).
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Tecnologia de Acceso.- Es el tipo de tecnologia que se utiliza en las redes del
Servicio Moévil para que el usuario final acceda a los servicios que brindan los
prestadores del Servicio Movil.

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 especulacion
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 Publica de Referencia. El Servicio que ofrece StarLine
estd debidamente registrado y validado por las Autoridades.

Starline es el Gnico 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 prestaciéon 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 informacion de las Tarifas y facturacion.

El Contrato de Usuario StarLine.
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La Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones.

Los medios y formas de pago del Servicio.

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 nGmero de inscripcién de las Tarifas ante el IFT o 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 SCFI2018"-.

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 publicacion de informacién transparente, comparable,
adecuada y actualizada  relacionada con los  servicios  de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial de la Federacién 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 rea de coberturag, los términos y condiciones, capacidad y el alcance de los Servicios.
A la fecha, StarLine no ofrece ningun servicio adicional.

En su caso, StarlLine podrd 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.
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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 cancelacion de los
servicios adicionales, sin que ello implique la suspension o cancelacion de la prestacion
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 cancelacion de los servicios adicionales se podrd
realizar a través de los mismos medios disponibles para su contratacion y sin mayor
requisito que su solicitud.

StarLine no podrd obligar al Usuario a contratar servicios adicionales como requisito
para la contratacién o continuacion de la prestacién de los servicios originalmente
contratados.

COBERTURA DEL SERVICIO

La Cobertura Geogrdfica donde Starline presta el Servicio podrd ser consultada por el
Usuario en la Pagina Web y en el CIS, asi como cualquier actualizacién 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 concentracioén 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, segun corresponda, en un plazo méaximo de 10 dias hdbiles 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
direccién electrénica: https:/[starlinemx.com/cobertura/.

StarLine atenderd toda solicitud del Servicio dentro de la Cobertura Garantizada y No
Garantizada en un plazo maximo de 10 dias hdbiles a partir de la firma del Contrato de
Usuario Starline.
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CONTRATACION DEL SERVICIO

Formas de contratacion

El Usuario deberd firmar con Starline el Contrato de Usuario StarLine. El Servicio podra
contratarse por cualquiera de los siguientes medios:

Via telefénica, marcando al nUmero gratuito 800 700 7827 (Opcién 5), los 7
dias de la semanaq, los 365 dias del afo, en un horario de 06:00 a 23:00 horas.

Mediante correo electronico a la direccién
atencionaclientes@stargomexico.com.

Contrato de Usuario StarLine

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

El trdmite de contratacidn del Servicio se podrd llevar a cabo por el Usuario a
través de un tercero -representante del titular—, siempre y cuando éste
dltimo presente una carta poder original indicando la voluntad del Usuario
para que lo represente para realizar dicha gestion.

Si se trata de una persona moral, la persona fisica que contrate el Servicio en
su nombre deberd acreditar ser representante o apoderado legal del Usuario
con copia certificada de la Escritura Constitutiva y/o del poder otorgado
ante fedatario publico, que se encuentre debidamente inscrito. En adicién al
poder, el representante legal deberd mostrar una identificacion oficial del
titular del Contrato de Usuario StarLine.

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

En el caso de personas fisicas, Starline solicitard al titular del Contrato de
Usuario Starline su identificacién oficial vigente —credencial para votar con
fotografia, pasaporte vigente, licencia de conducir, cédula profesional, por
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ejemplo—, su Clave Unica de Registro de Poblacién —“CURP"— y constancia de
situacion fiscal.

Los documentos solicitados por Starline para la contratacién del Servicio por
parte de personas morales son:

Acta constitutiva de la empresa con sus datos de inscripcion.
Identificacién oficial vigente del representante legal y poder para
actos de administracion.

Comprobante de domicilio de la empresa con antigledad no
superior a 3 meses.

Constancia de situacion fiscal.

Vigencia del Contrato de Usuario StarLine

La vigencia del Contrato de Usuario Starline es indeterminada, por lo cual NO obliga a
un plazo forzoso, razén por la cual el Usuario puede darlo por terminado en cualquier
momento, sin penalidad alguna y sin necesidad de recabar la autorizacion de StarLine.

Modificaciones en el Contrato de Usuario StarLine

Starline dard aviso al Usuario, cuando menos con 15 dias naturales de anticipacion, de
cualquier cambio en los términos y condiciones originalmente contratados. Dicho aviso
deberd ser notificado, a través de medios fisicos o electronicos 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 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.
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ACTIVACION DEL SERVICIO

Para usar el Servicio, el Usuario deberd adquirir una Tarjeta SIM con Starline vy,
posteriormente: insertar la Tarjeta SIM dentro de su Equipo de Telefonia Movil; vy,
encender su Equipo de Telefonia Movil.

El Servicio funciona con una Tarjeta SIM que, al activarse, se identifica en la red celular
con un ndmero llamado MSISDN, lo que permite al Usuario utilizar el Servicio. Las
especificaciones técnicas de la Tarjeta SIM hardn que sdlo funcione con StarlLine y no
con otras redes, por ello, te sugerimos adquirir la Tarjeta SIM en los sitios autorizados que
se mencionan en la Pagina Web.

Una vez encendido el Equipo de Telefonia Movil, el Usuario recibird un mensaje corto de
texto mediante el cual se le informard que el Servicio estard activo y listo para su uso. En
caso de cualquier duda, el Usuario podrd recibir ayuda por parte de Starline a través de
cualquiera de los medios de contacto sefialados en el Contrato de Usuario Starline.

En el supuesto de que la Tarjeta SIM se encuentre dafada, el Usuario deberd hacerlo del
conocimiento de Starline para que se le otorgue una nueva Tarjeta 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.

Aceptar que Starline utilice sus datos personales de acuerdo con lo
establecido en el Aviso de Privacidad simplificado, mismo que podrd ser
consultado en el apartado denominado Legales de la Pagina Web.

Las aceptaciones sefialadas anteriormente se confirmardn con la activacion de la linea
y la primera llamada que realice el Usuario.

En caso de que StarlLine 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.
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TARIFAS

Las Tarifas, los Planes Tarifarios y promociones de Starline, asi como sus respectivas
condiciones de aplicacion, podrdn ser consultados en todo momento por el Usuario en
el Buscador de Tarifas. Asimismo, podrdn solicitarse en el CIS, en el correo electrénico
atencionaclientes@stargomexico.com 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 Pdblico de Concesiones del IFT o la CRT al momento de
inscripcién de las Tarifas.

La Padgina Web cuenta con un apartado especifico para que el Usuario descargue y
consulte los Formatos Simplificados de Informacidon correspondientes a cada Plan
Tarifario que comercializa Starline.

Las Tarifas no podrdn establecer condiciones contractuales tales como causas de
terminacién anticipada o cualquier otra condiciébn 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.

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 sefalados en este
documento.

StarlLine 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 fenbmenos 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 utilizacién 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.
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Medios de recarga de saldo

El Usuario podrd realizar recargas de saldo por cualquiera de los medios que se
especifican en la siguiente liga: https://starlinemx.com/formas-de-pago/. Asimismo,
los lugares donde el Usuario puede realizar las recargas de saldo pueden ser
consultados en la liga antes mencionada.

Ciclo de vida de la linea o niimero asignado

Los estados del Ciclo de Vida de la Linea asignada al Usuario por Starline definidas por
Altdn Redes, S.AP.I. de C.V. en la Oferta PUblica de Referencia, son los siguientes:

Pre-Activo: Es el estado en el que nacen las Tarjetas SIM, le es asignada una
oferta default y el Usuario todavia no podrd emitir ni recibir datos, voz y/o
SMS, por lo cual no existe ningun evento facturable.

Activo: Cuando el Usuario realiza la activaciéon del Servicio mediante la
adquisicién de cualquier Plan Tarifario, registrando y generando trafico en la
red.

suspendido Tréfico Saliente (Barring): El Usuario podré recibir llamadas y
SMS en Territorio Nacional, segun el Plan Tarifario contratado, por lo tanto, los
costos implicados seguirdn aplicdndose segun sea el caso (incluyendo
Usuario Visitante cuando aplique). En este estado, el Usuario no podra:
generar llamadas salientes; generar SMS salientes; vy, recibir o emitir
datos.

Suspendido Trafico Saliente y Entrante: El Usuario Final no podré hacer uso
de ninguno de los servicios.

Pre-Desactivo: El Usuario no podrd hacer uso de ninguno de los servicios. El
Usuario permanecerd en este estado solo 90 dias naturales consecutivos
para posteriormente pasar automaticamente al estado Desactivo. Antes del
vencimiento de ese periodo, la Linea puede ser reactivada.

Desactivo: El Usuario no podrd hacer uso de ninguno de los servicios, ni
podrdn ser reactivados en ningln momento, pues se borra la numeracién de
los sistemas de Altdn Redes, S.A.P.I. de C.V.y, por ende, de StarLine.

La Linea o nimero asignado al Usuario por Starline estardn activos siempre que el
Usuario cuente con saldo para que tenga acceso al Servicio.
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En cada recarga de saldo, StarLine notificaré al Usuario a través de medios fisicos,
electronicos o digitales, o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita, los
elementos de informacioén serfialados en el numeral 4.10 de la NOM 184 SCFI 2018.

En caso de que el Usuario permanezca 90 dias naturales consecutivos en este estado
de Pre-Desactivo, es decir, sin que la Tarjeta SIM esté asociada a un Plan Tarifario,
StarlLine procederd a la cancelacién automdética de la Linea, sin posibilidad de
recuperarla o reactivarla.

Servicio fuera del territorio nacional (Roaming Internacional)

El Usuario podrd recibir el servicio de voz en Estados Unidos de América, de conformidad
con los términos y condiciones del Plan Tarifario contratado por el Usuario, mismos que
podrdn consultarse en el Buscador de Tarifas del Registro Pudblico de
Telecomunicaciones, en el CIS o en la Pagina Web.

Para hacer uso y recibir el Servicio en Estados Unidos de América, el Usuario no deberd
realizar procedimiento alguno de activacién, 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 publicadas en el Registro Publico de
Telecomunicaciones de la CRT.

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

RECARGAS

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

Starline podrd ofrecer Planes Tarifarios o paquetes que incluyan las recargas y/o
productos que considere convenientes, cuyas condiciones comerciales deberdn estar

previamente registradas ante el IFT o la CRT.

StarLine se obliga a informar al Usuario, de manera gratuita, cada vez que realice una
recarga de saldo, a través de un SMS al nUmero telefénico del Usuario:

La confirmacién del monto de la recarga realizada.
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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.

La liga de Internet en donde el Usuario puede consultar la informacion
completa de la oferta comercial adquirida.

Una vez agotados los beneficios de la oferta comercial para obtener el Servicio y si el
Usuario desea continuar con el Servicio, deberd realizar de nueva cuenta una recarga
conforme a la oferta comercial que desee contratar de StarlLine. Cada recarga realizada
se regird conforme a lo establecido en el Contrato de Usuario Starline.

MANEJO DE SALDO

El Usuario siempre deberd contar con saldo para tener acceso al Servicio. El saldo no es
canjeable por dinero en efectivo; es decir, una vez que el Usuario adquiere saldo, éste
deberd aplicarse al uso del Servicio durante el periodo de vigencia de la oferta
comercial contratada por el Usuario.

El servicio de envio de mensajeria, navegacion y el de llamadas podrd ser interrumpido
si el Usuario no tiene saldo. El Usuario podrd recargar el saldo por cualquiera de los
medios especificados en la Pagina Web.

EQUIPOS DE TELEFONIA MOVIL

Para que el Usuario haga uso del Servicio es necesario que cuente con un Equipo de
Telefonia Movil para recibirlo, mismo que deberd encontrarse debidamente
homologado por la CRT y ser compatible a la Red Publica Compartida de
Telecomunicaciones —banda 28'-.

StarLine informard al Usuario, previo a la contratacion del Servicio, cudles son los
requerimientos minimos de los Equipos de Telefonia Movil. Sin perjuicio de lo anterior, el
Usuario podrd consultar la informacion relacionada con los equipos compatibles a la
Red PuUblica Compartida de Telecomunicaciones —banda 28— de Altdn Redes, en el
siguiente vinculo: https://www.altanredes.com/guias-rapidas-de-ayuda.php.

1Banda del espectro de 700 MHz para México.
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Si el Usuario utiliza un Equipo de Telefonia Mévil no homologado por la CRT o no
compatible a la Red Publica Compartida de Telecomunicaciones —banda 28— de Altdn
Redes, éste acepta que su uso puede, de manera enunciativa mds no limitativa,
ocasionar fallas o funcionamiento anormal de:

El Servicio, incluyendo la imposibilidad de acceder a éste.
La generacidon de consumos adicionales.

Los sistemas propios con los cuales interactda el Equipo de Telefonia Movil.
En este caso, Starline no serd responsable de la calidad o imposibilidad de
prestacion de cualquiera de los Servicios y, en cualquier momento, podrd
suspender al Usuario la prestacién de los mismos, 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
adquisicién 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 Altdn Redes.

El Usuario podrd consultar el catdlogo de dispositivos moéviles accesibles en la siguiente
direccién electrénica:
https://movilesaccesibles.ift.org.mx/catalogo_desktop/app/web/busqueda.php.

Asimismo, le recomendamos a nuestros Usuarios adultos mayores que consulten la
Guia para el Uso de Teléfonos Celulares Dirigida a Adultos Mayores elaborada por el IFT,
en la direccién electrénica: https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/guia-para-
el-uso-de-telefonos-celulares-dirigida-adultos-mayores.

Pérdida o robo del Equipo de Telefonia Movil

Si el Usuario pierde o le roban el Equipo de Telefonia Moévil deber&d 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.


https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/guia-para-el-uso-de-telefonos-celulares-dirigida-adultos-mayores
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Entre mds informacién 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.

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 prestacién del Servicio durante los 10 dias naturales
siguientes al reporte y sblo 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 consumos al Usuario, donde consten
los datos especificos de los servicios de telecomunicaciones prestados, asi como la
descripcion de los cargos, costos, conceptos y naturaleza de los servicios de
telecomunicaciones prestados. Por tratarse de un Servicio de Prepago, la entrega del
estado de cuenta es a solicitud del Usuario a través del CIS.

En caso de que exista algun cargo indebido en el estado de cuenta o detalle de
consumo, el Usuario lo haré del conocimiento de Starline, a través de los medios de
consulta de informacién y atencién al Usuario que se indican en este Codigo y/o en la
clédusula sexta del Contrato de Usuario StarLine, debiendo StarLine efectuar la devolucion
correspondiente dentro de un plazo no mayor a los 5 dias hdébiles posteriores a la
reclamacioén. Dicha devolucidn se efectuard por la misma forma de pago en la que se
realizd el cargo indebido correspondiente y se bonificard el 20% 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.

En caso de que el Usuario realice la compra del Equipo de Telefonia Mévil a StarLine, ya
sea de contado o financiado; Starline debe incluir dichos conceptos desglosados en la
factura correspondiente.



Star

PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO

Starline presta el Servicio de manera continuag, 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 Mévil 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 Altédn
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 Unicamente es responsable de la prestacion del
Servicio conforme a lo expresamente establecido en los Anexos 5 “Servicios Movilidad SIM
ALTAN" y sus respectivos Apéndices, ambos 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.. de C.V, respecto del alcance y aplicacioén de los
Lineamientos que fijan los indices y pardmetros de calidad a que deberdan sujetarse los
prestadores de servicio movil, los Lineamientos que fijan los indices y par@metros de
calidad a que deberdn sujetarse los prestadores del servicio fijo y los Lineamientos
Generales para la publicacion de informacién transparente, comparable, adecuada y
actualizada relacionada con los servicios de telecomunicaciones, los pardmetros de
calidad del Servicio Movil son los siguientes:



TELEFONIA

LQUE ES?

Para los servicios de Telefonia y SMS5, 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 gue origina
la comunicacidon en movimiento y el que la recibe en un punto
fijo.

En &l caso del servicio de transferencia de datos el equipo
terminal mdvil permanecera, en la medida de lo posible, en
movimiento a velocidades de hasta BOkmv/h.
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Como usuario de servicios moviles tienes derecho a recibir
un servicio con los parametros de calidad establecides por el
Instituto Federal de Telecomunicaciones.

INDICADORES DE CALIDAD

=Proporcion de intentos de llamadas fallidos.

=Proporcion de [lamadas interrumpidas.
=(alidad de voz

=Tiempo promedio de establecimiento de la llamada.

=Integridad del mensaje.
S M S =Tiempo de entrega promedio del mensaje corto.

=Proporcion de los mensajes cortos fallidos.

=Latencia.

=Proporcion de paquetes perdidas.
DATOS =Tasa de transmision 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 resultados son informados a los usuarios para
gue conozcan qué concesionario presta les servicies con las
mejores condiciones de calidad.

Para el caso de los pardmetros de calidad de cardcter informativo que no estdin sujetos a
un valor de cumplimiento obligatorio en los Lineamientos de Calidad del Servicio Movil,
éstos 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 podrda consultar los resultados de las mediciones de calidad del servicio movil
realizadas por el IFT o la CRT en la siguiente direccidon electrénica:
https://www.ift.org.mx/usuarios/medicion-de-la-calidad-del-servicio-movil.


https://www.ift.org.mx/usuarios/medicion-de-la-calidad-del-servicio-movil

Medicién de la Calidad @if

del Servicio Local Movil

INSTIUTO FEDERAL DE
TOLCOMUNICACIONES

Starline es el Unico responsable frente al Usuario por la prestacidn del Servicio, asi como
de los bienes o servicios adicionales contratados.

15.  PORTABILIDAD

El Usuario tiene derecho a conservar el mismo nimero telefénico al cambiarse de
concesionario o prestador de servicios de telefonia de manera gratuita y en 24 horas, de
acuerdo con las Reglas de Portabilidad que emita la CRT.

Para portar el nUmero desde o hacia Starline, el Usuario deberd revisar los pasos a
seguir en la Pagina Web o contactar a StarLine en el CIS.

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 pagard como pena convencional al Usuario, el 20% del tiempo que tarde en
ejecutarse la portabilidad, si ésta no se realiza en los plazos establecidos en las Reglas
de Portabilidad Numérica emitidas por la CRT o en la fecha compromiso acordada.
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StarLine solicitard algunos datos al Usuario para poder realizar el trdmite de portabilidad
a su nombre vy, posteriormente, lo 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 méximo de 24 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
ningun procedimiento adicional, lo cual no eximiré 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
nidmero y ésta no sea ejecutada dentro de las 24 horas siguientes, por causas no
imputables al Usuario.

Para mas informacidn sobre la portabilidad, el Usuario podrd ingresar a
https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/portabilidad-numerica.

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 StarlLine 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 Educaciéon Plblica.

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

Cédula de Identificacion de la Secretaria de la Defensa Nacional —SEDENA-
con numero de matricula y fecha de expedicidn —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 trédmites podrdn realizarse Unicamente por el titular del Contrato de Usuario Starline
debidamente identificado o, en su caso, por persona debidamente autorizada por éste,


https://www.ift.org.mx/usuarios-y-audiencias/portabilidad-numerica
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quien deberd exhibir su identificacion oficial vigente, carta poder original suscrita por el
titular —tratédndose de persona fisica— o el poder para actos de administracién —en caso
de persona moral-, segun corresponda.

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 horas, contadas a partir del ingreso de la solicitud en el sistema,
siempre y cuando se ingrese entre las 11y las 17 horas en Dias Habiles, debido a que las
solicitudes presentadas en horario posterior, se considerardn como ingresadas a las 11
horas del dia habil siguiente.

Para realizar la portabilidad, el servicio debe estar activo y, en caso de cancelacién, que
no hayan transcurrido mas de 40 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 051. El
sistema regresard la llamada o el mensaje con el NIP de portabilidad. Cada
NIP tendrd una vigencia de 5 dias.

Iniciar la solicitud de portabilidad del ndmero a StarlLine, 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 numero transitorio o, si el trdmite se realiza directamente en un
establecimiento autorizado de Starline, alli obtendrd 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, podré elegir una fecha,
siempre y cuando no exceda de 5 dias hdbiles a la fecha de la solicitud de
portabilidad.
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Al no disponer de servicios en la tarjeta SIM del proveedor anterior, el Usuario
deberd reemplazarla por la Tarjeta SIM de StarLine.

Suspension por robo o extravio

Si el Usuario pierde o le roban su Equipo de Telefonia Movil podrd solicitar la suspension
de la Linea a través del CIS o directamente en los establecimientos autorizados por
Starline. 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 Mévil objeto del
robo o extravio, para evitar que un tercero ajeno al titular suspenda la linea. La
suspension 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 Movil,
via telefénica o en los establecimientos que autorice Starline, para evitar que ese
equipo sea reactivado, flexeado o usado en actos delictivos. El Usuario deberd tener a la
mano el cédigo IMEL El bloqueo del Equipo de Telefonia Movil no tiene costo para el
Usuario. Para mayor informacioén, el Usuario deberd consultar el siguiente hipervinculo:
https://starlinemx.com/perdida-o-robo/.

StarLine proporcionard al Usuario un folio del reporte de robo o extravio; dicho nUmero
serd 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 el
IFT o la CRT.

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 informacion 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 transaccidn objeto de la aclaracion, para
evitar que un tercero ajeno al titular acceda a este trdmite. El Usuario recibird la
contestacion a su solicitud en las 24 horas siguientes. Este trdmite no tiene costo para el
Usuario.
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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 identificéndose con su clave CURP y con la
marca y modelo de su Equipo de Telefonia Movil.

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

Si el Usuario no tiene saldo y ha vencido el periodo de contratacion del Servicio, StarLine
cancelard automdticamente el Contrato de Usuario Starline a los 180 dias posteriores a
la finalizacidén del Gltimo periodo de recarga contratado.

Para que la cancelacién del Servicio sea procedente, StarlLine debe cerciorarse de que el
Usuario no tiene saldo pendiente de ser abonado, atendiendo a lo establecido en el
articulo 185, fraccion XVI, de la Ley en Materia de Telecomunicaciones y Radiodifusion. En
caso de que el Usuario tenga saldo pendiente de ser consumido, StarlLine solo podrd
cancelar el Servicio, una vez que transcurra el término de 365 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
interrupciéon en el Servicio preferentemente a través del nUmero telefénico del CIS;
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
horas hdbiles siguientes a la recepcién 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
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correspondiente para la aclaracién, conciliacidbn 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 horas
hdabiles, y deberd reparar cualquier falla de conformidad con lo dispuesto en el Contrato
de Usuario Starline y/o en este Codigo de Practicas Comerciales.

Si no hay aviso de falla o interrupcidn 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 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 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 declaracion 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.

A solicitud del Usuario en caso de robo o extravio de la Linea y/o Equipo de
Telefonia Movil.

Una vez solucionada la causa que origind la suspension del Servicio, StarLine deberd
reanudar la prestacion del Servicio en un periodo méximo de 48 horas.
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BONIFICACION Y COMPENSACION

StarLine deberd bonificar y compensar al Usuario en los siguientes casos:

Cuando por causas imputables a StarlLine 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 parédmetros de calidad contratados o
establecidos por la CRT, Starline deber&d compensar al Usuario la parte
proporcional del precio del Servicio que se dej6 de prestar, y como
bonificacién, al menos el 20% del monto del periodo de afectacién en la
prestacion del Servicio.

Cuando la interrupcion del Servicio sea por casos fortuitos o de fuerza
mayotr, si la misma dura mds de 72 horas consecutivas siguientes al reporte
que realice el Usuario, StarLine hard la compensacién de la parte
proporcional del periodo en que se dejd de prestar el Servicio contratado, la
cual se vera 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, Starline dejard de
cobrar al Usuario la parte proporcional del precio del Servicio que se dej6é 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 suspensidon dura mds del
plazo establecido, sin justificacion y sin la autorizaciéon de la CRT en términos de la
normatividad aplicable, StarLine deberd bonificar al Usuario el 20% 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 mas tardar en los 5 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 reclamacién correspondiente.
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La bonificacién y compensaciéon se realizaré en servicio y al momento de
realizarla Starline se obliga a mandar un mensaje de texto al Usuario para
informarle esa situacion.

TratGndose de cargos indebidos, StarLine deberd efectuar la devolucion correspondiente
dentro de un plazo no mayor a 5 dias hdbiles posteriores a la reclamaciéon. 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 dias hdabiles siguientes a la reclamacion, ademds de la sancién que
correspondda, estard obligada a pagar el méximo 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 compensacidn antes referidas.

CONSULTA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
El Usuario tiene los siguientes medios de consulta:

Su saldo sin costo alguno, por cualquiera de los medios de contacto
sefalados en el Contrato de Usuario StarLine.

La cobertura donde StarLine ofrece el Servicio en la direccion electronica:
http://starlinemx.com/cobertura/.

Las tarifas de la oferta comercial vigente disponible en la direccién
electrénica: http:/[starlinemx.com, dando clic en el apartado denominado
Planes aplicables.

El Aviso de Privacidad vigente en la direccibn electronica:
https://starlinemx.com/wp-content/uploads/2025/04/starLine_Aviso-
Privacidad_040825.pdf

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


http://starlinemx.com/cobertura/
http://starlinemx.com/
https://starlinemx.com/wp-content/uploads/2025/04/StarLine_Aviso-Privacidad_040825.pdf
https://starlinemx.com/wp-content/uploads/2025/04/StarLine_Aviso-Privacidad_040825.pdf

Para la atencién de consultas, reclamaciones, reportar el robo o extravio de la Linea y/o
del Equipo propiedad del Usuario, se encuentran disponibles cualquiera de los medios
de contacto sefalados en este Codigo.

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

Dada la naturaleza de la propagacion inaldmbrica, 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 propagacién de la sefal de radio depende de los obstdculos existentes entre la
radiobase —eNB- y el Equipo de Telefonia Mévil 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, StarlLine Unicamente es responsable de la prestacion del Servicio
conforme a lo expresamente establecido en los Anexos 5 “Servicios Movilidad SIM ALTAN”
y sus respectivos Apéndices, ambos de la Oferta Plblica de Referencia aprobada por la
CRT. Cualquier situacién o concepto no contemplado en los instrumentos anteriores no
serd responsabilidad de Starline, incluyendo los factores externos a StarlLine 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, S.A.P.Il. de C.V. 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 tréfico o de Usuarios de la originalmente prevista por Starline. A tal efecto,
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StarLine debe reportar de manera regular las proyecciones de trafico a Altdn Redes,
S.APl.deC.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 region o localidad, sin responsabilidad alguna para
StarLine.

La gestidon de congestidn se utiliza para preservar la operacién y calidad de la Red
PuUblica Compartida de Telecomunicaciones, a fin de garantizar la mejor experiencia a los
Usuarios. La reduccidn de velocidad aplica para todo el tréfico 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:

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
contenido de Ila pdgina web
cuando esté haciendo uso del
servicio en algunos de los nodos-

http://educacionconequidad.sep. | celdas determinadas conforme a

gob.mx las zonas solicitadas por el
gobierno, en un horario de lunes a
viernes de 8 AM. a 4 P.M., con
velocidad reducida de hasta 300
kbps.

Secretaria de
Educacién Pablica /[
apartado denominado
"Programa Aprende en
Casa lll"

Pagina del Gobierno de
México, con
informaciéon  general
sobre el COVID

El Usuario podrd acceder al
https://coronavirus.gob.mx contenido de la pdagina web con
una velocidad reducida a 300 kbps.

El Usuario podrd acceder al
https://www.gob.mx contenido de la pdgina web con
una velocidad reducida a 300 kbps.

Pagina del Gobierno de
México


https://coronavirus.gob.mx/
https://www.gob.mx/
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Nombre del sitio o
pagina web del
contenido
patrocinado

Secretaria de
Educacién  Publica |/
apartado denominado
"Programa Aprende en
Casa”

Aprende.mx | Clases en
linea para los
diferentes niveles de
educacion

Secretaria de
Educacién  Publica |/
Telesecundaria

Secretaria de
Educacién  Publica /
Subsecretaria de

educacion bdsica

Liga al sitio o pagina web
patrocinado

http://aprendeencasa.sep.gob.mx

https://aprende.gob.mx

https://telesecundaria.sep.gob.mx

https://educacionbasica.sep.gob.
X

Reglas, limitaciones o
restricciones que apliquen al
acceso

El Usuario podrd acceder al
contenido de la pdagina web con
una velocidad reducida a 300 kbps.

El Usuario podrd acceder al
contenido de la pagina web con
una velocidad reducida a 300 kbps.

El Usuario podrd acceder al
contenido de la pdagina web con
una velocidad reducida a 300 kbps.

El Usuario podrd acceder al
contenido de la pagina web con
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 Movil 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 informacidén 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.


https://aprende.gob.mx/
https://telesecundaria.sep.gob.mx/
https://educacionbasica.sep.gob.mx/
https://educacionbasica.sep.gob.mx/
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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.

Las caracteristicas técnicas y el estado de conservaciéon del Equipo de
Telefonia Movil utilizado por el Usuario.

El uso del Servicio en interiores, sitios subterréineos, pisos altos, elevadores,
aeronaves, estructuras y lugares construidos con materiales que degraden
las sefales de radiofrecuencia, o en lugares donde haya una concentracién
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 el IFT o la CRT.

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 accederia 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.
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El Contenido de Datos de terceros puede danar el Equipo de Telefonia Mévil y/o
software. Starline no serd responsable de ningun 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 Movil, por lo que es
responsabilidad del Usuario almacenarlo y respaldarlo.

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 numero gratuito 800 700 7827 (Opcién 5), en un horario
de 06:00 a 23:00 horas.

En el correo electrénico cis@stargroup.com.mx o]
atencionaclientes@stargomexico.com, disponible las 24 horas del dig, los
365 dias del aro.

El envio de mensajes por medio de la Pagina Web.

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 cancelacion de los mismos, o
cualquier trdmite relacionado con éstos.

StarlLine 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 atencién antes mencionados.

StarLine permitird que las condiciones pactadas en forma verbal o electronica, sean
confirmadas al Usuario que celebré 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 dias hdbiles, contados a partir del momento en que fueron
pactadas.

Las quejas que StarlLine reciba a través de sus sistemas de atencioén serdn resueltas
dentro de los términos que, para tal efecto, Starline establezca, mismos que no deberdn
exceder de 15 dias naturales, contados a partir de la fecha en que fue presentada por el
Usuario.
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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, reclamacion o aclaracidn relacionada con la
facturacién de su Servicio, hasta en tanto no se resuelva.

DOMICILIO Y MAPAS DE UBICACION DE LAS OFICINAS O CENTROS DE ATENCION AL
PUBLICO; NUMEROS 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 atencion al Usuario;
sin embargo, el Usuario puede elegir libremente cualquiera de los canales para la
recepcion de consultas, dudas, aclaraciones y quejas, para ser atendido por un
representante de Starline.

NO DISCRIMINACION

StarLine 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 drea de cobertura y en las mismas condiciones de contratacion.

En caso de que Starline ofrezca condiciones mds 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 prestacion del
Servicio.

AVISO DE PRIVACIDAD

El Aviso de Privacidad vigente se encuentra para su consulta en la Pagina Web, para que
el Usuario pueda ejercer alguno de sus derechos de conformidad con la Ley Federal de
Proteccién de Datos Personales en Posesion de los Particulares.

Se informa al Usuario que, al activar la Lineq, estd aceptando que Starline utilice sus
datos personales de acuerdo y para las finalidades establecidas en dicho Aviso de
Privacidad simplificado.

Starline estd obligado a proteger y tratar conforme a la normatividad aplicable los
datos personales que le sean proporcionados por el Usuario.



