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En GRUPO BITELIT, S.A. DE C.V. (en adelante: SUROTEL a través del micrositio web
https://surotel.abc-telecom.com.mx/ hemos asumido el compromiso de entregar el mejor
servicio a nuestros clientes/usuarios y trabajamos diariamente para cumplirlo en materia
de conectividad movil de la mano del operador de la red compartida, conforme a los
indices y parametros de calidad establecidos por el Instituto o, en su caso los ofrecidos
implicitamente o contratados vy registrados ante el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, por lo tanto, colocamos a su disposicion el presente Cddigo de
Practicas Comerciales:
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.  INTRODUCCION

El presente Cdodigo de Practicas Comerciales tiene como objetivo, dar a conocer a los
USUARIOS de Surotel las politicas y procedimientos aplicables para la prestacién de los
servicios que sean contratados y puede ser consultado por los USUARIOS de Surotel, en la
pagina web https://surotel.mx/ y/o en el micrositio web
https://surotel.abc-telecom.com.mx

Il.  DESCRIPCION DEL SERVICIO

GRUPO BITELIT ofrecerd los servicios de conectividad moévil en la cobertura de la Red
Compartida, a través de la red 4.5G en igualdad de condiciones y sobre bases de no
discriminacién respecto al resto de sus USUARIOS, de conformidad con las tarifas,
condiciones de aplicaciéon y velocidades registradas ante el IFT.

Los USUARIOS podran hacer y recibir llamadas telefénicas, también pueden enviar o
recibir mensajes de texto (SMS) asi como el uso de datos moviles (transferencia de datos).
Aplica para consumo de Datos en territorio Nacional y en Roaming Internacional cursados
en una red en EUA y Canada.

Todo el trafico de Voz generado por los USUARIOS sera terminado o recibido por el
operador de la red compartida utilizando sus rutas de interconexién propias con los
diferentes operadores de México, asi como con operadores nacionales e internacionales
para las llamadas LDI.

En relacién con lo anterior, se pueden presentar los siguientes escenarios de servicio:
Voz Saliente y Voz Entrante.

Dependiendo del tipo de terminal del USUARIO, el Servicio de Voz se podra prestar
mediante tecnologia mVolP o VoLTE.

a. Dispositivos Moviles.

El servicio de movilidad ofrecido por GRUPO BITELIT a través del operador de la red
compartida y distribuido por Surotel deben cumplir unas caracteristicas minimas
para su correcta operacioén y son las siguientes:

+« Operar en la banda 28 del 3GPP (banda 700 MHZ)
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% Release 9 3GPP y/o superiores
% Que soporte y tenga habilitado VoLTE, en caso de que soporten servicios de
Voz y SMS.

b. Servicio De Mensajeria SMS

GRUPO BITELIT a través del operador de la red compartida, ofrece el Servicio de
Mensajeria SMS (en lo sucesivo “SMS”), por el que los USUARIOS podran realizar y
recibir mensajes de texto cortos de un maximo de 160 caracteres desde un
terminal movil comprobado en la Cobertura de la Red Compartida.

Asi mismo, teniendo en cuenta la Regulacion Mexicana relacionada a los servicios
de SMS, particularmente los relacionados con normas Anti-Spam y Anti-Fraude, el
USUARIO confirma y acepta que cumplird con los lineamientos de prevencion y
correccion de este tipo de eventos que estan definidos por la mencionada
Regulaciéon. Adicionalmente, el USUARIO confirma que acepta y que cumplird con
los lineamientos a nivel de interconexiéon SMS definidos por los operadores con los
cuales el operador de red tiene acuerdo para este servicio.

De acuerdo a esta Regulacién, se consideran practicas prohibidas, en forma no
limitativa, las siguientes:

% Spamming: Envio por parte de un mismo USUARIO Origen de 10 mensajes
Spam con el mismo contenido en el transcurso de 1 (un) minuto.

% Flooding: Envio de Mensajes Cortos, cuyo fin sea el saturar o disminuir las
funciones de cualquier elemento de la Red de la Parte Receptora de los
mismos.

Para tales efectos, se establecen los siguientes pardmetros en la consideracién
del flooding:

+ El envio por parte de un mismo USUARIO Origen de 10 (diez) Mensajes
Cortos dirigidos al mismo destino en el transcurso de un minuto.

« El envio por parte de un mismo USUARIO Origen de mas de 100 (cien)
Mensajes Cortos en el transcurso de un minuto.

< Manipular, falsear o insertar informacién en alguno de los campos de los
Mensajes Cortos intercambiados a través del protocolo SMPP.
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Realizar exploraciones en la arquitectura de cualesquiera de los
elementos involucrados en la conexién de la otra Parte, con el fin de
buscar y/o explotar fallas en la seguridad.

< Enviar cualquier tipo de mensaje que afecte la
configuracién/programacion del Equipo Terminal del USUARIO Destino.

% Enviar cualquier tipo de mensaje que pueda afectar, menoscabar o
restringir la operacién del Equipo Terminal del USUARIO Destino
(Cédigo Malicioso).

+ Revelar o comprometer el contenido de los Mensajes Cortos enviados
por los USUARIOS Origen de la Parte Remitente, siempre y cuando no
sea a solicitud expresa de autoridad competente.

« El envio de Mensajes Cortos originados de manera individual o masiva,

por o en servidores, computadoras, sistemas, aplicaciones, servidores

externos a la arquitectura acordada entre las Partes o cualquier otro
instrumento, equipo terminal o equipo distinto a un Equipo Terminal.

NIVELES Y COMPROMISOS DE CALIDAD QUE SE OFRECEN EN CADA UNO DE LOS
SERVICIOS

El USUARIO reconoce y acepta que los Servicios pueden verse afectados o sufrir
interrupciones, interferencia, corte o suspensiéon por diversas razones fuera del control de
GRUPO BITELIT y que no significan un incumplimiento en la prestacién del servicio, tales
como fendmenos atmosféricos, uso de equipos terminales en el interior de inmuebles,
subterraneos, tuneles u otros lugares con similares caracteristicas donde no existe sefal o
ésta es débil, y cualquier otra circunstancia que afecte las transmisiones inaldambricas. No
obstante, lo anterior, GRUPO BITELIT prestara los servicios con el mas alto nivel de calidad,
de manera continua y eficiente, en igualdad de condiciones y sobre bases de no
discriminacion respecto al resto de sus USUARIOS, conforme a los parametros de calidad
establecidos por el IFT, de conformidad con la regulacién aplicable, conforme a los
beneficios del plan o paquete contratado por el USUARIO y través del operador de la red
compartida.

GRUPO BITELIT no serd responsable de las interrupciones en la prestacidn del servicio por
caso fortuito o fuerza mayor, sin embargo, nuestra visiébn estd orientada a resolver
cualquier incidencia en el menor tiempo posible.
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CALIDAD DEL SERVICIO

GRUPO BITELIT ofrecerd el servicio de conectividad modvil conforme a los indices y
parametros de calidad establecidos por el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) y a
través del operador de la red compartida.

COBERTURA DEL SERVICIO

La cobertura del Servicio de movilidad, seran aplicables dentro de la Cobertura de la Red
Compartida, el USUARIO podrd consultar la cobertura en la pagina web
https://surotel.mx/, en el micrositio web https://surotel.abc-telecom.com.mx/ o segun la
herramienta de consulta que Surotel coloque a su disposicion.

FORMAS Y TIEMPOS DE MEDICION

GRUPO BITELIT prestara de manera mensual a los USUARIO los servicios moviles, segun el
paquete o plan que hayan contratado.

FACTURACION Y RECARGAS

El USUARIO podra solicitar la facturacion de sus servicios a través de la pagina web
https://surotel.abc-telecom.mx/ en la seccién facturacién, para tal fin, debera
proporcionar los datos fiscales correspondientes para hacerle llegar su factura a través del
correo electronico que el USUARIO deje registrado para tal efecto

EL USUARIO podra realizar las recargas de saldo de los servicios contratados, a través de
las pasarelas de pago y en las tiendas de conveniencia, establecimientos o sucursales
colocadas a su disposicibn en la pdagina web https://surotel.mx/ -
https://surotel.abc-telecom.com.mx

TARIFAS

Las tarifas, se encuentran debidamente registradas en el IFT de conformidad con las
disposiciones legales, reglamentarias o administrativas aplicables. Dichas tarifas estaran a
disposicion del USUARIO, quien podrd consultarlas en el visor de tarifas del Registro
Publico de Telecomunicaciones del IFT: tarifas.ift.org.mx/ift_visor/, o en la pagina web

https://abc-telecom.mx/ - _https://surotel.abc-telecom.com.mx
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IX. MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO
GRUPO BITELIT pone a su disposicidn los siguientes medios de Atencidn a Clientes.

+ Via Telefénica al numero: 55 89202403 en un horario desde las 08:00 hrs hasta
las 20:00 hrs.

< Via Internet a través de la pagina https://surotel.abc-telecom.mx disponible
las 24 horas los 365 dias del afio.

% Via correo electrénico a través de hola@abc-telecom.mx disponible las 24
horas los 365 dias del afio.

X.  PLAZOS MAXIMOS PARA LA ATENCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE ACLARACIONES,
QUEJAS Y REPARACIONES

GRUPO BITELIT, se compromete a resolver cualquier aclaraciéon en un plazo maximo de 15
dias.

XI.  BONIFICACION DEL SERVICIO

En caso de que se presenten fallas en los servicios, o resulte procedente la aclaracion de
una queja presentada por el USUARIO, y siempre y cuando sean por causas no imputables
a GRUPO BITELIT, se procederd a compensar al USUARIO unicamente la parte
proporcional del periodo afectado y en su caso, aplicard una bonificacion del 20% en
servicios del precio pagado en el periodo afectado, para lo cual el USUARIO debera llamar
para reportar la falla al nimero telefénico 55 89202403- En caso fortuito o fuerza mayor,
GRUPO BITELIT compensard el tiempo que los USUARIOS no tengan servicio, la
bonificacién se realizard siempre y cuando la interrupcién del servicio sea durante un
periodo mayor a 72 (setenta y dos horas) consecutivas GRUPO BITELIT ajustard o
bonificard en su caso, los cobros o cargos realizados indebidamente al USUARIO dentro de
los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la reclamacién correspondiente, siempre y cuando
sean procedentes.

Las bonificaciones en los servicios, no seran aplicables cuando obedezcan a un hecho no
imputable a GRUPO BITELIT o al mantenimiento de la red de telecomunicaciones por
parte del operador de la red compartida.
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Xil.  MODIFICACIONES EN EL CONTRATO DE SERVICIOS

Surotel dara aviso al USUARIO a través de su micrositio, pagina web y/o por medio de
correo electronico cuando menos con 15 dias naturales de anticipacion, de cualquier
cambio en los términos y condiciones originalmente contratados.

En caso de que el USUARIO no esté de acuerdo con el cambio de los términos y
condiciones originalmente contratados, podra optar por exigir el cumplimiento forzoso del
Contrato de Servicios bajo las condiciones en que se firmé el mismo, sin penalidad alguna
para el USUARIO y se debe obtener el consentimiento del mismo, a través de los medios
fisicos o electrdnicos, para dar por terminado el contrato de servicios; en el caso que la
modificacion de las condiciones del contrato genere un beneficio a favor del USUARIO, no
es necesario contar con el consentimiento de este.

Xlll.  POLITICA DE SUSPENSION Y CANCELACION DE SERVICIOS
a. SUSPENSION DEL SERVICIO

GRUPO BITELIT tendra el derecho a suspender total o parcialmente los Servicios en los
siguientes casos, previa notificacion al Cliente de la causa que dio origen a la suspensidn:

% Si se determina que el uso del servicio es de caracter comercial o ilegal, previa
notificacién al USUARIO.

% Cuando el USUARIO se consuma todos los beneficios del plan o paquete
contratado.

+ Si el USUARIO realiza cualquier practica prohibida por las leyes.

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

% Por solicitud de autoridad judicial o administrativa competente.

# Cuando se determine que el uso del Servicio por parte del USUARIO a través de su

dispositivo movil, afecte la calidad del servicio ofrecido por parte del operador de

la red compartida o a otros USUARIOS.

A solicitud del USUARIO en caso de robo o extravio.

Por caso fortuito o fuerza mayor.

2 O
R XA

Una vez solucionada la causa que origind la suspensidon del Servicio, GRUPO BITELIT
reanudard los mismos en un periodo maximo de 36 horas, siempre y cuando se haya
solventado la causa que lo origind, exceptuando si la suspensién es consecuencia de caso
fortuito o fuerza mayor.
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b. CANCELACION DEL SERVICIO

Los Servicios ofrecidos por Surotel son bajo la modalidad de prepago y no incluyen plazo
forzoso, por lo tanto, el USUARIO podrd cancelar en cualquier momento los servicios
contratados.

Ultima actualizacién septiembre 2022.
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