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l. Antecedentes.

Viasat Tecnologia, S.A. de C.V. (“Viasat”), es una empresa de telecomunicaciones que
cuenta con una Concesion Unica otorgada por el Instituto Federal de Telecomunicaciones.
Viasat cuenta con una red propia misma que se utiliza para prestar los servicios de
telecomunicaciones, sin embargo, Viasat no cuenta con espectro radioeléctrico propio para
la prestacioén de los servicios moviles, para este fin contrata los servicios de RAN compartida

a la empresa Altdn Redes, S.A.P.l. de C.V., operador de la red compartida.

El presente documento contiene las reglas, las politicas, operaciones y procedimientos por
la que se rigen los procesos comerciales de Viasat y atencidn a usuarios sobre los servicios
de telecomunicaciones que Viasat ofrece en México. El presente Codigo de Practicas
Comerciales contiene las directrices para los usuarios en la atenciéon de preguntas sobre
los servicios que Viasat ofrece en México, solicitudes de aclaracion o quejas relacionadas
con la provision de los servicios de telecomunicaciones, atencién de fallas y obligaciones
en general entre los usuarios y Viasat. Un ejemplar de este codigo esta a disposicion de los

Usuarios para su consulta en la pagina de Internet www.viasatprepago.com.mx

Aviso
Viasat se reserva el derecho de modificar y/o actualizar en cualquier momento los términos

y condiciones del presente Codigo de Practicas Comerciales.

Definiciones.

Para efectos del presente Codigo de Préacticas Comerciales los siguientes términos tendran

el significado:

Cobertura: Localidades o areas de la Republica Mexicana en las cuales Viasat cuenta o
cuente en el futuro con la Infraestructura, acuerdo y necesarias para proporcionar los
Servicios, para conocer la cobertura actual visite el sitio web de Viasat

WWW.Viasatprepago.com.mx
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Concesion: La Concesion Unica otorgada a Viasat por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones para prestar todo tipo de servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion.

Contrato: El contrato celebrado entre Viasat y sus usuarios o clientes que ampara la
prestacion de servicios de telecomunicaciones, mismo que esta previamente registrado y
aprobado por la Procuraduria Federal del Consumidor y registrado ante el Instituto Federal
de Telecomunicaciones.

Gigabytes (GB): Unidad de volumen de datos equivalente a 1,024 MB.

IFT: Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Kilobytes (KB): Unidad de volumen de datos equivalente a 1,024 Bytes.

Megabytes (MB): Unidad de volumen de datos equivalente a 1,024 KB.

Politica de Uso Justo (PUJ): El servicio contratado a Viasat para el acceso a Internet
puede incluir una limitacion con respecto al volumen de datos incluidos en el paquete
adquirido. Durante la vigencia del paquete de servicios, el usuario tendré acceso a lared a
la velocidad de transferencia establecida y contratada por el usuario. De conformidad con
los términos y condiciones de cada paquete de servicios, una vez que el usuario haya
alcanzado el volumen de datos incluido en su compra, el usuario podra seguir disfrutando
del servicio de Internet con una reduccion en la velocidad de transferencia que indigue
Viasat conforme al plan contratado.

Si se suscribe a un paquete con navegacion y chat ilimitados, después de alcanzar su limite
de datos en su paquete, continuard teniendo acceso a la mayoria de las paginas web y
servicios de chat de texto a las velocidades de transferencia establecidas. El resto de la
actividad de Internet, como la actividad de Internet incorporada en paginas web, correo
electronico, transmision de video, chat de video, audio y juegos en linea, tendrd una
velocidad de descarga de 128 Kbps o la velocidad minima establecida en cada plan de
servicios.

Servicio(s): Los servicios de telecomunicaciones que Viasat prestard al Usuario en las
areas de cobertura establecidos en los mapas de cobertura disponibles en la pagina

www.viasatprepago.com.mx

Tarifas: Aquellos cargos que Viasat aplica al Usuario por la prestacion de los Servicios y
gue han sido previamente registradas ante el IFT.

Tarjeta SIM (Chip): Consiste en una pequefia tarjeta que se introduce en el equipo terminal
y contiene la identificacion del Usuario en la red de Viasat.

Usuario. Cualquier persona fisica o moral usuario final de los Servicios que ofrece Viasat.
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Il. Descripcién de Servicios prestados por Viasat.

Actualmente Viasat ofrece a los usuarios los siguientes Servicios autorizados por el IFT con
base en la infraestructura instalada y acuerdos con otros operadores de servicios de

telecomunicaciones nacionales e internacionales.

1. Paquetes de datos con acceso Internet movil inalambrico en su localidad.

2. Paquetes de datos con acceso Internet inalambrico al hogar.

El Suscriptor y/o Usuario podra adquirir paquetes de pre-pago, dichos paquetes podran ser
adquiridos de los agentes o distribuidores autorizados por Viasat y en puntos de venta en

su localidad.

Para mayor informacibn de los ©planes consulta nuestro sitio  Web:

www.viasatprepago.com.mx

El Usuario podra hacer el seguimiento de su consumo y administrar su Servicio mediante
la aplicacibn movil de Viasat que se encuentre disponible conforme al plan de servicios

contratado.

Todos los servicios ofrecidos por Viasat son en modalidad prepago, por lo cual el Usuario
debera acudir con un agente autorizado de Viasat para adquirir el servicio o paquete de su

interés.

V. Datos de Contacto de Viasat.

Los Usuarios podran contactar a Viasat en el Area de Atencion a Clientes, en los horarios
indicados por los siguientes medios:
a) Teléfono: al nUumero 800-2832-790, llamando en dias habiles de 9:00 a.m. a 7:00
p.m.,

b) e-mail: ayuda@viasatprepago.com.mx

c) Pagina web: www.viasatprepago.com.mx



http://www.viasatprepago.com.mx/
mailto:ayuda@viasatprepago.com.mx
http://www.viasatprepago.com.mx/

V. Politica de Cancelacién de Servicios.

El Usuario podra por terminado el Contrato en cualquier momento sin penalidad alguna y
sin necesidad de autorizacion de Viasat. Viasat podra cancelar el Servicio si el Usuario

incurre en alguna de las Practicas Prohibidas sefialadas en el Contrato.

Los Servicios ofrecidos por Viasat son de tipo “Pre-pago”, por lo que si el Usuario desea
dar de baja una linea telefénica, el Usuario debera, durante un periodo de 90 (noventa)
dias: i) dejar su linea sin servicio activo; al término de los cuales la tarjeta SIM sera dada

de baja.

VI. Procedimientos de solucion de aclaraciones, quejas o incidencias, y

realizacion de bonificaciones correspondientes:

Aclaraciones:
Los tiempos de respuesta de Viasat para contactar al Usuario, para aclaraciones no
seran mayores a 24 (veinticuatro) horas contadas a partir del momento en que el
Usuario haya solicitado dicha aclaracion con el &rea de atencion a clientes, contando
con su “Numero de Boleta” o “niumero de reporte” o “folio” que le proporcionara el
personal de Viasat. El tiempo de resolucion en los sistemas de atencion no
excederdn mas de 15 (quince) dias naturales contados a partir de la fecha de

presentacion de la solicitud del Usuario.

Quejas o incidencias:
En las quejas aplicables a los rubros abajo mencionados, Viasat contactara al
Usuario en un periodo no mayor a 24 (veinticuatro) horas, posteriores a que el
Usuario informe a Viasat, a satisfaccion de ésta mediante el servicio de atencion a
clientes, sobre la incidencia reportada:
1) Pérdida, robo o extravio;
2) Promociones no aplicadas;

3) Fallas Individuales/Generales del Servicio:



El tiempo de resolucién en los sistemas de atencién no excederan mas de 15
(quince) dias naturales contados a partir de la fecha de presentacion de la solicitud

del Usuario.

Bonificaciones:
Las bonificaciones aplicables a los rubros abajo mencionados seran aplicadas en un
periodo no mayor a 5 (cinco) dias, después de solicitadas por el Usuario o Suscriptor,
siempre y cuando sean procedentes, mediante el servicio de atencién a clientes, y efectivos
de forma inmediata para su uso y consulta.

i.Fallas generales/ individuales del Servicio

ii.Compra de Paquete no aplicada.

VII. Vigencia.

Viasat prestara los Servicios a sus Usuarios a partir del momento en que la persona
adquiera su tarjeta SIM y una vez colocada en su equipo terminal lo encienda con lo que
guedard la linea activa y dichos servicios se terminaran de acuerdo con las condiciones

indicadas en la seccion Il Politica de Cancelacién de Servicios.

VIIl.  Servicios obligados de Viasat al Usuario.

a) Consulta de Consumos.

El Usuario y/o Suscriptor podré consultar el estado de su linea y el consumo de su Linea
365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio, las 24 (veinticuatro) horas de forma gratuita
y sin costo por medio de la aplicaciéon movil Viasat Prepago la que se encuentre disponible
al momento de la contratacion de los Servicios o por medio de la pagina

www.viasatprepago.com.mx

Toda la informacion recabada del Usuario, asi como el detalle de sus consumos e
informacion personal, se encuentran protegidas de conformidad la legislacion aplicable en
materia de proteccién de datos personales y de acuerdo a nuestro “Aviso de Privacidad”

mismo que se encuentra disponible para su consulta en la direccion

https://www.viasatprepago.com.mx/legales
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b) Portabilidad.

La Portabilidad podra ser realizada por el Usuario sin ninguna exclusion por parte del Viasat,
con base en legislacion vigente y aplicable en materia de telecomunicaciones, asi como las
por Reglas emitidas por el IFT para Portabilidad Numérica, quedando entendido que para

realizar la portabilidad el Usuario no debera adeudar pagos por su Equipo.

Para tales efectos el proceso de Portabilidad telefénica en términos de la legislacién vigente
y aplicable en materia de telecomunicaciones podra realizarse de lunes a sabado
contemplando 24 (veinticuatro) horas para realizar la Portabilidad contadas a partir de la

fecha en que se realiz6 la peticién correspondiente.

Para realizar la Portabilidad, el Usuario deberd seguir el procedimiento sefialado en la
aplicacion moévil Viasat Prepago o0 contactar a Viasat y enviar al correo

portabilidad@viasatprepago.com.mx la siguiente documentacion:

* En el caso de personas fisicas:
1. Copia de la Identificacion oficial vigente del Usuario de la Linea Telefénica (INE,
PASAPORTE, CEDULA PROFESIONAL, CARTILLA MILITAR);
2. Solicitar el NIP de portabilidad por medio de la aplicacion Viasat Prepago o la que

se encuentre disponible (clave de autorizacion de portabilidad).

* En el caso de personas morales:

1. Identificacion oficial vigente del apoderado legal del Usuario de la linea telefénica
a portar, podra presentar cualquiera de los siguientes: credencial para votar vigente;
Cédula Profesional; Pasaporte vigente; Cartilla del servicio militar nacional liberada.
2. Copia del poder legal del representante legal de la persona moral,

3. Solicitud de Portabilidad telefénica debidamente llenada y firmada por el
representante legal del Suscriptor;

4. Contactar al Centro de Atencion a Clientes y solicitar el inicio de la Portabilidad
telefonica, para generar el NIP (clave de autorizacién de Portabilidad) para enviarle

el formato prellenado con los datos de la cuenta a portar;



Al contar con un esquema Unicamente de prepago, el Usuario cuenta con la libertad que
establece la legislaciéon aplicable y vigente en materia de Portabilidad telefénica para poder
cambiar de proveedor de servicio, lo anterior no lo exime de sus obligaciones de pago de

saldos pendientes por la adquisicion a plazos del equipo terminal.

VIlIl. Modificaciones al Contrato de Adhesion.

Toda modificacion, notificacion, avisos o cambio en los términos del Contrato se haran
conocer al Usuario, con al menos 15 (quince) dias naturales de anticipacién, mediante los
siguientes medios:

a) Mensajes de texto, a través de su Equipo Terminal; o

b) A través del correo electrénico que el Usuario haya registrado para tal efecto.

Las bonificaciones, que sean procedentes, derivadas de fallos en el Servicio o cargos
indebidos deberan sera solicitados por el Usuario al Centro de Atencion a Clientes llamando
en dias habiles de 9:00 A.M. a 7:00 P.M., al nimero 800-2832-790 o bien desde su Equipo

Terminal por medio de la aplicacién movil Viasat Prepago o la que se encuentre disponible.

IX. Ciclo de Vida de la SIM.

Hibernacién
|
Activo Inactivo 180 dias
| |
|< HI 90 dias | |
| | ! |
Compra Paquete Termina vigencia
de Paquete

Con independencia del plan comercial contratado por el Usuario, la tarjeta SIM tiene un
ciclo de vida que consta de 4 (cuatro) etapas que se ejecutan progresivamente: (1)
instalacion, (2) etapa activa, (3) etapa inactiva, (4) hibernacion. Como se describe a
continuacion (1) instalacion de la tarjeta SIM y encendido del equipo del Usuario, en este
momento se activaran los planes incluidos en la compra de la tarjeta SIM, a partir de ese
momento se pasa a la etapa (2) activa, en esta etapa permanecera hasta que se agote el
plan de servicio adquirido, al agotarse el plan, se pasara a la etapa (3) inactividad, el servicio

se podra reactivar al comprar un nuevo plan de Servicios, lo que regresaria la tarjeta a la



etapa (2) activa; si el Usuario no lo hiciera por un periodo de 90 dias, la tarjeta pasara a la
etapa (4) hibernacion, en ese momento el Usuario perdera su adhesion al presente contrato
y no sera posible reactivar el servicio. En consecuencia, de lo anterior el nimero telefonico
asignado al Usuario se podra reasignar posteriormente. Sin embargo, el Usuario podréa

reclamar el nimero que tenia asignado de conformidad con la normatividad aplicable.

X. Programa de Lealtad.

El programa esta disponible para todos los usuarios de Viasat, tanto para los productos de
Viasat Casa sin Limites Viasat para mi localidad, siempre y cuando cuenten con una SIM

activa.

El programa de lealtad se maneja en base a puntos, los cuales se obtienen por la compra
de paquetes, la cantidad de puntos que el Usuario recibe esta en funcion del paquete que

adquiere como se muestra en el tarifario de Viasat.

Con el fin de estimular a los Usuarios que inviten a sus familiares y amigos a integrarse al
servicio de Viasat se hace amplia el programa por medio de un programa de referidos. Por
medio de este programa un Usuario de Viasat puede recibir 1,000 puntos por cada Usuario
gue se incorpore al servicio y de su numero de referencia al activar su servicio. Del mismo
modo el nuevo Usuario recibira 500 puntos por incorporarse al programa de referidos. El
numero de referencia del nuevo usuario se genera en el momento de la activacion del
servicio y puede verse desde la aplicacion moévil Viasat Prepago, la que se encuentre

disponible o directamente en el sitio web www.viasatprepago.com.mx. Este cddigo no

cambia para cada Usuario, por lo que puede ser distribuido entre sus familiares y amigos

para conectar ambas partes.

Cémo transferir Puntos de Lealtad otro Usuario.

e Los Usuarios pueden transferir puntos a otro usuario por medio de la aplicacion

movil ViasatPrepago o directamente en el sitio web www.viasatprepago.com.mx.

e Los Usuarios pueden transferir un minimo de 100 puntos y un maximo de 1,000
puntos por transaccion.

e Los puntos expiran cuando la tarjeta SIM pasa mas de 90 dias inactiva.
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Canjear Recompensas.

A medida que los Usuarios acumulan puntos, pueden canjearlos de entre las tres categorias
de opciones. Estas son:
¢ Recompensas: donde el cliente puede obtener MB de datos promaocionales de alta
velocidad que tendran un vencimiento de 30 dias a partir de la fecha de redencion.
Estos datos no se pueden transferir a otro Usuario.
¢ Incremento de Velocidad: donde el cliente puede obtener un paquete programado
que permite el consumo ilimitado de datos de alta velocidad por un tiempo
determinado.
e Chat: donde el cliente puede obtener un paquete que proporciona un uso ilimitado
de WhatsApp Messenger (funcién de chat de texto Unicamente) durante un periodo

especifico de dias.

Los clientes podran ver las Recompensas disponibles y podran elegir la que sea de su
interés de entre las opciones disponibles por medio de la aplicacion movil Viasat Prepago,

la que se encuentre disponible o directamente en el sitio web www.viasatprepago.com.mx.
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