DMEGA

cODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES

MOVIL

Definiciones

1.

2.

Cambaceo
Canal de venta puerta a puerta.

CIS

Centro Integral de Servicios, cuya ubicacion
puede ser consultada en:

mega.mx

Cliente Actual

Persona fisica o moral que cuenta con el
Servicio de conectividad y/o entretenimiento en
estado activo o cortado en su domicilio.

Cliente Nuevo
Persona fisica o moral que actualmente no
tiene el Servicio de Mega® en su casa o negocio.

Cliente
Persona fisica o moral que tiene contratado un
Servicio con Mega®.

Cobertura

Ubicacién o zona con disponibilidad de nuestra
red para entrega de Servicios de conectividad y
entretenimiento.

Terminal

Dispositivo movil el cual proporciona los servi-
cios de datos celulares, sms y llamadas
telefénicas.

10.

1.

12.

13.

Megacable App

Aplicacién para la atencién e informacion
a Clientes de Mega®, descargable para
dispositivos méviles.

Pagina Web
Conjunto de informacién que se encuentra
en determinada direccion:

megamovil.mx

Punto De Venta
Establecimiento donde se comercializan
los Servicios de Mega®

Servicios En Linea

Sitio en donde el Cliente a través de un
usuario y contrasefia puede realizar
consultas y contratacién de Servicios.

Sucursal

Poblacién o localidad en la cual se
comercializan los Servicios de conectividad
y entretenimiento de Mega®.

Roaming

Posibilidad de un dispositivo inaldmbrico
de utilizar una cobertura de red distinta de
la principal



1. de los
servicios.

Mega movil es el servicio de Telefonia Celular de Megacable. El servicio otorga datos con acceso a in-
ternet con conexidn a Redes, servicio de voz para llamadas telefénicas, asi como de envio y recepcion
de mensajes cortos (SMS), en modalidad de prepago y pos pago; venta de equipos celulares, asi como
sim cards, Esims o chips para estos servicios. El servicio de Mega mévil se encuentra disponible para
clientes actuales (residencial y empresarial) en estado activo del servicio fijo de Megacable que se
encuentre dentro de la cobertura de Mega movil.

2. Calidad de los 3. b del
servicios. servicio.

La cobertura del servicio puede consultarse en

Los niveles de Calidad de los servicios .
la pagina web:

ofrecidos por Mega mavil, alcanzan los valores
de cumplimiento obligatorio con respecto a los
ParGmetros de Calidad establecidos por el Ins- . .
tituto Federal de Telecomunicaciones. Los com- e 4. Precios Y tarifas.
promisos de Calidad de los Servicios, correspon-
den con lo estipulado en el

contrato de adhesion para cada plan o

paquete de Servicios, en el cual se contienen,
entre otras, las especificaciones técnicas y
comerciales, incluyendo la calidad y, en su caso, www.iftorg.mx %
la velocidad del Servicio a contratacion.

Las Tarifas, los Planes y promociones de Mega
Movil, asi como sus condiciones de aplicacion,
podrén ser consultados en todo momento por
el Usuario en la pdgina de internet:

También, podrdn consultarse en los Centros
Integraes de Servicio (CIS). El Cliente deberd
pagar todos los impuestos que le sean aplica-
bles en virtud de la prestacidn de los Servicios.

5. de
contratacion de servicios.

Para contratar los Servicios de Mega movil, el cliente activo del servicio fijo, deberé presentar los
siguientes documentos:

Persona Fisica Persona Moral *mediante su representante legal con
facultades suficientes, quien deberd presentar:

‘ldentificacion oficial vigente B
JINE -Poder de representacion legal
-Cédula profesional .Igign facultades)

‘Pasaporte

‘Licencia de manejo

‘INE del representante legal




Canal de venta Horario de atencién/ubicacion

l Cambaceo De lunes a sGbado
(Visita de un asesor a de 9:00 a 19:00 horas.
domicilio)

Proceso de contratacion

1. Asesor de
ventas acude
al domicilio del
cliente.

prsns 3 rasms Y roros Y raser 3

2. ledaacono- 3.Severificala 4 Elcliente 5.Muestra su 6.Sellenay se 7. Recibird una

cer los requisitos, cobertura. elige un plan. comprobante firmaelfoliode  llamada de un

planes y promo- de domicilioe  venta.Elcliente  asesor telefénico
identificaciéon realiza el pago y le agendardan

ciones vigentes. o -
oficial de contratacién  la fecha para

(segun aplique). que un insta-
lador lo visite
(entrega de SIM
y flyer de
configuracioén).

CIs (Centro Intregal Puedes consultar ubicaciones y horarios en la

2 Canal de venta Horario de atencién/ubicacion

de Servicios) siguiente liga:
-
megacable.com.mx/centros-de-atencion

Proceso de contratacion

1. El cliente acude
a nuestra sucur-
sal mds cercana.

 rons Y resor 3

2.Un asesor de 3. El asesor 4.ledarda 5. Eleccién del 6. El cliente 7.Sellenay
ventas le recibird. verificalazona conocer planes  plan. deberd mostrar  firma el folio de
de cobertura y promociones comprobante venta.
del servicioen  Vigentes. de domicilio e
el domicilio del identificacion
cliente. oficial.

8. El cliente
realiza el pago
de contratacién
(segun aplique)

9. Recibiré una
llamada de
nuestro asesor
telefénico, quien
le agendard la
fecha para que
un instalador le
visite (entrega
de SIMy flyer de
configuracion).




Canal de venta

Punto de
venta

Proceso de contratacion

1. El cliente acude 2. Un asesor de

para el punto de
venta.

ventas le recibird.

9. El cliente recibird una
llamada del asesor te-
lefénico, quien le agen-
dard la fecha para que
un instalador le visite
(entrega de SIM y flyer
de configuracién) y/o
se agenda visita del
cliente a su CIS mas

8. El cliente
realiza el pago
de contratacién
(segun aplique).

cercano.

Canal de venta

4 Call Center @

Proceso de contratacion

1. El Cliente llama
a Call center
339690 0000.

2.Un asesor
verificard la zona
de cobertura del
Servicio en el
domicilio.

Horario de atencién/ubicacion

De lunes a jueves de 10:00 a 20:00 horas. y de
viernes a domingo de 9:00 a 20:00 horas.

3. El asesor ve-
rificaré la zona
de cobertura

del servicio en

el domicilio.

4.le dard
conocer planes
y promociones
vigentes.

I D X

5.Eleccion de
un plan.

Horario de atencién/ubicacion

24 horas del dig, los 365 dias del ario

3.Lledarda

conocer planes

y promociones
vigentes.

4. Eleccion del
plan.

B. Se confirma el
Servicio contra-
tado mediante
llamada telefo-
nica y/o What-
SApp. El Cliente
realiza el pago
de contrataciéon

(segun aplique).

6. El cliente
deberd mostrar
comprobante
de domicilio e
identificacion
oficial.

6. Se le informardé

la fecha estima-
da para que un

instalador le visite
(entrega de SIM y

flyer de
configuracion).

7.Sellenay se
firma el folio de
venta.




® 6. Modificacion/
cambio de plan
celular.

En cualquier tiempo el Suscriptor podré soli-
citar el cambio del Plan celular originalmen-
te contratado, siempre que se encuentre al
corriente de sus pagos. Las tarifas, caracteris-
ticas y términos y condiciones, serdn
publicadas en:

El Cliente puede solicitar Cambio de

Paquete o Servicio, a través de los
siguientes canales de atencién:

Q, Call Center Nacional: 33 9690 0000

® CIS (Centro integral de servicios)

&= Correo: atencionclientes@megacable.com.
mx

& Numero de ventas: 33 9690 1234

&) WhatsApp: 33 9690 0001

El Cliente deberd presentar su identificacion

oficial y nimero de contrato, por el medio que
se le indique. El cambio quedaré aplicado una
vez recibida y validada la documentacién an-

tes descrita.

Servicios

Informacién
general

Contratacion
de servicios

Pago de
servicios

Contrataciéon

Descripcion

Consulta de Servicios,
paquetes, promociones,
cobertura, entre otros.

Contratacién de Ser-
vicios ofertados por
Mega®.

Recepcidn de pagos de
Servicios contratados.

Contratacién de

de servicios servicios adicionales
adicionales
Aumentoy Cambio de esquema de

disminucioén
de paquetes

Cancelacion
total de los
Servicios

Servicio contratado (UP,
DW, Cajas adicionales,
repetidor)

Cancelacién total
del(os) Servicio(s)
prestado(s).

CIs

O 0 0000

@ 7. Canales o medios

Call

Center

6 0 00O

de atenciona
clientes.

Mega moévil pone a disposicién del Cliente
diversos canales de comunicacion para la
atencién de dudas, aclaraciones, quejas y
reclamaciones:

© CIS los cuales puedes consultar horario y ubi-
cacion en la siguiente liga:

mega.CIS.mx

td Megacable APP (24hrs/365 dias del afo)

Q, Teléfono: 33-9690-0000 (24hrs/365 dias del
ano

G)WhatsApp: 33-9690-0001 (24hrs/365 dias del
afo)

El Cliente puede elegir libremente entre los
canales de comunicaciones para poder
presentar quejas, reportar anomalias,
formular consultas relacionadas con los
servicios o cualquier trdmite relacionado con
éstos:

Pagina
Web

Puntos Mega
de Venta App

&

00
- 8

O 6 6 o
0 0 O
0O 0 6




Servicios

Cambios de
Paquete o
Servicio

Reembolsos y
bonificaciones
de pagos

Portabilidad

Aclaracion
de Estado
de Cuentao
factura

Aumentoy
disminucion
de paquetes

Aclaracion,
modificacion,
correccion de
datos, etc.

Solicitud de
emision de
factura.

Recepcion de
quejas.

Domicilacién
de servicios

Consulta de
saldos

Cambio de
titular

Soporte o
Configu-
racion de
equipos

Descripcion

Solicitud de Cambios de
Paquete o Servicio

Gestidén de reembolsos y
bonificaciones.

Solicitud de portar una
linea telefénica de otra
compania

Aclaracién de dudas
respecto de cargos no
reconocidos, promo-
ciones, informacién de
llamadas, entre otras
inquietudes que pueda
tener el Cliente.

Cambio de esquema de
Servicio contratado (UP,
DW, Cajas adicionales,
repetidor)

Atencion a solicitudes
relacionadas a los datos
del Cliente.

Generacion de factura.

Se reciben quejas reali-
zadas por el Cliente

Solicitud de cargo au-
tomatico a Tarjeta de
Crédito o Débito (alta,
baja o cambio de tarjeta
para pago de Servicio).

Saldo, pago no registra-
do, etc...

Cesibébn de derechos del
contrato de prestacion
de Servicios

Soporte o configuracion
de equipos via remota

Cis
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8. Quejasy
o)
‘ aclaraciones.

Mega moévil pone a disposicidn del Cliente di-
versos canales de comunicacién para la aten-
cién para la atencién de dudas, aclaraciones,
quejas y reclamaciones:

@cIs

& Megacable APP (24hrs/365 dias del afio)

Q, Teléfono: 33-9690-0000 (24hrs/365 dias del
ano

SIWhatsApp: 33-9690-0001 (24hrs/365 dias del
afo)

El Cliente puede elegir libremente entre los ca-
nales de comunicaciones para poder presentar
quejas, reportar anomalias, formular consul-
tas relacionadas con los servicios o cualquier
trdmite relacionado con éstos. El Cliente deberd
atender los siguientes pasos

El cliente se pone en contacto por cualquier
canal de comunicacion.

Si es posible, se resuelve la incidencia en el
momento.

En caso de no haberse resuelto, se asigna un
Agente de Servicio para una atencion persona-
lizada.

Se soluciona la incidencia sin exceder los pla-
zos estipulados en la Ley.

El cliente recibe una encuesta de satisfaccion.

9. de
servicio de telefonia
celular.

Para utilizar los servicios de Mega mévil, el
Suscriptor deberd confirmar que su equipo ce-
lular no se encuentre bloqueado para su uso.
Por ley, las terminales se deben comercializar
libres para usar con cualquier Proveedor de
Servicios Moviles, por lo que, si el contrato de
permanencia del suscriptor concluy, deberd
comunicarse con su Proveedor de Servicios
Méviles anterior y solicitarle el cédigo de des-
bloqueo o liberacién para que pueda utilizar
su equipo celular en la Red de uso de Mega
movil.

Una vez que haya recibido el cédigo de des-
bloqueo por parte del Proveedor de Servicios
Moviles anterior, deberd introducir la tarjeta
SIM de Mega mévil en su equipo celular y pos-
teriormente, el cédigo de desbloqueo cuando
el equipo se lo solicite, para asi usar el servicio
de Mega movil.

En caso de que el servicio no tenga funcio-
nalidad, el Suscriptor serd el responsable de
contactar al Proveedor de Servicios Moviles
anterior.

10. y equipo necesario para la
prestacion del servicio.

El suscriptor deberd usar el servicio de Mega moévil en un equipo terminal compatible con
la red publica de telecomunicaciones a través de la cual serdn prestados los servicios. El
suscriptor puede validar la compatibilidad mediante el IMEI de su equipo celular con nuestro Ser-
vicio de Telefonia Celular en la pdagina web o a través de nuestros medios de atencion al cliente.

Pagina Web: Call Center:

Encuentra tu CIS mds cercano:

En caso de que el Suscriptor no disponga de un equipo celular compatible, podrd adquirir un nuevo
equipo celular a través de Mega movil en los CIS Megacable o a través de terceros, siempre cuidan-
do que el modelo y la marca deseados por el Suscriptor sea compatible con el servicio de Telefonia
Celular.

En caso de que el Suscriptor intente usar el servicio de Mega mévil en un equipo celular no compati-
ble, su servicio serd bloqueado y solo podrd recibir lamadas entrantes sin que esta situacion lo exima
del pago del servicio. Para poder usar los servicios contratados, el Suscriptor deberd usar su tarjeta
SIM Mega mévil en un equipo celular compatible.




@ 11. Proceso de instalacion
y/o activacién de la SIM.

El Cliente tiene a su disposiciéon el manual de ins-

talacién y/o activacién, a través del siguiente link:

12. para la rea-
lizacion del pago por
parte de los clientes y
criterios aplicados para
el corte y reanudacion
del servicio.

El cliente deberd realizar los pagos mensuales por
concepto de la prestacion del servicio de Telefonia
Celular. El monto a pagar se compone por la men-
sualidad los Servicios contratados y/o consumos
variables. La fecha de pago se establece de con-
formidad a la fecha de instalacion de los Servicios
contratados.

En caso de no realizar el pago el dia 5 posterior a la
fecha limite de pago, se suspenderd el tréfico salien-
te en su totalidad, por lo que el Cliente Unicamente
podrd recibir llamadas. En caso de que persista el
retraso del pago durante los 5 dias posteriores, se
suspenderd también el trafico saliente. Al transcurrir
20 dias sin cubrir el pago del servicio, el nUmero tele-
fénico quedard desactivado de la red de Mega Movil.
En caso de desactivacion de la red Mega Mévil por
falta de pago, el cliente podrd recuperar su

ndmero para ser utilizado con otra compania, so-
licitando su formato de baja dentro de los 40 dias
naturales posteriores a la desactivacion de la linea, a
través de los medios siguientes:

Call Center: 33 9690 0000

Centros Integrales de Servicio:

© 13.Medios de pago.

Pago en linea: @WAWWAslele[o]=1alllal=loNan)

MEGA APP: Descarga la App oficial de Mega® en
su celular, registrese y realice su pago.

Cargo automatico a tu Tarjeta de Crédito o
Débito: Podrd solicitarse en CIS o llama por
teléfono a nuestro Call Center para domiciliar
pagos de forma automatica y segura.

Centros Integrales de Servicios (CIS): Podré
realizar pagos en cualquier CIS.

Centros de Pago: Podrd realizarse pagos en
los mas de 20,000 centros autorizados, los
cuales podrds consultar en el siguiente link:

14. '
pagos y cobranza.

Facturacion. El Cliente que requiera la emisién
de factura, podrd solicitarla dentro del plazo es-
tablecido en la Ley a través de los canales que
Mega moévil pone a su disposicion:

« Call Center

« Centros Integrales de Servicio (CIS)

« Servicios en linea.

Las facturas expedidas por Mega movil cubren
los requisitos que marca la Ley

Cobranza: Los servicios se pre pagan antes de
usarlos y la vigencia del servicio es acorde al
plan contratado, en dias naturales contados a
partir de que se realiza el pago.

Tasaciones: 16% IVA




15.
de los servicios.

Sucursales con Centros Integrales de Servicios
(cis)
El cliente podré dar por terminado el contrato por cual-
quiera de las causas admitidas por las disposiciones
legales aplicables o por los acuerdos establecidos en el
contrato, presentando identificacién oficial. En caso de
que el titular, no pueda presentarse a realizar la sus-
pension, podrd realizarlo un tercero, presentando carta
poder simple firmada por el titular, asi como copia de la
identificacién oficial de ambos (titular, tercero).

Ir al corriente en el pago de la totalidad de los servicios
contratados.

El Cliente recibird el comprobante de suspension de
Servicios.

La cancelacidon del servicio quedara reflejada en el
sistema al dia habil posterior a su tramitacion.

En caso de tener un equipo financiado solo puedes
cancelar pagando el total restante del equipo.

Nuestros servicios de pos pago no se encuentran su-
jetos a un plazo forzoso, por tanto, se puede cancelar al
momento que acabe el plan contratado sin penalizacion
alguna.

Sucursales sin Centros Integrales de Servicios
(cis)
Para cancelar alguno de los Servicios contratados, el
titular deberd llamar al Call Center Nacional de
(33 9690 0000) marcando opcién 2 o 3: y atender los
siguientes puntos:

Validacién de informacion del Cliente: Se verifican la
identidad del titular y los datos del contrato.

No tener adeudos, el o los Servicios a suspender debe-
rdn estar cubiertos al dia.

Motivo de suspensidn: Se pregunta al Cliente los moti-
vos por los que quiere suspender.

Validacién de estatus en contrato: Validacion de pla-
zo de permanencia, promociones, cargos pendientes y
cargo automdtico.

El Cliente recibiréd un nimero de folio de suspension,
mismo que podrd utilizar en caso de futuras aclaracio-
nes.

La cancelacidn del servicio quedara reflejada en el
sistema al dia hdbil posterior a su tramitacion.

En caso de tener un equipo financiado solo puedes
cancelar pagando el total restante del equipo.

Nuestros servicios de pos pago no se encuentran
sujetos a un plazo forzoso, por tanto, se puede cancelar
al momento que acabe el plan contratado sin penaliza-
cién alguna.

*La cancelacion del(os) servicio(s) principales genera
un ajuste en la tarifa del servicio que el Cliente desea
mantener activo, de conformidad con la normatividad
aplicable.

de cancelacion

16. Uso del servicio
fuera del pais, activa-
cion y/o desactivacion
cuando el usuario final
se encuentre fuera del
pais.

El Servicio se encuentra disponible de manera
automdtica cuando el Cliente se encuen-

tre fuera del territorio nacional, mediante

la utilizacién de la red de un operador en el
pais de visita, siempre que se tenga acuerdo
con aquel operador mévil de dicho pais. Al
contratar cualquier plan Pos pago o Pre pago
el usuario final podrd hacer uso de su linea

y navegacion hasta consumir el volumen

de datos adquiridos o hasta el término de
vigencia, solamente dentro de Norte América:
« México « Canadd ¢ Estados Unidos

En servicios con las redes de Altdn y/o A&TT.

17.
adicionales MEGA
MOVIL.

Ponemos a disposicidn del Suscriptor paque-
tes excedentes (servicios o bolsas adicionales
de datos, SMS o voz a roaming internacional o
mundial). El Suscriptor podré contratar las bol-
sas adicionales de servicios disponibles en CIS
Megacable, Centro de Atencion Telefbnica, con
posibilidad de cargo al estado de cuenta del
cliente. Las tarifas, reglas de operacion, carac-
teristicas y restricciones serdn publicadas en:




18.Politica, garantia de terminales
y bonificaciones

Ventas de equipos celulares

l. El proceso de venta de equipos celulares dependera del Tipo de sucursal:

Sucursales Orgdanicas: En este tipo de sucursales aplicard venta en los siguientes canales:

- Centros Integral de Servicios Megacable (CIS)

« Call Center nacional a través del nUmero 33 9690 0001, opcidn 2.

Sucursales MC 2024: Que no cuenten con CIS

« Call Center nacional a través del nUmero 33 9690 0001, opcidén 2.

La venta de equipos de linea dependerd de entre 3 tipos de modalidades que el cliente podré elegir:

« Venta de contado: La venta de contado se considera a los equipos no financiados y que se pagan en una
sola exhibicion ya sea en efectivo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito.

« Venta a meses sin intereses: Es la venta diferida a meses financiada por medio bancario. Actualmente la
Unica modalidad de meses sin intereses que tenemos en Megacable para terminales celulares es del banco
BBVA a 12 meses.

Il. Financiamiento de equipos celulares por parte de Megacable:

« Equipos de linea: Para poder financiar el equipo se debe de ser cliente de Post-pago activo con 12 meses de
antigliedad en Servicio fijo Megacable (Cualquier servicio), esto quiere decir que el cliente nunca tuvo una
reconexion con equipos por lo menos en 12 meses.

« Equipos de promocidn: Para poder financiar equipos que sean de la categoria de promocién, dependerd de
las reglas establecidas en la promocién mencionas en los documentos respectivos de dichas promociones
(No presentados en este documento)

11I. El cliente solo puede ser acreedor de 1 solo equipo por categoria, por periodo financiando.

IV. El cliente NO podrd cambiar de Post-pago a Prepago en servicio movil y fijo mientras tenga
equipo financiado.

V. Venta de equipos celulares (contado o financiamiento) disponible Gnicamente para clientes
activos Mega Movil.

18.1. - Venta de equipos celulares en CIS 18.2. - Venta de equipos celulares en Call Center

La venta de terminales en CIS podra realizarse en Nacional

efectivo, tarjeta de crédito o tarjeta de débito. I. La venta de terminales en Call Center podrd reali-
En caso de que el equipo se encuentre en las con- zarse solo con tarjeta de crédito o tarjeta de débito
diciones correctas para su funcionamiento y con dependiendo la modalidad de cobro (12 meses sin
los accesorios correspondientes, el vendedor dard interés)

la baja de sistema correspondiente y entrega al Il. La entrega de equipos en estas sucursales se
cliente realizard a través de los recuperadores de equipos
>En caso de que el equipo no cuente con algun adi- (Revisar politica de entrega de equipos en Sucursa-
tamento que se mencione en el empaque original les sin CIS)

o el equipo se encuentre danado, el vendedor se lo
cambiaré por un equipo que cuente con todas las
especificaciones.




18.3. - Garantia de equipos celulares

El Usuario podrd devolver los articulos que adquiera si el articulo presenta defectos de fabricacidn o si existe
equivocacion en el articulo otorgado, conservando el empaque original sin abrir y sin presentar muestras de
uso y/o maltrato. Todo tramite de devolucién deberd ser realizado a través de los Centros Integral de Servi-
cios Megacable (CIS) y/o Call Center.

En la recepcion de mercancia errbnea o dafiada se aplicard el cambio fisico de la misma solo si ésta fue
reportada durante los primeros 5 (cinco) dias posteriores a su entrega, el cliente deberd comunicarse a
cualquiera de nuestros Canales o medios de atencién a clientes (inciso 8) La garantia de Equipos Termina-
les serd vdlida ante Mega Movil durante la vigencia de la garantia otorgada por el fabricante y de conformi-
dad a lo establecido en la misma.

> En el caso de mercancia errénea o danada, Mega Mévil podrd solicitar al Cliente evidencia fotogrdfica que
acredite el error o dafo en la mercancia entregada.

> No hay Cambios ni Devoluciones en los siguientes casos:

Cuando habiendo transcurridos 5 dias hdbiles siguientes a la fecha de entrega del Equipo Terminal el Clien-
te no haya solicitado el cambio o devolucién de lo pagado. « Cuando dentro del plazo de 5 dias sefialado,

el Equipo Terminal haya sido utilizado y/o el Equipo Terminal presente muestras de uso y/o maltrato y/o el
Cliente no cuente con el empaque original y todos los accesorios incluidos. En caso de equipos mojados.

18.4.- Condiciones para los clientes en la devolucion de terminales

CIS: Después de haber realizado la compra de la terminal el cliente, los Centros Integral de Servicios Mega-
cable (CIS) Solicitara el motivo de devoluciéon. En caso de que el supervisor de CIS detecte alguno de los mo-
tivos mencionados en el apartado D del punto 20.3, informard al cliente que la garantia no es aplicable. Para
el caso de los apartados restantes el supervisor de CIS podrd darle las siguientes dos opciones de garantia
al cliente

» Opcibn 1: Supervisor solicita que el cliente deje su equipo en el CIS, firmando una carta responsiva del mis-
mo, para la gestiébn de garantia con el proveedor.

» Opcibn 2: El cliente realiza la gestién de garantia

En Ambos casos el personal de CIS a solicitud del cliente enviard correo electrénico a

con la siguiente informacién, solicitando garantia del equipo:

I. Motivo de garantia

Il. Modelo de Equipo

lll. CIS o sucursal solicitante

IV. Nombre de responsable

V. Namero de Serie de equipo (IMEI)

El proveedor de equipos enviard guia ya sea al CIS o a la direccion que el cliente proporcione, para recolec-
cién de equipo y revisién de garantia. El proveedor tendrd 30 dias hdbiles una vez recibido el equipo, para
devolucidn con correcciones en fallas o resolucién del caso.

En caso que la garantia sea gestionada desde CIS; una vez recibido el equipo, el CIS deberé informar all
cliente para que pase por el mismo.

El envio de equipos siempre deberd ser con las siguientes condiciones:

« Enviar con empagque original (Caja)
« Enviar con accesorios originales
« Tratar de cubrir la caja de forma que no se muestre que se estd enviando un equipo celular.

CALL CENTER: Cliente debera de llamar a Call Center, soli-
citando la devolucién de equipo, que a su vez solicitard el
motivo de devolucion:

Solicitard el motivo de devolucién

Solicitard evidencia fotografica que acredite el error o dafio
en la mercancia entregada.

En caso de que el asesor telefénico detecte alguno de los
motivos mencionados en el apartado D del punto 20.3, infor-
mard al cliente que la garantia no es aplicable. Para el caso

de los apartados restantes el asesor telefénico podra darle las

siguientes dos opciones de garantia al cliente
Call Center Solicitara:

« Direccion para recoleccion de equipo

« Nombre y contacto de responsable

« Horario de recoleccién

Call center enviard correo electrénico a
equipos.megamovil@megacable.com.mx
con la siguiente informacién, solicitando
garantia del equipo:

« Motivo de garantia

» Modelo de Equipo

« Direccion de clientes

« Nombre de responsable

« Horario de recoleccién

« Numero de Serie de equipo (IMEI)




El proveedor de equipos enviard una guia ya sea al a la direccidn que el cliente proporcione, para recoleccion de
equipo y revision de garantia. El proveedor tendrd 30 dias hdbiles una vez recibido el equipo, para devolucién con
correcciones en fallas o resolucién del caso.

« El envio de equipos siempre deberd ser con las siguientes condiciones:

I. Enviar con empagque original (Caja)

Il. Enviar con accesorios originales

lll. Tratar que la caja de envio no muestre que se estd enviando un equipo celular.

« La validacion de la garantia con el proveedor es durante 1 afio, posteriormente el cliente tendrd que buscar un pro-
veedor por su propia cuenta para resolver la problemética de su terminal

19. L]
© 20. Aviso
de privacidad €

Mega moévil se reserva el derecho de actualizar el

Los datos personales del cliente serdn trata- presente Cédigo de Practicas Comerciales. Los tér-
dos por Mega Movil de conformidad con la Ley minos y condiciones de los planes tarifarios vigentes
Federal de Proteccion de datos personales en que Mega moévil ofrece, podrdn ser consultados en su
posesion de particulares, su reglamento y nor- pagina web oficial megamovil.mx, los Centros

mativa relacionada. Asi mismo Mega Movil ha Integra-les de Servicio (CIS), o bien, marcando al
adoptado las medidas necesarias para asegu- namero 33 9690 0000 de nuestro Call Centre

rar la privacidad de los datos personales reca- Nacional.

bados, de forma que se garantice su seguridad,
se eviten alteraciones, pérdidas o tratamientos
no autorizados.

Ademds, todo dato que sea recabado serd
tratado de conformidad con los principios de
licitud, calidad, finalidad, lealtad y responsa-
bilidad. Siendo asi que el tratamiento de datos
personales se limitard al cumplimiento de las
finalidades previstas en el Aviso de Privacidad,

mismo que puede ser consultado en:






