TELECOMUNICACIONES

CARTA DE DEREC HO S MINIMO S DE IO S USUARIO S DEIO S SERVICIO S PUBLIC O S DE
TEIEC OMUNICACIONES

COMO USUARIO DE I0S SERVICIOS DE TEIECOMUNICACIONES! ESTOS SON TUS
PRINCIPAIES DEREC HO S:

L IIBERTAD DE EIEGIR.
1. Libre eleccion.

TU TIENES DERECHO a elegirlbremente elservicio o servicios que quieras contratar,
elproveedorque te lo proporcionara,elequipo o dispositivo que utilizardas (ejemplo
celular, television, tableta, etc.),elplan y medio de pago que tendras.?

Ia informacion, promociéon y/o publicidad deben seroportunas,completas, claras,
comprobables, veraces,y exentasde textos, didlogos, sonidos, imdgenes, marcas,
denominaciones de origen y otras descripciones que te induzcan o puedan
inducite a emoro confusién porengafiosas o abusivas, de manera que siempre
puedaselegircon pleno conocimiento. En todo caso,elproveedoresta obligado
a cumplir lo que haya ofrecido a través de cualquier tipo de informacién,
promocion o publicidad emitida.3

2. Servicios adicionales.

TU TIENES DERECHO a elegir el o los sewicios que desees contratar, sin que el
proveedorte condicione o te obligue a contratarservicioso productosadicionales
alprncipalo en paquete.4

Tenesderecho a que elproveedorte informe losservicioso productosadicionales,
especiales o conexos al servicio basico y a elegir ibremente respecto de la
contratacion de los mismos. Asimismo, puedesdarporterminada la prestacién de

1En los serwvicios de telecomunicaciones se encuentran incluidos: telefonia, datos, banda ancha, Intemet,
radiocomunicacién especializada de flotillas (trunking o radio) y televisi6n de paga.

2 Art. 191, fraccién IV de la ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién (en lo sucesivo, IFR); 1°,
fraccién Iy 43 de la Iey Federalde Proteccion al Consumidor(en lo sucesivo, IFPC)

3Arnt. 7y 32de la IFPC.

4 Art. 43 de la IFPC.
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dichos servicios o productos adicionales, sin que ello implique la suspensién o
cancelacionde la prestacién delservicio basico.>

IL. DERECHO A IA PORTABILIDAD Y ELDESBIO QUEO.
3. Portabilidad.

TU TENES DERECHO a cambiarte gratuitamente de compaififa conservando tu
mismo numer telefonico, tantasvecescomo lo decidas, acudiendo con la nueva
compania con la que deseas contratar, quien deberd realizar la portabilidad
durante las 24 horas siguientes a tu solicitud, o si asilo deseas, tienes derecho a
decidir sobre la fecha en que quieres que se ejecute la portabiidad, siempre y
cuando ésta no exceda de 5diashabilesa partirde que presentes tu so lic itud .6

TU TIENES DERECHO a parttirde la fecha en que se ejecute la portabilidad y sin la
exigencia de requisitos adicionales, a finiquitarde manera automatica la relacion
contractual con el proveedor que antes te prestaba el servicio, inicamente de
aquellos servicios cuya prestacion requiera de los nimerms telefonicos a ser
portados, porlo que los servicios que no requieran de los nimers teleféonicos
portadospodran continuaractivosen losté rminosestablecidosen loscontratos.”

TU TIENES DERECHO a que el proveedor con el que decidas cambiarte, te
proporcione la mformacion necesara para accederal Sistema de Informaciéon en
intemet que te permita saberelestado que guarda tu solicitud de portabilidad .8

Una vezque hasiniciado elproceso de portabilidad,siasilo decides, tienesderecho
acancelardo de manera gratuita.?

TU TIENES DERECHO a recibirel pago de las penasconvencionales previstas en el
contrato, en caso de que no se cumplan los plazos de portabiidad
corre spondiente s.10

5 Art. 86 BIS de la IFPC, y numeral 5.2.17.1 de la Nomma Oficial Mexicana NOM-184-SCF-2012, Practicas
comerciales-Flementos nommativos para la comercializacién y/o prestacién de los servicios de
telecomunicacionescuando utiicen una red puiblica de telecomunicaciones. (en lo sucesivo, NOM 184.)

6 Art. 191, fraccién lde la IFYR; Regla 13, fraccién IVde lasReglasde Portabiidad Numérica.

7Regla 13, fraccion VIide lasReglasde Portabiidad Numérica.

8Reglas 13, fraccion IX 34,38 y 39 de lasReglasde Portabilidad Numérica.

9Regla 13, fracciéon XIde lasReglasde Portabilidad Numérica.

0 Regla 13,fraccion Xllde lasReglasde Portabiidad Numérica.
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TU TIENES DERECHO a realizarla portabilidad de tu nimero telefénico pese a tener
adeudos pendientes con el proveedor que te prestaba los servicios de
telecomunicaciones, sin que ello te exente de pagarlosadeudospendientesy, en
su caso, las penalizaciones por terminacién anticipada, asi como devolver los
equiposque no seande tu propiedad.!!

4. Desbloqueo de equipo o dispositivo.

TU TIENES DERECHO, cuando adquieras un equipo, a que elproveedorte informe
porescrito siese equipo se encuentra bloqueado para que s6lo pueda serutilizado
ensured yentalcaso,debe informarte c6mo podra serdesbloqueado.

TU TIENES DERECHO aldesbloqueo delequipo mévilcuando concluya elplazo del
plan contratado, o bien, cuando hayas liquidado el precio total del equipo.
Cuando lo hayaspagado de contado enun esquema de pre-pago,elproveedor
o su distnbuidorte deberdan proporcionarla clave de desbloqueo de tu equipo al
momento de entregartelo. 12

II. DERECHO A CONDICIONES DECONTRATACION CIARAS, JUSTAS Y EQ UITATIVAS.
5. Informacion sobre té rminos y condiciones de contratacion.

TU TIENES DERECHO a conocer,antesde contratar,todoslostéminosy condiciones
establecidos en el contrato de adhesién, de manera clara, suficiente, veraz y
precisa. Dicho contrato debera estar disponible en la pagina de Intemet del
proveedor.l13

Almomento de contratar, el proveedordeberd entregarte porescrto el contrato
de adhesion,elcualdebe estarescrito enidioma espafnolyconcaractereslegibles
a simple vista.l4

El contrato de adhesion deberd contener, cuando menos, la descripcion del
servicio que contratards, lasobligacionesde laspartes, los té rminosy condiciones

11 Reglas13fraccién VI, 14y 16 de lasReglasde Portabilidad Numérica.
12 Ant. 191, fraccion XlIde la IFIYR; numeral4.2.2. de la NOM 184.

13 Ant. 191, fraccion Vde la IFRR.

14 Ant. 85 de la IFPC
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bajo loscuales se prestardn los servicios, las penasconvencionalesy los supuestos
de terminacién y modificacién. Asimismo, deberd contener las especificaciones
técnicasy comerciales, incluyendo la calidad y,en sucaso, velocidad delservicio
de telecomunicacionesa contratar, entre otras.15

Asimismo, elcontrato deberd indicarlos medios disponiblesde atencion a clientes
y,ensucaso, horariosde atencion de los mismos.16

THenesderecho a exigiral proveedorque cumpla con lascondicionesofrecidaso
implicitas en el contrato de adhesion y en la publicidad, asicomo en cualquier
informaciony desplegadosque difunda u ofrezca.l?

6. Contrato registtado ante Profeco y el Instituto Federalde Telecomunicaciones.

TU TIENES DERECHO a que elcontrato de adhesién a través delcualcontrates un
servicio, esté autorzado y registrado porla Profeco y ante el Instituto Federal de
Telecomunic aciones.18

El contrato de adhesion que te entregue el proveedor deberd también estar
disponible en su portalde intemety deberd coincidircon elautorizado y registrado
en Profeco y el nstituto Federalde Telecomunicaciones.

Consulta el contrato autorzado y registrado en el portal de intemet
www.profeco.gob.mxyen www.ift.org. mx 19

7. Modificaciones s6lo con tu consentimiento.

TU TIENES DERECHO a que elcontrato celebrado con el proveedor, tinic amente
pueda sermodificado con tu c onsentimie nto e xpre so .20

Tenes derecho a que cualquier modificacién al contrato, esté previamente
autorzada yregistrada ante Profeco y ellnstituto Federalde Telec o munic aciones.2!

15 Ant. 191, fraccién VIIde la IFIYR; numerales4.6 y 5 de la NOM 184.

16 Numeral5.2.20. de la NOM 184.

"Numeral3.1de la NOM 184.

18 Ant. 177, fraccion Xy 191, fraccion Vde la IFR; Art. 86 de la IFPC.

19 Ant. 191 fraccibn Vde la IFFRy Numeral3.4 de la NOM 184

20 Numeral5.2.15.1 de la NOM 184.

21 Art. 177 fraccion X de la IFIYR; Art. 87 de la IFPC y numeral5.2. de la NOM.
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Sino estisde acuerdo conlasmodificacioneso no diste tu consentimiento, puedes
exigir el cumplimiento forzoso o dar por terminado el contrato sin penalizacién
alguna para ti, aunque elplazo forzoso no haya vencido .22

Entodo caso,sielservicio no se presta conforme alcontrato porcausasimputables
alproveedor, éste deberda hacerte la bonificacion, sin peruicio de la ndemnizacién
que ensucaso comesponda pordafnosy pejuicios.23

8. Conceptos de pago desglosados.

TU TIENES DERECHO a que en el contrato, facturas y compmobantes de pago, se
desglose por separado la parte que comesponda a las tarifas por los servicios
contratados;la compra o renta de losequipos,yotroscargosde instalacinuotros
accesorios,como seguros, flanzas, membresias, etcétera,asicomo la periodicidad
de estoscargos.24

9. Terminacion del Contrato.

TU TIENES DERECHO a terminarelcontrato y cambiarde paquete o plan de forma
anticipada y, en su caso, s6lo pagarelremanente del equipo (ejemplo: celular,
television, tablet,etc.) y,ensucaso,la pena convencionalpactada.?

Asimismo, si el plazo de tu contrato concluye y no quieres continuar con tu
proveedor, puedescancelardo y el proveedorya no te deberd cobrarel periodo
subsecuente, excepto cuando se renueve el contrato por continuar usando y
pagando losserviciosde telecomunicacionescontratadosorginalmente .26

Ia terminacién delcontrato,la podrasrealizara travésde losmismosmediosporlos
que contrataste, asicomo a través de mecanismos agiles disponibles puestos a
disposicion porelproveedor, incluyendo medios e le c tro nic 0 s.27

Una vez que solicites la terminacion del contrato o la baja de determinados
servicios,elproveedordebera nformarte a partirde cudndo se encuentra obligado

22 Art. 191, fraccion X de la IFYR; numeral5.2.15.1 de la NOM 184
23 Art. 92 TERde la IFPC y numeral5.2.14 de la NOM 184

24 Art. 191, fraccion XXIde la IFR; numeral5.2.19 de la NOM 184
25 Art. 191, fraccion X de la IFRyR.

26 Art. 191 frac cio n XVIIIFFR

27 Art. 191, fraccion V IFYR; numeral5.2.15.2 de la NOM 184
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a realizarla cancelacion o baja de dichos servicios. Sitranscumdo dicho plazo, el
proveedorno ha realizado la cancelacion o baja, tienesderecho a que no se te
cobrenloscargosque se legaren a generarpordicho concepto.28

10. Penas convencionales proporcionales y reciprocas.

TU TIENES DERECHO a que las penas convencionales por incumplmiento del
contrato poralguna de laspartes,seanreciprocas, mzonablesy equitativas.

Profeco vernficara que en los contratos de adhesién se establezcan penas
convencionalesreciprocasyrazonables.

En ningdn caso, el proveedor podrda exigirte doble penalizacién por el mismo
imcumplimiento, nitampoco podra exigite penassuperoresalmonto que resta por
pagarconforme alcontrato.29

11. Renovacion sin pago delequipo.

TU TIENES DERECHO a que encaso de que decidasrenovartu contrato de servicios
moéviles (tiempo aire, mensajes cortos, datos, servicios de valor agregado) y no
adquieras un nuevo equipo o dispositivo, el pago esté integrado exclusivamente
porlastarfasregistradasante elInstituto Federalde Telecomunicacionesaplicables
a losservicios, sin monto alguno porelequipo.3°

12. Suspension delsexvicio porfalta de pago.

TU TIENES DERECHO a que previamente a la suspensién del servicio por falta de
pago,elproveedorte avise de dic ha suspensién.3!

TU TIENES DERECHO a que el proveedorte suspenda s6lo aquellos servicios cuyo
pago no re aliza ste .32

28 Art. 7y Tbisde la IFPC; Art. 191 fraccién Vy XVIL y 195 de la IFRR.

29 Art. 191, fraccion V IFYR; numerales 3.2y 5.2.16 de la NOM 184.

30 Art. 191, fraccion XX de la IFIyR.

31 Art. 7y Tbisde la IFPC; Art. 191 fracciones V,y 195 de la IFR/R.

32 Art. 1 fraccion VIL 7y 10 de la IFPC; Art. 191 fracciones V, XXy XXIde la IFIyR.
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IV. CARGOS PORSERVICIO.
13. Iarga Distancia.

TU TIENES DERECHO a que elproveedorno te cobre cargosde larga distancia por
lamadasque realices,dentro delpais,a cualquierdestino nacional(a nimersfijos
0 moviles).33

14. Cobro porsegundo.

T0 TENES DERECHO a que en los sewicios medidos por duracién de las
comunicaciones, el proveedor te ofrezca la opcion de cobr por segundo, sin
peruicio de que tambiénte ofrezca la opciénde cobr porminuto, porevento, por
capacidad o cualquierotra modalidad.34

15. Consulta gratis tu saldo.

TUTIENES DERECHO a consultartu saldo sin costo ysin que te condicionena comprar
saldo adicional asi como al abono de tu saldo no consumido a la fecha de
expiracion,acumulindolo a lasrecargasque realicesdentro delafio siguiente a la
fecha de expiracion delmismo .35

16. Estados de cuenta, comprobantes de pago y/o facturas claras y desglosadas.

TU TIENES DERECHO a que los estados de cuenta, comprobantes de pago y/o
facturasque expida tu proveedorde servicios,seanclars,legiblesycontengande
manera desglosada losconceptosporelcosto de losservicios,losequipos, servicios
adicionales, cargos de instalacién u otros accesorios como segurs, filanzas,
membresiasy demascargosrealizados.36

En ningin caso, el proveedor podrd cobrarte servicios que no hayas aceptado
expre same nte .37

33 Art. 118 fraccion. Vde la IFIR, Vigésimo Quinto Transitorio delDecreto que expide la IFIYR.
34 Art. 207 de la IFRR

35 Art. 191 fracciones. Iy XVIde la IFIR.

36 Art. 191 fraccion XXIde la IFR, numeral5.2.19 de la NOM 184.

37 Numeral4.9 de la NOM 184.
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Si eres usuario de servicios de telecomunicaciones en modalidad de prepago,
igualmente TU TENES DERECHO a solicitar y obtener comprobantes de pago e
informacidondesglosada sobre tuconsumo ycargoscobrados. Elproveedordebera
informarte de qué manera puedesobtenerdicha informacién.38

V. DERECHO A IA CAIIDAD EN ELSERVICIO Y EN ELEQ UIPO TERMINAL
17. Derecho a exigircalidad en el servicio.

TO TIENES DERECHO a exigirla calidad que elproveedorse haya obligado a cumplir,
a través de su publicidad o contrato de adhesién. Recuerda que existen
indicadoresde calidad para elservicio mévil, como intentosde lamadas fallidas,
lamadas interrumpidas, tiempo de establecimiento de llamadas, integridad de
mensajes, sesiones de intemet interrumpidas, velocidad de datos promedio de
descarga, entre otros, loscualesson revisadosy publicados periédicamente porel
Instituto Federalde Telec o munic acione s.3?

TU TIENES DERECHO a que, en la prestacién de los sewicios, el proveedor cumpla
con los estaindares de calidad determinados por el mstituto Federal de
Tele c omunic acione s.40

18. Bonificaciéon o descuento.

TU TIENES DERECHO a que se te bonifique sielservicio no se presta conforme a la
calidad y condiciones convenidasen elcontrato, o porfallaso cargosindebidos
porcausasimputablesalproveedor,conalmenosel20% delmonto delperiodo de
afectacionydelprecio delservicio. o anterior, sin que sea necesario que presentes
una reclamaciéon y sin penuicio de ejercerlas acciones legales respectivas para
reclamarla indemnizacion que en sucaso comesponda pordafnosy peunuicios.4!

19. Garantia minima y péliza de garantia.

38 Art. 1 fraccion VI, 7y 10 de la IFPC. Art. 191 fraccién XXIde la IFIyR.

39 Art. 191 fraccion VIIy 195 de la IFIYR; numeral2 delPlan T8 cnico Fundamentalde Calidad delServicio Inocal
Mo vil

40 Art.191 fraccién VIIde la IFR/R.

41 Art. 191 fraccion Xllde la IFIYR; 92 BISy 92 TER de la IFPC; numeral5.2.14 de la NOM 184
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TU TIENES DERECHO a que el proveedorte ofrezca una garantia del equipo, de
cuando menossesenta diasnaturalesa partirde la entrega delmismo.

Para tal efecto, el proveedor deberda entregarte con tu equipo, una pdéliza por
escrito yen espafiolque deberda contenerde manera clara su alcance, duracion,
condiciones, mecanismos para hacera efectiva, domicilio para reclamacionesy
establecimiento o lugarpara reparaciones.*2

En caso de no otorgar garantia, el proveedor debe informartelo por escrto, asi
como lasconsecuenciase implicacionesporno otorgara.43

20. Reparaciones.

TU TIENES DERECHO a que el tiempo que duren lasreparaciones efectuadas a tu
equipo porconcepto de garantia, no se descuente delplazo de garantia.4

Cuando elequipo haya sido reparado o repuesto, elproveedordeberd entregar
una nueva garantia para laspiezasrepuestas.4

El proveedordebe asegurarque se te proporcione la infraestructura, capacidad
técnica, mano de obra, asi como refacciones y accesorios necesaros para
proporcionar los servicios establecidos en la garantia del equipo temminal de
telecomunicaciones, cuando ésta se ofrezca .46

21. Restituciéon de equipos defectuosos, rescision y devolucion.

Cuando elequipo presente defectoso no siva para eluso que estd destinado, TO
TIENES DERECHO a optar por la restitucién del equipo, rescindir el contrato y la
devolucion del precio pagado o pedir la reduccién del precio. Ademas, en
cualquiera de loscasos anteriores, tienes derecho a la bonificacion respectiva la
cualno podrda sermenordel20% delprecio pagado .47

42 Art. 77y 78 de la IFPC; numeral6.1 de la NOM 184
43 Numeral4.2.3.2de la NOM 184.

44 Art. 83 de la IFPC.

45 Art. 83 de la IFPC.

46 Numeral3.5 de la NOM 184.

47 Art. 82 de la IFPC
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VL DERECHO A IA INFORMACION.
22. Informacion clara y oportuna.

TU TIENES DERECHO a que elproveedorte informe antesde la contratacién sobre
losprecios, tarfas, garantias, penalidades, compensaciones, cantidades, calidad,
medidas, intereses, cargos, té minos, plazos, fechas, modaldades, reservacionesy
demascondicionesde la prestaciéon delservicio, conforme a lascualesse hubiera
ofrecido,obligado o convenido y,bajo ninguna circ unstancia podra negarte dic ho
se 1vic io .48

TU TIENES DERECHO a conocerla cobertura delproveedor,la cualpodrisconsultar
enloscentrosde atencién y/o distrlbucién, enla pagina de intemetdelproveedor
ydebera proporcionartela encaso de que la solicite s.4?

23. Acceso a la informacion para la defensa de tus derechos.

TU TIENES DERECHO a recibiruna constancia de lasreclamaciones, solicitudesy, en
general de todaslas gestionescon incidencias en tu servicio que realices ante el
proveedor. Sielmedio de atenciondelproveedorfue telefonico,elproveedoresta
obligado a informarte que tienesderecho a recibirun documento que acredite la
presentacion y contenido de la reclamaciéon, incidencia o gestién mediante
cualquiersoporte que pemita talacreditacién.50

TU TIENES DERECHO a serinformado delestado de los trdimites que has realizado
ante elproveedor,en elmomento en elque lo solicites.

24. Sistema de atencion telefonica para quejas y consultas.

TU TIENES DERECHO a acceder gratuitamente, las 24 horas del dia, los trescientos
sesenta ycinco diasdelano, a un sistema de atencion telefonica o electronico del
proveedor, en el que podras realizar cualquier tipo de consulta o presentar una
reclamacion sobre elservicio que se te proporciona.5!

48 Art. 195 de la IFYR; 7 de la IFPC.

49 Numerales4.5.6,4.6 y 5.2.8 de la NOM 184.
50 Art. 1, fraccionesIlL VI, 7y 7 BISde la IFPC.
51 Numeral3.3 de la NOM 184.
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En elcaso de telefonia movil, elsistema de atencion debera sertelefonico, para lo
cualuna vez que hayasaccedido al mismo y eljas hablarcon un representante
autorizado, el tiempo de espera para que te atiendan no deberd exceder de
sesenta segundo s.?2

25. Tarifas registtadas ante el Instituto Federalde Telecomunicaciones.
TU TIENES DERECHO a que te respeten la tarfa registrada ante ellstituto Federalde
Telecomunicaciones, que ofrecen los proveedores de cualquier servicio de

telecomunic aciones.?3

En caso de que las tarfas que te apliquen no se encuentren registradas ante el
Instituto, o silo estdn, no se te respetan, puedespresentartu queja o denuncia.

VIL DERECHO A IA PRIVACIDAD Y A IA PROTEC CION DE DATO S PERSO NAIES.
26. Proteccion de tus datos personales.

TUTIENES DERECHO a que elproveedorresguarde y proteja tuinformacién personal,
como tu nombre, domicilio, cormeo electronico, nimero telefénico y otros.5*

Asimismo, tiene la obligacion de informarte qué datosrecaba de tiy con qué fines
los utilizarda a travésde un aviso de privacidad. lenesderecho a que losdatos que
proporcionaste sean usados dnicamente para los fines que autorizaste y en todo
momento, tienesderecho a la segundad delresguardo de los mismo s.5>

Encualquiercaso,puedesAcceder,Rectificar,Cancelartuinformaciony Oponerte
a suuso,lo cualse conoce comunmente como “Derechos ARCO?”.56

En caso de pérdida o dano causado a tus datos personales, el proveedordebe
no tific arte .57

52 Numeral5.3.6 delPlan Tcnico Fundamentalde Caldad delServicio IocalMévil

53 Art. 177 fraccién Xy 195 de la IFyR; 4.5.8.,5.2.6 y 5.2.6.1 de l]a NOM 184.

54 Art. 191 fraccién Ide la IFIYR,

55 Art. 16 y 19 de la Iey Federalde Proteccion de Datos Personalesen Posesion de Particulares.(en lo sucesivo,
IFPDPPP)

56 Art. 22 de la IFPDPPP.

57 Art. 19y 20 de la IFPDPPP.
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27. Proteccion de tus comunicaciones y los datos que las ide ntifique n.

TU TIENES DERECHO a que elproveedorresguarde y proteja tuscomunic aciones, asi
como losdatos que identifiquen las mismas, talescomo fecha, hora y duracion de
lasllamadas, mensajeso datos que identifiquen elorgen y destino de éstos, entre
otros, garantizando suconfidencialidad y privacidad.?8

28. A no recibirllamadas o mensajes de promociones comerciales no autorizadas.

TU TIENES DERECHO a no recibirlamadasde tu proveedoro de cualquierotro, para
promovero venderservicioso paquetes,a menosque expresamente ma nifie ste s tu
consentimiento . 59

VIIL DERECHO S DE ACCESIBILIDAD DEI0O S USUARIOS CON DISCAPACIDAD.
29. Equipos o dispositivos accesibles para personas con discapacidad.

TU TIENES DERECHO a contar, previa solicitud de tu parte, con equiposo dispositivos,
que tengan funcionalidades, programas o aplicaciones, que pemitan la
accesbilidad a personascon discapacidad motrz, visualy auditiva .60

Ademas, tienes derecho a acceder a un nimerm telefénico para servicios de
emergencia que contemple mecanismos que pemmitan identificarte y ubicarte
geograficamente. 6!

30. Ias instalaciones o centros de atencion contardn con adaptaciones y personal
capacitado parma atendera personas con discapacidad.

TU TIENES DERECHO a que lasinstalacioneso centrosde atencién alpublico de tu
proveedor, cuenten con adaptaciones, modificaciones o mecanismos de

58 Art. 190 fraccién IIde la IFIyR.
59 Art. 191 fraccion XIXde la IFyR.
60 Art. 200 fraccion Mde la IFRR.
61 Art. 200 fraccion IV de la IFRR.
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accesbilidad,asicomo conpersonalcapacitado para que tGrecibasuna atencién
adecuada.62

31. Paginas de Intemetcon funcionalidades de accesibilidad.

TU TIENES DERECHO a que laspaginaso portalesde Intemet, o nimeros telefénicos
de atencion al publico del proveedor, cuenten con funcionalidades de
accesbilidad,ya recibiratencion de suparte a travésde personalcapacitado.53

IX. DERECHO A IA NO DISCRIMINACION.

32. Derecho a no serdiscriminado en elacceso a la contratacion y prestacion de
los servicios de telecomunicaciones.

TU TENES DERECHO a acceder, contratar o que se te presten los sewicios de
telecomunicaciones, sin que elproveedorte pueda discriminarpororigen étnico o
nacionalidad, géner, edad, discapacidades, condicion social, salud, religion,
opiniones, preferencias sexuales, estado civil o cualquier otro que menoscabe o
anule tusderechosylibertadescomo persona.64

33. Derecho a la neutralidad de la red.

TUTIENES DERECHO a accedera cualquiercontenido, aplicacién o servicio ofrecido
porelproveedor,dentro delmarco legalaplicable, sin imitaciones,degradaciones,
re stricciones o disc iminaciones.

TU TIENES DERECHO a conocer, a través del portal de intemet del proveedor, las
caractersticasdelservicio,velocidad (como bitsporsegundo de subida ydescarga
de informacion, asi como los factores que pueden disminuir la velocidad del
servicio) ycalidad autorizados porelstituto Federalde Telec o munic aciones.%°

TU TIENES DERECHO a que elproveedorpresere tu privacidad yla seguridad de la
red, a que tu proveedor no obstruya, interfiera, inspeccione, fittre o disc imine

62 Art. 200 fraccion VIde la IFR.

63 Art. 200 fraccion VIIy VIIde la IFRR.
64 Art. 191 fraccion XIVy 200 fraccion Vde la IFIYR; 58 de la IFPC.
65 Art. 145 fraccion IVy 146 de la IFYR, numeral4.5.6 de la NOM 184.
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contenidos, aplcaciones o servicios. Thmbién tienes derecho a recibir la
capacidad, velocidad y caldad que contrataste con independencia del
contenido, origen, destino, aplicaciéon o servicio que se te provean a través de
inte me t.66

X. DERECHO DEACCESO GRATUIMO A UN NUMERO TEIEFONIC O DE SERVICIO S DE
EMERG ENCIA.

34. Servicios de emergencia.
TU TIENES DERECHO a que elproveedorte informe elnimer tdnico de emergencias
y a accederde manera gratuita a dicho nimerm, el cual pemitird identificary

ubicargeogrificamente tu lamada y, en su caso, los mensajes de texto que se
envien.57

XL DERECHO A IA SUSPENSION DELSERVICIO POR REPORIE DEROBO O EXTRAVIO
35. Reporte de robo o extravio de equipos.

TU TIENES DERECHO a reportara tuoperadora travésde procedimientosexpeditos,
elrobo o extravio de tu equipo moévil, para que éste suspenda inmediatamente el

servicio de losequiposo dispositivos mé vile s.68

Una vez que reportaste tu equipo como rmbado o extraviado, el proveedor no
podra seguirte cobrando elservicio .59

XIL DEREC HO S ADICIONAIES DE IO S USUARIO S DE TEIEVISION DE PAGA (PORCABIE
O VIA SATHIIE).

36. Recibirgratuitamente las sefiales de IV Abierta.

66 Articulo 145 y 146 de la IFR/R

67 Art.190 fraccion Xy 200 fraccién IV de la IFIyR.
68 Art.190 fraccion V de la IF/R.

69 Art. 190 fraccién VL Anrt. 1° de la IFPC
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TO TIENES DERECHO a recibirgratuitamente lassenalesde loscanalesde TV Abierta
que se radiodifundan dentro de tu zona de cobertura geogriafica y, lassefialesde
loscanalestransmitidosporhstitucionesPiblicasFederales,sicuentascon tele visio n
de paga porcable.

Si cuentas con television de paga por satélite, tienes derecho a recibir
gratuitamente las senales de TV Abierta de los canales “Canal de las Estrellas”,
“Canalb”, “Azteca Siete” y “Azteca Trece”, asicomo, loscanales transmitidos por
Instituciones Pablicas Federales. 70

37. Bloqueo de aplicaciones o servicios.

TU TIENES DERECHO a que losproveedoresbloqueenloscontenidos, aplicacioneso
serviciosque solicites. Podrasrealizaresta peticion porlosmismosmediosdisponibles
para realizarla contratacién.”?

38. Control parental.

TU TIENES DERECHO a que los proveedores te proporcionen un sewicio de control
parental previa solicitud de tu parte, y que publiquen de manera clara las
caracteristicas operativas de este servicio y las instrucciones para que puedas
operarlasaplicacionesnecesanaspara sucomecto funcionamiento.”

XIIL DERECHO A IA PROTECCION.
39. Derecho alacceso a los 6rganos administra tivos.

TU TIENES DERECHO a la protecciényrepresentacion de Poofeco para asegurarque
tusderechosseanrespetados,convistasa la prevencion de danospatrimonialesy
morales individualesy colectivos, garantizando la protecciéon juridica, econémic a
administrativa y té cnica.’

70Art.164y 165 de la IFIYR, y Art. 2°y 3°de loslineamientosgeneralesenrelaciénconlo dispuesto porla fraccién
Idel articulo octavo transitorio del Decreto porel que se reforman y adicionan diversas disposiciones de los
articulos 60., 70., 27, 28, 73, 78,94 y 105 de la Constitucién Politica de los Fstados Unidos Mexic anos, en Materia
de Telecomunicaciones.

1 Art.197 de la IFyR.

72 Art.197 y 225 de la IFIyR.

73 Art. 24 fracciones Iy Iy 26 de la IFPC.
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40. Interposicion de quejasy denuncias porincumplimientos del proveedor.

TU TIENES DERECHO a presentar quejas y denuncias ante el Istituto Federal de
Telecomunicaciones y la Pocuraduria Federal del Consumidor, ante cualquier
mcumplimiento delproveedor.

Aliniciarun procedimiento conciliatorio derivado de una queja ante Profeco, tienes
derecho a que, mientras dure el mismo, no te suspendan los servicios de
telecomunicacionesporfalta de pago.’™

Tenes derecho a presentar una queja ante el Istituto Federal de
Telecomunicaciones por las fallas de los servicios o incumplimientos de los
operadores a sus obligaciones, a efecto de que se hagan las verficaciones
comespondientesy,en sucaso, se inicie un procedimiento de sancién.

41. Representacion colectiva.

TU TIENES DERECHO a ser representado en una accién colectiva ante el
mcumplimiento de un proveedor, para buscar que se declare que el proveedor
mncumé enconductasque danaron tusinteresesy tu patrimonio y que lo condenen
a la mdemnizacion de dafnos y penuicios. El representante de tal colectividad o
grupo puede ser Profeco, una asociacion de consumidores registrada o bien un
grupo de porlo menos30 consumidoresafectadosque fimenla demanda.?

Estos son tus prncipales derechos como usuano de serwicios de
telecomunicaciones, existen otros que se encuentran en las leyes, reglamentos y
disposiciones administrativas vigentes y aplicables que el proveedor de servicios
tiene la obligacion de respetar.

Siquieresconocermassobre tusderechos, visita la pagina de Intemet del Instituto
Federal de Telecomunicaciones www.ift.org.mx o la pagina de la Procuradura
FederaldelConsumidorwww.profeco.gob.mx, y recuerda TU TIENES DEREC HO .

74 Art. 113 de la IFPC.
75 Art.26 de la LFPC.
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