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Ciudad de México, a los 20 dias del mes de julio del afio 2020,

VISTAS las constancias que integran el expediente citado al rubro, aperturado con motivo de la
solicitud de tramite de modelo de contrato de adhesién, y con fundamento en los articulos 1, 6
parrafo tercero y 28 parrafo tercero, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos; 1, 20, 22, 24 fracciones |, Il, XV y XXVII, 85, 86, 86 QUATER, 87, 90 y 90 BIS de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor; 193 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion; 1 primer y segundo parrafos, 2 y 3 de la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo; 1 y 47, 49, 51 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor;
1, 4 fracciones V y XXI, 18 fracciones XI, XVIl y XXVII y 33 fraccion I, Il, V y XXVI del
Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor; asi como 1, 4, 9 fraccién Il inciso C),
61 fraccion lll, IV, V y IX del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal de Consumidor, la
Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones
cuenta con las atribuciones, para DETERMINAR lo siguiente:

Una vez realizado el analisis al contenido del modelo de contrato de adhesion que nos ocupa y
de conformidad con lo dispuesto a las disposiciones aplicables, en correlacion con el numeral 5
de la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018, esta Direccion General determina
APROBAR vy asignarle el nUmero de registro 196-2020 de fecha 20 de julio 2020, el cual
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debera utilizarse para comercializar en materia de telecomunicaciones a partir de la fecha del
presente registro, de acuerdo a la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018.

En atencién a lo anterior, se le exhorta a cumplir con los términos y condiciones establecidos
en el contrato de adhesion aprobado por esta autoridad, asi como sujetarse a lo dispuesto en
del articulo 87 TER de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, reiterandole que el
incumplimiento a la normatividad aplicable vigente podria dar lugar a penas o sanciones
previstas en la referida Ley Federal, adjuntando al presente, el contrato de adhesién aprobado
por esta autoridad y que conforme al numeral 5.1.1 de la Norma Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018 debe contener caracteres legibles a simple vista, en tamafio y tipo de letra uniforme,
por lo que se debera respetar el

N

ormato y contenido que se anexa al presente.
\

|

|

NOTIFIQUESE al proveedo

Asi lo proveyé y firma Alberto Ayala Rostro, Director General de Defensa
Colectiva y Contratos de |
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIO DE INTERNET FIJO BAJO ESQUEMA PREPAGO QUE CELEBRAN POR UNA
PARTE ESMERO SOLUTIONS MEXICO, S.A. DE C.V. Y POR LA OTRA PARTE EL SUSCRIPTOR, AL TENOR DE LO SIGUIENTE.

DECLARACIONES

1. Ambas partes declaran:

a) Que tienen pleno goce de sus derechos y capacidad legal para contratar y obligarse en términos del presente Contrato.

b) Que aceptan que el presente Contrato se regira por la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018, Elementos Normativos y
Obligaciones Especificas que deben Observar los Proveedores para la Comercializacion y/o Prestacién de los Servicios
de Telecomunicaciones cuando Utilicen una Red Publica de Telecomunicaciones, y demas normatividad aplicable, por lo
que los derechos y obligaciones establecidas en dicho marco normativo se tendran por aqui reproducidas como si a la

letra se insertase.

c) Que la manifestacion de la voluntad para adherirse al presente Contrato de adhesion podra ser por medios electronicos.
d) Que es su voluntad celebrar el presente Contrato sujetandose a las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA: OBJETO. El PROVEEDOR se obliga a prestar el
servicio de Internet, (en adelante el “Servicio”), de manera
continua, uniforme, regular y eficiente, a cambio del pago de la
tarifa, plan o paquete que el SUSCRIPTOR haya
seleccionado.

El PROVEEDOR se obliga a prestar el Servicio de acuerdo a
los indices'y parametros de calidad que establezca el Instituto
Federal de Telecomunicaciones (en adelante IFT) o, en su
caso los ofrecidos implicitamente o contratados los cuales no
pueden ser menores a los que establezca el IFT

El presente Contrato se regirda bajo el esquema de
PREPAGO, es decir se va a pagar el Servicio de manera
anticipada a utilizarlo. Cualquier cargo por el Servicio
comienza a partir de la fecha en la que efectivamente el
PROVEEDOR inicie la prestacion del Servicio. El
SUSCRIPTOR pagara el Servicio a través de RECARGAS, las
cuales podra realizar a través de los medios que se indiquen
en www.alma.tel

Cuando el SUSCRIPTOR realice una recarga, el
PROVEEDCOR le informara a través de medios electronicos,
como correo electrénico, la siguiente informacion:

a) La confirmacion del monto de recarga realizada.

b) La oferta comercial activada o beneficios incluidos
con motivo de la recarga realizada, asi como su vigencia, y
pagina de Internet en dénde el Consumidor podra consultar la
informacién completa de la oferta comercial adquirida.

El PROVEEDOR es el unico responsable frente al
SUSCRIPTOR por la prestacion del Servicio, asi como, de los
servicios adicionales contratados.

Todo lo pactado o contratado entre el SUSCRIPTOR vy el
PROVEEDOR de manera verbal o electrénica se le debe
confirmar por escrito al SUSCRIPTOR a través del medio que
él elija, en un plazo maximo de 5 (cinco) dias habiles,
contados a partir del momento en que se realice el pacto o
contratacion.

SEGUNDA: VIGENCIA. Este Contrato sera por Vigencia
Indefinida, sin embargo, el SUSCRIPTOR podra darlo por
terminado en cualquier momento, SIN penalidad alguna y sin
necesidad de recabar autorizacion del PROVEEDOR,
Unicamente tendra que dar aviso a este Ultimo a través del
mismo medio en el cual contraté el Servicio, y en su caso
saldar cualquier adeudo que tenga con el PROVEEDOR.

TERCERA: EQUIPO Y GARANTIA. Para que el
SUSCRIPTOR haga uso del Servicio, debera adquirir con el
PROVEEDOR el Equipo, el cual estara debidamente
homologado.

El PROVEEDOR ofrecera una garantia de 90 (noventa) dias
naturales sobre las fallas que pudiera llegar a tener el Equipo,
los cuales comenzara a contar a partir de que el PROVEEDOR
entregue al Equipo al SUSCRIPTOR.

Si el Equipo falla dentro de este periodo, el SUSCRIPTOR
debera ponerse en contacto con el PROVEEDOR para recibir
informes sobre los costos que tendra llevar a cabo su
reparacion y/o sustitucion en aquellos casos en los que se
determine que la afectacion es imputable al SUSCRIPTOR, asi
como el procedimiento para realizar esto.

Si la falla del Equipo no es atribuible al SUSCRIPTOR, el
PROVEEDOR realizara de manera gratuita las reparaciones
necesarias siempre y cuando el Equipo aun este dentro del
periodo de garantia antes referido. De igual forma, el
PROVEEDOR suspendera el cobro del Servicio durante el
periodo que dure la revision, reparacion y/o mantenimiento de
del Equipo, salvo que el PROVEEDOR acredite que el
SUSCRIPTOR esta haciendo uso del Servicio o le haya
proporcionado un Equipo sustituto.

En caso de que la garantia otorgada por el PROVEEDOR
haya expirado, el SUSCRIPTOR debera ponerse en contacto
con el PROVEEDOR para que este ultimo le informe el
nombre del fabricante o del responsable con el que podra ~
reparar o solicitar la sustitucion del Equipo. /
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CUARTA. ENTREGA DEL EQUIPO. La entrega del equipo no
podrd ser mayor a 10 dias habiles a partir de la firma del
presente Contrato.

QUINTA: TARIFAS. Las tarifas del Servicio se encuentran
inscritas en el Registro Publico de Concesiones del IFT y
pueden ser consultadas en la pagina del IFT www.ift.org.mx.

Las tarifas no podran establecer condiciones contractuales
tales como causas de terminacién anticipada o cualquier otra
condicién que deba ser pactada dentro de los contratos de
adhesion. De igual manera, no se podran establecer términos
y/o condiciones de aplicacion de las tarifas que contravengan
a lo establecido en el presente Contrato.

Los planes, paquetes, cobertura donde el PROVEEDOR
puede prestar el Servicio y tarifas se pueden consultar en
www.alma.tel

SEXTA: SERVICIOS ADICIONALES. El PROVEEDOR puede
ofrecer servicios adicionales al Servicio originalmente
contratado siempre y cuando sea acordado entre las partes y
el SUSCRIPTOR lo solicite y autorice a través de medios
fisicos o electronicos o digitales o de cualquier otra nueva
tecnologia que lo permita. EI PROVEEDOR debera contar con
la opcion de ofrecer al SUSCRIPTOR cada servicio adicional o
producto por separado, debiendo dar a conocer el precio
previamente a su contratacion.

El PROVEEDOR puede ofrecer planes o paquetes que
incluyan los servicios y/o productos que considere
convenientes, siempre y cuando tenga el consentimiento
expreso del SUSCRIPTOR para tal efecto. Sin embargo, no
puede obligar al SUSCRIPTOR a contratar servicios
adicionales como requisito para la contratacién o continuacién
de la prestacion del Servicio.

El SUSCRIPTOR puede cancelar los servicios adicionales al
Servicio originalmente contratado en cualquier momento, por
los medios de contacto publicados en www.alma.tel, para lo
que el PROVEEDOR tiene un plazo maximo de 5 (cinco) dias
naturales a partir de dicha manifestacién para cancelarlo, sin
que ello implique la suspensién o cancelacion de la prestacion
del Servicio originalmente contratado.

La cancelacién de los Servicios adicionales al Servicio
originalmente contratado no exime al SUSCRIPTOR del pago
de las cantidades adeudadas por los servicios adicionales
utilizados.

SEPTIMA: ESTADO DE CUENTA RECIBO Y/O FACTURA.
El PROVEEDOR debe entregar gratuitamente, un estado de
cuenta, recibo y/o factura el cual debera de contener de
manera desglosada la descripcion de los cargos, costos,
conceptos y naturaleza del Servicio y de los servicios
adicionales contratados, cuando el SUSCRIPTOR se lo
solicite.

El SUSCRIPTOR puede pactar con el PROVEEDOR para que,
en sustitucion de la obligacion antes referida, el SUSCRIPTOR
pueda consultar el citado estado de cuenta y/o factura, a

través de cualquier medio fisico o electrénico o digital o de
cualquier otra nueva tecnologia que lo permita y que al efecto
se acuerde entre ambas partes.

En ese sentido, el SUSCRIPTOR esta de acuerdo en que
podré consultar su estado de cuenta y/o factura en
www.alma.tel

Tratdndose de cargos indebidos, el PROVEEDOR debera
efectuar la devolucién correspondiente dentro de un plazo no
mayor a los 5 (cinco) dias habiles posteriores a la reclamacion.
Dicha devolucién se efectuara por el mismo medio en el que
se realiz6 el cargo indebido correspondiente y se debera
bonificar el 20% (veinte por ciento) sobre el monto del cargo
realizado indebidamente.

OCTAVA: MODIFICACIONES. El PROVEEDOR dara aviso al
SUSCRIPTOR, cuando menos con 15 (quince)dias naturales
de anticipacién, de cualquier cambio en los términos vy
condiciones originalmente contratados. Dicho aviso debera ser
notificado, a través de medios fisicos o electrénicos o digitales
o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

En caso de que el SUSCRIPTOR no esté de acuerdo con el
cambio de los términos y condiciones originalmente
contratados, podra optar por exigir el cumplimiento forzoso del
Contrato bajo las condiciones en que se firmé el mismo, o a
solicitar la terminacion del presente Contrato sin penalidad
alguna para el SUSCRIPTOR.

El PROVEEDOR debera obtener el consentimiento del
SUSCRIPTOR a través de medios fisicos o electronicos o
digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita,
para poder dar por terminado el presente Contrato con la
finalidad de sustituirlo por otro, o bien para la modificacion de
sus términos y condiciones. No se requerira dicho
consentimiento cuando la modificacion genere un beneficio en
favor del SUSCRIPTOR.

NOVENA: SUSPENSION DEL SERVICIO. EI PROVEEDOR
podra suspender el Servicio, previa notificacion por escrito al
SUSCRIPTOR, si este ultimo incurre en cualquiera de los
siguientes supuestos:

1. Por utilizar el Servicio de manera contraria a lo previsto en
el Contrato y/o a las disposiciones aplicables en materia
de telecomunicaciones.

2. Por alterar, modificar o mover el equipo afectando la
prestacioén del Servicio.

3. Por declaracion judicial o administrativa.

Una vez solucionada la causa que originé la suspensién del
Servicio, tratandose de la causal establecida en el numeral 2
anterior el PROVEEDOR debera reanudar la prestacion del
Servicio en un periodo maximo de 48 (cuarenta y ocho) horas.

DECIMA: CONTINUIDAD DEL  SERVICIO Y
BONIFICACIONES POR INTERRU PCION. El PROVEEDOR
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debera bonificar y compensar al SUSCRIPTOR en los
siguientes casos:

1. Cuando por causas atribuibles al PROVEEDOR no se
preste el Servicio en la forma y términos convenidos,
contratados, ofrecidos o implicitos o informacién desplegada
en la publicidad del PROVEEDOR, asi como con los indices
y parametros de calidad contratados o establecidos por el

IFT, éste debe de compensar al consumidor la parte,

proporcional del precio del Servicio, plan o paquete que se
dejo de prestar y como bonificacion al menos el 20% (veinte
por ciento) del monto del periodo de afectacion de la
prestacion del Servicio.

2. Cuando la interrupcion del Servicio sea por casos
fortuitos o de fuerza mayor, si la misma dura mas de 72
(setenta y dos) horas consecutivas siguientes al reporte que
realice el SUSCRIPTOR, el PROVEEDOR bonificara la parte
de la cuota correspondiente al tiempo que dure la
suspension.

A partir de que el PROVEEDOR reciba la llamada por parte del
SUSCRIPTOR para reportar las fallas y/o interrupciones en el
Servicio, el PROVEEDOR procedera a verificar el tipo de falla
y con base en ello, se determinara el tiempo necesario para la
reparacion, el cual no puede exceder las 72 (setenta y dos)
horas siguientes a la recepcion del reporte.

DECIMA PRIMERA. MECANISMOS DE BONIFICACION Y
COMPENSACION. En caso de que proceda la bonificacion y/o
compensacion, el PROVEEDOR se obliga a:

1. Realizarlas a mas tardar en 72 (setenta y dos) horas
habiles a partir de que se actualice algunos de los
supuestos descritos en la cldusula anterior.

2. Reflejar durante el periodo de vigencia de la oferta
comercial contratada por el SUSCRIPTOR, la bonificacion
y/o compensacion realizada, y

3. Dicha bonificaciéon y/o compensacion se efectuara por los
medios que pacten las partes.

DECIMA SEGUNDA: TERMINACION Y CANCELACION DEL
CONTRATO. EI presente Contrato se podra cancelar por
cualquiera de las partes sin responsabilidad para ellas en los
siguientes casos:

a) Por la imposibilidad permanente del PROVEEDOR para
continuar con la prestacién del Servicio, ya sea por caso
fortuito o fuerza mayor.

b) Si el SUSCRIPTOR no subsana en un término de 48
(cuarenta y ocho) horas cualquiera de las causas que dieron
origen a la suspension del Servicio.

c) Si el SUSCRIPTOR, subarrienda, cede o en cualquier
forma traspasa los derechos establecidos en el Contrato, sin la
autorizacion previa y por escrito del PROVEEDOR.

d) Si el PROVEEDOR no presta el Servicio en la forma y
términos convenidos, contratados, ofrecidos o implicitos en la
informacién desplegada en Ia publicidad del PROVEEDOR, asi
como con los indices y parametros de calidad contratados o
establecidos por el IFT.

e) Si el SUSCRIPTOR proporciona informacién falsa al
PROVEEDOR para la contratacion del Servicio.

f) En caso de modificacion unilateral de los términos,
condiciones vy tarifas establecidas en el presente Contrato por
parte del PROVEEDOR.

g) Por cualquier otra causa prevista en la legislacién aplicable
y vigente.

El SUSCRIPTOR podra dar por terminado el Contrato en
cualquier momento, dando Unicamente el aviso al
PROVEEDOR a través del mismo medio en el cual contraté el
Servicio, o a través los medios fisicos o electronicos o digitales
o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita. La
cancelacion o terminacion del Contrato no exime al
SUCRIPTOR de pagar al PROVEEDOR los adeudos
generados por el/los Servicio(s) efectivamente recibido(s).

En caso de terminaciéon del presente Contrato, el
PROVEEDOR debe proporcionar un folio o nimero de registro
al SUSCRIPTOR, mismo que puede ser entregado, a eleccion
del SUSCRIPTOR, a través de medios fisicos o electronicos o
digitales o de cualquier otra nueva tecnologia que lo permita.

DECIMA TERCERA: USO DEL SERVICIO DE INTERNET. La
utilizacion del Servicio puede integrar imagenes, sonidos,
textos y/o contenidos que se pueden considerar ofensivos o no
aptos para menores de edad, por lo que el acceso a los
mismos corre por cuenta y riesgo del SUSCRIPTOR.

Es responsabilidad del SUSCRIPTOR llevar a cabo las
medidas requeridas para cuidar y salvaguardar su informacion,
datos y/o software de su propiedad, de accesos desde Internet
a sus dispositivos o, en su caso, evitar una contaminacion por
virus o ataques de usuarios de internet, por lo que
PROVEEDOR no sera responsable de cualquier dafio y
perjuicio causado al SUSCRIPTOR por los hechos antes
mencionados.

EL PROVEEDOR no es responsable de la configuracion de
dispositivos que resulten necesarios para el uso concurrente
del o de los Equipos Personales.

El PROVEEDOR cumpliré con la neutralidad de las redes que
se encuentra establecida en Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusién y en los lineamientos que
en su momento emita el Instituto Federal de
Telecomunicaciones.

DECIMA CUARTA. ACCESIBILIDAD PARA PERSONAS
CON DISCAPACIDAD. En cuanto a la contratacion para
usuarios con discapacidad, el PROVEEDOR estara obligado a
poner a disposicion del SUSCRIPTOR la utilizacion de otros
medios de comunicacion para dar a conocer las condici;rl?/
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establecidas en el presente Contrato, los servicios adicionales
y los paquetes que ofrezca el PROVEEDOR.

DECIMA QUINTA: NO DISCRIMINACION. EI PROVEEDOR
debe prestar el Servicio en condiciones equitativas a todo
aquel que lo solicite, sin establecer privilegios o distinciones en
forma discriminatoria, respecto de otros SUSCRIPTORES en
la misma area de cobertura y en las mismas condiciones de
contratacion.

En caso de que el PROVEEDOR ofrezca condiciones mas
favorables a uno o mas suscriptores situados en supuestos
equivalentes o similares, el SUSCRIPTOR puede exigir las
mismas condiciones, siempre y cuando sea posible
técnicamente para la prestacion del Servicio.

DECIMA SEXTA: DATOS PERSONALES DEL
SUSCRIPTOR. EI PROVEEDOR esta obligado a proteger y
tratar conforme a la normatividad aplicable, los datos
personales que le sean proporcionados por el SUSCRIPTOR.

El PROVEEDOR debe poner a disposicién del SUSCRIPTOR
el aviso de privacidad para que pueda ejercer alguno de sus
derechos, de conformidad con la Ley Federal de Proteccion de
Datos Personales en Posesion de los Particulares.

El PROVEEDOR para utilizar la informacién del SUSCRIPTOR
con fines mercadotécnicos o publicitarios; asi como para
enviarle publicidad sobre bienes, productos o servicios, debe
obtener el consentimiento expreso por parte del
SUSCRIPTOR.

DECIMA SEPTIMA. ATENCION DE QUEJAS. EL
SUSCRIPTOR podra presentar sus quejas por fallas y/o
deficiencias en el Servicio y/o equipos; asi como consultas,
contrataciones, cancelaciones, sugerencias y reclamaciones a
el PROVEEDOR de manera gratuita por los medios de
contacto que aparecen publicados en www.alma.tel

DECIMA OCTAVA. RESOLUCION DE CONTROVERSIAS. La
PROFECO es la autoridad competente en materia
administrativa para resolver cualquier controversia que se

suscite sobre la interpretacion o cumplimiento del presente
Contrato de adhesion.

Al IFT le corresponde regular y vigilar la calidad de los
Servicios de Telecomunicaciones, asi como el cumplimiento
de las disposiciones administrativas que emita y que sean
referidas la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCF1-2018.

DECIMA NOVENA: CONCILIACION. Cuando se llegare a
iniciar algin procedimiento conciliatorio ante la PROFECO, EL
PROVEEDOR no podra interrumpir los servicios. Si el Servicio
de telecomunicaciones se suspendié con posterioridad a la
presentacion de la reclamaciéon y previo a la notificacion al
PROVEEDOR, la PROFECO debera solicitar restablecer el
Servicio. Si el Servicio se suspende posterior a la notificacion
de la reclamacion, la PROFECO requerira al PROVEEDOR el
restablecimiento del Servicio.

En todos los casos, el SUSCRIPTOR no esta exento de sus
obligaciones de pago de los bienes y/o Servicios contratados y
utilizados, salvo cuando se haya determinado su
improcedencia.

VIGESIMA: DATOS REGISTRALES. Este modelo de Contrato
de Adhesién se encuentra registrado en la Procuraduria
Federal del Consumidor, con el nimero 196-2020 de fecha 20
del mes de julio de 2020.

Asimismo, el SUSCRIPTOR podra consultar dicho registro en
https://burocomercial.profeco.gob.mx/ca_spt/Esmero_Solutions
México, S.A. de C.V.1AIma.Tel 196-2020.pdf y en el siguiente
codigo:

Cualquier diferencia entre el texto del contrato de adhesion
registrado ante la Procuraduria Federal del Consumidor y el
utilizado en perjuicio del SUSCRIPTOR, se tendra por no

puesta. /






