CODIGO DE PRACTICAS COMERCIALES

1. Descripcién y Contratacion de los Servicios
e Definicién

o0 NOX movil: Es el servicio mévil de NOX, el cual incluye datos con acceso a internet con conexiones de redes 2G,
3G y 4.5G LTE, dependiendo de la zona de cobertura, servicio de voz para llamadas telefénicas, asi como de envio y
recepcion de mensajes cortos (SMS).

e Contratacion

o Para realizar la contratacion de los servicios, el Cliente o Suscriptor puede comunicarse a través de cualquier medio
de atencion que NOX ponga a disposicion o bien hacerlo a través de la pagina web www.noxmovil.com.mx

0 Se requerira proporcionar el numero de cuenta o contrato con NOX, asi como requisitar la informacion y los datos
del plan o paquete elegido de acuerdo a los formularios disponibles en sucursal o pagina web www.noxmovil.com.mx

0o La contratacion de los servicios de NOX movil estan limitados a 20 lineas por cuenta.
o En ciertas circunstancias es probable que algunos cargos puedan aplicar por cada ocasion (al momento de solicitar
el bien o servicio NOX le informard, de ser el caso, la forma y tiempo de pago):

Cargo de tarjeta/chip SIM
Cargo de envio de tarjeta/chip SIM

e  Costo del equipo terminal (en caso de que haya sido adquirido en NOX y dependiendo del modelo del equipo
terminal)

e Cargo de envio de equipo terminal

o El cliente podra consultar el estado de sus servicios, asi como gestionar recargas, cambios de servicio, en su caso
desde la pagina web, via telefénica o cualquier medio que disponga NOX.

o Todos los servicios estan sujetos a la cobertura y a la disponibilidad de los servicios de la Red de Telecomunicaciones
inalambrica utilizada, a través de la cual se ofrece el servicio.

0 Muchos factores afectan la velocidad de navegacién del servicio de conexién a internet por lo que las velocidades
reales pueden variar. La experiencia de navegacion puede variar de acuerdo a las condiciones de la red, la zona de
cobertura en donde se ubique el cliente, la concentracién de tréfico, interferencias y la cantidad de terminales
simultaneamente conectados.

e Entrega

o El cliente podra elegir entre adquirir solo la tarjeta SIM o la tarjeta SIM con un equipo terminal en NOX. En este
ultimo caso la programacion de la entrega se efectuara una vez el cliente realice el pago del equipo terminal a través
de los medios disponibles.

o El cliente podra recibir la tarjeta SIM/equipo terminal en el domicilio en el cual el cliente cuenta con los servicios de
NOX contratados por medio de un proveedor de entregas. Durante el proceso de entrega, el cliente podra dar
seguimiento al estado de su envio a través de los medios de atencién que ponga NOX a su disposicion.

¢ Equipos Terminales

o El cliente debera usar los servicios de NOX movil en un equipo terminal compatible con la red publica de
telecomunicaciones a través de la cual seran prestados los servicios. Para tal fin en la pagina web o a través de



nuestros medios de atencion el cliente podra validar la compatibilidad de éste mediante el IMEI de su equipo terminal,
y/o un listado de equipos terminales compatibles. En caso de que el cliente no cuente con un equipo terminal
compatible, podra adquirir un nuevo equipo terminal telefénico ya sea en: i) nuestra pagina web, o ii) a través de
terceros, siempre cuidando que el modelo y la marca deseados por el cliente estén dentro del catalogo de terminales
compatibles, mismos que estaran publicados en nuestra pagina web. En caso de que el cliente intente usar los
servicios de NOX moévil en un terminal no compatible, su servicio sera bloqueado y solo podra recibir llamadas
entrantes sin que esta circunstancia lo exima del pago del servicio. Para poder usar los servicios contratados, el Cliente
0 Suscriptor debera usar su tarjeta SIM NOX mévil en un equipo terminal compatible.

« Caracteristicas requeridas para la compatibilidad de los equipos terminales:

Operar en la banda 28 del 3GPP (banda 700 MHZ).

Release 9 3GPP y/o superiores.

Terminales categoria LTE 4 con capacidad MIMO 2x2 o 4x4.
Voz (VoLTE, mVolP).

0 En caso de que el cliente decida adquirir un equipo terminal con NOX mévil, debera pagarlo por medio de tarjeta de
crédito o débito, pagos referenciados, en tiendas de conveniencia o transferencia electrénica a eleccioén del cliente, al
momento de la solicitud de contratacion ya sea en la pagina web, via telefénica o por algun otro medio definido por
NOX para tal efecto.

o Para utilizar los servicios de NOX movil, el cliente debera cerciorarse que su equipo terminal no se encuentre
bloqueado para su uso con cualquier Proveedor de Servicios Mdviles. Por ley las terminales se deben comercializar
libres para usar con cualquier Proveedor de Servicios Maviles, por lo que, si el contrato del cliente de permanencia
termino con su Proveedor de Servicios Méviles actual, debera comunicarse con su Proveedor de Servicios Moviles y
solicitarle el cédigo de desbloqueo o liberacion para que su equipo terminal lo pueda utilizar en nuestra red. Una vez
que el proveedor haya proporcionado al Cliente o Suscriptor el cédigo de desbloqueo, debera introducir la tarjeta SIM
de NOX movil en su terminal y cuando le pida el codigo de desbloqueo, lo debera introducir para asi usar nuestros
servicios.

o Puede haber casos en los cuales los servicios no tengan funcionalidad a pesar de que la terminal esté liberada y por
causas ajenas a NOX, por lo que el Cliente o Suscriptor sera el responsable de contactar al Proveedor de Servicios
Méviles con el cual adquiri6 su terminal o al fabricante de dicho equipo terminal para solucionar cualquier
inconveniente.

2. Documentacion

A fin de brindar un servicio agil y eficiente a nuestros Suscriptores y/o Clientes, les recomendamos contar con la
siguiente documentacion en original y copia para la debida contratacion de los Servicios previamente seleccionados:

Tratandose personas fisicas:

Identificacién oficial INE/Pasaporte.

Comprobante de domicilio no mayor a 3 meses.

Direccion de correo electrénico.

TDC, en caso que el Suscriptor requiera hacer el pago de su Servicio con cargo recurrente a su TDC.
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Tratandose personas morales:

Acta constitutiva inscrita en el Registro Publico correspondiente.

Poder del representante legal con facultades suficientes.

Identificacion oficial del representante legal.

Comprobante de domicilio no mayor a 3 meses.

Correo electrénico.

TDC, en caso de que el Suscriptor requiera hacer el pago de su Servicio con cargo recurrente a su TDC
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3. Formas y tiempos de medicion, tasacion, facturacion y procedimientos de cobranza



¢ Al contratar los servicios de NOX mévil y una vez activado éste, se integrara al estado de cuenta NOX del Suscriptor.
El servicio de NOX mévil sera homologado con el ciclo de facturacién vigente del suscriptor, asi como su fecha limite
de pago.

o NOX enviara mensualmente al Suscriptor y/o Cliente el Estado de Cuenta, la Factura o Factura Electrénica de los
Servicios al domicilio de facturacion establecido en el Contrato de Prestacion de Servicios (CPS) o a la direccion de
correo electronico proporcionada por el Suscriptor y/o Cliente, a fin de que éste realice el pago correspondiente dentro
de la fecha limite de pago establecida en el estado de cuenta y de conformidad con lo establecido en el CPS o Contrato
Marco segun corresponda. Mas informacién sobre las opciones con las que cuenta el Cliente o Suscriptor para realizar
sus pagos estara disponible en www.noxmovil.com.mx

o En caso de que el Suscriptor y/o Cliente haya sefialado y autorizado en la contratacion una Tarjeta de Crédito (TDC)
o Tarjeta de débito (TDD) para realizar el cargo recurrente y/o automatico de los servicios contratados, el Suscriptor
y/o Cliente aceptara y autorizara a NOX a cargar el monto total del estado de cuenta o Factura y/o adeudos que
correspondan previo a la fecha limite de pago sefialada en dicho documento.

o En caso de que NOX omita reflejar algun cargo o adeudo del Suscriptor y/o Cliente en cualquier Estado de Cuenta,
Factura o Factura Electrénica, podra reflejarlo en Estados de Cuenta, Facturas o Facturas Electrénicas subsecuentes
en términos del contrato respectivo, a fin de que el Suscriptor y/o Cliente cubra el cargo o adeudo correspondiente.
Dicha omisién no constituira renuncia expresa o tacita de NOX a su accion de cobro, ni se interpretara como un
derecho del Suscriptor y/o Cliente a no cubrir dicho cargo o adeudo.

o Asimismo, para cualquier situacion relacionada con la Factura o Estado de Cuenta, la facturacion y pago de los
Servicios, NOX pone a disposicion del Suscriptor y/o Cliente el nimero telefénico de Atencion a Clientes. Lo anterior,
conforme lo establecido en el CPS.

e o E| Suscriptor podra solicitar la facturacion de sus servicios a través de los diferentes medios de atencion
disponibles de NOX, para tal fin debera proporcionar los datos fiscales correspondientes para hacerle llegar
su factura a través de su correo electrénico.

e o En caso de compra de dispositivo o equipo terminal mévil, este debera liquidarse al momento de la
contratacion y podra generarse, a solicitud del cliente la factura para que sea enviada. Este cargo no se vera
reflejado en el Estado de Cuenta NOX del cliente.

4. Tarifas

e Todas las tarifas aplicables a los servicios son mensuales, excepto cuando se indique algo distinto, incluyen
impuestos y estan registradas ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones (“IFT”).
Las tarifas estan expresadas en Moneda Nacional.
La prestacion del servicio se hara bajo las modalidades de prepago y pospago y la renta del servicio y los
servicios adicionales contratados seran reflejados en el Estado de Cuenta inmediato siguiente a la
contratacion de los servicios del cliente, a excepcion de la compra del equipo terminal.
La contratacion de los servicios de NOX movil estan limitados a 20 lineas por cuenta.
En ciertas circunstancias es probable que algunos cargos puedan aplicar por cada ocasion:

o Cargo de tarjeta SIM.

o Cargo de envio de tarjeta SIM.

o Costo del equipo terminal (en caso de que haya sido adquirido en NOX y dependiente del modelo del
equipo terminal).

o Cargo de envio de equipo terminal.

e El cliente podra consultar el estado de sus servicios, asi como gestionar recargas, cambios de servicio, en
su caso desde la pagina web, via telefonica o cualquier medio que disponga NOX.

e Todos los servicios estan sujetos a la cobertura y a la disponibilidad de los servicios de la Red de
Telecomunicaciones inalambrica utilizada, a través de la cual se ofrece el servicio

5. Garantia de los dispositivos



e En caso de defectos detectados en el dispositivo adquirido en NOX y antes de la activacién, el cliente debera
comunicarse a nuestra linea de atencion o acudir a una sucursal NOX dentro de un lapso de 24 horas después de la
recepcion del equipo, para que uno de nuestros ejecutivos realice una primera evaluacién del mismo; en caso de que
el defecto esté relacionado a algun problema al momento de la entrega y sin responsabilidad del cliente, se podra
iniciar el proceso de evaluaciones posteriores y devolucion.

o El cliente recibira via correo electrénico un nimero de guia para programar la recoleccion del equipo en su domicilio
de servicio NOX. En caso de que el cliente no devuelva el equipo en un lapso de 7 dias naturales a partir de la
programacion de la recoleccion, sera cancelada la misma.

0 Los equipos deben ser devueltos en el mismo estado en el que fueron recibidos (nuevos y completos) para una
segunda evaluacion para la aplicacion del reembolso. Cuando el cliente devuelve un equipo, acepta que el reembolso
y la forma en que se acredita pueden variar de acuerdo con la condicion del equipo, el tiempo que ha tenido el equipo
y la forma en que este fue comprado.

o El cliente acepta que si devuelve un equipo diferente o en condiciones diferentes al envio o entrega el monto del
reembolso dependera de dichas condiciones:

0 Una vez que el transportista reciba el equipo, se realizara una segunda evaluacion del mismo para la aplicacion del
reembolso; pueden pasar hasta 15 dias habiles para que NOX reciba la devolucién del equipo. Una vez confirmada la
recepcion del equipo puede tomar entre 3 y 5 dias habiles para procesar la devolucion e iniciar el proceso de
reembolso. Puede tomar entre 15 dias naturales y hasta 2 ciclos de facturaciéon para que el reembolso del cliente se
refleje en el estado de cuenta de la tarjeta a través de la cual realizé la compra del equipo.

0 En caso de defectos o dafios del equipo posterior a la fecha indicada o posterior a la activacion, el cliente debera
gestionarlo directamente con el fabricante; NOX en su caso podra proporcionarle los teléfonos y paginas web de los
fabricantes para tal fin.

6. Servicios adicionales

e Elcliente podra adquirir servicios o bolsas adicionales de datos, SMS o voz a roaming internacional o mundial
con la misma fecha de vencimiento al servicio movil principal.

e El Cliente o Suscriptor podra contratar las bolsas adicionales de servicios disponibles en sucursales, web,
Centro de Atencion Telefénica o en cualquier medio que ponga a disposicion NOX, con cargo al estado de
cuenta del cliente. Las reglas, caracteristicas y restricciones seran publicadas por NOX en su pagina web y
sus tarifas correspondientes, registradas ante la autoridad competente.

e La fecha de activacidon de un servicio principal no se ve afectada por la contratacion de un servicio o bolsa
adicional. Solo se puede contar con un servicio principal por linea.

7. Activacion del servicio

e  El suscriptor y/o cliente podra llevar a cabo la activacion de su linea NOX mavil insertando la SIM a su equipo
compatible. Podra validar la compatibilidad de este en www.noxmovil.com.mx y al momento de hacer su
compra dentro de nuestro portal web.

e Una vez que el suscriptor y/o cliente tenga su SIM, debera insertarla en el dispositivo que haya elegido; para
ello debera apagarlo y retirar la SIM de su proveedor anterior. Inmediatamente, debera insertar la nueva SIM
NOX movil; el suscriptor y/o cliente debera recortar la SIM al tamafo exacto que el equipo requiera. Una vez
insertada, el cliente debera encender el equipo y esperar un mensaje de texto (SMS) con las instrucciones
para realizar la activacién de su linea. Es importante que en todo momento el WiFi del equipo se mantenga
apagado.

e Una vez que el suscriptor y/o cliente reciba el SMS, debera abrirlo y dar clic en la URL (liga) que se incluye
en el mensaje. La liga redireccionara al cliente y/o suscriptor a un portal donde tendra que validar el numero
NOX movil otorgado. Una vez que el cliente valide su numero NOX debera aceptar la activacion. En el
momento que el sistema active la linea, el portal se actualizara y mostrara una leyenda donde se le indica al
suscriptor y/o cliente que el proceso fue satisfactorio. En un plazo no mayor a 5 minutos los servicios de voz,
datos y SMS quedaran activos en su equipo celular. Se recomienda reiniciar el equipo transcurrido este
tiempo.



e El cliente recibira por parte de NOX, manuales de activaciéon e informacion necesaria para realizar su
activacion de manera clara y sencilla. En caso de que se presente algun problema, el cliente podra
comunicarse al Centro de Atencion Telefénica. Para mas informacion, revisar el apartado Atencion a Clientes
de este documento y manuales y ayudas publicadas en nuestra pagina web.

8. Modificacién de los servicios

e En cualquier tiempo el Suscriptor y/o Cliente podra solicitar a NOX la modificacion de los servicios originalmente
contratados. Las reglas, caracteristicas y restricciones seran publicadas por NOX en su pégina web y sus tarifas
correspondientes registradas ante la autoridad competente.

e Asimismo, el Suscriptor y/o Cliente se obliga a pagar en favor de NOX, la Tarifa de dichos servicis que NOX tenga
en su caso, registrada y vigente en el Registro Publico de Telecomunicaciones para el Servicio de que se trate.

9. Niveles de calidad

e Los niveles y compromisos de calidad que se ofrecen se cumpliran en términos de la legislacion y regulacion
vigente o del CPS, segun corresponda.

e  Existen indicadores de calidad para el servicio movil, como intentos de llamadas fallidas, llamadas
interrumpidas, tiempo de establecimiento de llamadas, integridad de mensajes, sesiones de internet
interrumpidas, velocidad de datos promedio de descarga, entre otros, los cuales son revisados y publicados
periddicamente por el Instituto Federal de Telecomunicaciones.

10. Cancelaciones

e EIl Suscriptor o Cliente podra cancelar el servicio mévil en cualquier momento, bajo las siguientes
consideraciones y escenarios.

o Si el cliente tiene contratado el servicio de Internet NOX y cancela su servicio de Internet una vez contratados
los servicios moviles, puede mantener los otros servicios contratados en su cuenta.

o Si el cliente realiza un cambio de domicilio debera asegurarse que éste se encuentra dentro de la zona de
cobertura de NOX movil.

Con la finalidad de garantizar y evitar el uso de los servicios en un lugar diferente al de contratacién de forma
permanente, su servicio sera suspendido sin previo aviso cuando se presente alguna de las siguientes situaciones:

o cuando use el servicio por un periodo igual o mayor a 30 dias naturales continuos fuera de zona de cobertura
NOX movil o cuando el uso promedio de datos, voz o SMS en un lugar diferente al que contraté sea mayor al
promedio de consumo en los ultimos 3 meses en el lugar que contraté (o mayor a 500 minutos para el caso de
voz o 500 eventos de SMS)

e El Suscriptor o Cliente podra cancelar los servicios moviles a través de Centro de Atencion Telefénica (mas
informacioén en el apartado de Atencion a Clientes). La cancelacion de los servicios no exime al Suscriptor
ylo Cliente de liquidar los adeudos correspondientes de sus servicios.

e Paracancelar los servicios, el cliente debera observar los mecanismos de atencion en el apartado de Atencion
a clientes.

e La Cancelacion de los servicios podra realizarla en cualquier tiempo. En cualquier caso, debera proporcionar
su numero de cuenta o contrato; indicar el servicio a cancelar; cubrir cualquier adeudo causado por la
prestacion de los servicios. Realizado lo anterior, los servicios seran cancelados al concluir el ciclo mensual
en curso al momento de la cancelacion.

e En caso de que el cliente solicite la cancelacion de los servicios durante un plazo forzoso, debera liquidar en
adicion a lo mencionado en el parrafo anterior, los cargos y/o penalizacion correspondiente en términos del
Contrato de Prestacion de Servicios suscrito.

11. Reconexién de Servicio



En el supuesto que NOX haya suspendido el Servicio por falta de pago y/o derivado de cualquier adeudo a cargo del
Suscriptor, éste se obliga a pagar a favor de NOX la Tarifa de Reconexion de Servicios que NOX tenga autorizada,
registrada y vigente ante el IFT por concepto de Reconexion.

Asimismo, NOX, para proceder a la reconexién respectiva, seguira el procedimiento que a continuacion se cita:

1. Una vez que el Suscriptor realice el pago correspondiente, inmediatamente podré solicitar a NOX la
reconexién respectiva.

2. NOX una vez verificado fehacientemente el hecho, realizara la reconexion del Servicio suspendido de forma
automatica dentro de las 24 (veinticuatro) horas laborales siguientes.

12. Atencidn a Clientes, quejas y bonificaciones

e NOX pone a disposicién del Suscriptor, los siguientes medios para efectuar contrataciones, compra de bolsas
de servicios o servicios adicionales, asi como consulta de saldos, reporte de fallas y atencion de quejas: (i)
pagina web; y (ii) el Centro de Atencidon Telefénica (CAT).

e o |Los medios de Atencion al Cliente estan disponibles las 24 horas y los 365 dias del afio.
0 Www.noxmovil.com.mx

o Teléfono 5585266613

e Cualquier tramite podra ser realizado personalmente por el Cliente o Suscriptor, 0 por tercera persona que
autorice mediante cualquier forma de representacion permitida por la ley, debiendo acreditarlo
fehacientemente. El Cliente o Suscriptor es responsable del uso de la informacién, los nombres de usuario y
las contrasefas requeridas para el acceso a los medios remotos de Atencion a Clientes.

e A menos que se indique lo contrario en la oferta comercial publicada por NOX, y en su caso se incluya en los
registros tarifarios ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones, la realizacion de los tramites no tiene
costo alguno para el Cliente o Suscriptor. En todo caso NOX informara al Cliente o Suscriptor previamente a
su confirmacion de contratacion, si el tramite que solicita tiene algun costo y en tal caso el monto, a fin de
gue el Cliente o Suscriptor confirme la contrataciéon aceptando el cargo que en su caso corresponda.

e NOX procesara de manera inmediata cualquier consulta y gestion de los tramites de Atencién a Clientes, y
una vez que cuente con los elementos necesarios ejecutara el tramite solicitado de inmediato, respetando
para su conclusion los plazos definidos en el CPS, asi como las disposiciones legales y reglamentarias
aplicables.

e Los Suscriptores y/o Clientes podran consultar y resolver cualquiera de los temas siguientes:
CALL CENTER

Informacion general

Contratacion

Portabilidad

Entrega de SIM

Entrega de dispositivo / equipo terminal Activacion

Cambio o reemplazo de SIM

Compra de servicios adicionales Cambio de servicios Suspension / reactivacion del servicio Bloqueo IMEI
Desbloqueo IMEI Cancelacion

e En caso de que el cliente formule alguna queja o reclamacion, NOX asignara un numero de folio para seguimiento;
una vez concluida su revisiéon en un plazo maximo de 24 horas siguientes a la recepcion del reporte, de proceder una
bonificacién en términos del CPS, se aplicara en los términos especificados en el Titulo de Concesion, el CPS y/o la
legislacion y regulacién vigente; y se reflejara en siguiente el estado de cuenta del Cliente o Suscriptor.

13. Politica de Confidencialidad

Una de las politicas de NOX es que el personal a su cargo o bajo sus instrucciones tiene estrictamente prohibido
proporcionar cualquier informacién relacionada con los datos generales de nuestros clientes o suscriptores, a cualquier



persona extrafia o ajena que lo solicite, con el objeto de evitar cualquier mal uso de la informacion personal de nuestros
usuarios, que le afecte directa o indirectamente por esta causa.

14.Propiedad Industrial

NOX se compromete a que los productos y/o servicios entregados no infrinjan de manera alguna las leyes y/o
regulaciones en materia de marcas y/o patentes y/o derechos de autor, en la inteligencia de que de ser el caso,
deberan proporcionar las licencias o franquicias que le legitime para su legal comercializacion.



