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0 Panda Moull

El presente Cddigo de Practicas Comerciales tiene como propédsito principal proporcionar una

1 Objetivo

descripcién exhaustiva de los servicios de telecomunicaciones ofrecidos por Grupo Pandanet S de
Rl de RL de CV, operando bajo la marca comercial Panda Mdvil. Estos servicios se encuentran
respaldados por el Titulo de Autorizacidn emitido por el Instituto Federal de Telecomunicaciones, el
cual les permite establecer, operar y comercializar servicios de telecomunicaciones. Ademas, Panda
Movil actia como Operador Moévil Virtual, aprovechando los servicios de red proporcionados por

Altan Redes, S.A.P.l. de C.V.

Asimismo, este documento tiene como finalidad servir como una guia completa para nuestros
usuarios y potenciales clientes, brindandoles un conocimiento detallado de los diversos derechos y
obligaciones relacionados con los servicios de telecomunicaciones que Panda Movil ofrece y
comercializa. Adicionalmente, en este Cddigo, los usuarios podran encontrar la informacion
especifica de Panda Mdvil que se establece en el Acuerdo emitido por el Pleno del Instituto Federal
de Telecomunicaciones, el cual aprueba y emite los Lineamientos Generales para la publicacion de
informacion transparente, comparable, adecuada y actualizada en relacion con los servicios de

telecomunicaciones.

2 Servicios

2.1 Descripcion

Los servicios de telecomunicaciones que ofrece Grupo Pandanet S de Rl de RL de CV, conocido como
"Proveedor" o "Panda Movil", a sus clientes, también conocidos como "Contratantes", son servicios
proporcionados por las marcas, controladoras, licenciatarias, filiales o subsidiarias del proveedor.
Todo esto se encuentra regido por el Contrato de Adhesién registrado tanto ante la Procuraduria

Federal del Consumidor ("PROFECQ") como ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones ("IFT").

Estos servicios consisten en la provision de telefonia moévil a través de la red 4.5G. Los clientes
podran realizar y recibir llamadas, enviar y recibir mensajes de texto o SMS, y utilizar datos méviles.
Todo ello se rige por las tarifas, condiciones de aplicacién y velocidades establecidas y registradas

ante el IFT (los “Servicios”).
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2.2 Contratacion. 0 Panda MO\-“I

El Cliente puede contratar los Servicios y/o Servicios Adicionales en cualquier momento, sujeto a la
cobertura y disponibilidad de la red a través de la cual se ofrecen. Estas contrataciones pueden
realizarse a través del Portal de Internet del Proveedor, la aplicaciéon de Panda Mdvil u otros medios
electrénicos, digitales o tecnolégicos proporcionados por el Proveedor. En todo momento, el

Proveedor garantizara obtener el consentimiento expreso del Cliente para dicha contratacidn.

Existen dos modalidades de contratacidn: prepago y pospago. En el prepago, el Usuario realiza el
pago por los Servicios y/o Servicios Adicionales de telecomunicaciones antes de utilizarlos. Por otro
lado, en la modalidad pospago, el Cliente debe realizar los pagos correspondientes por los Servicios
y/o Servicios Adicionales proporcionados por el Proveedor, asi como los gastos adicionales en caso
de exceder los limites establecidos, posteriormente a su utilizacidn. Todo esto se realiza de acuerdo

con los Servicios, el Plan Tarifario y/o los Servicios Adicionales contratados.

Para la contratacidon de los Servicios, el Proveedor proporcionara al Cliente el contenido de la
Caratula y el Contrato de Adhesién, previamente registrados ante la PROFECO y el IFT. Estos
documentos estableceran la relacion contractual entre el Proveedor y el Cliente. En caso de tener
dudas, el Cliente podra consultarlas a través del Centro de Atencién Telefdnica o las direcciones de
correo electronico proporcionadas por el Proveedor, que se encuentran especificadas en el
documento de contratacion, el Contrato de Adhesidn, el Portal de Internet del Proveedor. Ademas,
el Proveedor informa al Cliente que la Carta de Derechos Minimos para los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones estd siempre disponible para su consulta en el Portal de Internet

del Proveedor.

2.3 Alcance de los Servicios y Servicios Adicionales

2.3.1 Cobertura

La disponibilidad del servicio de Panda Mdvil estara sujeta a la cobertura geografica, la cual podra
ser consultada por el usuario en nuestra pagina web, junto con cualquier actualizacién que se
realice. Panda Mdvil ofrecera el servicio en las areas de cobertura garantizada, que son aquellas
donde se ha comunicado publicamente la oferta comercial, asi como en dreas dentro de la cobertura
geografica donde la concentracién de trafico en la red permita una prestacion estable del servicio,
en condiciones de acceso equitativo y de acuerdo con los lineamientos de calidad establecidos por

el IFT (Instituto Federal de Telecomunicaciones).

3
Av. Nezahualcoyotl n.226 Int. 3 Cumbres de Conin Llama desde tu Panda Movil *777 hola@pandamovil.mx
El Marqués, Querétaro Servicio al cliente: 442 881 9799 www.pandamovil.mx

C.P. 76246



0 Panda Moull

Panda Movil atendera todas las solicitudes de servicio dentro de la cobertura geogréfica y/o la
cobertura garantizada y no garantizada, segln corresponda, en un plazo maximo de 10 dias habiles
a partir de la firma del contrato de servicios. Los mapas de cobertura del servicio, que cumplen con
las especificaciones establecidas en los lineamientos emitidos por el IFT, estan disponibles para su

consulta en nuestra pagina web en la siguiente direccion electrénica: LINK DE MAPA DE COBERTURA

2.3.2 Servicios Adicionales

Los Servicios y Servicios Adicionales proporcionados por el Proveedor estdn disponibles en México,
Estados Unidos y Canad3, utilizando la infraestructura propia y/o arrendada por el Proveedor. La
cobertura geogréfica puede ser ampliada o actualizada por el Proveedor, y los detalles pueden

consultarse en todo momento a través del Portal de Internet del Proveedor.

2.3.3 Tarjeta SIM

Para acceder a los Servicios y Servicios Adicionales, el Proveedor o un tercero suministrara al Cliente
una Tarjeta SIM, que es un chip inteligente que permite la conexién del dispositivo terminal (Equipo)
alared del Proveedor. El Cliente tiene la opcién de adquirir Unicamente la Tarjeta SIM del Proveedor
o adquirir la Tarjeta SIM junto con un Equipo. En ambos casos, la entrega se programa una vez que
el Cliente ha realizado el pago correspondiente. El Cliente debe proporcionar la direccidn de entrega
para la Tarjeta SIM o la Tarjeta SIM y el Equipo, segun corresponda. En caso de fallas de fabricacion
o actualizaciones tecnoldgicas que permitan al Cliente acceder a los Servicios y Servicios Adicionales,
el Proveedor reemplazara la Tarjeta SIM dentro de los 10 (diez) dias siguientes a la solicitud del

Cliente.

2.3.4 Activacion
El costo de activacién de los Servicios esta determinado por el plan adquirido por el cliente. Ademas,
el Cliente se compromete a activar el Equipo (ya sea adquirido con el Proveedor o con un tercero)

por sus propios medios siguiendo las siguientes instrucciones:
Verificar que el software del Equipo esté actualizado a la ultima versidn disponible.

Asegurarse de que el Equipo esté desbloqueado (compatible con cualquier operador de telefonia).
Para ello, deberd contactar al proveedor de telefonia actual o comunicarse con el Centro de

Atencidn Telefénica para recibir asistencia.

4
Av. Nezahualcoyotl n.226 Int. 3 Cumbres de Conin Llama desde tu Panda Movil *777 hola@pandamovil.mx
El Marqués, Querétaro Servicio al cliente: 442 881 9799 www.pandamovil.mx

C.P. 76246



2.3.5 Términos y condiciones 0 Panda Mé\-lll

Los términos y condiciones que rigen los Servicios y/o Servicios Adicionales se encuentran detallados
en el Contrato de Adhesion. En lineas generales, dichos servicios se contratan por tiempo
indeterminado y sin plazos forzosos, lo que permite al Cliente darlos por terminados en cualquier
momento, sin incurrir en penalidades y sin requerir autorizacidn previa por parte del Proveedor. Sin
embargo, es importante destacar que el Cliente debera cumplir con todos los pagos pendientes
relacionados con los Servicios y/o Servicios Adicionales, asi como con los pagos correspondientes al

Equipo y los gastos adicionales derivados de exceder los limites establecidos para dichos servicios.

El Proveedor se compromete a brindar los Servicios y/o Servicios Adicionales cumpliendo con los
estandares de calidad establecidos en la Ley Federal de Telecomunicaciones, la hormativa NOM-
184-SCFI-2018 y demas legislacion y regulaciones aplicables. No obstante, es importante sefialar
que los Servicios y/o Servicios Adicionales pueden verse afectados por fallas externas que no son
atribuibles al Proveedor, dado que el servicio de telecomunicaciones opera bajo una concesién y
estd sujeto a la regulacién de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, asi como del IFT
(Instituto Federal de Telecomunicaciones). Ademas, la infraestructura de red utilizada por el
Proveedor es compartida y se encuentra fuera del control directo del mismo, lo que puede dar lugar

a fallas causadas por factores imprevisibles o inevitables, ya sea de origen humano o natural.

El Cliente reconoce que pueden existir situaciones como una concentracién inusual de usuarios,
deficiencias en el estado de conservacion del Equipo, sefial de baja intensidad debido a su ubicacién
en zonas subterraneas o altitudes extremas, entre otros factores, que no deben considerarse como

fallas atribuibles al Proveedor en la prestacién de los Servicios.

3 Descripcion de Planes Tarifarios que presta Panda Movil

El proveedor ofrece los siguientes servicios:
PREPAGO

Mi Panda 5GB comparte

Tarifa registrada ante IFT: 823526
Vigencia:30 dias

Costo:

Datos: 5GB pueden ser usados en roaming internacional nicamente en EE. UU y/o Canada.
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Minutos: 1500 minutos para consumo nacio de'l Ua|E§m1anEMSQLMJJS para

consumo en roaming internacional en EE. UU y nada.

SMS: 500 SMS para consumo nacional, de los cuales 250 SMS pueden ser usados para consumo en
roaming internacional en EE. UU y/o Canada

*Los 5GB son a una velocidad “Best Effort

Mi Panda 5GB con redes

Tarifa registrada ante IFT: 823838

Vigencia: 30 dias

Costo:

Datos: 5GB para uso nacional y roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

Redes sociales: 2GB exclusivos para las siguientes redes sociales: WhatsApp ®, Instagram ©, Twitter
®, Snapchat ® y Facebook Messenger ©®.

Minutos: 1500 minutos para consumo nacional, de los cuales 750 minutos pueden ser utilizados
para consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

SMS: 500 SMS para consumo nacional, de los cuales 250 SMS pueden ser utilizados para consumo
en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

*Los 7GB son a una velocidad “Best Effort”.

Mi Panda 7 dias

Tarifa registrada ante IFT: 823878
Vigencia:7 dias

Costo:

Datos: 3.750 para uso nacional de los cuales 1.250 GB pueden ser usados en roaming internacional
en EE. UU y/o Canada.

Minutos: 500 minutos para consumo nacional, de los cuales 250 minutos pueden ser utilizados para
consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada

SMS: 250 SMS para consumo nacional, de los cuales 125 SMS pueden ser utilizados para consumo
en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

*Los primeros 2.5GB incluidos a velocidad "Best Effort" y posterior 1.250GB a una velocidad
reducida de 512kbps
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0 Panda Moull

Mi Panda 15 dias

Tarifa registrada ante IFT: 824003
Vigencia: 15 dias

Costo:

Datos: 7.5GB de datos para uso nacional de los cuales 2.5GB pueden ser usados en roaming
internacional en EE. UU y/o Canada.

Minutos: 1000 minutos para consumo nacional, de los cuales 500 minutos pueden ser utilizados
para consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

SMS: 500 SMS para consumo nacional, de los cuales 250 SMS pueden ser utilizados para consumo
en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

*Los primeros 5GB incluidos velocidad "Best Effort" y posterior 2.5GB a una velocidad reducida de
512Kbps.

Mi Panda 8GB comparte

Tarifa registrada ante IFT: 824019
Vigencia: 30 dias

Costo:

Datos: 8GB de datos para uso nacional de los cuales 5GB pueden ser usados en roaming
internacional en EE. UU y/o Canada.

Minutos: 1500 minutos para consumo nacional, de los cuales 750 minutos pueden ser utilizados
para consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

SMS: 500 SMS para consumo nacional, de los cuales 250 SMS pueden ser utilizados para consumo
en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

*Los 8GB son a una velocidad “Best Effort”.

Mi Panda 40GB comparte
Tarifa registrada ante IFT: 823994

Vigencia: 30 dias

Costo:
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Datos: 40GB de datos para uso nacional los les P@mgar MQF}IrlJaming

internacional en EE. UU y/o Canada.

Minutos: 1500 minutos para consumo nacional, de los cuales 750 minutos pueden ser utilizados
para consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

SMS: 1000 SMS para consumo nacional, de los cuales 500 SMS pueden ser utilizados para consumo
en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

*Los primeros 20GB son a una velocidad "Best Effort" y posterior 20GB a una velocidad reducida
de 512 KBps

Mi Panda 40GB

Tarifa registrada ante IFT: 823993
Vigencia: 30 dias

Costo:

Datos: 40GB de datos para uso nacional de los cuales 5 GB pueden ser usados en roaming
internacional en EE. UU y/o Canada.

Minutos: 1500 minutos para consumo nacional, de los cuales 750 minutos pueden ser utilizados
para consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

SMS: 1000 SMS para consumo nacional, de los cuales 500 SMS pueden ser utilizados para consumo
en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

*Los primeros 20GB son a una velocidad "Best Effort" y posterior 20GB a una velocidad reducida
de 512 KBps

Mi Panda 100GB comparte
Tarifa registrada ante IFT: 823997
Vigencia: 30 dias

Costo:

Datos: 100GB de datos para uso nacional de los cuales 20GB pueden ser usados en roaming
internacional en EE. UU y/o Canada.

Minutos: 10000 minutos para consumo nacional, de los cuales 5000 minutos pueden ser utilizados
para consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

SMS: 10000 SMS para consumo nacional, de los cuales 5000 SMS pueden ser utilizados para
consumo en roaming internacional en EE. UU y/o Canada.

*Los primeros 50GB son a una velocidad "Best Effort" y posterior 50GB a una velocidad reducida

de 1 MBps
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En el caso de que el Cliente realice una\@@car n B@Qgg [MXQMUnados

anteriormente, el tiempo maximo de reflejo de dicha recarga sera de 30 minutos. Si el
Cliente/Usuario realiza recargas adicionales después de la principal, Panda Mévil no est4 obligado a
reembolsar las recargas posteriores realizadas por el Cliente/Usuario. No obstante, Panda Mdvil

evaluard cada caso individualmente para determinar si es aplicable el reembolso.

Las tarifas son mensuales e incluyen impuestos, y se encuentran debidamente registradas ante el
IFT. El Proveedor enviara mensualmente al Cliente su estado de cuenta, pero el Cliente también
podra consultarlo a través del Portal de Internet del Proveedor, Panda Mdévil o el Centro de Atencidn
Telefénica. El estado de cuenta detallard el saldo adeudado por cada uno de los Servicios y/o
Servicios Adicionales, asi como los gastos adicionales en caso de exceder los limites

correspondientes.

El Cliente tiene un plazo de 7 dias naturales, a partir de la fecha en que se le ponga a disposicion su
estado de cuenta, para realizar el pago correspondiente a su plan tarifario. En caso de que el Cliente
haya autorizado el cargo recurrente y/o automdtico de los Servicios y/o Servicios Adicionales
mediante tarjeta de crédito o débito, el Proveedor estara autorizado para cargar el monto total del
estado de cuenta antes de la fecha limite de pago. El Cliente tiene la opcidn de solicitar la facturacion
de los Servicios y/o Servicios Adicionales a través del Centro del Portal de Internet del Proveedor,
Panda Movil o por correo electronico, siempre y cuando proporcione los datos fiscales

correspondientes.

4 Servicios adicionales

Los Servicios Adicionales son opciones ofrecidas por el Proveedor, aparte de los servicios de
telecomunicaciones contratados inicialmente. Estos servicios incluyen paquetes de datos extra,
minutos adicionales y paquetes internacionales, los cuales estan disponibles para el Cliente a un
costo adicional. El Proveedor prestard estos servicios siempre y cuando sean solicitados vy
autorizados previamente por el Cliente a través de Panda Mdvil o el Portal de Internet del

Proveedor.

La contratacion de los Servicios Adicionales puede realizarse en cualquier momento durante la
vigencia del Contrato, siempre y cuando el Cliente esté al corriente en el pago del Plan Tarifario
contratado. El Cliente puede solicitar y contratar los Servicios Adicionales al momento de firmar el

Contrato, ya sea de forma escrita o electrénica a través de Panda MOdvil, siempre con el
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consentimiento expreso del Cliente. Una vez tra sy EﬁmggriMQsmentes

a los Servicios Adicionales se reflejaran en el estado de cuenta del siguiente periodo de facturacion

y continuaran aplicando mientras el Cliente mantenga dichos servicios contratados.

5 EQUIPOS

El Cliente tiene la opcidén de emplear tanto los Equipos adquiridos directamente del Proveedor como
los suministrados por un tercero. En cualquier caso, es fundamental que los Servicios se utilicen en
un equipo terminal que sea compatible con la red publica de telecomunicaciones. Para verificar la
compatibilidad de su equipo con los Servicios, el Cliente puede consultar directamente con el Centro

de Atencidn Telefdnica y/o acceder al Portal de Internet del Proveedor.

6 GARANTIA

Los Equipos suministrados por Panda Movil estan respaldados por una garantia minima de 90
(noventa) dias naturales. Durante este periodo, es responsabilidad del Cliente asegurarse de su
correcto funcionamiento. En caso de detectar fallas o defectos, el Cliente deberd comunicarse con
Panda Movil en un plazo de 24 (veinticuatro) horas para presentar una solicitud de garantia. Una
vez que se reciba la solicitud, Panda Moévil enviard una guia de viaje al domicilio del Cliente para
evaluar el estado del Equipo. Posteriormente, el Proveedor informara al Cliente sobre la resoluciéon
de la solicitud a través de medios fisicos, electrénicos o digitales. Si se determina que el Equipo
entregado por el Cliente se encuentra en buen estado y la garantia es procedente, el Proveedor se
compromete a reemplazar el Equipo dentro de un plazo maximo de 10 (diez) dias naturales a partir
de la notificacion de la resolucién. Este procedimiento se aplica tanto para Equipos nuevos como
para Equipos usados que aun se encuentren dentro del periodo de garantia de 90 (noventa) dias

naturales.

6.1 Aceptacion de solicitud de garantia:

En caso de que la solicitud de garantia sea procedente, el Proveedor ofrecera al Cliente la opcidn
de reparar el Equipo cuando sea factible o proporcionar un nuevo Equipo en caso de que la
reparacidén no sea viable. Si se decide que la reparacion es posible, se informara al Cliente sobre las
reparaciones necesarias y el plazo de devolucion, el cual no excedera en ningun caso los 30 (treinta)
dias naturales. Durante el tiempo que el Equipo se encuentre en posesiéon de Panda Mdvil para su

reparacion, el Proveedor serd responsable de los costos de reparacidn y suspendera el cobro de los
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Servicios asociados al Equipo, siempre y cua no s tiIicEgmgao MpQJ\! l/lez que

el Equipo sea devuelto al Cliente, se otorgara una garantia adicional de 90 (noventa) dias naturales

respecto al nuevo Equipo.

6.2 Rechazo de solicitud de garantia:

En caso de que la solicitud de garantia sea improcedente, el Proveedor elaborara un informe
detallando los motivos del rechazo y lo comunicara al Cliente a través de medios fisicos, electrénicos
o digitales en un plazo maximo de 10 (diez) dias habiles desde que se tenga conocimiento de dicho
hecho. En esta situacidn, el Cliente podra solicitar la reparacion del Equipo al Proveedor, asumiendo

los gastos correspondientes.

6.3 Del Fabricante:

Si el Proveedor identifica un problema en el Equipo que requiera una solucién externa, se
compromete a contactar al fabricante para ofrecer al Cliente la mejor solucion posible. Una vez que
se cuente con la solucion y se informe a Panda Movil, se otorgara al Cliente un plazo de 5 (cinco)

dias habiles para informarle sobre el procedimiento a seguir para la reparacién del Equipo.

7 Cancelacidon

El cliente tiene la facultad de efectuar la cancelacion integra o parcial de los servicios en cualquier
momento. En caso de una cancelacién total, se dara de baja tanto los servicios principales como los
servicios adicionales, si los hubiere. En el caso de una cancelacion parcial, Unicamente se daran de
baja los servicios adicionales. El cliente puede solicitar la cancelacion de los servicios o servicios
adicionales en cualquier momento, a través del portal de internet del proveedor o de Panda Mdvil.
Indistintamente del canal elegido, Panda Mdvil brindara asistencia al cliente para llevar a cabo la
cancelacion de manera eficiente y adecuada, si es requerida. Para efectuar la cancelacién, el cliente
debera proporcionar el nimero de folio o registro otorgado al momento de la celebracién del
contrato de adhesidn. La cancelacién de los servicios y/o servicios adicionales no exime al cliente de
la obligacidn de saldar los adeudos generados hasta la fecha de dicha cancelacién, derivados de los
servicios y/o servicios adicionales efectivamente prestados por el proveedor, ni del pago de las
penalizaciones correspondientes, si procede. El proveedor deberd dar de baja los servicios
adicionales en un plazo maximo de 5 (cinco) dias naturales, contados a partir de la recepcion de la
solicitud de cancelacion correspondiente, y esta baja debera reflejarse en el siguiente estado de

cuenta del cliente. En el caso de servicios adicionales contratados por un tiempo limitado, ocasional,
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proveedor no podra condicionar la prestacidon de los servicios principales a la contratacién de un

servicio adicional.

7.1 Suspension:

El proveedor notificard al cliente sobre la suspension de los servicios a través de los datos de
contacto establecidos en el contrato de adhesidn. Si el cliente considera que la suspensidn es
injustificada, debera ponerse en contacto con Panda Movil para aclarar cualquier duda pertinente.
Una vez que el proveedor haya resuelto las aclaraciones realizadas por el cliente en un plazo maximo
de 48 (cuarenta y ocho) horas naturales, reanudara los servicios si se determina que la suspension
era improcedente, o confirmard la suspensién si se confirma su justificacion. El proveedor podra
suspender temporalmente los servicios por falta de pago del cliente. Una vez que el cliente haya
saldado los pagos pendientes, el proveedor debera reanudar los servicios en un plazo maximo de

48 (cuarenta y ocho) horas.

8 Niveles de calidad

Panda Mévil asume un compromiso firme tanto con sus clientes como con las ofertas que promueve
ante su publico consumidor. En consecuencia, se garantiza que la calidad del servicio proporcionado
serd de la mas alta calidad disponible en el momento de utilizacién de cualquier servicio de Panda
Movil.

En este sentido, Panda Mdvil se compromete a cumplir con todos y cada uno de los estdndares
establecidos en la normativa vigente en materia de calidad de servicios emitida por el Instituto.
Ademds, se brindara la debida atencién en caso de fallas o interrupciones del servicio. Para ello, se
pone a disposicion de los usuarios la opcién de consultar informaciéon adicional en
https://pandamovil.mx o comunicarse al siguiente nimero telefénico: 4428819799, o desde su linea

Panda Mavil marcando *777.

Por otro lado, dado que nadie esta exento de eventos naturales o causados por el hombre, es posible

gue haya momentos en los cuales el servicio se vea afectado por situaciones como:

e Catastrofes naturales.
e Congestion en la red debido a concentraciones masivas.

e Labores de mantenimiento, adaptaciones y mejoras en la infraestructura de la red.
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e Manifestaciones, protestas u otras actividades humanas que puedan afectar la

infraestructura de la red, entre otros.
Ante estos escenarios, Panda Movil informara a sus clientes sobre las fallas que puedan surgir y

brindara una atencién inmediata para solucionar las respectivas incidencias.

9 Atencion al cliente

El proveedor ofrece al cliente diversos canales para recibir y atender consultas, quejas,
contrataciones, consultas de saldo, aclaraciones y reclamaciones relacionadas con los equipos,
servicios y servicios adicionales, asi como para realizar cancelaciones y suspensiones. Es importante
destacar que los medios de atencién al cliente estan disponibles las 24 horas al dia, los 365 dias del

afio, para garantizar una atencion continua y oportuna.
Direcciones de correo electronico:

a) (para atencion al cliente)

b) (para asuntos relacionados al portal de Internet)

c) (para notificaciones legales)

d) (para contacto)

e) (para colaboracion con la justicia)

Teléfonos: (+52) 442 881 97 99

Portal de Internet: https://pandamovil.mx

Aviso de Privacidad: link

El cliente tiene la opcidn de realizar cualquier tramite personalmente o a través de un representante
debidamente autorizado, siguiendo las formas de representacion permitidas por la ley y
proporcionando la documentacién correspondiente para acreditar dicha autorizacién. Es
responsabilidad del cliente el uso adecuado de la informacién, como usuario, contrasefia, folio y
registro, que se le haya proporcionado al momento de contratar los servicios, asi como cualquier

informacion otorgada por el personal de Panda Movil.
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En caso de que el cliente haga uso de la garantia del equipo adquirido, el personal de Panda Mdvil
le proporcionara un nimero de registro que debera ser verificado por la persona encargada de

realizar la evaluacién del equipo en el domicilio del cliente.

El proveedor se compromete a procesar de manera oportuna cualquier consulta, aclaracion o
reclamacién realizada a través de los canales de atencidn al cliente. Una vez que Panda Mdvil cuente
con todos los elementos necesarios, se llevara a cabo el tramite solicitado para resolver el problema

en un plazo maximo de 15 dias naturales.

En caso de que el cliente presente una queja o reclamacion relacionada con los servicios, el
proveedor revisara dicha situacién en un plazo maximo de 24 horas. Una vez transcurrido este plazo,

el proveedor se pondra en contacto con el cliente para darle seguimiento al caso.
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