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Condiciones generales de uso de los servicios 
 

1. CONDICIONES GENERALES Y SU ACEPTACIÓN 
 

Estas condiciones generales (en adelante, las ÒCondiciones Generales”) regulan la prestaci—n de los 
servicios de asistencia y ayuda en el uso de los dispositivos tecnol—gicos que se conectan a internet (en 
adelante los ÒSERVICIOS”) que AXTEL, S.A.B. DE C.V. (en adelante “AXTEL”), pone a disposici—n de sus 
clientes (en adelante el ÒCLIENTE”). 
 
La aceptaci—n de las presentes Condiciones Generales es indispensable para la prestaci—n de los 
SERVICIOS por parte de AXTEL.  
 

Al registrarse, el CLIENTE manifiesta su conformidad con los tŽrminos y condiciones generales que aqu’ 
se establecen.  
 

2. OBJETO 
 

Las presentes Condiciones Generales regulan la realización de los SERVICIOS ofrecidos por AXTEL. 
 

El presente contrato no establece ninguna relaci—n jur’dica entre el CLIENTE y los proveedores con 
respecto a aplicaciones de terceros, y nada de lo contenido en el presente contrato se podr‡ interpretar 
como una declaraci—n o garant’a por parte de AXTEL relacionada con aplicaciones de terceros. 
 

A continuaci—n, el CLIENTE podr‡ consultar informaci—n espec’fica de los SERVICIOS de AXTEL 
dependiendo de la modalidad contratada.  
 

Asimismo, AXTEL se reserva la facultad de modificar o sustituir unilateralmente las presentes 
Condiciones Generales como consecuencia de la modificaci—n, evoluci—n y promulgaci—n de leyes, 
reglamentos y normas de aplicaci—n a la prestaci—n de los SERVICIOS y/o aspectos conexos a los 
mismos. 
 

3. DESCRIPCIÓN Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS 
 

Los servicios consisten en la prestación de soporte y ayuda en el uso de los dispositivos del hogar digital. 
Estos dispositivos son: 
 

• Computadoras y perifŽricos 

• Smartphones 

• Tablets 

• Otros dispositivos del hogar digital (videoconsolas, smartTVs, eBooks, c‡maras). 

 

El servicio incluye el soporte para un m‡ximo de 5 dispositivos. 
 

a. Ayuda a computadoras 
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Incluye la resolución de incidencias, administración y configuración de los sistemas y ayuda en el 
uso de aplicaciones.  

 

• Resoluci—n de incidencias, entendidas como problemas tŽcnicos en la computadora 
del CLIENTE por mal funcionamiento de cualquiera de las aplicaciones o sistemas 
soportados. 

• Ayuda en el uso de aplicaciones y de la computadora, complementando el menœ de 
ayuda que incluyen las aplicaciones sobre las que se da soporte, proporcionando 
una ayuda interactiva, más directa y resolutiva. La ayuda prestada ser‡ œnicamente 
sobre cuestiones específicas, no se realizará formación sobre productos. 

• Configuraci—n de las computadoras, entendiendo como tal la realización de 
cambios en la parametrizaci—n de cualquiera de las aplicaciones o sistemas 
soportados, con el objeto de optimizar el funcionamiento, a–adir o eliminar 
funcionalidades, dispositivos o aplicaciones.  

 

 

b. Ayuda a smartphones y tablets 
 

• Resoluci—n de incidencias, entendidas como problemas tŽcnicos en el Smartphone 
o tabletas del CLIENTE por mal funcionamiento de cualquiera de las aplicaciones o 
sistemas soportados. 

• Ayuda en el uso de aplicaciones y del Smartphone o tabletas. La ayuda prestada 
ser‡ œnicamente sobre cuestiones espec’ficas, no se realizar‡ formaci—n sobre 
productos. 

• Configuraci—n de los Smartphones y tabletas, entendiendo como tal la realizaci—n 
de cambios en la parametrizaci—n de cualquiera de las aplicaciones o sistemas 
soportados, con el objeto de optimizar el funcionamiento, a–adir o eliminar 
funcionalidades o aplicaciones.  

• Ayuda para conectar a redes, internet u otros dispositivos. 
• Ayuda para la protecci—n de los dispositivos de riesgos derivados del uso de 

internet. 
• Ayuda para replicar la informaci—n del dispositivo en internet y salvaguardar los 

datos. 
 

c. Redes sociales 
 

• Ayuda para la activaci—n y borrado de cuentas en las principales redes sociales. 
• Asesoramiento respecto a la privacidad en las redes sociales. 
• Formas de publicar informaci—n y las consecuencias de la publicaci—n de esa 

informaci—n. 
• Uso en general de las redes sociales. 

 

d. Hogar digital 
 

• Ayuda con los dispositivos multimedia de uso m‡s habitual en el hogar digital. 
• Ayuda con aplicaciones œtiles para la ayuda a la conducci—n. 
• Ayuda para la conectividad de todos los dispositivos con internet dentro del hogar 

digital. 



3 
 

e. Aplicaciones de uso habitual en smartphones y tabletas 
 

• Aplicaciones para ayuda al manejo de autos. 
• Aplicaciones relacionadas con la salud. 
• Aplicaciones para el control de gastos. 
• Aplicaciones para la localizaci—n de personas mayores y ni–os. 
• Aplicaciones de baby sitter. 
• Aplicaciones para viajes. 

 
Los SERVICIOS se prestan a travŽs de distintos canales de comunicaci—n con el CLIENTE y que en 
funci—n del servicio pueden ser: chat, voz, email, Facebook, twitter, y formularios de contacto. 
 
Los SERVICIOS se prestan en horario ininterrumpido los 7 d’as de la semana las 24 horas del d’a (24x7). 
Se excluye de esta garant’a si tal falta de ejecuci—n resultara o fuera consecuencia de un supuesto de 
fuerza mayor o caso fortuito admitido como tal por la Jurisprudencia, en particular: los desastres 
naturales, fallo en la transmisi—n de los paquetes IP, la guerra, el estado de sitio, las alteraciones de 
orden pœblico, la huelga en los transportes, el corte de suministro elŽctrico o cualquier otra medida 
excepcional adoptada por las autoridades administrativas o gubernamentales. 

 

4. DURACIîN 
 

La prestaci—n de los SERVICIOS dar‡ comienzo en el momento de la aceptaci—n de las Condiciones 
Generales por parte del CLIENTE y permanecer‡ vigente mientras el CLIENTE tenga contratados los 
servicios de datos de AXTEL que contiene los SERVICIOS. 
 

5. OBLIGACIONES DEL CLIENTE 
 
La puesta a disposici—n y mantenimiento de los SERVICIOS contratados, se entender‡n, en todo caso, 
supeditados al estricto cumplimiento por parte del CLIENTE de los tŽrminos recogidos en las Condiciones 
Generales o, en su caso, en cualesquiera otras que pudieran resultar de su modificaci—n. En concreto, 
como norma general, el CLIENTE se obliga, en relaci—n con los SERVICIOS, y segœn sea el caso a: 
 

i. Obrar siempre conforme a la ley, a las buenas costumbres y a las exigencias de la buena fe, 
empleando la diligencia adecuada a la naturaleza de los SERVICIOS contratados, absteniŽndose 
de utilizar dichos SERVICIOS de cualquier forma que pudiera impedir, da–ar o deteriorar el normal 
funcionamiento de los mismos o los derechos de AXTEL o del resto de clientes y/o en general de 
cualesquiera terceros. 
 

ii. Observar todas las reglas y condiciones que AXTEL pueda imponer sobre la utilizaci—n de los 
equipos, sistemas y recursos asignados en aras de poder prestar un —ptimo y adecuado servicio. 
 

iii. No utilizar los equipos, sistemas ni los recursos de AXTEL, ni los propios SERVICIOS contratados, 
para la realizaci—n de actividades contrarias a las leyes, a la moral, o al orden pœblico. Asimismo, 
el CLIENTE se compromete a no utilizar los SERVICIOS con fines o efectos il’citos, prohibidos o 
lesivos de derechos e intereses de terceros, declinando AXTEL cualquier responsabilidad que de 
ello se pudiera derivar. 
 

El CLIENTE no realizar‡ actividades mediante, o a travŽs de los SERVICIOS contratados, que 
supongan la infracci—n de las normas sobre telecomunicaciones, propiedad intelectual, 
propiedad industrial, competencia, competencia desleal, publicidad, protecci—n de los derechos 
al honor, la intimidad personal y familiar, la propia imagen, la privacidad, la protecci—n de datos 
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personales, la libertad de expresi—n, la libertad de opini—n, la libertad de informaci—n u otros 
derechos de an‡loga naturaleza. 
 

Asimismo, el CLIENTE se compromete a: 

 

!  Colaborar con AXTEL para facilitar la realizaci—n de los SERVICIOS. 
!  Proporcionar a AXTEL acceso a los dispositivos y a toda la informaci—n necesaria para el buen 

desarrollo de sus funciones. 
!  Facilitar datos correctos en el formulario de registro. En caso de que los datos no fueran correctos, 

AXTEL se reserva el derecho de no prestar los SERVICIOS. 
 

6. RESPONSABILIDAD 
 

AXTEL realizar‡ todos los esfuerzos que sean razonables para intentar garantizar la disponibilidad y 
accesibilidad a los SERVICIOS. Asimismo, AXTEL se compromete a realizar el m‡ximo esfuerzo en 
mantener un nivel aceptable en el cumplimiento de sus obligaciones contractuales, pero no puede 
garantizar, expl’cita o impl’citamente, la continuidad de los SERVICIOS en un momento determinado, la 
integridad de la informaci—n almacenada, procesada y/o transferida en, o a travŽs de sus equipos y 
sistemas. AXTEL tampoco se hace responsable de aquellas interrupciones de los SERVICIOS que se 
den como consecuencia de eventos de fuerza mayor o causas que se encuentren fuera de su control. 
 

Del mismo modo, no se podr‡ garantizar el tiempo de resoluci—n ni la resoluci—n misma de la incidencia. 
AXTEL s—lo se compromete a proporcionar la mejor asistencia posible. 
 

AXTEL no responder‡ de los da–os y perjuicios que se causen al CLIENTE en el supuesto de que Žste 
haya hecho un uso indebido de los SERVICIOS, ni tampoco será responsable de la falsedad de la 
informaci—n aportada por el CLIENTE a la hora de su registro de alta en cualquiera de los SERVICIOS 
ofrecidos. 
 

AXTEL no controla las aplicaciones de terceros, por lo que no se hace responsable de la ejecución, 
precisión, integridad, calidad, o de los daños o perjuicios directos o indirectos ocasionados por el uso o 
imposibilidad de uso de Žstas, derechos de propiedad intelectual relativos a las mismas, ni por los efectos 
en el funcionamiento de otras aplicaciones o del sistema operativo. Adem‡s, la utilizaci—n de aplicaciones 
de terceros puede regirse por tŽrminos y condiciones adicionales que no se exponen en el presente 
contrato. 
 

Por otro lado, el CLIENTE es consciente y acepta que AXTEL puedan mostrar im‡genes y textos en el 
portal web, a los œnicos efectos de facilitar la bœsqueda y acceso a informaci—n, contenidos y servicios 
disponibles en Internet, hipervínculos o dispositivos técnicos de enlace, que permitirán al CLIENTE 
acceder a sitios de Internet o portales que pueden pertenecer o ser gestionados por terceros.  
 

El CLIENTE conoce y acepta que todos los costes relativos al uso de los SERVICIOS como son los 
Costos de sus recursos inform‡ticos, acceso a internet y conexi—n, incluidos, entre otros, para la 
transmisi—n y descarga de datos, costes de dispositivos de almacenamiento de datos y hardware, y 
gastos de energ’a elŽctrica, corren por cuenta exclusiva del CLIENTE.  
 

AXTEL realiza procesos de verificaci—n, detecci—n y/o eliminaci—n de elementos da–inos e informaci—n 
infectada en el dispositivo del CLIENTE utilizando software adecuado. Sin embargo no puede garantizar 
la eficacia de las herramientas utilizadas ni la ausencia de cualesquiera elementos ajenos que puedan 
producir alteraciones en los equipos y aplicaciones informáticas del CLIENTE. Por lo anterior, es 
responsabilidad del CLIENTE mantener un adecuado y actualizado sistema antivirus, malware, adware, 
spyware y cualquier otro elemento que pueda convertir en inservible su informaci—n. 
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AXTEL excluye toda responsabilidad de los retrasos o fallos que se produjeran en el funcionamiento de 
su arquitectura tecnol—gica, as’ como tampoco de las interrupciones o mal funcionamiento de los 
SERVICIOS, cuando tuvieren su origen en aver’as producidas por cat‡strofes naturales como terremotos, 
inundaciones, rayos o incendios, situaciones de fuerza mayor, situaciones de urgencia extrema tales 
como guerras, operaciones militares, disturbios civiles, huelgas, cierres patronales, o se encuentre fuera 
de su control razonable. 
 

7. MODIFICACIONES 
 

Las caracter’sticas de los SERVICIOS podr‡n verse modificadas con la finalidad de adaptarlas a su 
evolución técnica, cuando existan razones para ello, así como cualquier mejora técnica que permita 
incorporar un mayor nœmero de prestaciones en aras a la mejora de los SERVICIOS.  
 

8. ACCESO Y UTILIZACIîN DE LOS SERVICIOS 
 

Si como consecuencia del registro, se dotara al CLIENTE de una contrase–a de acceso, Žste se 
compromete a hacer un uso diligente de la misma y a mantenerla en estricto secreto. El CLIENTE es 
responsable exclusivo de la correcta custodia y estricta confidencialidad de cualesquiera claves, datos de 
acceso u otros elementos que le sean suministrados por AXTEL, y se compromete a no ceder su uso a 
terceros, ni temporal ni permanentemente. Será responsabilidad del CLIENTE toda utilización ilícita de los 
SERVICIOS por tercero ileg’timo que a tal efecto emplee una contrase–a entregada al CLIENTE por 
AXTEL. Por otro lado, la identificaci—n y autentificaci—n mediante un correo electr—nico y contrase–a 
hacen al CLIENTE poseedor de tal correo electr—nico y contrase–a, responsable total y œnico de los actos 
que se realicen con y mediante ese acceso a los SERVICIOS. 
 
Es obligaci—n inexcusable del CLIENTE notificar de forma inmediata a los gestores de AXTEL respecto a 
cualquier hecho que permita o pueda permitir el uso indebido de las claves y/o contrase–as, incluyendo 
(pero sin limitarse a) el robo, el extrav’o y otras circunstancias similares. Mientras no se comuniquen a 
AXTEL tales hechos, AXTEL quedar‡ eximido de cualquier responsabilidad que pudiera derivarse de un 
uso incorrecto, fraudulento, mendaz o doloso de tales claves y contrase–as. 

 

9. PROTECCIîN DE DATOS 
 

El CLIENTE queda informado y presta su consentimiento para que sus datos personales se incorporen al 
correspondiente fichero automatizado de AXTEL, autorizando a estos el tratamiento de los mismos para 
su utilización en relación con el desarrollo y ejecución de los SERVICIOS, así como para la oferta y 
contrataci—n de otros productos y servicios de AXTEL, de empresas de su Grupo, del Grupo al que 
pertenece o de su Red de Colaboradores, conforme a lo establecido en la legislación relativa a la 
protecci—n de datos personales, y en cualquier otra norma que la complemente, modifique o derogue en 
el futuro.  
 

Asimismo, el CLIENTE autoriza a AXTEL a tratar y ceder los datos personales que voluntariamente 
suministre telef—nicamente, a travŽs de formularios, cuestionarios, impresos, e-mail, chat y otros medios 
de comunicaci—n electr—nica o no, con la finalidad de remitir informaci—n sobre productos y servicios de 
AXTEL, filiales y/o subsidiarias, encargadas de su comercialización, tanto si se formaliza o no operación 
alguna, como en su caso, una vez extinguida la relaci—n contractual existente, y el env’o de boletines 
electr—nicos y la remisi—n de publicidad v’a electr—nica sobre ofertas, promociones y recomendaciones de 
AXTEL, filiales o subsidiarias, as’ como la realizaci—n de encuestas, estad’sticas y an‡lisis de tendencias 
del mercado.  
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Conforme a la Ley Federal de Protecci—n de Datos Personales en Posesi—n de los Particulares, el 
CLIENTE podr‡ ejercitar sus derechos de acceso, rectificaci—n, cancelaci—n y oposici—n mediante 
comunicaci—n escrita dirigida a la Direcci—n de Operaciones de AXTEL en los tŽrminos previstos en la 
legislaci—n y en la normatividad mexicanas. 
 
 

10. CONFIDENCIALIDAD 
 

Para los efectos del presente Acuerdo se entender‡ por "Informaci—n Confidencial", toda la informaci—n 
que sea revelada por alguna de las partes,  en virtud de la realizaci—n del objeto del presente instrumento, 
incluyendo enunciativa mas no limitativamente, todos aquellos datos que sean conferidos con ese 
car‡cter o que a su criterio lo sean, y en general toda aquella informaci—n que sea revelada de manera 
verbal, visual o por escrito, ya se encuentre contenida en medios magnŽticos, electr—nicos, —pticos o en 
papel y que involucren o comprometan directa o indirectamente los intereses de las partes. 
 
Las partes se obligan a que en ningœn caso y bajo ninguna circunstancia divulgarán, por cualquier medio 
o a terceras personas ajenas a este Acuerdo, la informaci—n confidencial que les sea proporcionada o a la 
que se tenga acceso y solamente lo podrán hacer por consentimiento expreso de la parte que fuese 
propietaria de dicha informaci—n — cuando as’ lo requiera una autoridad judicial, durante y despuŽs de la 
vigencia del presente instrumento de manera indefinida. 
 
En todo momento, AXTEL podr‡ utilizar la Informaci—n Confidencial œnicamente con el fin de dar 
cumplimiento al objeto del presente Acuerdo, y deber‡ proteger dicha Informaci—n para que no sea 
revelada o divulgada por terceras personas, aplicando el cuidado que se debe de utilizar para proteger la 
informaci—n que en cualquier caso sea identificada como delicada, importante o confidencial. 
 
Para los efectos de las presentes Condiciones Generales, no se considerará como información 
confidencial aquŽlla que sea o llegue a ser del dominio pœblico por cualquier medio o en forma intencional 
por parte del CLIENTE. 
 

11. CANCELACIîN DE LOS SERVICIOS 
 

AXTEL podr‡ retirar o suspender cautelarmente, la prestaci—n de los SERVICIOS a aquellos Clientes que 
incumplan lo establecido en estas Condiciones Generales, comunicándolo debidamente, sin necesidad de 
preaviso. 
 

12. CESIÓN 
 
AXTEL queda facultado a ceder el presente Acuerdo a cualquier empresa que sea accionista de la misma 
o a cualquier empresa de la que AXTEL sea filial o subsidiaria, con el sólo lo aviso de tal circunstancia, 
que se env’e al CLIENTE, quedando la sociedad cesionaria subrogada en todos los derechos y 
obligaciones que se deriven del presente documento.  
 

13. NOTIFICACIONES 
 

Toda notificaci—n necesaria a los efectos de estas Condiciones Generales se hará a la atención y 
dirección de correo electrónico suministrada por el CLIENTE en el formulario de registro. 
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14. LEY APLICABLE Y TRIBUNALES COMPETENTES 
 

Para cualesquiera controversias que pudieran derivarse del presente Acuerdo, las partes se someten 
irrevocablemente a las leyes y tribunales competentes del Estado en donde AXTEL preste los 
SERVICIOS, con renuncia expresa a cualquier otro fuero que por razón de sus domicilios presentes o 
futuros pudiera corresponderles. 
 
Las partes reconocen haber leído en su totalidad el presente documento, manifiestan comprenderlo y 
aceptan obligarse al mismo, constituyendo el completo y total acuerdo entre las partes. 

 
 


