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l. Descripcion de los Servicios

MANUEL QUEZADA MURILLO (En adelante CENTRALNET) ofrece servicios de Internet de banda
ancha con diferentes paquetes para satisfacer las necesidades de sus clientes, a través del titulo de
concesion unica otorgado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones para prestar servicio publicos
de telecomunicaciones y radiodifusion.

Il. Formas y Tiempos de Medicién, Tasacion, Facturacion y Procedimiento de Cobranza.

a)

b)

Medicion y Tasacion: La medicion del servicio se realiza mediante herramientas de
monitoreo especializadas que garantizan la entrega de la velocidad contratada de manera
continua. Se llevan a cabo pruebas periodicas para verificar la calidad y estabilidad del
servicio, asegurando que los parametros de conexion cumplan con los estandares
establecidos.

La tasacion del servicio se efectia con base en la cantidad de datos consumidos o en la
velocidad de conexion contratada, dependiendo del tipo de plan seleccionado por el cliente.
Se aplican tarifas fijas para los planes con consumo ilimitado.

Proceso de Facturacion: Las facturas se emiten mensualmente y detallan el uso del servicio,
incluyendo el desglose de los cargos asociados al plan contratado, impuestos aplicables y
cualquier otro concepto adicional derivado del servicio prestado.

Las notificaciones de facturacion se envian via correo electrénico o son proporcionadas
directo en la oficina de atencién a clientes.

Los clientes pueden elegir entre distintos métodos de pago, incluyendo tarjeta de crédito,
débito, transferencias bancarias y pagos la oficina de atencién a clientes, asegurando
flexibilidad y comodidad en la gestion de sus pagos.

En caso de discrepancias en la facturacién, los clientes pueden presentar aclaraciones a
través del centro de atencion de CENTRALNET, donde se atenderén y resolveran las
incidencias dentro de un plazo establecido para garantizar la transparencia y satisfaccion del
usuario.

Procedimiento de Cobranza: Los pagos deben realizarse antes de la fecha de vencimiento
especificada en su contrato de prestacion de servicios.
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Si el pago no se efectua dentro del periodo establecido, CENTRALNET enviara recordatorios
al cliente a través de correo electronico, mensajes de texto o llamadas telefénicas para
informar sobre el estado de su cuenta y evitar la suspension del servicio.

En caso de que la falta de pago persista, el servicio podra ser suspendido temporalmente
hasta que el cliente regularice su situacion. La reactivacion del servicio estara sujeta al pago

lll. Niveles y Compromisos de Calidad

CENTRALNET se obliga a proporcionar el servicio de Internet de acuerdo con los estandares de
calidad establecidos por el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), garantizando una prestacién
continua, uniforme, regular y eficiente.

Para cumplir con estos estandares, CENTRALNET implementa tecnologias avanzadas de monitoreo
y diagndstico que permiten detectar y corregir problemas en la red en tiempo real, minimizando
interrupciones y garantizando una experiencia optima para el usuario.

El servicio de Internet debera ser entregado con los parametros de velocidad y latencia especificados
en el contrato del suscriptor. En caso de que CENTRALNET no cumpla con estos parametros de
manera reiterada, el suscriptor tendré derecho a presentar una reclamacion y, en su caso, recibir una
bonificacién proporcional al tiempo de afectacion.

La empresa también garantizard una atencion rapida y efectiva ante cualquier solicitud, queja o
incidencia reportada por los suscriptores, con tiempos de respuesta que no excedan las 24 horas para
la resolucion de fallas técnicas.

IV. Atencidn a Solicitudes, Aclaraciones, Quejas, Reparaciones y Fallas

Los clientes pueden presentar solicitudes, aclaraciones y quejas a través de nuestro centro de
atencion, ya sea por via telefonica, correo electronico o en nuestras oficinas.

CENTRALNET se compromete a brindar respuesta y solucion a las solicitudes en el menor tiempo
posible, priorizando aquellas que impliquen interrupciones o fallas en el servicio. Las reparaciones por
fallas técnicas deberan ser atendidas en un plazo no mayor a 24 horas desde el reporte del cliente.

Direccién sucursal: ubicado Calle Central No. 25, Colonia Guadalupe, 99310 Jerez, Zacatecas.
Horarios: lunes a viernes de 9:30 a 15:30 y de 17:00 a 19:00 hrs. y Domingo de 10:00 a 14:00 hrs.,
Correo electronico: atencion@centralnet.com.mx

Pagina web: https://centralnet.com.mx/
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Asimismo, cuando el concesionario realice actualizaciones tarifarias que impliquen un aumento en la
prestacion de los servicios, tendré la obligacién de notificar al suscriptor con al menos 15 (quince) dias
naturales de anticipacién a la entrada en vigor de dicha modificacion. El suscriptor podréa solicitar el
cumplimiento forzoso del contrato bajo los términos inicialmente acordados y, en caso de que el
concesionario no lo respete, podra rescindir el mismo sin penalizacién alguna dentro de los 60
(sesenta) dias siguientes a la implementacion de las modificaciones, sin perjuicio de las acciones
legales que pudieran proceder para la proteccion de sus derechos.

V. Plazos Maximos para Procedimientos y Solucion de Aclaraciones y Quejas

a)

b)

Plazos de Respuesta y Reparacion: Las fallas o interrupciones en el servicio deben ser
reportadas de inmediato por el suscriptora CENTRALNET a través de los canales de atencion
disponibles, ya sea via telefonica, correo electrénico o en nuestras oficinas.

Una vez recibido el reporte, CENTRALNET procedera a diagnosticar la causa de la falla y,
con base en ello, determinara el tiempo necesario para su reparacion, el cual no podra exceder
las 24 horas siguientes a la recepcion del reporte.

En caso de interrupciones del servicio causadas por factores imputables a CENTRALNET, se
bonificara al suscriptor con al menos el 20% del monto correspondiente al periodo afectado.
Si la interrupcion se debe a una causa previsible que afecte de manera generalizada y
significativa la prestacion del servicio, CENTRALNET debera notificar al suscriptor con al
menos 24 horas de anticipacién, utilizando cualquier medio disponible, incluyendo
notificaciones electronicas.

Bonificaciones: Cuando por causas imputables a el concesionario, no se preste el servicio
de telecomunicaciones en la forma y términos convenidos; este dejara de cobrar a el suscriptor
la parte proporcional del precio del servicio que se dejé de prestar y debera bonificar por lo
menos el 20% del monto del periodo de afectacion.

Cuando la suspension sea por casos fortuitos o de fuerza mayor, si la misma dura 24 horas
siguientes al reporte, el concesionario hara la compensacion por la parte proporcional del
periodo en que se dejd de prestar el servicio contratado por el suscriptor, dicha compensacion
se vera reflejado en el siguiente recibo y/o factura.

Tratandose de cargos o cobros indebidos realizados por el concesionario, los mismos deberan
ser reembolsados en un plazo no mayor a 2 ciclos de facturacion ademas de bonificar al
menos el 20% del monto del cobro realizado indebidamente.
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VI. Cambio de Paquete o Servicio

El cliente puede solicitar cambios de paquete sin penalizacion mediante notificacién previa a
CENTRALNET.

VII. Politica de Cancelacion del Servicio

En caso de que CENTRALNET no preste el servicio de internet pactados en el Contrato de prestacion
de servicios en la forma y términos convenidos, contratados ofrecidos o publicitados, asi como los
estdndares de calidad y conforme a la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, el
suscriptor tendra el derecho de dar por terminado el Contrato que se menciona de manera gratuita.
Toda vez que la vigencia del contrato de prestacion de servicios es de manera indefinida, el suscriptor
podra darlo por terminado en cualquier momento, sin penalidad alguna, mediante simple aviso en el
domicilio y/o via correo electrénico enviado a CENTRALNET cual dara por terminado el contrato de
forma inmediata.

La cancelacion en el servicio por parte del suscriptor no lo exime del pago de las cantidades
adeudadas a CENTRALNET



