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COMIS!ON NAC!ONAL DE
TELECOMUNICACIONES

Asuncion, ¢4 de junio de 2025

ME-AS-01783/2025

NOTA PR N°467 12025

Seifior

LUIS PETTENGILL, Presidente.

Comision Asesora Permanente de Industria y Comercio.
HONORABLE CAMARA DE SENADORES.

Presente

Ref.: Proyecto de Ley “Que regula la Facturacién de
Servicios de Telecomunicaciones durante la
Suspension por Mora y Protege a los Usuarios de
Cobros Abusivos”

De nuestra mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, y a través suyo a la Comision Asesora Permanente
de Industna y Comercio de la Honorable Camara de Senadores, con relacién a su Nota, por la cual
solicita un “... parecer institucional sobre el c:tado Proyecto de Ley”

AI respecto, en la exposj e
menciona que el mismo busca
facturacion durante Ia suspens

'ente de la CONATEL
APRN° 4.4 12025

Pdte. Franco N° 780 y Ayolas - Edificio Ayfra - Tel. 438 2400 / 438 2401
Asuncion - Paraaquav



PARAGUAI

. GOBIERNO bz
REKUAI

¥ PARAGUAY

COMISION NACIONAL DE
TELEGOMUNICACIONES

LA CONATEL, LUEGO DE ANALIZAR DETENIDAMENTE EL CITADO PROYECTO DE LEY, SE
PERMITE FORMULAR LAS SIGUIENTES CONSIDERACIONES, PARA QUE SEAN TENIDAS EN
CUENTA POR LA COMISIONES PERTINENTES:

Proyecto de Ley “Que regula la
Facturacion de Servicios de
Telecomunicaciones durante la
Suspension por Mora y Protege a los
Usuarios de Cobros Abusivos”

“Reglamento de Proteccion al Usuario
de Telecomunicaciones”, aprobado por
la Comision Nacional de
Telecomunicaciones - CONATEL

Art. 1° Objeto

La presente ley tiene por objeto regular la
facturacion de servicios de
telecomunicaciones y acceso a Internet
durante periodos de suspension del
servicio motivada por mora en el pago por
parte del cliente, con el fin de proteger a los
usuarios de cobros indebidos o abusivos
por parte de los proveedores.

Art. 5° Objetivo

El objetivo del presente reglamento es
salvaguardar los derechos de los usuarios,
establecer las condiciones minimas de los
contratos a ser celebrados entre usuarios y
operadores, asi como establecer los
mecanismos para recibir, tramitar, impulsar
las denuncias y resolver los reclamos de los
usuarios, efectuados ante las operadoras
de servicios de telecomunicaciones y ante
la propia CONATEL, de conformidad con lo
establecido en este Reglamento y en las
demas leyes de proteccion al usuario en
general.

Art. 2° Ambito de Aplicacion

La presente ley sera aplicable a todas las
empresas proveedoras de servicios de
telefonia fija, telefonia mévil, acceso a
Internet y television por cable que operen
en el territcrio nacional, sin importar su
naturaleza juridica o volumen de clientes.

Art. 1° Ambito de Aplicacion

El presente régimen se aplica a las
relaciones surgidas entre los operadores
de servicios de telecomunicaciones,
identificados en la Ley N° 642/95 “De
Telecomunicaciones”, y los usuarios, a

partir del ofrecimiento, celebracion vy
ejecucién del contrato, y compra de,
prestacion de servicios de

telecomunicaciones en cumplimiento a la
Ley y a la normativa vigente.

Art. 3° Prohibicién de Facturacion
Durante la Suspension del Servicio

Las empresas prestadoras de servicios de
telecomunicaciones y acceso a Internet no
podran facturar, cobrar ni acumular cargos
por el servicio basico mensual, ni por
ningun otro cargo fijo o variable, durante los
periodos en que el servicio se encuentre
total o parciaimente suspendido debido a
mora en el pago por parte del cliente.

Art. 53° Improcedencia del Cobro

Los operadores de servicios de
telecomunicaciones no podran cobrar
servicios no prestados, ni trifas o conceptos
diferentes a los informados y aceptados
previamente por el usuario, o previsto en
las condiciones de los contratos.

En ningun caso, los operadores podran
efectuar cobro alguno al usuario,
correspondiente al tiempo en que haya
permanecido la interrupcion del servicio,
salvo que la misma sea £alsada por el
propio usuario.

Art. 4° Pericdo de Gracia y Notificacion
Previa a la Suspension

Art. 2.17 Principio de Info@z’cién

En todo momento, durante & ofrecimiento
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Las empresas deberan notificar al usuario,
de manera clara, fehaciente y por escrito,
con al mencs 5 dias habiles de antelacion
a la fecha prevista para la suspension total

0 parcial del servicio por La

notificacion debera indicar;

maora.

a) La fecha exacta en que se procedera a
la suspensién del servicio.

b) El o los szarvicios especificos que seran
objeto de suspension.

c¢) El importe total adeudado y el detalle de
los conceptos incluidos en la deuda.

d) Los medios disponibles para regularizar
la situacion de mora.

e) El derecho del usuario a presentar
reclamos an‘e la Secretaria de Defensa del
Consumidor y el Usuario (SEDECO) en
caso de disconformidad.

de los servicios, al momento de Ia
celebracién del contrato y durante la
gjecucion, a través de los mecanismos
obligatorios de atencion al usuario
previstos en el presente documento, el
operador de servicios de
telecomunicaciones debe suministrar al
usuario, toda la informacion asociada a las
condiciones de prestacién de los servicios,
derecho, obligaciones vy las tarifas en que
se prestan los servicios.

Las referidas informaciones deberan ser
suministradas en forma clara, transparente,
necesaria, veraz y anterior, simultanea y de
todas maneras oportuna, suficiente,
comprobable, precisa, cierta, completa y
gratuita, y que no induzca a error, para que
los usuarios tomen decisiones informadas
respecto del servicio o servicios ofrecidos
y/o solicitados.

Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones deberan dar
cumplimiento a todos los deberes de
informacién contenidos en el presente
cuerpo normativo, a través de oficinas
fisicas de atencién al usuario, las oficinas
virtuales de atencién al usuario (pagina
web del prestador, redes sociales, etc), y
las lineas telefénicas gratuitas de atencion

al usuario.

Art. 5° Rehazbilitacion del Servicio

Una vez regularizada la situaciéon de mora
por parte del usuario, la empresa debera
restablecer el servicio en su totalidad y en
las mismas condiciones previas a la
suspensién, dentro de las 24 horas habiles
siguientes.

El proveedor podra cobrar un cargo por
reconexion, 2l cual debera ser razonable y
estar previamente informado al usuario de
manera clara y destacada en el contrato de
adhesion. Sz presumira irrazonable todo
cargo que exceda el 10% de |a tarifa basica
mensual del servicio reconectado.

Art. 46° Suspension y restablecimiento
del Servicio

Antes de la suspension del servicio, el
abonado debe ser advertido sobre los
posibles cobros a que haya lugar, de
acuerdo con lo establecido en el contrato.
El establecimiento del servicio se hard una
vez eliminada la causa que origind la
suspension y sean pagadas las sumas que
hubiere lugar, salvo cuando la misma dé
lugar a la terminacion unilateral del contrato
por parte del operador, de acuerdo a las
condiciones establecidas en el contrato de
prestacion de servicios. ‘

Art. 6° ULCerechos del
Mecanismo de Reclamo

Usuario vy

Los usuarios tendran derecho a presentar
reclamos ante la Secretaria de Defensa del
Consumidor y el Usuario (SEDECO) o la

Art. 4° Autoridad de Aplicacién

La autoridad de aplicacién del presente
reglamento es la CONATEL, a través del
érgano facultado para ang evaluarlas

contingencias que se en de las
autoridad competente en materia de | relaciones entre los usuarios v £l operador,
defensa del consumidor, en caso de cobros | asi como estudiar en sede Zdministrativa
los reclamos de los usuario¥ ¥emitiendo en
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indebidos o incumplimiento de

las
disposiciones de |la presente ley. '

La autoridac de aplicacion establecera un
procedimienio sumario y gratuito para la
tramitacion ce estos reclamos, que debera
incluir:

a) La obligacién del proveedor de presentar
pruebas fehacientes de la efectiva
prestacion del servicio durante el periodo
reclamado.

b) Plazos maximos para la respuesta y
resolucion del reclamo, que no podran
exceder de 15 dias habiles.

¢) La facultad de la autoridad de aplicacién
de ordenar la suspensiéon de los cobros
reclamados hasta la resolucién del caso.

consecuencia las resoluciones

correspondientes.

Art. 7° Derechos y Obligaciones de los
Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones

7.1.1 Presentar reclamos ante el Operador
o ante la CONATEL

7.1.9 Ser atendido por parte de su operador
con agilidad, calidad, cuando asi lo
requiera, a través de las oficinas fisicas de
atencién, oficinas virtuales y la linea de
atencion al usuario para reclamos del
servicio, que cuando se trate de reclamos
sera siempre gratuita.

7.1.10 Presentar faciimente y sin requisitos
innecesarios peticiones, reclamos en las
oficinas fisicas, oficinas virtuales o lineas
gratuitas de atencion al usuario para
reclamos del servicio y, ademas, a recibir
atencién integral y respetuosa oportuna
ante cualquier clase de solicitud que
presente al operador.

Art. 54° Via Previa Obligatoria

Salvo que las reglamentaciones propias de
cada servicio de telecomunicaciones
dispongan lo contrario, la via administrativa
previa ante las propias operadoras de
servicios de = telecomunicaciones es
obligatoria y de responsabilidad del érgano
a las que ellas asignen competencia para
tal efecto. Sin perjuicio de ello, las
operadoras son responsables ante los
usuarios y la CONATEL. Se podra recibir
denuncias de usuarios en la CONATEL,
como si se presentare ante el propio
operador. El proceso de denuncia vy
contestacién al usuario, no debe durar mas
de 20 dias habiles.

Para reclamos en Segunda Instancia, no se
admitiran reclamos de usuarios que no
tengan constancia de haber recurrido
previamente ante la operadora del servicio
reclamado o la CONATEL, salvo lo
dispuesto en el primer parrafo.

Art. 62 Plazo y tramite para reclamos

Art. 7° Sanciones

El incumplimiento de lo dispuesto en la
presente ley serd sancionado por la
autoridad de aplicacion conforme a lo
establecido =n la legislacion vigente de

Art. 76° Sanciones

El incumplimiento dg stablecido en el
presente reglamentd se considerara una
violacion al Reglamehto de Proteccion al
usuario, y acarreaya /las sanciones
contempladas por la Ny N° 642/95 “De
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proteccion za| consumidor, incluyendo, pero
no limitdndose a:

a) Multas pecuniarias graduadas segun la
gravedad ce la infraccion, el perjuicio
causado a os usuarios y el volumen de
facturaciéon del proveedor.

b) La devolucién al usuario de los montos
indebidamerte cobrados, con los intereses
correspondientes a la tasa maxima
permitida per la ley.

c) La suspersién temporal o definitiva de la
comercializacion de determinados planes o
servicios.

d) La publicacion de la resolucion
sancionatoria en medios de comunicacién
masiva, a costa del proveedor.

Decreto N°
disposiciones

Telecomunicaciones”, el
14.135/96 y sus
reglamentarias.

Art 8° Reglamentacion

El Poder Ejecutivo, a través del ente
regulador competente (CONATEL),
reglamentara la presente ley en un plazo no
mayor a 60 dias desde su promulgacion,
estableciendo los detalles operativos y
procedimienios necesarios para su
correcta aplicacion.

Reglamentacion realizada en virtud a la Ley
N° 642/95 “De Telecomunicaciones” y su
Decreto reglamentario N° 14.135/96.

Art. 8° Vigencia

La presente ley entrara en vigencia a los 30
dias de su publicacion oficial.

Actualmente plenamente vigente

Celebramos la iniciativa de la ciudadania, proyectista y de la Comisién Asesora Permanente
de Industria y Comercio de la Honorable Camara de Senadores, en aras de fortalecer y reafirmar las
garantias de los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

Tras el andlisis del proyectgresentado, y alln cuando se consnderan loables los ﬁnes que se
persiguen, se debe hacer notar glue, el Reglamento de
aprobado por la CONATEL, prefé y contiene ampliame
motivos del proyecto de ley de|referencia, por lo qus
Comision Asesora Permanente
su consideracion.
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5/6/25, 9:57 Correo - notificaciones_sg@conatel.gov.py

Re: CONATEL - REMISION DE LA NOTA PR N° 469/2025.-

Industria Comerciopy<industriacomerciopy@gmail.com>

Jue 05/06/2025 09:52

rara:Notificaciones Secretaria General <notificaciones_sg@conatel.gov.py>;

Buen dig, recibido. Muchas gracias.

o

Comisién de Industria y Comercio
Teléfono: (021) 414-5041 / (021) 414-5033
Avda. Republica y Rio Jejui, (2do Piso)
Asuncion

www.senado.gov.py.

El mig, 4 jun 2025 a la(s) 12:23 p.m., Notificaciones Secretaria General (notificaciones sg@conatel.gov.py) escribid:

LUIS PETTENGIL, PRESIDENTE,
COMISION ASESORA PERMANENTE DE INDUSTRIA Y COMERCIO.
HONORABLE CAMARA DE SENADORES:

En adjunto se remite 1a NOTA PR N° 469/2025 en atencién a la solicitud ingresada a esta

institucion por medio del Expediente N° 1783/2025.

Se solicita amablemente la confirmacion de recepcion de la presente notificacién, a fin de

corroborar que_la misma le ha llegado.
Saludos cordiales.
Atte.,

Unidad de Gestién Documentaria
Dpto. de Gestidn Técnica - Secretaria General
CONATEL
Teléfono: (021) 4382456
Horario de Atencion de 07:30 hs a 15:30 hs.

COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

https://mail.conatel.gov.py/owal#path=/mail/inbox
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