
Regulaciones Sutel 
Política de compensaciones  

El operador se compromete a prestar el servicio de telecomunicaciones contratado con eficiencia y 

de forma continua, además a aplicar las compensaciones y reembolsos en caso de degradación o 

interrupción del servicio con excepción de los casos que se consideren eximentes de 

responsabilidad según la normativa vigente. Para efectos de la compensación por interrupciones, 

el operador contabilizará el tiempo de interrupción del servicio desde el instante en el que se 

produce la interrupción hasta el instante en el que el servicio se restablece por completo y regresa 

a su condición normal de funcionamiento. El cálculo de la compensación se efectuará de la 

siguiente manera, según lo establecido en el Reglamento de Prestación y Calidad de Servicios. 

Fechas de pago  

La factura a cobro debe de cancelarse del 1 al 7 de cada mes, siendo esta última la fecha máxima 

de pago, siempre y cuando la factura se notifique de manera oportuna al cliente. La factura que no 

sea cancelada dentro de su vencimiento será suspendida temporalmente, a partir del tercer día 

hábil posterior al vencimiento del cobro facturado, previa notificación al cliente. 

Desconexiones  

Posterior a la suspensión temporal, el operador/proveedor deberá proceder con la suspensión 

definitiva del servicio y a la resolución unilateral del contrato por incumplimiento del usuario final. 

La suspensión definitiva debe ejecutarse por parte del operador/proveedor en el plazo de diez (10) 

días hábiles, posterior esa la ejecución de la suspensión temporal, para lo cual debe informar de 

previo al usuario sobre dicha condición. Si el operador/proveedor omite efectuar la suspensión 

definitiva en el plazo y condiciones señaladas, deberá asumir los montos por consumos posteriores 

por parte del usuario final. Sin perjuicio de reclamar las acciones legales que correspondan ante las 

autoridades competentes, el operador/proveedor procederá con la suspensión definitiva del 

servicio, cuando el usuario final incurra en una práctica prohibida.  

Reconexiones  

El cliente debe cancelar las sumas adeudadas para realizar la solicitud de reconexión. Una vez que 

el cliente cancele los montos adeudados, el operador debe reconectar el servicio en el plazo de 6 

horas, contados a partir de la fecha de pago. 

Instalaciones  

Infraestructura disponible inmediatamente (abreviado como IDI): Se refiere a casos en los cuales, 

al momento de recibir el operador/proveedor una orden válida de servicio, existe infraestructura 

física y a instalada que conecta el sitio donde se solicita la provisión del servicio con la red de 

acceso del operador/proveedor y esta infraestructura física permite que el servicio pueda ser 

activado inmediatamente.  



Infraestructura no disponible inmediatamente (abreviado como IND): Se refiere a casos en los 

cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden válida de servicio, existe 

infraestructura física ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provisión del servicio con 

la red de acceso del operador/proveedor, pero este debe realizar trabajos de campo para activar el 

servicio fijo en cuestión. C 

Infraestructura externa no existente (abreviado como INE): Se refiere a casos en los cuales, al 

momento de recibir una orden válida de servicio, el operador/proveedor ofrece servicios en la 

zona en la que está ubicado el sitio donde se solicita la provisión del servicio, pero no existe 

infraestructura física que conecte el sitio donde se solicita la provisión del servicio con la red de 

acceso del operador/proveedor. 

Averías  

Para efectos de averías, el tiempomáximodesoluciónesde1día hábil, a partir del reporte o incidente 

con el acceso al servicio contratado. El tiempo de reparación de fallas (IC-2), para el cual se toma 

como referencia la norma ETSI EG 201 769, será medido como la razón porcentual de la cantidad 

de fallas reparadas dentro del límite de tiempo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la 

cantidad total de fallas reportadas, de acuerdo con la siguiente fórmula: 

 

Indicadores de calidad  

El operador se compromete a brindar el servicio contratado respetando los umbrales de los 

siguientes indicadores de calidad: 

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET FIJO 

Indicador Umbral 

Tiempo de instalación del servicio (IC-1) 
-Infraestructura disponible inmediatamente- 

4 días 

hábiles 

Tiempo de instalación del servicio (IC-1) 
- Infraestructura no disponible inmediatamente- 

10 días 
hábiles 

Tiempo de instalación del servicio (IC-1) 
- Infraestructura externa no existente - 

20 días 

hábiles 

Tiempo de reconexión del servicio 
6 
horas 

Tiempo de reparación de fallas (IC-2) 
48 
horas 

Disponibilidad del servicio asociada a la red de núcleo o “core” (IC-7) 99,97% 

Retardo local (ID-16) 50 ms 

Retardo internacional (ID-17) 150 ms 

Relación entre velocidad de transferencia de datos local o internacional 

respecto a la velocidad aprovisionada (ID-18) 
80% 



Procedimiento de intervención de la Sutel  

En caso de resolución negativa o insuficiente o la ausencia de resolución por parte del 

operador/proveedor, el usuario final podrá acudir a la Sutel, cuya atención será conforme a la 

normativa vigente. Las reclamaciones que se presenten ante la Sutel no están sujetas a formalidades 

ni requieren autenticación de la firma del reclamante, por lo que podrán plantearse personalmente 

o por cualquier medio de comunicación escrita, según lo publicado en el sitio WEB de la Sutel. No 

obstante, debe cumplirse con los requisitos mínimos exigidos en la normativa. 

Tabla con todos los precios finales.  

Tipo Valor 

Alquiler de equipo mensual ₡ 0 

Depósito de garantía ₡ 0 

Costo mensual de IP Publica ₡ 5000 

Reconexiones ₡ 1500 

Reubicaciones de equipos dentro de las 
mismas instalaciones o domicilio 

₡ 5650 

Reubicaciones de equipos dentro del mismo 
domicilio con nueva cometida 

₡ 15000 

Cambio de clave a domicilio ₡ 5650 

Segunda visita injustificada del cliente ₡ 5650 

 

 

 

 


