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CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

ACTA DE LA SESION EXTRAORDINARIA N° 084-2018

A LAS NUEVE HORAS DEL 07 DE DICIEMBRE DEL 2018

SAN JOSE, COSTA RICA




1.1.

SESION EXTRAORDINARIA 084-2018
07 de diciembre del 2018

ACTA EXTRAORDINARIA 084-2018. Acta nimero ochenta y cuatro, correspondiente a la sesidn
extraordinaria celebrada por el Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en la sala de
sesiones “José Gonzalo Acufia Gonzélez”, a partir de las nueve horas del siete de diciembre del dos
mil dieciocho. Presidida por Hannia Vega Barrantes, con la asistencia del sefior Jaime Herrera
Santiesteban, Miembro Suplente, en sustitucion del sefior Gilbert Camacho Mora, quien se encuentra
disfrutando de parte de sus vacaciones, segln lo dispuesto en el acuerde 002-074-2018, de la sesion
ordinaria 074-2018, celebrada el 13 de noviemnbre del 2018. Asisten los funcionarios Mercedes Valle
Pacheco, lvannia Morales Chaves, Rose Mary Serrano Gémez y Jorge Brealey Zamora, Asesores del
Consejo y Luis Alberto Cascante Alvarado, Secretario del Consejo.

El sefior Manuel Emilio Ruiz Gutiérrez se encuentra disfrutando de parte de sus vacaciones, segin lo
establecido en el acuerdo 005-075-2018, de la sesién ordinaria 075-2018, celebrada el 15 de noviembre
del 2018.

ARTICULO 1

PROPUESTAS DE LA DIRECCION GENERAL DE CALIDAD

Propuesta de resolucién de “Disposicién conjunta entre el MICITT y la SUTEL sobre la
adecuacion de titulos habilitantes de los concesionarios de bandas de frecuencias de
radiodifusion sonora”.

Ingresa a Ia sala de sesiones el sefior Glenn Fallas Fallas, para el conocimiento de los temas de
Ia Direccidn a su cargo.

La Presidencia hace del conocimiento del Consejo la propuesta de resolucién presentada por la
Direccién General de Calidad, correspondiente a la “Disposicion conjunta entre ef Ministerio de Ciencia,
Tecnologia y Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones sobre fa adecuacién de titulos
habilitantes de los concesionarios de bandas de frecuencias de radiodifusién sonora”.

Para analizar el tema, se conoce el oficio 10160-SUTEL-DGC-2018, del 06 de diciembre del 2018, por
el cual esa Direccion presenta al Consejo la propuesta sefialada,

Interviene el sefior Glenn Fallas Fallas, quien brinda una explicacion sobre el tema y sefiala que el Micitt
hizo ver la conveniencia de contar con una disposicion que establezca los pasos a seguir para el tema
de Ia radiofusion sonora, en AM y FM. Se propuso un documento base a Micitt para establecer los
lineamientos, ei cual fue revisado y en reunién celebrada con los representantes de ese Ministerio se
discutieron los ajustes que corresponden.

Para el caso de la adecuacion sonora, sefiala que Sutel ya ha emitido los dictamenes correspondientes
y posterior a la audiencia gue se efectla, con base en las observaciones que se reciben, Micitt valora
la procedencia de solicitar una ampliacién al criterio de esta Superintendencia. Afiade que la idea de
la disposicion es establecer el flujo de pasos y las responsabilidades de las partes, por lo que se somete
en esta oportunidad a valoracién y eventual aprobacion del Consejo,

La Presidencia consulta a los sefiores Asesores si tienen alguna observacion, pregunta o advertencia
referente a o antes anctado.

El funcionario Jorge Brealey Zamora sefiala que se trata de un documento de disposiciones, ner: r.o

de caracter normativo que establece lineamientos interinstitucionales de procedimiento. Por .o ainterias
sefiala que el alcance de este debe ser dirigido a ambas instituciones.
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En lo que respecta a los requisitos que se establecen para las partes, si estos proceden de una norma
técnica existente, sefiala la conveniencia de hacer referencia en el documento de las normas
establecidas en la Ley 8220 de Proteccidon al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites
Administrativos. De igual manera, se refiere a la necesidad de efectuar la audiencia escrita.

El sefior Fallas Fallas sefiala que seran analizadas e incorporadas las observaciones del sefior Brealey
Zamora.

La Presidencia consulfa al resto del equipo si alguno desea usar |a palabra para referirse a algan punto.

La sefora Vega Barrantes hace ver que se trata de un tema que se trabaja con los propios agremiados
y parte del acuerdo adoptado por las camaras correspondientes y ambas instituciones era seguir el
mismo procedimiento gue se establecié para television digital.

El sefor Fallas Fallas hace ver al Consejo que, dada la conveniencia de atender este tema a la
brevedad, se recomienda al Consejo adoptar el acuerdo correspondiente con caracter firme, de
conformidad con lo que sobre el particular establece el numeral 2 del articulo 56 de la Ley General de
la Administracién Publica.

La Presidencia somete a votacion del Consejo la propuesta de acuerdo que se tiene a la vista, con base
en el contenido del oficio 10160-SUTEL-DGC-2018, del 06 de diciembre del 2018 y la explicacién
brindada por el sefior Fallas Fallas, por lo que los sefiores Miembros resuelven por unanimidad:

ACUERDOQ 001-084-2018

I Dar por recibido y acoger el oficio 10160-SUTEL-DGC-2018, del 06 de diciembre del 2018, por
medio del cual la Direccién General de Calidad presenta para consideracion del Consejo la
propuesta de "Disposicién conjunta entre ef Ministerio de Ciencia, Tecnologfa y Telecomunicaciones y fa
Superintendencia de Telecomunicaciones sobre la adecuacién de tifulos habilifantes de los concesionarios
de bandas de frecuencias de radiodifusion sonora’.

il Autorizar a la Presidencia del Consejo para que suscriba, en conjunio con el Ministeric de
Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones, la disposicién conjunta citada en el numeral anterior.

. Informar al Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones sobre la anuencia del
Consejo de Sutel para la firma conjunta de la disposicién por parte de los jerarcas designados.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

Sobre el uso de la banda de 900 MHz y propuesta de reforma parcial al Plan Nacional de
Atribucion de Frecuencias.

Para continuar con el orden del dia, la Presidencia hace del conocimiento del Consejo el informe
elaborado por la Direccion General de Calidad, correspondiente al uso de la banda de 900 MHz y
propuesta de reforma parcial al Plan Nacionat de Atribucién de Frecuencias.

Para conocer el tema, se da lectura al oficio 10165-SUTEL-DGC-2018, del 08 de diciembre del 20,8,
por medio del cual ia Direccién General de Calidad presenta para consideracion del Consejo un informe
sobre el uso y estado de ocupacion de la banda de 900 MHz, un analisis sobre las posibles formas de
asignar espectro en la banda de 900 MHz para servicios IMT, asi como una propuesta de refonra
parcial al Plan Nacional de Atribucion de Frecuencias (PNAF) vigente, en cuanto a las positles
condiciones de uso libre que se pueden definir para la banda indicada.
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El sefior Fallas Fallas explica el caso y sefiala con este informe se atiende la solicitud del Micitt sobre
el tema y menciona que toda la banda utilizable de 900 MHz esta atribuida al IMT, atribucion que, segdn
los resultados de estudios efectuados, tiene un récord importante, debido a una importacion masiva de
equipos de Estados Unidos con caracteristicas compatibles.

La Presidencia consulta a los sefiores Asesores si tienen alguna observacién, pregunta o advertencia
referente a lo antes anotado.

El funcionario Brealey Zamora se refiere al trabajo efectuado por la Direccion General de Calidad y
concuerda con fas conclusiones {écnicas de éste.

La funcionaria Mercedes Valle Pacheco consulta al sefior Fallas Fallas cudles son las expeciativas de
esta labor, qué se espera de este trabajo conjunto.

El sefior Fallas Fallas sefiala que en este segmento en la actualidad existen una serie de titulos
habilitantes vigentes ya esta habilitada una banda en el segmento 400 para trasladarlos; para las
reservas, fal como lo establece la Procuraduria General de la Repuiblica, se estd buscando alguna
solucion que permita evitar el esquema de tramitologia de la asignacion del espectro.

La Presidencia consulta al resto del equipo si alguno desea usar la palabra para referirse a algan punto
y estos indican que no.

El sefior Fallas Fallas hace ver al Consejo que, dada la conveniencia de atender este tema a la
brevedad, se recomienda al Consejo adoptar el acuerdo correspondiente con caracter firme, de
conformidad con lo que sobre el particular establece el numeral 2 del articulo 56 de la Ley General de
la Administracion Pdblica.

La Presidencia somete a votacion del Consejo la propuesta de acuerdo que se tiene a la vista, con base
en el contenido del cficio 10165-SUTEL-DGC-2018, del 06 de diciembre del 2018 y la explicacién
brindada por el sefior Fallas Fallas, por lo que los seficres Miembros resuglven por unanimidad:

ACUERDO $02-084-2018

1. Dar por recibido y acoger el informe técnico 10165-SUTEL-DGC-2018, del 06 de diciembre del 2018,
por medic del cual la Direccidn General de Calidad presenta para consideracion del Consejo un
informe sobre el uso y estado de ocupacion de la banda de 900 MHz, un anélisis sobre las posibles
formas de asignar espectro en la banda de 900 MHz para servicios IMT, asi como una propuesta de
reforma parcial al Plan Nacional de Atribucion de Frecuencias (PNAF) vigente, en cuanto a las
posibles condiciones de uso libre que se pueden definir para la banda indicada.

2. Recomendar al Pader Ejecutivo lo descrito en el oficio nimero 10165-SUTEL-DGC-2018 citado en
¢l numeral anterior, el cual se incorpora como parte de la motivacion del presente acuerdo. En odo
caso, se solicita al Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones incluir a esta
Superintendencia como participante en los procesos o sesiones de frabajo de consulta que valore
realizar con los posibles interesados o afectados por los cambios propuestos al Plan Nacional de
Atribucion de Frecuencias, para atender de forma conjunta las observaciones que se reciban.

3. Notifiqguese al Viceministerio de Telecomunicaciones del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Telecomunicaciones y remitase copia al expediente FOR-EXT-MICIT-PNAF-00313-2014 de esta
Superintendencia.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

Phgina 4 de 35




1.3.

sute| sreveecs e Ne 51223

SESION EXTRAORDINARIA 084-2018
07 de diciembre del 2018

Contrato de adhesion, caratula modelo y actualizacién de la resolucion RCS-107-2015.

La Presidencia presenta para consideracion del Consejo el informe elaborado por la Direccion General
de Calidad, correspondiente a la propuesta de contrato modelo de referencia para los procesos de
homologacién y la recomendacion de actualizacion de fa resolucion def Consejo RCS-107-2015, sobre
la guia de los requisitos minimos que deben cumplir los contratos de adhesion de los operadores y
proveedores de servicios de telecomunicaciones.

Sobre el tema, se conoce el oficio 10044-SUTEL-DGC-2018, del 03 de diciembre del 2018, por medio
del cual esa Direccién presenta al Consejo el informe mencionado.

El sefior Fallas Fallas se refiere a las experiencias de la Direccion a su cargo en la revision de los
contratos, el intercambio de informacidn con los interesados y la necesidad de simplificar el proceso,
por lo que se presenta en esta oportunidad una propuesta de contrato de adhesién modelo para que
las empresas que no tienen la experiencia en la elaboracién de un contrato y que lo requieran, lo tomen
como referencia y lo ajusten a sus necesidades, pero que permita a esa Direccion tener una base del
clausulado, el lenguaje, los derechos de los usuarios y una caratula clara que permita tener constancia
del consentimiento del usuario, las caracteristicas del servicio comercializado, el tema de la
permanencia y el conocimiento de la informacion y caracteristicas relevantes.

Se refiere a la socializacion del tema y la informacion recibida de los operadores, que permiten
complementar y mejorar la propuesta inicial y las observaciones que se conocen en esta oportunidad.
A partir de lo anterior, indica gue concluye que es necesario actualizar la resolucion RCS-107-2015,
por lo que se somete al Consejo la propuesta de actualizacién correspondiente con los pardmetros y
los umbrales del nuevo reglamento, para que sea acorde con la realidad.

La Presidencia consulta a los sefiores Asesores si tienen alguna observacién, pregunta o advertencia
referente a lo antes anotado.

El funcionario Brealey Zamora sefiala que este esfuerzo de la Direccion General de Calidad va en linea
con las tendencias de otros paises en procura de [a promocion de la competencia, con un instrumento
que facilita obtener los beneficios y garantizar los derechos de los usuarios.

La funcionaria Morales Chaves consulta sobre el tema del heneficio de los usuarios y si se ha
conversado sobre el particular, con el propésito de convertirlo en una herramienta (til.

El sefior Fallas Fallas sefiala que este asunto se ha conversado con representantes de infocom y se
analizan los esfuerzos que pueden efectuarse para obtener los resultados esperados

La Presidencia consulta al resto del equipo si alguno desea usar la palabra para referirse a algun punto
y estos indican que no.

La Presidencia somete a votacién del Consejo la propuesta de acuerdo que se tiene a la vista, con base
en el contenido del oficio 10044-SUTEL-DGC-2018, del 03 de diciembre del 2018 y la explicacion
brindada por el seiior Fallas Fallas, por lo que los sefiores Miembros resuelven por unanimidad:
ACUERDO 003-084-2018
RESULTANDO
I Que mediante Acuerdo 06-04-2017 del 24 de enero del 2017, la Junta Directiva de la Autcridad
Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP) aprobd el "Reglamento de Prestacion y Cafidad

de Servicios™ el cual en su articulo 53 respecto a la entrada en vigor dispuso cue dicho
Reglamento “(...) entra en vigencia a dace meses de su publicacion en el Diaric oficial La Gaceta”,
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v.

Vil.

Que el Consejo de la SUTEL mediante Acuerdo 024-043-2017 del 21 de mayo del 2017 aprobé
la resolucion RCS-152-2017 sobre los “Umbrales de cumplimiento para los indicadores establecidos
en el Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios”,

Que segun oficio namero 10005-SUTEL-DGC-2017 del 8 de diciembre de 2017, la Direccién
General de Calidad cumpliendo con lo ordenado por el Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones mediante acuerdo 024-076-2017 tomado en la sesion ordinaria 076-2017
celebrada el 25 de octubre del 2017, remitié para valoracion un modelo genérico de contrato
marco para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y su respectiva caratula.

Que con el fin de socializar con los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones,
la propuesta modelo de contrato de referencia la Direccidén General de Calidad mediante correo
electrénico del 12 de noviembre de 2018, remiti6 al Instituto Costarricense de Electricidad (ICE),
Claro CR Telecomunicaciones, S. A. (Claro), Telefénica de Costa Rica TC, S. A. (Telefénica),
Millicom Cable Costa Rica, S. A. (Tigo), Telecable, S. A. (Telecable), Call My Way, Radiografica
Costarricense, S. A. (RACSA) y Empresa de Servicios Pudblicos de Heredia (ESPH), la propuesta
modelo de contrato de adhesién y su cardtula. Lo anterior, con el fin de que brindaran sus
ohservaciones en ¢l plazo maximo de 5 dias habiles.

Que el 12 de noviembre de 2018, Call My Way remitié por correo electronico las observaciones
a la propuesta modelo de contrato de adhesion, para que se valore agregar lo resaltado en

negrita: “Cldusula X. Compensaciones y reembolsos. El operador fiene el deber de prestar ef servicio de
telecomunicaciones conlratado con eficiencia y de forma continua y aplicar las compensaciones y
reembolsos en caso de degradacion o interrupcién del servicio a_excepceidn de los casos causados por
fuerza mayor segiin se detalla en el arficulo X de Eximentes de responsabilidad. Fara efectos de la
compensacion por interrupciones, el operador/proveedor contabilizara el tiempo dg interrupcion del servicio
desde el instante en el que se produce la interrupcion hasta el instante en el que el servicio se restablece
por completo y regresa a su condicion normal de funcionamiento. El cdleulo de la compensacion se
efectuard de la siguiente manera, segin lo establecido en ef Reglamento de Prestacién y Calidad de

Servicios (...)” (resaltado propio).

Que el 19 de noviembre de 2018, Telecable, envié correo electrénico en el cual sefialo las

siguientes observaciones a la propuesta modelo de contrato de adhesidn: “En virtud de lo anterior,
de la revision hecha y comparacién realizada a los documentos, hay elernentos que estan ampliamente
desarroflados en nuestro contrato homologado, gue no son tomados en consideracion en la guia, como ef
caso de las excepciones a la prestacién del servicio relacionadas a causas de fuerza mayor gjenas a
Telecable, El tema de la compensacién y reembolso podria ser actualizado, siendo que la formula de calculo
fue objefo de una actualizacién en el Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios, férmula bajo la cual
nuestra Gerencia de Servicio al Cliente precio con el ajuste que establece el referido Reglamento. En lo que
rospecta a los niveles de calidad con los que se brinda ef servicio, de conformidad con las FPoliticas de
Telecable, los usuarios finales disponen de dicha informacion en la pdgina web y medianite nuestro centro
de asistencia telefénica, informacién que igualmente se le informa al usuario final en ef contrafo actual,
puntos que igualmente podrian ser incorporados con el fin de dar mayor informacion al usuario. {...).
Finalmente, un tema que no se indica en el documento quia y el cual nos gustarfa analizar, es la
estandarizacién en la aceptacion y firma digital del contrato por parte del usuario final, a través de medios
digitales. Lo anterior se propone con el objetivo de agilizar los procesos infernos, debido a fa transformacion
digital que esta viviendo la organizacion, trayendo como beneficios la reduccion de tiempos en beneficio del
usuario final y fa reduccién del consumo de papel”.

Que el 20 de noviembre de 2018, por medio de correo electrénico RACSA envid el oficio DM-
434-2018 de esa misma fecha, en el cual propusieron algunos elementos adicionales para incluir
en la propuesta modelo del contrato de adhesidn como complementar la seccion de las partes
contratantes, diferenciacion del cargo mensual de servicios moviles y fijos y autorizacién para
activacion de servicios de informacion; asi como la inclusion de servicios fijos como SiF TRUNX
y servicio 800. Ademas, aclaro que RACSA no brinda servicios de Roaming Internazicnal, v ro
permite traslado de cargos de un servicio a otro. Adicicnalmente, propuso incluir una clausuia
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VIi.

sobre la descripcién del servicio y otra sobre caracteristicas del servicio. Ademas, recomendo:
En la clausula de Suspension temporal del servicio se agrega "Para los servicios telefonicos IP, no podrén
suspenderse las llamadas a los nimeros de emergencia, hospitales, Seguridad Piblica, Cruz Roja, Servicio
811, Bomberos, CNE, entre ofros”. En la cléusula Reconexion temporal y definitiva del servicic se agraga
el sigufente pérrafo “Cuando se aplique la desconexion definitiva el operador no garantiza al CLIENTE
conservar su infraestructura, cuando la reconexion del servicio sea realizada posterioridad a la fecha de fa
fiquidacién contable. La reconexion del servicio deberd realizarse en una hora, posterior a que se hayan
cancelado los cargos o servicios pendlentes, siempre y cuando exista infraestructura disponible.” En la
cldusula Formas de extincién y renovacion del contrato se agrega “La renovacion del contrato sers de forma
automética si ninguna de las partes manifieste por escrito su deseo de ponerle fin con 15 dias naturales al
vencimiento del plazo del periodo correspondiente”. La cldusula de perrmanencia minima, existe la duda de
la definicion brindada por ia SUTEL, ya que se brindan servicios bajo esta modalidad, donde el cliente recibe
beneficios directos en el precio o en los volimenes contratados. ;For otra parte, se desea se aclare si para
el servicio de infernet, se puede splicar la permanencia minima? En la cldusula Facturacion se agrega el
siguiente texto “En la factura ef operador ingresara los impuestos correspondientes de ley”. En la clausula
cesion del contrafo, se adiciona lo siguiente: "El Cliente podrd fraspasar sus servicios o soluciones de
felecomunicaciones a un tercero, para lo cual deberd completar y suscribir el formulario dispuesto por el
operador y cumplir con los requisitos establecidos. Al momento del traspaso ef Depdsito de garantia, se
deberd devolver al cliente original y solficitar el nuevo depésito al tercero interesado. Asimismo, manifiesta
conocer gue el servicio objeto de fraspaso puede tener cargos pendientes de facturacion, por fo que asume
la responsabilidad de su pago, asi mismos costos adicionales de fraslados de equipos fibras y demés rubros
que involucren un costo para el operador, al momento de firmar el traspaso Se expone adicionalmente que
el contrato no presenta el siguiente clausulado, el cual a cniferio de RACSA, es conveniente incluir para
salvaguardar las responsabilidades de las partes.

i. 0 Garantia def equipo

il. 0 Capacitacion

ili. © Confidenciafidad

iv. T Propiedsad Infelectual...”

Que, segin correc electronico del 21 de noviembre de 2018, el ICE atendid ia solicitud de ia
Direccion General de Calidad y remitié con control de cambios sobre el mismo documento las
observaciones a la propuesta modelo del contrato de adhesion.

Que los demas operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones no se manifestaron,
pese a que se les remitid el correo electrénico con el documento de referencia

Que al analizar una propuesta de mejora en el procedimiento de solicitudes de revisién y
homologacion de contratos de comercializacién de servicios se determiné que, la resolucion
RCS-107-2017 denominada “Guia de requisitos minimos y procedimiento para la homologacién
de contrafos de adhesion de los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones™
requiere ser actualizada, por cuanto en febrero del presente afic empezé a regir el nuevo
Reglamento de Prestacién y Calidad; razén por la cual, los articulos que se establecieron esta
resolucion deben ser actualizados para ajustarse a la normativa que se encuentra vigente.

CONSIDERANDOC:

Que el articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones sefiala: “Contrafos de adhesidn La
Sutel homologard los contratos de adhesibn entre proveedores y abonados, con la finalidad de corregir
clausulas o contenidos contractuales abusivos o gue ignoren, efiminen o menoscaben [os derechos de fos
abonados”.

Que el articulo 20 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final dz ios
Servicios de Telecomunicaciones, establece: “Los clienfes o usuarios, sean personas fisicas o
furidicas, tendrén derecho a celebrar contratos de adhesion con jos operadores ¢ proveedores de los
servicios de telecomunicaciones. Esfos coniratos deberdn ser homologados por la SUTEL de coforni’dad
con fos pardmetros establecidos en el articulo 46 de la Ley 8642. Los operadores y proveedores aeberan
mantener disponibles los contralos homologados por la SUTEL para cada servicio que prester., tarin 21
sus agencias como en sus sifios WEB. Lo anterior, con el fin de que los clientes o usuarios conozcan las
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ofertas de los operadores o proveedores y puedan gestionar ante la SUTEL cambios de cldusulas que éstos
consideren excesivas. Los contratos de adhesion deberdn establecer condiciones iguales o superiores a
las establecidas en este reglamento y los derivados de la Ley 8642 y demés disposiciones de la SUTEL.
Cualquier propuesta de modificacion de fas condiciones contractuales segin lo que estipula el articulo 46
de fa Ley 8642 deberd ser aprobada porla SUTEL, y ser comunicada al abonado con una anfelacion minima
de un (1) mes calendario. En esta propuesta se informard, ademds, sobre el derecho del abonado para
rescindir anficipadamente el contrato, sin penalizacién alguna en caso de no aceptacion de las nuevas
condiciones. Las cldusulas contractuales relativas a la permanencia minima; a las sanciones y multas por
terminacion anticipada; asf como las relacionadas con la iniciacion, instalacién y provision del servicio,
deberdn ser definidas y estipuladas en los contratos de adhesién y aprobadas por la SUTEL. Los
operadores o proveedores no pueden modificar, en forma unilateral, las condiciones pactadas en los
confratos, ni pueden hacerlas retroactivas. Tampoco se podrén imponer servicios o prestaciones que no
hayan sido aceptados de manera expresa por el cliente o usuario y aprobados por al SUTEL. Los contratos
con clausulas de permanencia minima en los que se hubiese convenido la prorroga automéfica se
enfenderan prorrogados en las condiciones y términos originalmente pactados; no obstante, el abonado
tendré el derecho de terminar el contrato en cualquier momento, durante la vigencia de la prérroga y sin
que haya lugar a sanciones o multas, siempre y cuando se encuentre al dia con sus deudas con su operador
o proveedor. Cuando los cperadores o proveedores de felecomunicaciones ofrezcan a los abonados una
modalidad con cldusula de permanencia minima, deberan también ofrecer una alternativa diferente que no
contemple esas condiciones de permanencia, para que el abonado pueda compararias, y de esta forma
tenga /a opcién de evaluar las condiciones de prestacién de los diferentes servicios, sus niveles de calidad,
asf como sus farifas para permitirfe decidirse por una de effas. La informacién completa de las alfernativas
de suscripcion deberd ser de accesc permanente al plblico en la pdgina de Infernet del operador o
proveedor, en la linea de alencién al cliente o usuario y deberd ser exhibida en forma suficienternente visible
en todas las oficinas de atencién af cliente o usuario y puntos de venta autorizados. El operador o proveedor
deberd suministrar a sus abonados, fotocopia del conirato de adhesion, desde el momento de su suscripcion
y firma; deberd hacerfo también, cuando asf lo soliciten sus clientes en ocasiones fufuras. Ei contrato deberd
contener coma minimo, las condiciones especificas de prestacion del servicio, niveles de calidad y tarifas,
asi mismo el cliente en el momento de suscribir ef confrato, podra decidir cuales facllidades o servicios
adicionales quiere que sean activados. Por ditimo, ef conlrato debera contener la vigencia del mismo. Los
contratos de adhesidn, se deberd indicar expresamente cuales son las condiciones minimas pare fa
prestacién del servicio con base en el "Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio”. Asi como los
mecanismos de ajuste e indemnizacion en caso de gue ef operador incumpla con dichas condiciones. Los
contratos que se suscriban enfre los clienfes o0 usuarios y los operadores o proveedores mantendran y
reconoceran el derecho de los primeros a dar por ferminado el conirafo, previo al cumplimiento de las
obligaciones contractuales pactfadas sin penalizacion alguna. Asimismo, los operadores o proveedores
deberdn mantener las facilidades necesarias para que el cliente o usuario pueda cambiar a su fibre voluntad
de operador o proveedor y en el momento que asi lo decida. Los operadores o proveedores de servicio
tendrén plazo de 15 dfas héabiles posteriores a la ferminacion del conirato por parte del cliente o usuario
para finiquitar la relacidon confractual. En caso de existir deudas, se debera iniciar su cobro judicial dentro
de este plazo. Los operadores y proveedores estén obligados a realizar la devolucion de los depdésifos de
garantia en un plazo méximo de 3 dias habiles posteriores a la finalizacion de la relacion confractual,
siempre y cuando ef cliente no mantenga deudas sobre este servicio con el operador. Adicionalmente, a
solicitud del cliente los operadores y proveedores deberan acreditar estos depésitos de garantia sobre ofros
servicios de telecomunicaciones, en el mismo plazo fijado”.

Que el articulo 21 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicacicnes, establece el contenido minimo que deben tener los contratos
de adhesién.

Que la resolucién RCS-107-2015 denominada “Guia de requisitos minimos y procedimiento para
ta homologacion de contratos de adhesion de los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones”, establece la guia para la creacién de coniratos de adhesién, asi como el
procedimiento a seguir para la homolegacién de contratos ante la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

Sobre el informe de la Direccién General de Calidad: que del informe rendido mediante oficio
nimero 10044-SUTEL-DGC-2018 del 3 de diciembre de 2018, conviene extraer lo sigufenie

i

2. Sobre las observaciones realizadas por los operadores/proveedores de servicios de
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telecomunicaciones al contrato de adhesién modelo
2.1. Observaciones de Call My Way

Con el fin de dar claridad a los usuarios finales en cuales casos tienen derecho a compensaciones y
reembolsos, se acoge la observacion del operador y se modifica la cldusula en la propuesta de
contrato marco.

2.2. Observaciones de Tefecable
Sobre las observaciones realizadas por este operador se considera pertinente acoger las
siguientes:

a. Incluir ia propuesta def operador para informar a los ustarios finales en ef siio WEB y en los
medios de asisfencia, sobre las compensaciones y reembolsos por cuanto resufta consistente
con lo dispuesto en el articulo 45 inciso 24 de la Ley General de Telecomunicaciones y el numeral
13 inciso h) subinciso 4 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion a usuario final de los
Servicios.

b. En relacion con la firma de los contratos se aclara que, los contratos pueden suscribirse de forma
fisica o mediante firma digital: de conformidad con la normativa vigente, tal y como lo disporien
los articulos 1, 3, 5y 8 de la Ley N°8454 Ley de Certificados, firmas digitales y documentos
elactrénicos.

¢. En relacion con las eximentes de responsabilidad y la férmula para compensaciones y
reembolsos, se debe aclarar al operador, que estas se incluyen en la propuesta de contrato
modelo.

2.3. Observaciones de RACSA
Sobre las observaciones realizadas por este operador se considera pertinente acoger las siguientes:

a. Se incluye el contacto comercial y la direccién fisica del operador/proveedor del servicio,
conforme lo establecido en el articulo 21 del RPUF y se aclara que en la cardtula actual ya se
contempla un espacio para el *Teléfono gratuito Centro de Atencion al Usuario”, el cual equivale
a lo requerido por RACSA.

b. Sobre la solicitud de desecribir el servicio por comercializar, se incluye en el “Objeto del contrato’;
segun el articulo 21 inciso 4 del RPUF.

c. Sobre Ja solicitud de detallar las caracteristicas generales (comerciales) del servicio, se agrega
Ja descripcion “comercial” en la cldusula denominada “Caracteristicas del servicio”, segin el
articulo 21 inciso 4 del RPUF.

d. Sobre Ios servicios fijos se incluy6 lo siguiente “...no podrén suspenderse las llamadas a los
niumeros de emergencia, hospitales, Seguridad Publica, Cruz Roja, Servicio 911, Bomberos,
CNE, entre ofros (..)".en la cléusula denominada “Suspension temporal del servicio”, segun lo
dispuesto en el articulo 12 del RPUF.

e. Se complementa, a solicifud def operador, la cldusula de suspension definitiva para gue se
indique “Cuando se aplique la suspension definitiva el operador no garantiza al CLIENTE
conservar su infraestructura, cuando fa reconexion del servicio sea realizada de forma posterior
a la fecha de Ia liguidacion contable.”

£  En lo relativo a la renovacidn sutomética del conirato, se incluye la posibilidad de que opere la
prérroga automatica de conformidad con el articulo 20 del RPUF, no obstante, se debe diferenciar
entre el plazo de permanencia minima y el plazo contractual, ya que el primero define cuando ef
usuario puede darse de baja sin que se e aplique ninguna penalizacion, y el segundo,
corresponde a la extincién del conirato.

g. Sobre las condiciones de permanencia minima se aclara que éstas se encuentran es-ablecidas
en la resolucién RCS-364-2012 modificada parcialmente por la RCS-253-2016.
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h. Se incluye Ia informacién a usuario respecto a que la factura incluiré los impuestos de Ley
correspondientes.

2.4, Observaciones del ICE

En el caso del Instituto Costarricense de Electricidad, no enviaron un documenfo con las
observaciones planteas, por cuanito las mismas fueron dadas por medio de control de cambios al
documento remitido. Al respecto, se considera pertinente acoger las siguientes:

a. Se puede utilizar de forma indistinta abonado o cliente, siendo esta dlffima designacion fa mas
ajustada al comportamiento dei mercado actual, por lo que se procede con dicha sustitucion.

b. Se modifica la cidusula “Partes” para que se permita sefialar el numero de cédula del
representants ¢ apoderado del cliente, Ademds, se incluye una opcion de “conocido como”
conforme lo establecido en el Decrefo Ejecutivo nimero 93 del 15 de mayo de 2015 denominado
“Politica para erradicar de sus instituciones ta discriminacion hacia la poblacion sexual diversa”

¢. Se modifica la cléusula anterior para separar el lugar o medio para recibir las facturaciones del
lugar o medio para recibir notificaciones.

d. En la seccidn de “Servicios moviles™ se incluye la designacién ‘plan” de forma conjunta con
“servicio”, dado gue en la industria se ulifizan ambas designaciones.

e. Se aclara que la resolucién RCS-256-2017 dnicamente regula la velocidad funcional de descarga
de dafos mdviles.

f.  Enla seccitn de “Servicios Fijos” se modifica la redaccion para que se utilice “Telefonia” de forma
genérica en lugar de “Telefonia IP”

g. En lo refativo a television por suscripeion, se modifica la designacion de “calidad estandar’ por
“definicién estandar”, “alta calidad” por *alta definicién” y se cambia el término “descripcion”™ por
“modalidad” (individual, ddo o triple)} eliminando la palabra ‘play”.

h. Se restructura la cardtula para que los servicios que el usuario desea activar se encuentren en
la seccién para la cual resulten aplicables.

i. Sobre las condiciones de permanencia minima se aclara que éstas se encuentran establecidas
en la resolucién RCS-364-2012 modificada parcialmente por fa RCS-253-2016.

j.  Se complementa ia informacion de la carétula en refacidn con el financiamiento del terminal, en
cumplimiento del articulo 96 del Reglamento a la Ley 7472, sobre la venta de bienes y prestacion
de servicios bajo sistemas de financiamiento o crédito.

k. Se aclara que la auforizacién que brinda ef usuario sobre sus dafes personales debe
corresponder a su voluntad, pero esto no implica que el operador no pueda registraria en sus
bases de datos, si no que no puede divulgaria a terceros, para lo cual debe cumplir con fo
dispuesto en la Ley N*8968. De igual forma, sobre fa informacion de fos datos de las larjetas
reportadas por el cliente para el débito aufomatico, el operador tiene el deber de custodiaria para
evitar que esta sea utilizada con otros fines no autorizados.

. Se modifica el clausulado para que se entienda que el usuario tiene el deber de devolver los
equipos en condiciones de funcionamiento adecuadas, para los casos de alquiler o préstamo de
estos equipos al finalizar el confrato.

m. Enfa cléusula de suspension temporal se medifica la redaccion del término “deben” por “seran’.

Sobre fa acreditacion de la legitimacion para interponer reclamaciones se aclara que el articulo

48 de la Ley General de Telecomunicaciones establece que las reclamaciones: “... podran ser

inferpuestas por el usuario final o por cualquier persona sin que sea necesariamente el agraviado

por el heche”,

3

Sobre [a actualizacién de la resolucion RCS-107-2015 por el nuevo Reglamento de Prestacién
y Calidad de los servicios

En este sentido, es de gran relevancia resaltar que, al analizar una propuesta de mejora en el
procedimienio de solicitudes de revisidn y homologacién de confratos de comercializacién de
servicios se determiné que, Ja resolucion RCS-107-2015 denominada “Gufa de requisitos minimos y
procedimiento para la homologacién de contratos de adhesion de los operadores/proveedores de
servicios de telecomunicaciones” requiere ser actualizada, por cuanto en febrero del presenie afio
empez6 a regir el nueve Reglamento de Prestacion y Calidad; razdn por la cual, los articulos que se
establecieron esta resolucion deben ser actualizados para ajustarse a la normativa que se encuentra
vigente.

De esta forma, a continuacion, se sefialan las actualizaciones que proceden realizer & iz RCS-107-
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2017, lo anterior con el fin de que ia misma esté acorde con el ordenamiento juridico vigente:

a.

J

En el subtema denominado ;Qué incluye?, se aclara que los contratos pueden suscribirse de
forma fisica o mediante firma digital; de conformidad con fa normativa vigente, tal y como lo
disponen los articulos 1, 3, 5 y 8 de Ja Ley N°8454 Ley de Certificados, firmas digitales y
documentos electronicos. Ademés, se modifica fa observacion realizada al articulo 20 del RPUF,
para actualizarse a lo dispuesto en la resolucién RCS-253-2016 que revaocé parcialmente la
resolucion RCS-364-2012. Se conversa la nofa en la que se fle indica a los
operadores/proveedores de servicios que deben permitir a los usuarios finales realizar
contrataciones que no estén sujetas & permanencia minima.

En la seccién denominada *Calidad del servicio”, se actualiza el articulo del RPCS y se incorpora
Ja nueva redaccién def numeral 5 de dicho regfamente.

En ef subtema denominado “Parémetros de Calidad del Servicio” se modifican fos numerafes del
RPCS para que en adelante se indiquen los articulos 25 al 46 del reglamento en cuestion.

En la seccién denominada “Instalacion del servicio” se sefiala el articulo 26 def RPCS que ahora
regulada dicho tema en el reglamento en cita.

En el subtema sobre suspension y reconexion del servicio se incluye la “suspension a solficitud
del abonado”. Ademas, se actualiza el numeral 27 de! RPCS que es ef que acfualmente regula
dicha figura.

En la seccitn denominada “Soporte Técnico”, se actualizan el articulo del RPCS y se incluye el
numeral 17 de dicho reglamento.

£n el subtema denominado "Facturacion” se sefiala el articuo 28 el RPCS que regufa la emisién
de Ia factura del servicio.

En la seccién denominada “Plazo, préroga v renovacién contractual” se actualiza el articulo 23
del RPCS. Ademés, se actualiza lo dispuesto en la resolucion RCS-253-2016 que revocs
parcialmente la resolucion RCS-364-2012.

En el subtema denominado “Compensaciones y reembolsos” se modifican los articulos 20 y 22
del RPCS. Adicionalmente, en observaciones se aclara que esta informacién debe estar
debidamente publicada en el sitic WEB def operador/proveedor.

Se agrega una seccién denominada “Eximentes de responsabilidad”, en el cual se incluye en
artictfo 19 def RPCS”.

EL CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

7 RESUELVE:

PRIMERO. Acoger la propuesta modelo de contrato y caratula presentado por la Direccion General de
Calidad, mediante oficio 10044-SUTEL-DGC-208 det 3 de diciembre de 2018, 1a cual constituye una
referencia no vinculante para los operadores que busca agilizar el trdmite de homologacién del contrato
de adhesién, pudiendo ser complementado a discrecién de los operadores.

SEGUNDO. Comunicar a los operadores y publicar en el sitio WEB de la Superintendencia de
Telecorunicaciones el “Modefo de Coniratc de Adhesién para la prestacién de Servicios” y su
correspondiente carétula.

TERCERO. Acoger y publicar en el diario oficial La Gaceta la siguiente actualizacion a la resolucion
RCS-107-2015: “Guia de requisitos minimos y procedimiento para la homologacién de contratos de
adhesién de los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones” para que resulte acorde
con el nuevo Reglamento de Prestacién y Calidad de los Servicios.

RCS-412-2018

“ACTUALIZACION DE LA GUIA DE REQUISITOS MINIMOS Y PROCEDIMIENTO PARA LA
HOMOLOGACION DE CONTRATOS DE ADHESION DE LOS OPERADORES /

PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES™
EXPEDIENTE: GCO-NRE-REL-01863-2018

RESULTANDO
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1. Que mediante acuerdo 018-051-2012 de la sesién ordinaria N° 051-2012 del Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el dia 30 de agosto de 2012, se dispuso lo
siguiente: “Dar por recibido y aprobar el “Procedimiento para la Homologacién de Contratos de
Adhesion de Servicios de Telecomunicaciones™

2. Que los contratos que presentan los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones
para ser homologados, se evidencia algunas inconsistencias a nivel de proteccion de derechos
de usuarios, por lo que resulta necesario uniformar el procedimiento y los requisitos que deben
de cumplir diches instrumentos juridicos.

3. Que a hoy existen muchos operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones que
brindan dichos servicios; no obstante, no tienen los contratos debidamente homologados por este
Superintendencia, tal y como io dispone |a ley.

4. Que en los titulos habilitantes de todos los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones otorgados por éste Superintendencia, se estableci6 la obligacién de solicitar
a la SUTEL Ia homologacién de los contratos de adhesion que suscriban con los usuarios finales.

5. Que en La Gaceta alcance nimero 59, del 4 de agosto de 2015, se publicé fa resolucion RCS-
107-2015 emitido por el Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones mediante
acuerdo 023-034-2015 en la sesion ordinaria 34-2015 celebrada el 1° de julio de 2015.

6. Que por medio de La Gaceta alcance nimero 36 del 17 de febrero de 2017, se publico el
Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios, aprobado por la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos mediante acuerdo 06-04-2017 del 24 de enero de 2017.

7. Que en el alcance nimero 141 del 14 de junio de 2017 se publicé la resolucién RCS-152-2017
denominada “Umbrales de cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de
Prestacion y Calidad de Servicios (RPCS)’, aprobado mediante acuerdo 024-043-2017 de la
sesion ordinaria 043-2017 celebrada el 31 de mayo de 2017.

CONSIDERANDO

1. Que la Superintendencia de Telecomunicaciones, tiene amplias competencias para proteger los
derechos de los usuarios, entre elios los que se encuentran establecidos en la normativa vigente y
que son recopilados en los contratos de adhesién. De esta forma, la SUTEL es responsable de velar
porque se cumplan los derechos de los usuarios, asi como los parametros de calidad del servicio
y demas condiciones establecidas en la Ley General de Telecomunicaciones, el Reglamento sobre
el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones y Reglamento
de Prestacion Calidad de los Servicios.

. Que el articulo 60 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (N°7593),
establece que son obligaciones fundamentales de la Superintendencia de Telecomunicaciones, las
siguientes: “a) Aplicar el ordenamiento jurfdico de las telecomunicaciones (...); d} Garantizar y proteger los
derechos de los usuarios de fas tefecomunicaciones (...)".

. Que en el articulo 73 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (N°7593),
sefala que son funciones del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL),
entre otros: “Proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, asegurando
eficiencia, igualdad, continuidad, calidad y mayor y mejor cobertura, mayor y mejor informacién, mas y mejores
alternativas en la prestacion de los servicios {...)"

v. Que el articulo 80 inciso i} de la Ley N° 7593 sefiala’ "La Sutel establecera y administrara el cegistro

Nacional de Telecomunicaciones. Dicho Registro seré de cardcter publico y su regulacion se hara por
reglamento. Deberdn inscribirse en ef Registro: ) Los contratos de adhesion que apruebe la Sutel”.
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Que el articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones reza: “La Sute homologaré los
contratos de adhesién entre proveedores y abonados, con la finafidad de corregir clausulas o
contenidos contractuales abusivos o que ignoren, eliminen o menoscaben los derechos de los
abonados”.

Que el articulo 20 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios
de Telecomunicaciones establece: “Los clienfes o usuarios, sean personas fisicas o juridicas,
tendran derecho a celebrar contratos de adhesion con los operadores o proveedores de los servicios
de telecomunicaciones. Estos contratos deberan ser homologados por la SUTEL de conformidad
con los parémetros establecidos en el articulo 46 de laLey 8642(...)

Que el articulo 21 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios
de Telecomunicaciones, sefiala los aspectos que como minimo deben contener los contratos de
adhesion para que éstos sean homologados por ia Superintendencia de Telecomunicaciones de
previo para que los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones puedan brindar
su servicio a los usuarios finales.

Que el contrato de adhesién es un tipo de contrato cuyas clausulas son redactadas por una sola de
las partes, en este caso el operador o el proveedor del servicio de telecomunicaciones, por lo cual,
fa otra parte, es decir, el usuario de dicho servicio, se fimita tan s6lo a aceptar o rechazar el contrato
en su integridad.

X. Que la Sala Constitucional en el Voto 1996-04463 de las 9:45 horas del 30 agosto 1996 y 1992-

01441 de las 15:45 horas del 2 de junio de 1992 sefialé sobre el contrato de adhesion que: “.. es
notoric que ef consumidor se encuentra en ef extremo de fa cadena formada por la produccion, distribucién y
comercializacion de los bienes de consumo que requiere adquirir para su satisfaccion personal, y su
participacién en ese proceso, no responde a razones técnicas ni profesionales, sino en la celebracidn
constante de confratos a titulo personal. Por eflo su relacién en esa secyencia comercial es de inferioridad
vy requiere de una especial proteccion frente a los proveedores de los bienes v servicios, a los efectos
de que previo a externar su consentimiento contractual cuente con todos los elementos de juicio
necesarios, que le permifanexpresario con foda libertad y effo implica el conocimiento cabal de los
bienes v servicios ofrecidos. (Destacado intencional).

Que la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642 en su articulo 41 dispone que: °(...) Ala SUTEL
le corresponde velar porque fos operadores y proveedores cumplan lo establecido en este capitulo
y lo que reglamentariamente se establezca’, principalmente los enunciados en el numeral 45 incisos
1, 7 v 9 de la citada ley.

Que, con el fin de promover el cumplimiento de lo dispuesto en la ley, asi como facilitar la presentacion
de solicitudes de homologacién de contratos que contemplen las particularidades de la reglamentacion
y regulacién aplicable, se procede a brindar un esquema general de los requerimientos que deberan
analizar los interesados en el proceso de homologacion de contratos de adhesién para servicios de
telecomunicaciones.

Por consiguiente, y con fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, ley ndmero 642, la Ley
de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, ley nGmero 7593; Reglamento sobre el Regimen
de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones y el Reglamento de Prestacion
de Servicio de Calidad.

EL. CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCI!A DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE: ‘

1. AGTUALIZAR la “Guia para la presentacién de fos contratos de adhesion de los servicios de
telecomunicaciones para su homologacién ante fa Sutel” emitida mediante resolucion RCS-10i-
2015 por el Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones segin acuerdo 023-034-2015
en la sesién ordinaria 34-2015 celebrada el 1° de julio de 2015, de forma que incluya lo dispuesto
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en &l nuevo Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios, asi como, la resolucion “Umbrales
de cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de Prestacién y Cafidad de
Servicios (RPCS}” que se encuentre vigente a la fecha, para que en adelante se lea de la siguiente
forma:

1.1. GUIA PARA LA PRESENTACION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PARA SU HOMOLOGACION ANTE LA SUTEL.

ABREVIATURAS

CP Constitucion Politica
LGT Ley General de Telecomunicaciones
LNJ Ley Notificaciones Judiciales
MEIC | Ministerio de Economia, Industria y Comercio
RPCS | Reglamento de Prestacién y Calidad de los Servicios
RPUE Reglamento sobre el Régimen de Profeccién al Usuario final de los Servicios de
Telecomunicaciones.
RTCD Reglamento de Taretas de Crédito y Débito reformado por Decreto Ejecutivo N° 37899-MEIC de
8 de julio del 2013 publicado en La Gaceta No. 182 de 23 de setiembre del 2013
SUTEL ! Superintendencia de Telecomunicaciones
GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
Tema Subtema Normativa Fundamentacion Observaciones
La solicitud de
homologacién de
confrato se debe
presentar en fisico ante
“La Sutel homologard los confratos de lsajtélnstalac&ig}edsa r:gng
adhesién entre proveedores y abonados, ﬁrmaéﬂa or al
Articulo 46 | con la finalidad de corregir clausulas o P
L . representante legal del
LGT contenidos contractusies abusivos o que roveedor del servicio:
- ignoren, eliminen o menoscaben los prove :
Presentacion ante derechos de fos abonados” asimismo, se debera
la Sutel . remitir al correo
electronico
info@sutel.ap.cr, &n
version  digital, para
facilitar su revision.
(...} Estos confratos deberan ser
. homoiogados porla SUTEL de
MF'QCFL,ILI?FZD conformidad  con  los  parametros
establecidos en ef articulo 46 dels
ASPECTOS Ley 8642 (..)"
GENERALE Articuic 76
L] dela ‘El espafiol es el idioma oficial de la
Constituci | Nacion (...)"
Idioma del Coentratoe | 6n Politica
Artlg:ulo 45 “Acceder & fa informacién en idioma
incise 28) espariol”
LGT i
“...) se deberd utilizar caracleres cuya :‘r;notfmano de c!grt;:
altura no sea inferior a cinco milimetros (5 X pac
~ . " - considerarse  abusivo,
Tamano de fa fetra Articulo 5 | mm), entendiendo dicha altura como la r cuanto el contrato
del Contrato RTCD distancia comprendida desde la linea ggbe ser perfectamente
gjs; ;a;stz ﬁabafe superior de un cardcler legible v entendible por
Y e todos los usuarios.
(..) La informacion completa de las
alfernativas de suscripcién debera ser de .
. i El ndmero del Centro de
I Articulo 13 | acceso pemmanente al publico en Ja P -
Puibnl ;f;‘;':gig: i incisog) | pagina de Infernet del operador o Tzfug;os tion d€b'=fc ogreé
del RPUF | proveedor, en la Iinea dea afencion al ?eve rtido) \
cliente o usuario y deberg ser exhibida en .
forma suficientemente visible en fodas fas
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7 & TELECOMUNICACIONES

SESION EXTRAORDINARIA 084-2018
07 de diciembre del 2018

GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Tema

Subtermna

Nommativa

Fundamentacion

Observaciones

oficinas de atencién al cliente o usuario y
puntas de venta auforizados”,

CARATULA

Informacion del
Operador y del
Usuario

Asticulo 21
incisc 2}
del RPUF

"(...) los contratos de adhesién deberdn
confener como minimo los siguientes
aspectos: 2) Ef nombre o razén social del
operador o proveedor y el domicilio de su
sede o establecimiento principal.

Articulo 23
inciso b)
subinciso
1) RPUF

...} b)Asimismo, los operadores
proveedores facilitaran, por fos medios
establecidos en ef in¢iso anferior, Iz
siguiente informacidn: 1. Su nombre o
razén social y el domicifio de su sede o
establecimiento principal (...)".

Articulo 21
inciso 3)
del RPUF

(...} los contratos de adhesién, deberdn
contener como minimo los siguientes
aspectos: 3) El feléfono (teléfoncs) dei
centro de atencidn al clienfe ¢ usuario, ¥
el sitic de Internet correspondiente.

El nimero de felegestion
debe ser gratuito

Articulo 21
inciso 13)
del RPUF

...} los contratos de adhesién, deberdn

confener como minimo los siguientes
aspectos: 13} La direccidn fisica de fas
diferentes  oficinas o  sucursales
comerciales del operador o proveedor,
con la direccién postal y electrénica del
departarnento o servicio especializade de
atencidn al cliente, los ndmercs de
teléfonos y facsimile de estas oficinas; y
en su casc, /a direccién de la pagina de
Infernet, a efectos de la presentacion de
reclamaciones por parte del usuaric final
0 por cualquier persons; especificando
un procedimiento sencillo y gratuito y sin
cargos adicionales que permita fa
presentacién de las mismas y su
acreditacion”.,

Articulo 21
inciso 1)
del RPUF

“(...) los contratos de adhesitn, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 1) Nombre ¢ razén social del
usuario, nimero deg cédula, direccion
exacta del domicilio, numeros de contacto,
entre otros (...)".

Articulo 21
inciso 15)
del RPUF

(...} los contratos de adhesién, deberdn
confener como minimo los siguientes
aspectos: 15) La informacion y los plazos
referidos al fratamiento de ios datos
personales del cliente, en los téminos
exigidos por ia legisiacion vigente en
materiz de protecciér de datos”.

El usuario debe
consentir expresamente
el tratamiento de sus
datos personales, por lo
que se debe indicar
SI()NO()

“Se prohibe la ulilizacién de sistemas de
flamada autornética por voz, fax, correo
electrénico o cualquier ofro dispositive con
fines de vents directe, salvo ia de los
abonados que hayan dado su
consentimiento previamente.

(..) En cualquier momenfo, el cliente
podrd pedirle af remitente que suspenda
los envios de informacién y no podrd
cobrérsele ningln cargo por ejercer ese
deracho.

Se prohibe, en cualguier caso, la précfica
de enviar mensajes electronicos con fines
de venta directe en los que se disimule o
se oculte la identidad del remitente, o que
ne canfengan una direccion vélida a Ia que

El usuario debe
consentir expresamente
el envio de informacion
con fines de ventz
directa de bienes v
sefvicios por parte dei
operador o de terceros,

lo  cual se ceber:
consignar en 1'ng casilia
St( ) NO( )
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SUPERINTENDENCIADE
TELECOMUNICACIONES

SESION EXTRAORDINARIA 084-2018
07 de diciembre del 2018

GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Tema

Subtema

Normativa

Fundamentacion

Observaciones

ef destinatario pueda enviar una peticion
de que se ponga fin a lales
comunicaciones.”

£ Qué se incluye?

Articulo 20
del RPUF

%(...) El operador o proveedor debera
suministrar a sus abonados, fofocopia del
contrate de adhesion, desde el momerfo
de su suscripcién y firma {...)".

La cardtula debe estar
fimada tanto por el
coperador como por el
usuario.

Modificaciones
posteriores de comin
acuerdo, podran
realizarse por medios
remotos si &l usuario asi
lo consiente.

lLos contratos pueden
suscribirse de  forma
fisica © mediante firma
digital; de conformidad
con la nomativa
vigente, tal y como lo
disponen los articulos 1,
3, 5y 8 de la Ley
N®8454, Ley de
Certificados, firmnas
digitales y documentos
electrénicos.

Articulo 23
inciso by)
subinciso
2.1) del
RPUF

“2.1. Descripcion de los servicios
ofracidos, indicando io que se incluye en
las farifas © cargos por farifa por
instalacién, tarifa mensual u ofros cargos
especiales {...)

Las tarifas u distintos
servicios adicionales
deben sefialarse en la
pagina WEB de la
empresa

Articulo 21
inciso 7)
del RPUF

“(...) los contratos de adhesidn, deberdn
confener como minimo los siguienfes
aspectos: 7) Informacion respecto a
precios y tarifas vigentes a la adquisicion
del servicie y las modalidades de
obtencitn de informacidn actualizada
sobre las tarifas aplicables”.

Los precios y tarifas
deben sefialarse en la
pagina WEB de Ia
empresa

Articulo 23
inciso b)
sub 2.2}

del RPUF

2.2. Tarifas generales que incluyen la
cuota de acceso y todo fipo de cuota de
ulilizacién y mantenimiento, con inclusidn
de  informacidn defallada sobre
reducciones y tarifas especiales y
moduladas.

Art. 20
RPUF

*(...) Los operadores y proveedores estan
obligados a realizar la devolucion de los
depdsitos de garantia en un plazo méximo
de 3 dias hdbiles posteriores a la
finalizacién de ia relacién contraciual,
siempre y cuando el clienfe no mantenga
deudas sobre este servicio con el
operador. Adicionalmente, a sclicitud del
cliente los operadores y proveedores
deberdn acredifar estos depdsitos de
garantfa sobre ofros servicios de
telecomunicaciones, en el mismo plazo
fijade.”

indicar el monto
cancelado por depdsito
de garantia. Si no se
cancela con lz
suscripcion del contrato,
debe sefialarse.

Articuio 21
inciso 8)
del RPUF

“(...) los contratos de adhesidn deberan
contener coma minimg los siguientes
aspectos: 8) El plazo contractual,
indicando, en su caso, la existencia de
pfazos minimos de confrafacion y de
renovacion o _prorroga del mismo. La
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S ute E SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

SESION EXTRAORDINARIA 084-2018

07 de diciembre del 2018

ema Subtema

Normativa

Fundamentacion

GUIA PARA LA REVISION DE GONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
T

Observacicnes

prérroga v la renovacidn se enfenderan
Gnica y exclusivamente cuando exista
consentimiento del usuario”.

Articuio 23
inciso b)
sub. 2.5)
del RPUF

2.5 Condiciones normales de
contratacién, incluido el plazo minimo, en
su caso”.

Articulo 20
péarrafo
sétmo
RPUF

Cuando los operadores o proveedores de
telecomunicaciones ofrezcan a fos
abonados una modalidad con cléusula de
permanencia minima, deberdn también
ofrecer ung altemativa diferente que no
confemple  esas  condiciones  de
permanencia, para que el abonado pueda
compararias, y de esfa forma fenga la
opcién de evaluar las condiciones de
prestacién de los diferentes servicios, sus
niveles de calidad asi como sus farifas
para permitirle decidirse por una de eilas.

La RCS-384-2012 fue
parciaimente revocada
por la resolucion RCS-
253-2018, por lo que la
permanencia  minima
autorizada corresponde
unicamente a subsidio
de equipo, por un piazo
méaximo de 24 meses Se
le debe brindar la opcién
al usuario de que aporte
sus propios terminales,
es decir, que realice una
contratacion que no esté
suUjeta a permanencia.

Articulo 21
inciso 14)
de! RPUF

“(...) los coniratos de adhesién deberan
confener como minimo los siguientes
aspectos: 14) El reconocimiento del
derecho a la eleccidn del medio de pago
enfre ios comanmente utiizados en ef
tréfico comercial (...)".

Entre los medics de
pago comtin se
encuentra el depdsito
bancario (se deben
sefialar log nimeros de
cuenta bancarias),
rebajo auiomatico,
cancelacion en  las
sucursales {se deben
sefiglar la direccidn),
cancelacion en los
puntos autorizados (se
deben sefialar cudles

sSOn los lugares
autorizados), entre
offos.

Objeto del Contrato

Articulo 21
inciso 4)
del RPUF

“(...) los contratos de adhesidn deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 4) ‘Las  caracteristicas
generales, tanfo técnicas como legales
def servicio contratado (...)".

Obligaciones del
operador/proveedor
del servicio de
telecomunicaciones
y los usuarios

CONTRATO finales

MARCO

Articulo 49
LGT

“3} Respetar los derachos de los usuarios
de telecomunicaciones y atender sus
reclamaciones, segun lo previsto en esta
Ley.”

Articulo 32
RPUF

"(...) los clientes o usuarios estdn en la
obligacién de efectuar el pago
correspondiente {...)"

En el contrato se deben
estipular todas y cada
unza de las obligacicnes
con las que deben
cumplir tante los
operadores/proveedores
de servicios de
telecomunicaciones
como el usuario final.

Caracteristicas del
servicio

Articuio 21
inciso 4)
del RPUF

“(...) los confratos de adhesién, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 4) “Las caracteristicas
generales {...)".

Calidad del Servicio

Articulo 2%
inciso 5)
del RPUF

“...) los contratos de adhesién, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 5) Los niveles individuales de
calidad de servicio que el operador o
proveedor se compromete a ofrecer y los
supuestos en que su incumplimiento
faculta al abonado & exigir una
indemnizacién, asi como su método de
céloulo”.

Esta aplca para cada
uno de los servicios
incluidos centro du la
oferta comercial.
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SESION EXTRAORDINARIA 084-2018
07 de diciembre del 2018

A PARA AR O D O RATO L) AD O L) T () L) O A »
Tema Subtema Normativa Fundamentacién Obhservaciones

“Conocer Jos indicadores de calidad y

ﬂ;‘gﬁj;j rend{'rrjiento de Jos pmveedpres_ de
LoT senvicios de telecomunicaciones
disponibles al pablice”.
Articulc  50. Aplicacisn del Factor de
Ajuste por Calidad (FAC).

El FAC se aplicard de manera parficular
en aguellos casos ern los que se presenten
reclamaciones por deficiencias en Ia2
calidad de Jos servicios ante el
operador/proveedor, el cual deberd aplicar
of ajuste tarifario resultante del FAC sobre
jos servicios reclamados por el usuario, y
para los cuales se
constate deficiencias de calidad. £l
operador/proveedor podrd recurmir @ un
mecanismo de resolucion alterna de
conflictos como una opcion a fa aplicacion
del FAC.
Una vez aplicado un ajuste por calidad de
servicio, de conformidad con o
establecido en ef articulo 45 incise 13 de
la Ley N° 8642, éste se mantendrd hasta
que el operadorfproveedor demuestre
. ante la SUTEL que los niveles de calidad
Arté?cl;osso de los indicadores evaluados han
alcenzado sus respectives umbrales de
cumplimiente; lo anterior sin peruicio de
las verificaciones que pueda efectuar la
SUTEL para corroborar dicho
cumplimiento. Una vez alcanzados los
umbrales de cumplimiento para los
indicadores que conforman un servicio en
particular, el operador/proveedor
presentard a la SUTEL la informacion
necesaria a fin de que esta aulorice la
suspensitn del FAC y el reajuste de la
tarifa del servicio @ su valor normal.
Los ajustes tarffarios y compensaciones
resultantes de fa apficacidn de un FAC por
parte del operadorfproveedor deberan
materializarse como un reintegro de
dinero en efectivo, crédito en Ia
facturacion, bonificaciones de servicios, o
cualquier otra de comin acuerdo entre el
operador/proveedor y el usuario, siempre
que la compensacion sea igual o superior
en iérminos econdmicos que el velor
original de la compensacign.

Articulo 16. Informacién bésica a los
usuarios de los servicios.

Todo operador/proveedor deberd poner &
disposicion de sus usuarios fa informacion
relacionada con las condiciones de | Esta informacion debe
prestacidn de Jlos servicios y los | ser concordante con ia
indicadores de calidad de éstos, fa cual | publicada por el
debers estar disponible en la pagina web aperadoriproveedor  en
del operadorfproveedor de servicios. La | su sitio WEB.

SUTEL podrd requenr a los
operadores/proveedores modificaciones o
mejoras en la forma en que se publican
estos dafos.

Art 24
RPCS
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8 U te E SUPERINTENDENCIA DE
TELECCRMUNICACIONES

SESION EXTRAORDINARIA 084-2018

07 de diciembre del 2018

A PARA AR O [) Q) RATO D AL ) B R o L) O
Tema Subtema Normativa Fundamentacién Qbservaciones
Capitulo iV

Parametros de
Calidad de! Servicio

Indicadores Comunes
Articutos 25 ai 33
Capitulo V

Indicadores Particulares para servicios de voz

{incluye telefonia IF)
Articuios 34 ai 38
Capitulo VI

Indicadores Particulares para servicios moviles

Articulos 39 al 42
Capitulo VI

Indicadores Particulares para servicios de accesoa

Internet.
Articulos 43 al 46.

Los umbrates se
encuentran en la
resolucion de “Umbrales
de cumplimiento para

los indicadores
establecidos en el
reglamento de

prestacion y calidad de
servicios (RPCS")
vigente a ta fecha.

Instalacién del
Servicio

Articuio 21
inciso 4)
del RPUF

“(...) los contratos de adhesion, deberan
corfener como minimo Jos siguientes
aspectos: 4 ‘las caracteristicas
generales, fanfo técnicas como legales
del servicio contratado, con la indicacion
del plazo de la conexion o instaflacion
inicial tal como lo establece el articulo 22
del presente reglamento; ia descripcién de
cada una de las prestaciones incluidas en
el contrato; y detalle de Jos conceptos
incluidos por tarifa de instalacion.
Asimismo, deberd figurar el derecho de
suspensién temporal y desconexion
definitiva del servicio por falta de pago;
asi como los trminos o condiciones de la
reconexjon del servicio”.

Se debe indicar en gue
horario se realizan las
instalaciones para
coordinar con el usuario
el ingreso a sus
instalacionas, ademas
sefialar que el personal
del operadorfproveedor
se presentara
debidamente

identificado.

Articulo 26
del RPCS

“Articulo 26, Tiempo de entrega del
servicio (IC-1).

£f tiempo de enfrega del servicio (iC-1),
para ¢l cual se toma como referencia la
norma ETS! EG 201 769, serd eveluado
como Ja razén porcentual de la cantidad
de servicios entregados mensualmente
dentro de los tiempos méximos (umbrales)
que establezca la SUTEL, respecto del
total de servicios entregados
mensualmente poref operador/proveedor,
de acuerds con la siguisnte formula [ L)%

{os umbrzales se
encuentran en la
resolucién de “Umbrales
de cumplimiento para
los indicadores
establecidos en el
reglamento de
prestacion y calidad de
servicios (RPCS™}
vigente a la fecha.

Costo y plazo de la
Instalacion y
arrendamiento de
terminales

Articulo 21
inciso 4)
RPUF

*...) los contratos de adhesidn, deberdn
contener como minimo los siguientes
aspectos:  4) ‘las caracterfsticas
generales, tanto técnicas como legales
del servicio contratado, con la indicacion
del plaze de la conexion © instalacion
inicial tal como lo establece el articulo 22
del presente reglamento; la descripeién
de cada una de las prestaciones incluidas
en &f contrato; v detalle de los conceplos
incluidos por tarifa de instalacion (...)".

Articulo 21
inciso 6)
RPUF

“(...) los contratos de adhesién, deberan
contener como minimo los siguientes
aspecfos: 6) La descripcion de cada una
de las prestaciones inciuidas en el
confrate y detalle de los conceptos
incluidos por tarifa de instafacién. {...)

Art 22
RPUF

“"os operadores o proveedores, deberéan
indicar en el contrato de adhesién, el
plaza méximo para el incio de Ia provision
o instalacion de los servicios (...)

Cuando &l operador o proveedor no inicie
la prestacion def servicio en el plazo
estipulado, el abonado padra optar por la
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Tema

A PARA AR ) .
Subtema

O RATQ
Normativa

AL Q) D R () D ()
Fundamentacion

"
Observaciones

restitucién de Iz suma pagada y, cuando
hublere lugar, la devolucion del equipo
adguiride sin costo y responsabilidad
alguna.

Adicionalmente, si el abonado mantiene el
interés por ef servicio de
telecomunicaciones  solicitade  y e
operador no cumplic con el plazo
establecido se le reinfegraré al cliente la
tarifa de instalacidn de meanera
proporcional a tiempo excedido.

En caso de que ef servicio no se pueda
instalar por causas atribuibles al cliente,
el operador o proveedor tendrd Ja
potestad de anuiar fa orden de instalacicn
def servicio y procederé a cobrar los
gastos administrativos corespondientes.”

Suspensién y
reconexion del
servicio

Articuio 21
inciso 4)
RPUF

“(...) los coniratos de adhesitn, debersn
contener como minimo los siguientes
aspectos: 4) ‘las  caracteristicas
generales {...) Asimismo, deberd figurar el
derecho de suspensién temporal y
desconexion definitiva del servicio por
fata de pago; asf como Jos términcs o
condiciones de la reconexion del
servicio”.

Articulo 21
inciso 6)
RPUF

*(...) los contratos de adhesion, deberdn
contener come minimo los siguientes
aspectos: 6) La descripcidn de cada una
de las prestaciones incluidas en ef
contrate y detafle de Ios conceptos
incluidos por tarffa de instalacidn.
Asimismo, deberd figurar el derecho de
suspension temporal y desconexion
definitiva del servicio por falta de pagc
del cobro facturado; asi como Ios términos
o condiciones de fa reconexién del
servicio™

Suspensién a solicitud dei abonado

Articulo 30
RPUF

“En cualquier modalidad de contratacion
de servicio de telecomunicaciones, los
abonados podrdn solicitar a los
operadores o proveedores la suspension
terporal de su servicio, para lo cual &l
operador tendré un méximo de 24 horas
para su gjecucion”.

Esta es por solicitud del
usuario. No aplica para
planes sujetos a
permanencia minima.

Este tipo de suspension
debe tener una clavsula
por separado, para no
causar confusién con las
ofras modalidades de
suspension.

Suspensién Tempora

Articulo 12
RPUF

“En casp de las comunicaciones
facturadas que no sean canceladas en la
fecha de su vencimiento, estas podrén ser
suspendidas temporalmente por ef
operador o proveedor, a partir del tercer
dia habil posterior al vencimienfo del
cobro facturado, salvo en aquellos casos
en que se compruebe fraude o conducta
fraudulenta (...)

Esta modatidad opera
en ¢caso de falta de pago
por parte del usuario.
Este tipo de suspension
debe tener una clausula
por separade, narz 1)
causar confusién con las
otras modalicades e
suspensién.

Suspension Definitiva
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Tema

GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

telecomunicaciones, que puedan afectar
la continuidad en la prestacion de los
servicios o degradar los niveles de calidad

Subtema Normativa Fundamentacion Chservaciones
“La falta de pago por parte def cliente o
usuario de dos o mas facturaciones
consecutivas de su  Sernicic de | Este tipo de suspension
telecomunicaciones, dardé derecho al | debe terer una cidusula
At 34 operador o proveedor, previo avise &l | por separado, para no
RPUF deudor, a proceder a la suspensidn | causar confusion con las
definitiva del servicio o liguidacién | otras modalidades de
contable del mismo y a la resolucién | suspension.
unilateral def contrato por
incumplimiento.
Reconexién
“La reconexion del serviclo debers
realizarse dentro del plazo establecido en
el "Reglamento de Frestacion y Calidad
de Servicios”, posterior a que se hayan
Articulo 12 | cancelade Jos cargos o servicios
RPUF pendientes. Si transcurrido este plazo el
operador o proveedor no ha procedido a la
reconexién del servicio, no podra cobrar
en la facturacidn el cargo carrespondiente
por la reconexisn del mismo”.
“Articuio 26, Tiempo de entrega del
servicio (IC-1). El tiempo de entrega de
servicio, aplica para la instalacién de lé(r:zue mt;r::brale:n SIZ
nueves serwicios, la reconexién de resolucion de “Umbrales
servicios y fa activacion y desaclivacion de de cumplimiento para
Articulo 25 facilidades sobra servicios ya instalados. los indieadores
RPCS En caso gue ef operador/proveedor y &f cstablecidas  en el
usuario acuerden un tiempo de instalacion reglamento de
distinto del establecido por SUTEL rgstacic'm calidad de
(umbral), la evaluacion del indxicador IC-1 gervicios ¥ (RPCS)
se realizars con respeclto al tiempo vigente a |a fecha
acordado entre ef operadoriproveedor y el '
usuario.
“Articulo 27. Tiempo de reparacicn de
fallas (fC-2}. Ef iempo de reparacion de iéﬁiu o ntr;.;rgbrale:n slz
falfas (IC-2), para el cual se foma como resolucion de “Umbrales
referencia la norma ETSI EG 201 de cumplimiento para
Atencién d . 769, serd medido como la razon e
encion de y Articulo 27 y los indicadores
reparacion de fallas | RPCS | Poroentual de la canfidad de falas | oippecidos  en el
reparadas dentro del limite de tiempo
reglamento de
(umbral) que esfablezca la SUTEL, restacion v calidad de
respecto de la canfidad fotal de falias gervi cios y (RPCS")
reportadas, de acuerdo con la siguiente vigente a la fecha
férmuia (...)" i
Para los casos de
Art 13 ) B . averias grovocadas por
incisc; hy 5 “Trpo; de servigios de mantenimiento | el usuaric, se”debera
RPUE | ofrecidos.” publicar en el sitic WEB
los costos asociados
segun reparacion.
Art. 21 L.os_ tém:inos ¥y condiciones, a_lc_ances vy
inciso 10 !rm:tamqngs de los servicios _de
RPUF n}anf?.'mrenro y de soporte fécnico
- ofrecidos.
Soporte técnico Articuio 17. Reportes de frabajos en las
rades y sistemas de felecomunicaciones,
Los operadores/proveedores deberdn
informar a la SUTEL cualguier fipo de
Art. 17 trabajo de Intervencién, mejora o
RPCS modificacion que se planeen efectuar en
las redes Yy sisternas de
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de esitos, incluyendo, perc ne limitado a:
mantenimientos preventivos,
ampliaciones, mejoras en las redes o
sistemas de telecomunicaciones. Los
reportes deberan remitirse via electronica
g fa SUTEL por parte del
operador/proveedor, en un plazo no
menor a tres (3) dias hébiles de previc a
la fecha de ejecucion del irabajo,
indicando los cambios en las redes ©
sistemas de telecomunicaciones, en el
entendido  de que son  lrabajos
planificados {...).

Estos Irabajos deben gjecutarse en dias y
horas donde Ja afectacion de los servicios
sea minima.

Los operadores/proveedorss, previo a la
efecucitn de trabgjos de intervencidn en
sus redes, y con una antelacidn de al
menos 48 horas, através de la publicacion
en el sitio web del operador/proveedor ©
comunicacion efectrénica directa, deberan
informar a sus usuarios sobre los servicios
gue se verdn afectados, fas zonas de
afectacidn y el lismpo de afectacidn. Para
estos efecfos podrén hacer uso de
sistemas informaticos en linea que
permitan manterier una actualizacion en
tiempo real de los trabajos de intervencion
o modificacion en sus redes y sistemas de
tefecomunicaciones, asl como los
resulfados de dichos frabajos”.

Articulo 45

“Fiegir ef medio de pago de los servicios

Se debe sefialar los
canales disponibles para

disposicion del usuario, siempre que
esta haya sido entregada por ¢f
operador/proveedor en fa direccion,
fisica o electrénica, proporcionada por
el usuaric como oficial para fa
recepcién de la factura, siendo ef
operador/proveedor responsable de
actualizar en sus registros cualguier
modificacion brindada por el usuaric
respecto del destino para la recepcion
de la factura”.

Formas de pago mg;czj:}) recibidas” tal efecto en el contrato
o en el sitio WEE.
*(...) Los operadores o proveedores fienen
la obligacion de enfregarla con una
Articulo 32 | antefacién no menor de seis (6) dias
del RPUF | nafurales al vencimiento de la factura y los
clientes ¢ usuarios estdn en Ja obligacion
de efectuar el pago correspondiente {...)",
Articulo 28. Emisidn de la factura del
servicio (1C-3).
La emisidn de la factura del servicio (IC-
3), seré medida como Ia razén porcentual
entre la cantidad de facturaciones puestas | Los umbrales se
a cobro y disposicion de los usuarios enef | encuentran en la
plazo méxime {umbral) que establezca ja | resolucidn de “Umbrales
SUTEL, y el total de facturaciones puestas | de cumplimiento para
Facturacion a cobro y disposicién de los usuarios, dg | los indicadores
acuerde con I siguiente formula (...) establecidos en el
Articulo 28 F’ara_efectos del presente indicador se | reglamento ) de
del BECS considera que la factura es puesta a | prestacion y caiidad de

servicios (RPCS")
vigente a la fecha.

La factura debe ser
electrénica o impresa
cuando el usuaric
requiera en ese formato.
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RCS-152-
2017

3. Indicador: Emision de la factura del
servicio (1C-3).

3.1, Descripcion del indicador: Se define
como el Hempo en dias que tarda en
ponerse al cobro y a disposicién de
los usuarios la facturacion mensual o
del periodo de cobro, una vez
concluide el mes o periopdo por
facturar.

Este indicador se mide come fa
razén porcentual entre Ja cantidad
de facturaciones puestas a
disposicién de los usuarios en el
plazo méximo (umbral) que
establezca la SUTEL, y el total de
facturaciones puestas a disposicion
de los usuarios.

3.2.Umbral aplicable: El plazo méaximo
para poner a cobro y disposicién de
los usuarios la factura del servicic es
de 10 dfas calendario posterior al
cierre del periodo de facturacion”.

Art. 45 inc.
7LGT

Recibir oportunamente la factura mensual
def servicio, en la forma y por el medio en
que se garantice su privacidad.

Articulo 31
del RPUF

“Los clientes o usuarios tendran derecho
a que los operadores o proveedores les
presenten facturas impresas o digitales

()"

Plazo, prérroga y
renovacion
Contractual

Articulo 21
inciso 8)
REUF.

“(...) los confratos de adhesién deberan
cohtener como minimo los siguientes
aspecios: 8 £l plazo contractual,
indicando, en su caso, la existencia de
plazos minimos de confratacion y de
renovacién o prorroga del mismo. La
prérroga v la renovacion se entenderan
tnica y exclusivamente cuando exista
consentimiente del usuario”.

Articulo 23
del RPCS

“Arficulo 23. Rescisién contractual por
interrupciones en fos servicios.

En caso que ef lempo de interrupcion de
un servicio sea mayor o igual a 36 horas
continuas, © cuando ef tiempo fotal de
interrupcion acumulado para todo ef mes
o periodo de facturacién sea lgual o
superior @ 72 horas, dicha condicion
operard como justa causa para rescindir sl
contrato con &l operador/proveedor y ef
usuaric podrd dar por terminada, de forma
unilateral y sin responsabilidad, la relacion
contractual para el servicio afectado sin
gue le aplique ningtn tipo de penalizacion,
con excepcion del pago del equipo
terminal  subsidiade por parie del
operador/proveedor en caso que exista,
asi como las facfuras adeudadas por
concepto de servicios que refigjen la
condicién de morosidad del usuario de
previo a Ja interrupcion sufrida. Para
efectos de contabilizacién del tiempo de
interrupcién, se tendrdn en cuenfa las
exclusiones establecidas en ef artfculs 21
del presente reglamento’.

Permanencia Minima
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Articulo 20
RPUF
pérrafo 4,
6y7

Las cldusulas contractuales refativas a la
permanencia minima; a las sanciones y
multas por terminacion anticipada; asf
como las relacionadas con la iniciacion,
del servicio instalacién y provisidn,
deberdn ser definidas y estipuladas en
los contratos de adhesion y aprobadas
por fa SUTEL.

Los contrafos con cldusulas de
permanencia minima en los que se
hubiese convenido la prorrega
aufomdtica, se entenderén prorrogados
en las condiciones y  lémminos
originaimente pactados; no obstante, &l
abonado tendré el derecho de ferminar el
contrato en cualquier momento, duranife la
vigencia de la prérroga y sin que haya
lugar a sanciones ¢ mulftas, siempre y
cuando se encuentre &l dfa con sus
deudas con su operador ¢ proveedor.

Cuando los operadores o proveedores de
telecomunicaciones ofrezcan a los
abonados una modalidad con cldusula de
permanencia minima, deberén lambién
ofrecer una aftemativa diferente gue no
contemple  esas  condiciones  de
permanencia, para que el abonado pueda
compararias, y de esta forma fenga la
opeidn de evaluar las condiciones de
prestacion de los diferentes servicios, sus
niveles de calidad asi como sus tanfas
para permitirle decidirse por una de ellas.

Verificar que se incluya
la informacidn suficiente
sobre el plazo, monto a
cancelar mensual por
dicho concepte,
penafizacion en caso de
retirc  anticipado ¥y
formula del calculo.

La RCS-364-2012 fue
parcialmente revocada
por la resoclucion RCS-
253-2016, por lo que la
permanencia minima
autorizada correspende
Onicamente a subsidio
de equipo, por un plazo
méximo de 24 meses Se
ie debe brindar la opcién
al usuario de que aporie
sus propios terminales,
es decir, gue realice una
confratacion que no esté
sujeta a permanencia,

RCS-364-
2012
revocada
parcialmen
te porla
RCS-253-
2016

ORDENAR a Ios operadores/proveedores
gue, a partir de la publicacin de la
presente resolucidn, deberdn abstenerse
de suscribir contratos con cldusulas de
permanencia  minima  por  larifa
preferencial de cualquier tipo.

Garantia

At. 56 a
&1
Reglament
oley
T4T2.

Articulo 56. Sobre la garantia. Todo bien o
servicio que se venda o preste debe estar
implicitamente garantizado, en cuanio al
cumplimiento de los estdndares de caiidad
y los requerimienfos técnicos que, por
razones de salud, medic ambiente,
seguridad; establezcan las leyes, los
reglamentos y las normas respectivas
dictadas por la Administracidn Fuablica.
Esta garantfa implicita se reffere a la
naturaleza, caracteristicas, condiciones,
calidad y ufifidad o finalidad previsible
para el cual normalmente es adquirido.
Articulo 61. Derechos del titular durante Ia
vigenicia de fa garantfa. Durante el periodo
de vigencia de Ja garantfa, su titular tendré
derecho como minimo, y  segun
corresponda, 8 fa:

a} Devolucién del precio pagado.

b) Sustitueidn o reposicion del objeto
adquirido  por otro de idénficas
caracteristicas. Al sustituirse o reponerse
ef bien se deberad renovar la garantia.

¢) Reparacién totalmente gratufta de los
vicios o defectos originarios. El tempo que
duren fas reparaciones efectuadas al

Conflictos sobre el
cumplimiento ¥
eigcucion de garantia y
calidad de terminales
deben plantearse ante el
MEIC.
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ampare de la garantia no es computable
dentro del plazo de ésta, ni del término
para hacer valer su derecho ante la CNC.
Cuando un bien sea reparado en mas de
una ocasion daré derecho al consumidor
a que la garantfa sea safisfecha de
acuerdoe con fo dispuesto en los dos
incisos anteriores segun su eleccidn.

Modificaciones de
Condiciones
Contractuales

Articulo 20
parrafo 3
RPUF

“Cualquier propuesta de modificacion de
fas condiciones contractuales segun lo
que estipula ef articulo 46 de la Ley 8642
deberd ser aprobada por la SUTEL, y ser
comunicada al abonado c¢on una
antelacidn minima de un (T} mes
calendario. En esta propuesta se
informard ademds, sabre el derecho del
abonado para rescindir anticipadamente
el contrato, sin penalizacién alguna en
caso de no aceptacion de las nuevas
condiciones”.

Art 28
RPUF

Modificacion de tarifas.

Las modificaciones farifarias se regiran
por ias siguientes pautas:

a} Cuando Jas tarifes son fjadas por la
SUTEL:

De previo a toda fijacion tarifaria fa SUTEL
establecerd la metodologia con la cual
establecers fos pracios de cada servicio.
b) Cuando las tarifas son fijadas por los
operadores de servicios de
telecomunicaciones, en caso de que fa
SUTEL haya declarado que el mercado
correspondienta  se  encuentra  en
compefencia efectiva;

Cualquier modificacién en las tarifas de
los servicios de telecomunicaciones
debers ser notificada a fa SUTEL.

En cualquiera de los dos casos, antes de
aplicar las tarifas correspondientes de
cada servicio, ya sea fiiadas por la SUTEL
o bien fjadas por los operadores cuando
se encuentren en competencia efectiva,
deberd comunicérsele con anteroridad &
los clientes o usuarios finales cuales son
esas nuevas tarifas, a través de al menos
dos medios de comunicacién masiva y la
pagina Web del gperador o proveedor,

En caso de modificacidn
tarifaria, ademas se
debe cumplir  este
procedimiento,

Causas de
extincion del
contirato

Articulo 20
parrafo
penglitime
RPUF

“L og contratos que se suscriban enfre los
clientes o usuerios y Jos operadores o
proveedores, mantendrén y reconoceran
e derecho de ios primeros a dar por
ferminado e contrato, previo &l
cumplimientc de Jas  obligaciones
contractuales pactadas sin penalizacion
alguna (...) Los operadores o proveedores
de servicio, tendrén plazo de 15 dias
hébiles posteriores @ la terminacion del
contrato por parfe del cliente o usuario
para finiquitar la relacion contractual.”.

Articulo 23
inciso 12)
RPUF

“Ef contrato se extinguird por las causas
generales de extincidn de 10s confrafos, y
especiaimente por voluntad del abonado.
Para este Ultimo caso, ef abonado debera
comunicarlo previemenfe al operador o
proveedor con quien suscribié el contrato,
con al menos quince (15) dias naturales

Esto no exonera Iz
obligacién de pago del
usuaric de. “‘sminal
subsidiaco.
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previo al momento en gue ha de surtir
efectos”.

Articulo 34
de RPUF

*f..) se proceders también a la
suspensién definitiva del servicio, en los
casos en que el cliente ¢ usuario haya
actuade con engafio, fraude o mala fe al
momento de la suscripcion de fa
confratacién o disfrute posterior del
servicio, o bien, que en forma dolosa
ocasione un dafo o comprometa de
alguna manera, Ia prestacion de los
servicios o la operabilidad e integridad de
la red”.

Compensaciones y
reembolsos

Articulo 45
inciso 24)
LGT

“Obtener una compensacioh por la
interrupcion  del  servicio por faltas
atribuibles al proveedor’.

Articulo 20
RPUF

“Los contratos de adhesidn, se deberg
indicar expresamente cuales son las
condiciones minimas para la prestacion
del servicio con base en el "Reglamerifo
de Prestacion y Calidad de Servicic”. Asi
como los mecanismos de ajusfe e
indemnizacion en caso de que el operador
incumpla con dichas condiciones”.

Articuio 21
inciso 9)
RPUF

“La polifica de compensaciones y
reembolsos, con indicacién de los
mecanismos de  Indemnizacién o
reemboiso ofrecidos, as/ como ef méfodo
de deferminacion de su importe”.

Articulo 20
RPCS

“Articulo 20. Derecho a compensacién por
interrupciones en los servicios.

Los operadores/proveedores estén en Ia
obligacién de prestar fos servicios con
eficiencia, confiabilidad, oporfunidad,
calidad y en forma continua durante las 24
horas def dia, los 365 dias del afio.

Las interrupciones en los servicios
deberdn ser evaluadas desde ef puntc de
vista del usuarfo firal vy los
operadores/proveedores deberan
compensar a sus usuarios cuando sus
servicios se wvean interrumpidos o
afectados, con excepcitn de aquellas
interrupciones producto de los eximentes
indicados en el articulo 21 del presente
reglamento”,

Articulo 22
RPCS

“Artlculo 22. Célculo de ia compensacion
por interrupciones en jos servicios.
Los wusuarios oblendrén la respectiva
compensacion por la inferrupcion del
servicip debido a fallas atribuibles al
operadorproveedor, de conformidad con
el articulo 21 del presente reglamerito.
Para efectos de la compensacion por
interrupciones, el operador/proveedor
contard ef tiempo de interrupcidn def
servicio desde ! insfante en el que se
produce f2 interrupcidn hasta el instante
en el que el servitio se restablece por
completo y regresa a su condicidn nomal
de funcionamiento,
El céleulo de lz compensacion se
efectuars de la siguiente manera;
Compensucion = 2 * Tarifa recurrente *
Tiempo total de interrupcidn
Tiempe totai del mes o perfodo de facturaeidn,

Esta informacion debe
estar debidamente
publicada en el sitio
WEB del operador.
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Donde:

Tarifa recurrente: la tanfa recurrente dei
servicio corresponde al precio mensual (o
del pericde de facturacién) del servicio
bgjo condiciones optimas de operacion,
establecide contractualmente entre el
usuario y el operador, la cual no
contempla los montos facturados bajo la
modalidad de cobros por consumo. Para
servicios prepago, la farfa recurrente
comresponde al monto de la ditirma recarga
realizada por ef usuario.

Tiempo total de interrupcion: corresponde
tlempo total de falfla del servicio
acumulado a lo largo de todo el mes ¢ de/
periodo de facturacion del servicio. Este
tiempo tofal se expresa en horas y
fracciones de hora, y fa unidad minima de
medicién es un minuto.

Tiempo total del mes o perfodo de
facturacién: correspende a la cantidad
total de horas del mes o del perfodo de
facturacion del servicio. Para el caso se
senviclos prepage, corresponde a la
vigencia de la recarga.

De acuerdo con el articulo 21 del presente
Reglamente, el  operadorjproveedor
deberd definir una compensacion cuyo
valor sea igual 0 mayor al dispuesto por Ia
formula expuesta en este articulo”.

Articulo 36
dei RPUF

“los contratos de adhesion entre los
operadores y proveedores y los clientes
de los servicios, deberdn incluir una
cldusula sobre la metodologia de célculo
de fas indemnizaciones por la interrupcion
temporal de Jos  serviclos de
felecomunicaciones,  respefando  los
pardmetros  establecidos en el
Feglamento de Prestacidn y Calidad de
Servicios”.

Eximentes de
Responsabilidad|

Articulo 18
RPCS

“Para efectos del cumplimiento de los
deberes y  obligaciones de  Jos
operadores/proveedores segun fo
establece el presente reglamento, se
consideran eximentes de responsabilidad
jos casos en Jos cuales el
operador/proveedor demuestre gque su
incumplimiento deviene de una situacion
ajena a su control ¢ prevision, catalogada
como caso fortuito, fuerza mayor o hecho
de un fercero, para lo cual deberd contar
con las pruebas necesarias que permitan
acreditar ante Jla  SUTEL que
ofectivamente se presenté alguna de
estas figuras juridicas”.

Medios de Atencién
a los usuarios

Articulo 13
incise c)
RPUF

Del mismo modo, podrén acceder de
forma gratuite a servicios de reporte de
averias, de frémites telefénicos, de
consulta de facturacion, de interpasicién
de reclamaciones por violacién de
derechos del usuario de los servicios de
telecomunicaciones, y fos demds
definidos por Iz Ley 8642,

El nimere del Centro de
Telegestion debe ser
gratuifo.
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Articulo 21 | “Er feléfono (teléforios) del centro de
inciso 3) atencion al cliente o usuario, y ef sitio de
RPUF Iintemmet correspondiente”,
“la direccion fisica de las diferentes
oficinas © sucursales comerciales def
operader o proveedor, con la direccion
postal y electrénica del departamento ¢
servicio especializado de atencidn &l
cliente, los nomeros de teléfonos y
Articulo 21 | facsimile de estas oficinas; y en su caso,
inciso 13) | fa direccién de la pagina de internef, a
RPUF efectos de Ja  presentacidn  de
reclamaciones por parte del usuario final 0
por cualquier persona; especificando un
procedimiento sencillo y gratuito y sin
cargos adicionales que permita la
presentacién de las mismas y su
acreditacion”.
“Con las salvedades esteblecidas en esta
Ley, ias resoiuciones no comprendidas en
el arficule 18 de esta Ley Sse
Medio de notificardn por correo electrénico, por fax,
Articulo 34 | en casilleros, en estrados o por cualguler
LNJ otra forma fecriolbgica que permita la
seguridad del acfo de comunicacion; para
elfo, la parte tiene la obligacion de sefialar
un medio conforme al articulo 36 de esta
Ley{. )"
“La reclamacion debers presentarse ante
el propio operador ¢ proveedor, el cual
deberd resolver en un plazo maximo de
Articulo 48 | diez dias naturales. En caso de
LGT resolucién negativa o insuficiente o la
susenciz de resolucién por parte del
operador o proveedor, el reclamante
podra acudir a fa Sutel”.
“(...} los operadores y proveedores
Procedimiento para deberan garantizar la atencion eficiente y
resolucion de gratuita de las reclamaciones que
reclamaciones presenten los usuarios por deteriore en la
calidad del servicio, cobros indebidos,
violacién a la intimidad y derechos def
usuario final (...) £ operador o proveedor
que brinde el servicio de forma directs;
deberd atender, resolver y brindar
respuesta razonada a las reclamaciones
inferpuestas. Para ello, contaré con un
plazo méximo de diez (10) dias nafurales
{..)"

“ta Sutel homologard los contratos de
adhesidn entre proveedores y abonados,
Homologacion por | Articulo 46 | con la finalidad de corregir cldusulas o

parte de la Sufel LGT contenidos contractuales abusivos o gue
ignoren, eliminen © menoscaben los
derechos de los abonados”.

Fl usuario debe sefialar
cudl es su medio de
notificacion autorizado.

Notificacion al
Usuario

Articulo 10
RPUF

Se debe sefalar que el
confrato se encuentra
debidamente
hemologado por la Sutel
mediante Acuerdo del
Consejo senalando &l
numere respectvo,

Firma del
operador/proveedor
de servicios de
telecomunicaciones
y el usuario final

Articulo 20 | (...) El operador o proveedor deberd
parrafo suministrar & sus abonados, fotocopia del

noveno del | contrato de adhesion, desde el momento
RPUF de su suscripeién y firma {..)".

“Solicitar y recibir informacion veraz,
Entrega de copia Articulo 45 | expedita y adecuada sobre /a prestacion

fiel y exacta al inciso 1) de los servicios regulados en esta Ley y
usuario final LGT ef régimen de proteccidn del usuario
final”.
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A FARA AR L) D 4 RATO B AD O L} = O [ O A i
Tema Subtema Normativa Fundamentacién QOhservaciones
. *(.) EI operador o proveedor deberad
':rggﬂ%zgo suministrar a sus abonados, fotocopia

def contrato de adhesién, desde ef
del RPUF momento de su suscripcion y firma {...)"

Los anexes que
suscriban  las parles
para la prestacién de
servicios adicionales, ©

especificaciones de
cada servicio forman
Anexos parte integral del

presente contrato. En
caso de conbroversia
enire el Contrato v los
Anexos, prevalecera lo
dispuesio en ios
ANexos.

2. COMUNICAR el siguiente procedimiento que reaiiza la SUTEL para la homologacién de contratos
de adhesion:

21.

2.2,

2.3.

24,

2.5.

2.6.

La SUTEL recibe la solicitud del operador o proveedor de servicios de telecomunicaciones,
para homologar el contrato de adhesién, la cual debe contener: el contrato marco, $us anexos,
caratulas, certificado de garantia (en el caso que existan terminales asociados) y cualquier otro
documento gue se encuentre relacionado con dicho contrato; de igual forma, debe cumplir con
los requisitos legales establecidos en el Por Tanto 1). Esta solicitud de homologacién debe
venir debidamente firmada e indicar el lugar o medio para recibir notificaciones. Con el fin de
facilitar y agilizar la revisién de este, el solicitante podra remitir el documento en formato Word

a la direccion info@sutel.go.cr.

La Direccién General de Calidad de la SUTEL, procedera a valorar y revisar el contrato de
adhesion presentado y, mediante un oficio, notificara al operador o proveedor de servicios de
telecomunicaciones, las observaciones y recomendaciones de los ajustes que se deben
realizar. En caso de solicitudes improcedentes, impertinentes o extemporaneas, se procedera
con el rechazo de plano, de conformidad con lo establecido en el articulo 292 de la Ley General
de la Administracion Publica.

El operador o proveedor de servicios, cuenta con un plazo maximo de diez (10) dias habiles a
partir de la notificacion, para presentar a la SUTEL los cambios y mejoras sefialados al contrato
de adhesion y sus documentos anexos, bajo los apercibimientos y sanciones establecidas en
el articulo 264 de la Ley General de Administracion Pablica.

La Direccién General de Calidad revisara y verificara el fiel cumplimiento de los cambios
sefialados por la SUTEL vy, posteriormente emitira un informe dirigido al Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, indicando las recomendaciones de orden facultativo
para que este valore si procede la homologacion del contrato de adhesion.

En caso de que el operador/proveedor no cumpla en su totalidad los cambios sefialados, Ia
Direccion General de Calidad realizara un nuevo oficio con las prevenciones pertinentes, para
lo cual el operador contara con un plazo menor gue sera razonable y proporcicnal. Este proceso
podra repetirse en varias ocasiones con el propésito que el documento final esté acorde con
los requisitos legales exigidos.

El Consejo de la SUTEL acordara sobre la homologacion del contrato, y procedera con la

respectiva notificacion al operador o proveedor de servicios. De igual forma, dicho acuerdny
el contrato homologado se incluird en el Registro Nacional de Telecomunicaciones nara su
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correspondiente publicacion.

3. SENALAR que en lo sucesivo los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones
deberan ajustarse a la presente guia y al procedimiento dispuesto en la presente resolucion, de
conformidad con et erdenamiento juridico.

4. INDICAR que cualquier omision, total o parcial, de requisitos previa o posteriormente dispuestos
mediante ley, regiamente, resolucion o cualquier ofra disposicion, no exime a los operadores y
proveedores de servicios de telecomunicaciones de acatarlos, ni restringe la obligacion de esta
Superintendencia de exigir su cumplimiento.

5. INFORMAR a los operadores/proveedores que esta Superintendencia publico un modelo de
contrato en el sitic WEB www.sutel.go.cr el cual constituye una referencia no vinculante para los
operadores/proveedores, dnicamente busca agilizar el framite de homologacion de! contrato de
adhesion, pudiendo ser complementado a discrecion de los operadores.

PUBLIQUESE

ARTICULO 2

PROPUESTAS DE LA DIRECCION GENERAL DE OPERACIONES

ingresan los sefiores Eduarde Arias Cabalceta y Lianette Medina Zamora con la finalidad de
exponer el siguiente tema.

2.1. Seguimiento a recomendaciones de la Auditoria Externay Contraloria General de Ia Repdblica.

A continuacion, la Presidencia introduce para conocimiento de los sefiores Miembros del Consejo el
terna referente al seguimiento a las recomendaciones de la Auditoria Externa y la Contraloria General
de la Republica.

Para analizar ¢l caso, el sefior Eduardo Arias Cabalceta presenta el oficio 10015-SUTEL-DGO-2018,
del 03 de diciembre del 2018, por medio del cual esa Direccién expone para consideracion det Consejo
el informe correspondiente.

La funcionaria Lianette Medina Zamora explica que la Unidad de Planificacién, Presupuesto y Control

interno procedi6 a elaborar el informe en cuestion en cumplimiento ai acuerdo 003-030-2018, tomado
en la sesion ordinaria 030-2018 del 23 de mayo de 2018.

Este informe de seguimiento de recomendaciones se realizé con el informe de labores emitido por la
Auditoria Interna de! 2017, tomando como insumo el oficio 172-Al-2018/ACA-PR-EIL-02-2018 de fecha
19 de abril de 2018 e ingresado bajo el nimero NI-4053-2018.

Al respecto, pasa a explicar el consolidado y el detalle de cada una de las recomendaciones por
Direccién General asi como por Unidades.

El sefior Jaime Herrera Sanfiesteban se refiere al resultado de la propuesta de acuerdo y los informes
que estarian llegando en forma individualizada, de ahi la importancia de conjuntar la informacion.
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La sefiora Hannia Vega Barrantes agradece el esfuerzo y hace un llamado de atencién a los
responsables considernado las recomendaciones hechas por la Auditoria Externa.

La Presidencia consulta a los sefiores Asesores si tienen alguna observacién, pregunta ¢ advertencia
referente a lo antes anotado, a lo que los sefiores Asesores responden gue no.

La Presidencia consulta al resto del equipo si alguno desea usar la palabra para referirse a algan purio
y estos indican que no.

Bl sefior Arias Cabalceta hace ver al Consejo que dada la conveniencia de atender este tema a la
brevedad, se recomienda al Consejo adoptar el acuerdo correspondiente con caracter firme, de
conformidad con lo que sobre el particular establece el numeral 2 del articulo 56 de la Ley General de
la Administracion Publica.

Analizada la propuesta, con base en la informacion del oficio 10015-SUTEL-DGM-2018, del 03 de
diciembre del 2018 los sefiores Miembros del Consejo deciden por unanimidad:

ACUERDO 004-084-2018
CONSIDERANDO QUE:

1. La Auditoria Interna presenta informe de seguimiento de recomendaciones emitidas por las
Auditoria externas y la Contraloria General de la Reptblica a la Sutel mediante el oficio 172-Al-
2018-ACA-PR-EIL-02-2018.

2. Producto del informe conocido por los miembros del Consejo de la Sutel, se aprobé el acuerdo
003-030-2018, tomado en la sesién ordinaria 030-2018 def 23 de mayo de 2018.

3. El acuerdo indica: “Instruir a la unidad de Planificacién, Presupuestos y Controf interno, para
remitir un informe sobre el proceso de cumplimiento y responsable de las 53 recomendaciones
de auditorias externas, sefialadas en el informe oficio 172-Al-2018/ACA-PR-EIL-02-2018 de
fecha 19 de abril, e ingresado bajo el Ni-4053-2018. En dicho informe, se debera incluir las
recomendaciones, advertencias y potenciales medidas que deba tomar el Consejo de la Sutel”.

4, La Unidad de Planificacién, Presupuesto y Control Interno, en cumplimiento de este acuerdo,
procedié a solicitar a la informacién a las Direcciones Generales y las Unidades, para determinar
el estado de cumplimiento de las recomendaciones que se indicaban como pendientes en el
citado informe de Auditoria Interna.

5. Se recibié la informacién solicitada y se procedié a elaborar el informe sobre las
recomendaciones emitidas por las Auditorias Externas y la Contraloria General de la Repiblica,
identificando los avances y cumplimiento, segun las evidencias aportadas,

6. Se remite informe con &l visto bueno de la Direccidon General de Operaciones para ser conocido
por los miembros del Consejo, mediante oficio 10015-SUTEL-DG0O-2018 del 3 de diciembre de

2018.
ACUERDA:
1. Aprobar el “Informe de Seguimiento de Recomendaciones emitidas por Auditorias Externas y por

la Contraloria General de la Repdblica a Sutel’, presentado por la Direccion General de
Operaciones, mediante el oficio 10015-SUTEL-DGO-2018 del 3 de diciembre de 2018.

2, Remitir el Informe de Seguimiento de Recomendaciones emitidas por Auditorias Externas y po-
la Contralorfa General de la Republica a Sutel” a:
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a. las Direcciones Generales de SUTEL para la implementacién de las recomendaciones
especificas
b. la Auditoria Interna de la ARESEP para su conocimiento y seguimiento

3. Solicitar a los Directores Generales y jefaturas de las unidades que para que en el tiempo
requerido por la Unidad de Planificacion, Presupuesto y Control interno presenten el Plan de
Trabajo para cumplir las recomendaciones pendientes emitidas por las auditorias externas y la
Contraloria General de la Repiblica.

4. Autorizar al sefior Eduardo Arias Cabalceta, Director General de Qperaciones para que le
comunigue a la Auditoria Interna sobre el avance y cumplimiento de las recomendaciones, segin
el informe presentado por la Direccién General de Operaciones, mediante el oficio 10015-SUTEL-
DGEO-2018.

5. Girar instrucciones a las Direcciones Generales y Unidades para que realicen las acciones
necesarias que permitan el cumplimiento del plazo definido por la unidad de Planificacion,
Presupuesto y Contro! interno, para la entrega de la informacién derivada de algin Acuerdo
asignado por el Consejo.

6. Recordar a los Directores Generales y Jefes de Unidad sobre el cumplimiento det articulo 39 de
la Ley General de Control interno, que establece que el jerarca, los titulares subordinados y los
demas funcionarios plblicos incurrirén en responsabilidad administrativa, cuando debiliten con
sus acciones el sistema de control interno u omitan las actuaciones necesarias para establecerlo,
mantenerlo, perfeccionario y evaluarlo, segun la normativa técnica aplicable.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

ARTICULO 3
PROPUESTAS DE LA DIRECCION GENERAL DE MERCADOS

Borrador de respuesta sobre la consulta realizada por CiberRegulacién sobre el tema de
concentraciones.

ingresa el sefior Walther Herrera Cantillo, para el conocimiento de los temas de fa Direccion a
su cargo.

Procede la Presidencia a hacer del conocimiento del Consejo que se recibié el informe 10130-SUTEL-
DGM-2018, del 05 de diciembre del 2018, por el cual la Direccion General de Mercados presenta la
propuesta de respuesta para atender la consulta planteada por el sefior Juan Manuel Campos Avita,
de la firma Ciber — Regulacién, sobre el tema de concentraciones.

De seguido, e! sefior Walther Herrera Cantillo procede a detallar el tema, inicia con los motivos del
atraso en la atencién de la consulta.

Senala gque la consulta se hace en términos generales, no es una consulta especifica sobre fas acciones
de las empresas gue se estan comprando, no se detalla a qué empresas se refiere y por znde la
respuesta va precisamente en los mismos términos. El consultante hace un planteamiento hipotédico
de una condicién y dada esa situacion, la respuesta va en las mismas condiciones.
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Agrega que se plantea la consulta de gue, si una empresa de radiocomunicaciones que tiene
frecuencias asignadas es comprada por otra empresa nacional que no fuera operador ni proveedor de
servicios de telecomunicaciones en el mercado de telecomunicaciones de Costa Rica, requiere o no
presentarse a esta Superintendencia para que sé autorice la compra.

Sefiala que la indicacién es que, de acuerdo con la normativa vigente, si una empresa que no es
operador, que no estd en el mercado, adquiere a una empresa dentro del pais, no requiere la debida
autorizacién para la compra, porgue la legislacion establece que tiene que ser entre empresas que
estén en el marcado. Esto por cuanto el anélisis que se debe hacer es para determinar si la fusién de
dos empresas o la compra de una empresa con respecto a la ofra tiene alguna afectacién al mercado,
pero si una empresa que no tiene participacion en el mercado esta adquiriendo a una empresa que
esta en éste, en las mismas condiciones, desde el punto de vista del mercado, ia afectacion es nula.

Si gon empresas operadoras autorizadas de servicios de telecomunicaciones en Costa Rica no
requeriria, pero si son empresas internacionales que competen a un holding y ese holding tiene algunas
otras empresas en ofros negocios, si deberia que revisarse, por o menos en los términos en gque se
nos plantea la consulta.

Sobre el tema de las competencias de a Sutel sobre radiodifusién, se hace referencia a la resolucion
de la Comisién para la Promocion de la Competencia y el criterio de la Procuraduria General de la
Repiblica.

La sefiora Vega Barrantes manifiesta su aceptacién a la explicacion sobre el atraso en la atencion de
la consulta antes externada por el sefior Herrera Cantillo y sefiala que, una vez identificado el efror
dentro del proceso de distribucion de esta, se procedio con la audiencia al consultante y el tramite
expedito a la misma; de inmediato solicita al equipo de la Direccién General de Mercados ta discuipa
puiblica por los inconvenientes ocasionados :

i a Presidencia consulta a los Asesores si tienen alguna observacién, pregunta o advertencia sobre el
tema.

E| funcionario Jorge Brealey Zamora manifiesta, con respecto al holding, ¢l riesgo de dejar abierto a
interpretacion cuando si a lo inferno se tiene ya claro que si un holding afuera, aunque no tiene titulo
de habilitacion, es a su vez propietaria de otra que si estd localizada en el pais y tiene titulacion
habilitante, y sera una operacion que al final va adquirir o controlar a otra sociedad que funciona en el
pais, debidamente autorizada, deberia analizarse esa situacion, o sea, entiende que si se ha visto,
pero en el documento no queda expreso, en vista de limitarse a la solicitud, sin embargo si ya es algo

que se tiene aclarado aqui, a nivel interno, porque no indicarlo para no dejarlo abierto a interpretaciones.

El sefior Herrera Cantilio responde que precisamente por esa razon, se esta dejando constancia en el
documento que se trata de un analisis casuistico, que deberia analizarse ¢caso por caso, porque la
consulta se refiere a un caso hipotético. Aungue se efectud una reunién con alguna gente que estaba
involucrada en esta posible consulta, no parece prudente hacer mencién sobre algo que no se tiene
autorizacion para decir y no se sabe si es conveniente 0 no que la Sutel emita criterio sobre un tema
que fue mediatico; la recomendacion es responder en las mismas condiciones en que se planted la
consulta, ya gque se tiene autorizacién de entrar en otros temas 0 revelar algunas ofras condiciones que
se puedan estar dando.

El funcionario Brealey Zamora aclara que, para puntualizar su opinién, lo que sugirié fue reformar la
guia, ya que la misma podria estar limitando o induciendo a aiguien a error, por lo que seria oportuno
aprovechar la consulta para ampliarla o mejoraria.

La sefiora Hannia Vega Barrantes sefiala que comprende gue lo sefialado por el sefior Rrealey Zamora
es un tema para analisis posterior, no para la respuesta que se analiza en esta ocasior.
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La funcionaria Rose Mary Serrano Gomez sefala que el articulo 56 de laley General de
Telecomunicaciones establece la potestad de la Sutel y la guia determina los pasos para hacer el
analisis. La consulta como fal, da pie a pensar que hay una discrecionalidad de parte de los
administrados de definir en qué casos vienen 0 en que ¢aso no vienen a la Sutel, entonces consulta si
se parte del principio de que para aplicarle la guia en estas transacciones y determinar si es materia o
no de la Sutel, jes necesario que sean presentadas en la Superintendencia?

Aclara el sefior Herrera Cantillo que la respuesta vaen la misma linea en que la ha venido estableciendo
este Consejo en consultas anteriores. Ha considerado que son las personas las que deben, de acuerdo
con la normativa y algunas resoluciones internas, definir si tiene que venir a hacer el tramite o no, y en
caso de que tenga alguna duda, que presente el tramite y entre la Superintendencia determinara si
procede o no.

La Presidencia consulta al resto del equipo si alguno desea usar ta palabra para referirse a algtin punto.

La sefiora Hannia Vega Barrantes manifiesta que la semana pasada el Consejo recibio una solicitud de
audiencia en pleno por parte de una empresa cuyo fin era sefialar el interés de abrir un proceso de
concentracion. Dicha audiencia -como se ha hecho en todos los casos- fue recibida por los 3 Miembros
del Consejo y fue en esa reunion que se citd esta nota, lo que no significa que hasta ese momenio se
estuviera conociendo la misma por parte de! Consejo.

Agrega que le parece muy importante en tiempo, por posteriores temas que puedan surgir de este
procedimiento y aclara que esta consulta fue remitida intemamente en forma genérica no para un caso
especifico, ni un expediente concreto a la Sutel, posteriormente un grupo de interesados pidio audiencia
a los Miembros del Consejo para analizar un tema de posible concentracion; no se presentaron
documentos en ese momento, solamente se informé verbalmente de un procedimiento que ya habian
efectuado, vy durante esa audiencia se informé que el sefior Juan Manuel Campos remitié una nota a
Sutel para aclarar algunos puntos juridicos de esta materia.

ARade que efectivamente coincide con el sefior Herrera Cantillo en que no se podria responder para
un caso que fodavia no se ha presentade ante Sutel y mezclarlo con una consulta genérica en la que
el consultante hace su propio analisis juridico. Esta es ja respuesta a una consulta previa y no como
parte del expediente indicado en la audiencia que fue recibida por los sefiores Miembros del
Consejo. Si producto de esta respuesta el mismo grupo presenta algin procedimiento en ia institucion,
ya para eso se generaria un expediente especifico, esto como aclaracion por los plazos y el contenido
y el tema que elios mismos generaron mediatico de esta informacion, y siendo que a Sutel le conste en
sus expedientes el recibido de copias por parte de la Rectoria sobre esta materia.

Retomando el tema propuesto por el sefior Brealey Zamora y como toda buena préctica en toda
institucion, es bueno gue, ante nuevos elementos, se revisen las guias y procesos existentes, si es
oportuno, quizas a principio del proximo afio se podria retomar este tema para actualizaciones de guias
anteriores.

E| sefior Herrera Cantillo sefiala que, en la Direccion General de Mercados, cuando se producen en
este tipo de eventos o alguna alerta, revisa lo que corresponda, de todos modos, en ese proceso
siempre se revisa lo que se ha hechoy con gusto se harian las revisiones de este y cualquier otro tema
que el Consejo consideren apropiado revisar.

Hace ver que, dada la urgencia de aiender el tema a la brevedad, el acuerdo debera ser aprobado en
firme conforme lo que establece el numeral 2 del articulo 56 de la Ley General de Administracion Publica

La Presidencia somete a votacion del Consejo 1a propuesta de acuerdo que se tiene a la vista, con base
en el contenido del oficio 10130-SUTEL-DGM-2018, del 05 de diciembre del 2018 y ia explicacion
brindada por el sefior Herrera Cantillo, por Io que los sefiores Miembros resuelven por unanimidad:

ACUERDO 005-084-2018
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CONSIDERANDO

. Que el 16 de noviembre de 2018, mediante escrito sin ndmero (NI-11964-2018), el sefor Juan
Manuel Campos Avila de la empresa Ciber - Regulacién presenté una consulta sobre
concentraciones.

I.  Que el 05 de diciembre de 2018, la Direccién General de Mercados remitio al Consejo de la SUTEL
el informe 10130-SUTEL-DGM-2018 relativo a “Propuesta de respuesta sobre la consulta realizada
por Ciber - Regulacion™.

Ill.  Que la Ley General de Telecomunicaciones, Ley 8642, tiene por objeto el establecimiento del
ambito y los mecanismos de regulacion de 1as telecomunicaciones, lo que comprende el uso y la
explotacion de redes y la prestacion de servicios de telecomunicaciones.

IV. Que el articulo 29 de la Ley 8642 dispone que las redes que sirvan de soporte a los servicios de
radiodifusion y television quedan sujetas a la presente Ley en lo dispuesto en materia de
planificacién, administracién y control del espectro radioeléctrico, acceso e interconexion y al
régimen sectorial de competencia previsto en esta Ley.

V. Que el articulo 52 de la Ley 8642 dispone gue la operacion de redes y la prestacion de servicios
de telecomunicaciones, estaran sujetas a un régimen sectorial de competencia.

V1. Que, asimismo, el articulo 56 de la Ley 8642 dispone que previo a realizar una concentracion, i0s
operadores de redes y los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan solicitar la
autorizacion de la SUTEL, a fin de que esta evalie el impacto de la concentracion sobre el
mercado. Dicha autorizacion se requerira con el fin de evitar formas de prestacién conjunta que
se consideren nocivas a la competencia, los intereses de los usuarios o la libre concurrencia en el
mercado de las telecomunicaciones.

DISPONE:

4, Dar por recibido y aprobar el informe 10130-SUTEL-DGM-2018, por el cual la Direccion General
de Mercados presenta para consideracion del Consejo propuesta de respuesta para atender la
consulta planteada mediante escrito sin namero (NI-11964-2018), por el sefior Juan Manuei
Campos Avila de Ciber - Regulacion.

2. Remitir el oficio 10130-‘SUTEL—DGM-2018 como respuesta a la consulta planteada por el sefior
Juan Manuel Campos Avila de Ciber - Regutacion. ’

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

A LAS 10:50 HORAS FINALIZA LA SESION

sut

Telecamuni
para lodos

SIDENTE DEL CONSEJC
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