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@ Sutel SUPERINTENDENCIA DE San José, 27 de noviembre de 2017
TELECOMUNICACIONES

AUTO DE APERTURA

El Departamento de Gestibn Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en atencion a la solicitud de la Direccion General de Calidad,
Area de Calidad, procede a la apertura del expediente GCO-NRE-REG-01916-

2017:

Promueve:

Superintendencia de Telecomunicaciones

Respecto A:

Audiencia publica
Propuesta del Reglamento sobre el Régimen de Proteccidn al
Usuario _

(Oa%% sl

Tatiana Bejaranc Mufioz cl
Especialista de Gestion Documental Telecom e iodos




GCC- AE- A€G-0101 - 2013
006002

Esther Badilla

N R _ _
De: Natalia Ramirez
Enviado el: viernes 24 de noviembre de 2017 09:45 a.m.
Para: Esther Badilla; Alba Rodriguez
Asunto: RV: Oficio 843-SJD-2017
Datos adjuntos: 843-SJD-2017 Sutel (04-63-2017).pdf

Buenos dias:

Por favor proceder con la apertura del expediente respectivo segin lo ordenado por la Junta Directiva de la ARESEP,
para someter al tramite de audiencia publica la propuesta del nuevo “Reglamento sobre el Régimen de proteccién al
usuario”.

Muchas gracias!

Saludos,

- . Natalia Ramirez Alfaro
S utel * Direccion Geserol de'Colidad
cmor « 40800027
mIRtRAGesRT | 500G 88« SUTEL
6001+ 85 - 78835
Apwrtzdo 1511200
Soni José - Costa Rica

De: Alfredo Cordero Chinchilla

Enviado el: miércoles, 22 de noviembre de 2017 01:48 p.m.

Para: 'Gilbert Camacho' <gilbert.camacho@sutel.go.cr>; 'Luis Cascante' <juis.cascante @sutel.go.cr>

CC: Manuel Emilio Ruiz <manuelemilio.ruiz@sutel.go.cr>; Hannia Vega <hannia.vega@sutel.go.cr>; Glenn Fallas Fallas
(glenn.fallas@sutel.go.cr) <glenn.fallas@sutel.go.cr>; gestiondocumental@sutel.go.cr

Asunto: Oficio 843-SJD-2017

Sefor
Gilbert Camacho Mora, Presidente
Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones

Estimado sefior:

Mediante acuerdo 04-63-2017 del acta de la sesion ordinaria 63-2017, celebrada el 21 de noviembre
de 2017, la Junta Directiva resolvié, por unanimidad de los cuatro votos presentes y con caracter de
firme:

ACUERDO 04-63-2017

Solicitar al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones someter al procedimiento de
audiencia publica de conformidad con el articulo 73, inciso h), de la Ley 7593, Ley de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, la propuesta del nuevo “Reglamento sobre el Régimen de
Proteccién al Usuario Final”, con fundamento en lo sefialado en el oficio 9233-SUTEL-CSC-2017
del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuya propuesta se transcribe a
continuacion: (...)



Iv.

Instruir al Consejo de la Sutel, para que proceda con la apertura del expediente administrativo
respectivo.

Solicitar al Consejo de la Sutel para que proceda a publicar la convocatoria a audiencia pUblica, en
periédicos de amplia circulacion y en el Diario Oficial La Gaceta, de conformidad con lo establecido
en el articulo 36 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publica.

Instruir al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, para que una vez realizado el
procedimiento de audiencia publica, proceda al analisis de oposiciones y la elaboracién de la
propuesta final del nuevo Reglamento, la cual debera ser remitida a esta Junta Directiva
oportunamente.

Saludos,

sy { Alfredo Cordero Chinchilla

‘W s s o o 1y | SeCTetario de la Junta Directiva
> aft Sep | Tel: (506) 2506-3200 Extension 1281
AYTY LADORS

ATORIDAD BECULADANA Fax: (506) 2215-6051

----LIBERACION DE RESPONSABILIDAD---- Este mensaje de correo, puede contener informaci6n confidencial, propietaria o con
derechos reservados y privilegios legales asociados, para el uso de su destinatario. Si usted no es el interesado por favor eliminelo, no
lo divulgue, reproduzca o distribuya a terceros. La Superintendencia de Telecomunicaciones no se hace responsable por ningtn dafio
causado por su difusiéon. Agradecemos informar su uso indebido a soporte@sutel.go.cr.

----DISCLAIMER-~--- This email message may contain confidential, proprietary or copyrighted and legal privileges associated to the
use of the addressee. If you are not the intended recipient please erase it, do not disclose, reproduce or distribute to others. The
Superintendencia de Telecomunicaciones is not responsible for any damage caused by its dissemination. Thank you for report the
abuse sending an email to soporte@sutel.go.cr.

---—-LIBERACION DE RESPONSABILIDAD---- Este mensaje de correo, puede contener informacién confidencial, propietaria o con
derechos reservados y privilegios legales asociados, para el uso de su destinatario. Si usted no es el interesado por favor eliminelo,
no lo divulgue, reproduzca o distribuya a terceros. La Superintendencia de Telecomunicaciones no se hace responsable por ningtin
dafio causado por su difusién. Agradecemos informar su uso indebido a soporte@sutel.go.cr.

----DISCLAIMER---- This email message may contain confidential, proprietary or copyrighted and legal privileges associated to the
use of the addressee. If you are not the intended recipient please erase it, do not disclose, reproduce or distribute to others. The
Superintendencia de Telecomunicaciones is not responsible for any damage caused by its dissemination. Thank you for report the
abuse sending an email to soporte@sutel.go.cr.
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RECEVCION

Para:Gilbert Camacho <gilbert.camacho@sutel.go.cr>; Luis Cascante <luis.cascante@sutel.go.cr>;

CcManuel Emilio Ruiz <manuelemilio.ruiz@sutel.go.cr>; Hannia Vega <hannia.vega@sutel.go.cr>; Glenn Fallas <glenn.fallas@sutel.go.cr>;
Gestion Documental <gestiondocumental@sutel.go.cr>;

® 1 archivos adjuntos (882 KB)

843-SJD-2017 Sutel (04-63-2017).pdf; %'%x sutel e
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Sefior NI 04D - 20[7
Gilbert Camacho Mora, Presidente GESTION N°: (o - MEFE - WEL-00305% - M-

Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones

Para consuttas sobra sstado da ests trdmita favor
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Estimado sefior:
Mediante acuerdo 04-63-2017 del acta de |a sesién ordinaria 63-2017, celebrada el 21 de ribviembre de
2017, la Junta Directiva resolvié, por unanimidad de los cuatro votos presentes y con caracter de firme:

ACUERDO 04-63-2017

l.  Solicitar al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones someter al procedimiento de audiencia ptblica de conformidad
con el articulo 73, inciso h), de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, la propuesta del nuevo
“Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final”, con fundamento en lo sefialado en e} oficio 9233-SUTEL-CSC-2017
del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuya propuesta se transcribe a continuacion: (...)

il Instruir al Consejo de la Sutel, para que proceda con la apertura del expediente administrativo
respectivo.

. Solicitar al Consejo de la Sutel para que proceda a publicar la convocatoria a audiencia publica, en
periodicos de amplia circulaciéon y en el Diario Oficial La Gaceta, de conformidad con lo establecido
en el articulo 36 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publica.

Iv. Instruir al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, para que una vez realizado el
procedimiento de audiencia publica, proceda al andlisis de oposiciones y la elaboracion de la
propuesta final del nuevo Reglamento, la cual debera ser remitida a esta Junta Directiva
oportunamente.

Saludos,

| Alfredo Cordero Chinchilla
| Secretario de la Junta Directiva
https://outlook.office.com/owa/?reaim=sutel.go.cr&exsvurl=1&ll-cc=3082&madurl=0&path=/mail/junkemail i 1/2
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----LIBERACION DE RESPONSABILIDAD---- Este mensaje de correo, puede contener informacién confidencial, propietaria o con
derechos reservados y privilegios legales asociados, para el uso de su destinatario. Si usted no es el interesado por favor eliminelo,
no lo divulgue, reproduzca o distribuya a terceros. La Superintendencia de Telecomunicaciones no se hace responsable por ningtin
dafio causado por su difusion. Agradecemos informar su uso indebido a soporte@sutel.go.cr.

-~--DISCLAIMER---- This email message may contain confidential, proprietary or copyrighted and legal privileges associated to the
use of the addressee. If you are not the intended recipient please erase it, do not disclose, reproduce or distribute to others. The
Superintendencia de Telecomunicaciones is not responsible for any damage caused by its dissemination. Thank you for report the
abuse sending an email to soporte@sutel.go.cr.
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aresep

AUTORIDAD REGULADORA
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

21 de noviembre de 2017

843-SJD-2017/33628

T+ (506) 2506.3292
F+ (508) 2215-4031
= Correo electrénico:
Sgnor . sjd@aresep.go.cr
Gilbert Camacho Mora, Presidente Apartado
Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones 936-1000

San José — Costa Rica

www.aresep.qo.cr

Estimado sefior:

Mediante acuerdo 04-63-2017 del acta de la sesion ordinaria 63-2017, celebrada el
21 de noviembre de 2017, la Junta Directiva resolvié, por unanimidad de los cuatro
votos presentes y con caracter de firme:

RESULTANDO

Que segun oficio N° 08221-SUTEL-DGC-2016 de fecha 03 de noviembre de
2016, debidamente notificado el 7 de dicho mes y afio, la Direccion General de
Calidad remiti6 al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, la
propuesta del nuevo “Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final
de los servicios de telecomunicaciones”, producto de la licitacion abreviada
2014LA-000010-SUTEL vy las diversas sesiones de trabajo realizadas con los
operadores, entes publicos y privados y grupos de usuarios. (Folios 605 al 655).

Que el 11 de noviembre de 2016, mediante oficio 08526-SUTEL-SCS-2016 el
Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones (en
adelante SUTEL), comunicé a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos el acuerdo N° 017-065-2016 adoptado en la sesion 065-
2016 del 9 de noviembre del 2016, mediante el cual el citado Consejo adopté por
unanimidad, lo siguiente:

“a) Dar por recibido el oficio 08221-SUTEL-DGC-2016, del 03 de
noviembre del 2016, por el cual la Direccién General de Calidad
somete a consideracién del Consejo la propuesta consolidada
de “Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final
de los servicios de telecomunicaciones (RPUF)”.

b) Aprobar la propuesta de “‘Reglamento sobre el régimen vde
proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones
(RPUF)” presentada por la Direccién General de Calidad.

¢) Trasladar la propuesta de “Reglamento sobre el régimen de
proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones

8000-273737 (ARESEP)
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(RPUF)” a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Pablicos, para su conocimiento y aprobacién y con el
fin de que continie con el proceso de consulta publica, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 36 de la Ley 7593,
Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.”
(Folios 656 al 707)

Que mediante acuerdo del Consejo de la SUTEL N° 025-019-2017 de la sesion
ordinaria N° 019-2017 del 8 de marzo de 2017 se consultd a la Secretaria de la
Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (Aresep), el
estado del tramite de las propuestas de reglamentos enviadas a ese érgano para
su tramite.” (folios 768 al 771)

Que mediante oficio N° 251-DGAJR-2017/7679-2017 del 10 de marzo de 2017

la Direccién General de Asesoria Juridica y Regulatoria de la Aresep, remitio
a la Secretaria de la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, el Criterio sobre la Propuesta de Reglamento sobre el régimen de
proteccién al usuario final de los servicios de telecomunicaciones. (Folios 712 al
767)

Que segtn consta en el oficio N° 2849-SUTEL-DGC-2017 del 31 de marzo de
2017, la Direccién General de Calidad de la Sutel remitié al Consejo el Criterio
sobre la propuesta actualizada del nuevo Reglamento sobre el Régimen de
Proteccién al Usuario Final. (Folios 772 al 835)

Que el Consejo de la SUTEL por medio del oficio N° 03224-SUTEL-SCS-2017
del 21 de abril de 2017 remitié al sefior Roberto Jiménez Gémez, Regulador
General y Presidente de la Junta Directiva de la Aresep el Acuerdo N° 034-032-
2017 de la sesion ordinaria N° 032-2014 del 19 de abril de 2017 mediante el cual
se acord6 por unanimidad, en lo que interesa, lo siguiente (Folios 839 al 900):

“a) Dar por recibido y acoger el oficio 02849-SUTEL-DGC-2017,
del 31 de marzo del 2017, por el cual la Direccién General de
Calidad presenta para valoracién del Consejo la propuesta
actualizada del "Reglamento sobre el régimen de proteccién al
usuario final de los servicios de telecomunicaciones (RPUF)", el
cual contiene las observaciones realizadas por la Asesoria
Juridica y Regulatoria de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos.

b) Aprobar la propuesta de "Reglamento sobre el régimen de
proteccion al usuario final de los servicios de
telecomunicaciones(RPUF)"presentada por la Direccién General
de Calidad, con las correcciones asociadas a las observaciones
realizadas por la Asesoria Juridica y Regulatoria de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos.
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¢) Trasladar la propuesta de "Reglamento sobre el régimen de
proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones
(RPUF)" a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, para su conocimiento y aprobacion y con el
fin de que contintie con el proceso de consulta publica, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 36 de la Ley 7593,
Ley de la Auforidad Reguladora de los Servicios Publicos. Dicho
acuerdo fue debidamente notificado a la Direccién General de
Asesoria Juridica y Regulatoria de la ARESEP, en fecha 21 de
abril de 2017

Que mediante memorando N° 328-SJD-2017/11526 del 21 de abril de 2017, el
secretario de la Junta Directiva de ARESEP, remiti6 a la sefiora Carol Solano
Duran, Directora General de Asesoria Juridica y Regulatoria (en adelante
DGAJR), la Propuesta de Reglamento para que procediera con el
correspondiente andlisis, lo cual fue informado al Consejo de la SUTEL mediante
Memorando N° 353-SJD-2017/12243 del 28 de abril de 2017. (Folios 836 y 837)

Que segin memorando N° 409-DGAJR-2017/12170-2017, del 27 de abril de
2017, la Direccién General de Asesoria Juridica y Regulatoria de la ARESEP,
solicité al Secretario de la Junta Directiva: “En atencién al memorando N° 328-
SJD-2017 del 21 de abril de 2017, mediante el cual se traslada para analisis de
esta Direccién General, la propuesta de reglamento elaborado por la Direccion
General relativa al “Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final
de los servicios de telecomunicaciones (RPUF)” se solicita que se remita la
version final del reglamento de forma impresa y en formato electrénico (PDF y
Word) en razén de que version remitida incluye controles de cambios, tachones,
comentarios y otros. Adicionalmente, se solicita la propuesta de resoluciéon que
debera aprobar la Junta Directiva”. (Folios 838).

Que mediante memorando N° 353-SJD-2017/12243, presentado ante esta
Superintendencia el 28 de abril de 2017, el secretario de la Junta Directiva de la
Aresep indicd: “Se traslada el criterio 409-DGAJR-2017/12170-2017del 27 de
abril de 2017 remitido por la Direccién General de Asesoria Juridica Regulatoria,
sobre la propuesta de “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario
Final de los Servicios de Telecomunicaciones, con el fin de que se atienda lo
solicitado por esa Direccién (...)”. (Folio 837). '

Que en fecha 19 de mayo de 2017 mediante el oficio N° CIT-101-2017, el sefior
Oscar Barahona de Leén en su condicion de Presidente de la Camara de
Infocomunicacién y Tecnologia (Infocom) solicit6 a esta Superintendencia que se
informara sobre el estado actual y la cronologia de las acciones, que se han
efectuado en la tramitacion de la propuesta del nuevo Reglamento sobre el
Régimen de Proteccién al Usuario Final. Lo cual fue debidamente atendido por
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la Direccién General de Calidad mediante oficio 04510-SUTEL-DGC-2017 del 1
de junio del 2017. (Folios901 y del 1013 al 1015)

Que segun consta en el oficio N° 04388-SUTEL-SCS-2017 del 29 de mayo del
2017, la Secretaria del Consejo de la Sutel remite a la DGAJR por medio de la
Secretaria de Junta Directiva de la Aresep, el proyecto final del citado
Reglamento con y sin control de cambios en formatos Word y .pdf, tal y como fue
solicitado en el citado memorando, asi como el proyecto de resolucién para su
aprobacion. (Folios 903 al 1012)

Que por medio del Memorando N° 428-SJD-2017/15494 del 31 de mayo del
2017, el Secretario de la Junta Directiva de Aresep, remiti6 a la DGAJR, la
propuesta del Reglamento enviado por la Sutel por medio del oficio N° 04388-
SUTEL-SCS-2017 de fecha 29 de mayo del 2017. (folio 902)

Que el lunes 10 de julio del 2017, se solicitéd bajo la coordinacién de la Reguladora
Adjunta de la Aresep, realizar grupos de trabajo entre los funcionarios de la
DGAJR, la Direccién General del Centro de Desarrollo de la Regulacién y
funcionarios de la Direccién General de Calidad de la Sutel con el fin de analizar
y discutir de forma mas expedita las observaciones realizadas a la propuesta del
nuevo RPUF.

Que segln el memorando N° 557-SJD-2017/20230 del 14 de julio de 2017, el
Director General del Centro de Desarrollo de la Regulacion le remitio a la
Secretaria de Junta Directiva de la Aresep la propuesta de “Reglamento sobre el
régimen de proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones’,
remitido por la Sutel, mediante oficio N° 04388-SUTEL-SCS-2017 del 29 de mayo
de 2017 y el criterio juridico de la Direccién de Asesoria Juridica y Regulatoria,
oficio N° DGAJR-2017 del 13 de julio de 2017. (Folios 1016)

Que en fechas 3 y 10 de agosto del 2017, se celebraron sesiones de trabajo bajo
la coordinacion de la Reguladora Adjunta, donde se expusieron y discutieron con
funcionarios de la Direccion General de Calidad y un miembro del Consejo de la
Sutel, las dudas y comentarios por parte de la Direcciéon de Asesoria Juridica y
Regulatoria, la Direccién General Centro de Desarrollo de la Regulacién de la
Aresep, ademas se aplicaron en dicho acto cambios en la redaccion de la
propuesta del Reglamento con el fin de atender los requerimientos realizados.

Que mediante correo electrénico del 5 de setiembre de 2017, la SUTEL remitié a
la sefiora Xinia Herrera, Reguladora Adjunta, la versiéon actualizada del RPUF
con la atencién de los comentarios realizados por parte de la Direccién de
Asesoria Juridica y la Direccién General Centro de Desarrollo de la Regulacion y
se acord6 quedar a la espera de las observaciones que consideraran pertinentes
para remitir formalmente la version final por parte del Consejo de la Sutel.
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Que el 11 y 12 de octubre del 2017, mediante oficios 8343-SUTEL-CSC-2017 y
8407-SUTEL-CS-2017, respectivamente, el Consejo de la Superintendencia, le
comunic6é al Regulador General, en su condicién de Presidente de la Junta
Directiva de la Aresep, el Por tanto cuarto del acuerdo 002-070-2017 y solicité la
modificaciéon parcial del Reglamento sobre el Régimen de Proteccioén al usuario
final de los servicios de telecomunicaciones vigente, para que se incluyera la
figura de “velocidad funcional de acceso a Internet mavil”, en cumplimiento de la
sentencia de la Sala Constitucional N°2017-011212 del 14 de julio del 2017.

Que el 18 de octubre de 2107, mediante memorando 757-SJD-2017, la
Secretaria de Junta Directiva remiti6 a la Direccion de Asesoria Juridica y
Regulatoria y a la Direccién General Centro de Desarrollo de la Regulacion, la
propuesta de modificacién parcial del citado Reglamento vigente.

Que mediante el oficio 871-RG-2017 de fecha 20 de octubre del 2017, el
Regulador General de la Aresep, brindé respuesta a la solicitud de informacién
requerida por la sefiora Geannina Dinarte Romero en su condicion de Ministra de
Economia, Industria y Comercio, mediante oficio N°DM-655-17 del 3 de octubre
del 2017, relacionada con el grado de avance en la regulacién que la Sutel ha
formulado sobre la proteccion a los usuarios. (Folios 1022 al 1027).

Que por medio del oficio 918-DGAJR-2017 del 27 de octubre del 2017, la
Direccién de Asesoria Juridica y Regulatoria rindié el criterio sobre la propuesta
de modificacién parcial del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al
usuario final vigente presentado por el Consejo de la SUTEL mediante oficios
8343-SUTEL-CSC-2017 y 8407-SUTEL-CS-2017.

Que mediante acuerdo 12-59-2017 del acta de la sesion ordinaria 59-2017,
celebrada el 31 de octubre del 2017, la Junta Directiva de la ARESEP, resolvié
por unanimidad y caracter de firme lo siguiente: “Remitir al Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, para que incorpore a la propuesta de
modificacion al “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de
los Servicios de Telecomunicaciones, lo dispuesto por esta Junta Directiva
conforme al criterio 918-DGAJR-2017 del 27 de octubre de 2017, rendido por la
Direccion General de Asesoria Juridica y Regulatoria.” (Folios 1028 al 1037)

Que en virtud de lo anterior, en fechas 2 y 6 de noviembre del 2017, se continué
con las sesiones de trabajo entre funcionarios de la Aresep y Sutel, bajo la
coordinacion de la Reguladora Adjunta, con la finalidad de exponer, conciliar y
aclarar los comentarios y posiciones finales sobre la propuesta del citado
Reglamento. En la ultima sesién celebrada, se abarcaron por completo de forma
satisfactoria para el grupo de trabajo, todas las observaciones realizadas por la
Direccion de Asesoria Juridica y Regulatoria y a la Direccion General Centro de
Desarrollo de la Regulacién de la Aresep, quienes mostraron su conformidad con
los ajustes aplicados e indicaron que por su parte, no quedaba pendiente de
analisis ningun punto adicional.
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Que mediante oficio 09154-SUTEL-DGC-2017 de fecha 8 de noviembre del 2017,
la Direccion General de Calidad de la Sutel remitié para valoracion y aprobacién
del Consejo de la Sutel, la propuesta del nuevo Reglamento sobre el Régimen
de proteccion al usuario final, la cual fue consolidada y revisada en conjunto con
la Direccion de Asesoria Juridica y Regulatoria y Direccién General Centro de
Desarrollo de la Regulacién de la Aresep, e incorpora las recomendaciones y
observaciones finales de modificacién y los insumos extraidos de las reuniones
y talleres celebrados, por todos los participantes, incluyendo
operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, entes publicos y
privados, asi como las realizadas por la Junta Directiva de la Aresep. 4

Que el 9 de noviembre de 2017, mediante el oficio 9233-SUTEL-CSC-2017, el
Consejo de la Superintendencia, le comunicé al Regulador General, en su
condicion de Presidente de la Junta Directiva de la Aresep, el Acuerdo 002-080-
2017 de la sesioén ordinaria N° 080-2017 del 10 de noviembre de 2017, mediante
el cual se acordé por unanimidad, lo siguiente:

“..))

1. Dar por recibido y acoger el informe del oficio 09154-SUTEL-DGC-2017 de
fecha 8 de noviembre de 2017, de la Direccién General de Calidad mediante
el cual se remite para valoracién y aprobacién del Consejo de la Sutel, el
fexto revisado de la propuesta del nuevo Reglamento sobre el Régimen de
proteccion al usuario final, la cual fue discutida y analizada en el Grupo de
Trabajo conformado por la Direccion de Asesoria Juridica y Regulatoria y
Direccion General Centro de Desarrollo de la Regulacién de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos y la Direccién General de Calidad por
parte de esta Superintendencia; texto de la propuesta que, incorpora las
recomendaciones y observaciones finales de modificacién y los insumos
extraidos de las reuniones y talleres celebrados, por todos los participantes,
incluyendo operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones,
entes publicos y privados, asi como las realizadas por la Junta Directiva de
la ARESEP.

2. Solicitar a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, i) acoger el texto actualizado de la propuesta de nuevo
‘Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final”, revisada y
consolidada por el Grupo de Trabajo interinstitucional ARESEP-SUTEL vy, ij)
continuar con el procedimiento y someta la propuesta al trémite de audiencia
publica de conformidad con el articulo 36 de la Ley de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos.” (no consta en autos, pero fue
verificado por este 6rgano asesor).

Que el 13 de noviembre de 2017, mediante el oficio 969-DGAJR-2017, la
Direccién General de Asesoria Juridica y Regulatoria 17 y la Direccion General
de Centro de Desarrollo de la Regulacion, mediante oficio 0324-CDR-
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2017/032467 en relacion con el texto propuesto para el nuevo Reglamento sobre
el Régimen de Proteccion al usuario final, que se pretende someter a consulta
publica, concluyeron y recomendaron lo siguiente:

CONSIDERANDO

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 77 inciso 2), subinciso i), de
la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642, la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos es competente para dictar los reglamentos
que sean necesarios para la correcta regulacion del mercado de las
telecomunicaciones.

Que de conformidad con el articulo 1 de la Ley de Fortalecimiento y
Modernizacion de las Entidades Publicas del Sector Telecomunicaciones Ley N°
8660 y el numeral 59 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos Ley N° 7593, la Superintendencia de Telecomunicaciones, es el érgano
encargado de regular, aplicar, vigilar y controlar el ordenamiento juridico de las
telecomunicaciones.

Que entre oftras, la Superintendencia de Telecomunicaciones tiene como
obligaciones fundamentales de acuerdo con el articulo 60 de la Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, N° 7593, aplicar el ordenamiento
juridico de las telecomunicaciones, promover la diversidad de los servicios de
telecomunicaciones y la introduccién de nuevas tecnologias, garantizar y
proteger los derechos de los usuarios de las telecomunicaciones; velar por el
cumplimiento de los deberes y derechos de los operadores de redes vy
proveedores de servicios de telecomunicaciones y asegurar, en forma objetiva,
proporcional, oportuna, transparente, eficiente y no discriminatoria, el acceso a
los recursos escasos asociados con la operacién de redes y la prestacion de
servicios de telecomunicaciones, asi como asegurar el cumplimiento de las
obligaciones de acceso e interconexiéon que se impongan a los operadores de
redes de telecomunicaciones, asi como la interoperabilidad de dichas redes.

Que el articulo 60 de la Ley 7593, establece de forma expresa como una
obligacion de la Superintendencia de Telecomunicaciones, el establecer y
garantizar estandares de calidad de las redes y de los servicios de
telecomunicaciones para hacerlos mas eficientes y productivos.

Que entre otras, son funciones del Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, proteger los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, asegurando eficiencia, igualdad, continuidad, calidad,
mayor y mejor cobertura, mayor y mejor informacién, mas y mejores alternativas
en la prestacion de los servicios; imponer, a los operadores y proveedores, la
obligacién de dar libre acceso a sus redes y a los servicios que por ellas presten,
en forma oportuna y en condiciones razonables, transparentes y no
discriminatorias y velar porque los recursos escasos se administren de manera
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eficiente, oportuna, transparente y no discriminatoria, de manera tal que tengan
acceso todos los operadores y proveedores de redes y servicios publicos de
telecomunicaciones. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el articulo
73 de la Ley N° 7593.

Que este mismo cuerpo legal (Ley No. 7593), en su articulo 74 reconoce el interés
publico que reviste la operacion de las redes publicas de telecomunicaciones o
de cualquiera de sus elementos.

Que el articulo 2 de la Ley General de Telecomunicaciones establece dentro de
sus objetivos, especificamente en su inciso d) lo siguiente: “Proteger los derechos
de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, asegurando, eficiencia,
igualdad, continuidad, calidad, mayor y mejor cobertura, mayor y mejor
informacién, mas y mejores alternativas en la prestacién de los servicios...”. Por
su parte el inciso e) del mismo articulo establece dentro de sus objetivos el
promover la competencia efectiva en el mercado de las telecomunicaciones,
como mecanismo para aumentar las disponibilidad de servicios, mejorar su
calidad y asegurar precios asequibles. Asimismo el inciso f) dispone que es
objetivo de la Ley: “Promover el desarrollo y uso de los servicios de
telecomunicaciones dentro del marco de la sociedad de la informacion y el
conocimiento y como apoyo a sectores como salud, seguridad ciudadana,
educacion, cultura, comercio y gobierno electrénico”

Que segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), la
seguridad ciudadana es definida como la condicién de encontrarse y sentirse libre
de violencia, amenaza de violencia o despojo intencional por parte de otros.
Ademas relaciona dicho término con la politica criminal, que es el conjunto de
métodos por medio de los cuales el cuerpo social articula respuestas frente al
fendmeno criminal. Supone el recurso a medidas no exclusivamente represivas
y el concurso de instancias que tradicionalmente no han intervenido -o
intervenido poco- frente al crimen, ademas del aparato penal oficial.

Que sobre este particular los diferentes organismos judiciales y policiales de
nuestro pais han externado a la SUTEL su preocupacion e interés para el
fortalecimiento de la seguridad ciudadana y que se brinde la colaboracién
necesaria para prevenir con mayor eficiencia la comision de diversos delitos,
mediante el establecimiento de medidas técnicas y administrativas en el sector
de telecomunicaciones.

Que adicionalmente, el articulo 3 inciso f) de la Ley General de
Telecomunicaciones establece dentro de sus principios rectores el de
competencia efectiva, por lo que se deben de establecer mecanismos adecuados
para promover la competencia en el sector, a fin de procurar el mayor beneficio
de los habitantes y el libre ejercicio del Derecho constitucional y la libertad de
eleccion.
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XI. Que el derecho a la intimidad, la vida privada, el secreto de las comunicaciones
y la autodeterminacién informativa, son derechos fundamentales que se
encuentran tutelados en el articulo 24 de la Constitucion Politica, definiendo este
mismo numeral los supuestos bajo los cuales se fijan las limitaciones a dichos
derechos.

Xll. Que en este mismo sentido, la Ley General de Telecomunicaciones N°8642
establece en el inciso j) del articulo 3 en cuanto a los principios rectores de la Ley
lo siguiente: “Privacidad de la informacién: obligacién de los operadores y
proveedores, de conformidad con el articulo 24 de la Constitucion Politica, a
garantizar el derecho a la intimidad, a libertad y el secreto de las comunicaciones,
asi como proteger la confidencialidad de la informacién que obtengan de sus
clientes, o de ofros operadores, con ocasién de la suscripcién de los servicios,
salvo que estos autoricen, de manera expresa, la cesién de la informacién a otros
entes, publicos o privados.”

XllI.  Que este mismo cuerpo normativo en su articulo 49 establece como obligaciones
de los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones: “(...) 3)
Respetar los derechos de los usuarios de telecomunicaciones y atender sus
reclamaciones, segun lo previsto en esta Ley y 4) Los demas que establezca la

ley.”.

XIV. Que la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642 dispone en el Capitulo I,
Titulos Il y lll, los derechos mas relevantes del usuario final de los servicios de
telecomunicaciones, razén por la cual resulta de suma importancia garantizar su
proteccién mediante el establecimiento de disposiciones regulatorias vinculantes
para los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones;
mediante el desarrollo de normas técnicas, econémicas y juridicas aplicables a
las relaciones, que con motivo de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, surjan entre los operadores de redes publicas de
telecomunicaciones o los proveedores de servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico con los usuarios finales.

XV. Que los articulos 46 y 50 de la Constitucién Politica de la Republica de Costa
Rica, establecen el derecho fundamental de los consumidores (aplicable de igual
forma para los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones), a recibir
informaciéon adecuada y veraz, derecho a la proteccién de su seguridad e
intereses econdmicos, debiendo para tales efectos el Estado procurar el mayor
bienestar a todos los habitantes del pais.

XVI. Que en este mismo sentido, la Procuraduria General de la Republica, en la
opinién juridica OJ-019-2011 del 25 de abril 2011, indicé:

“(...) Pues un aspecto esencial en la tutela del consumidor es la
necesidad de que sus decisiones sean tomadas de forma
consciente y racional, libre de coacciones 0 engarios.

Fadtin)

<D

TS



XVIL.

XVIil.

21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 10

(...)

La informacion tiene el sentido funcional de racionalizar las
opciones del consumidor oforgandole mayores opciones para
elegir. Enframos a lo que se denomina en doctrina el
“consentimiento informado” en el cual el consumidor debe decir si
consciente la adquisicion del bien o servicio, luego de ser
debidamente informado.

(...)

Los consumidores pueden adquirir la informacién previa de los
productos del mercado a través de muchas vias: mediante la
observacién directa, a través del aprendizaje a partir del consumo
reiterativo de un mismo bien, a través de terceros o por medio de la
publicidad que del producto se propague por distintos medios (...)".

Que el derecho a ser informado y su contrapartida — el deber de informar — se
presentan en todas las etapas de la relaciéon contractual (durante la formacion y
ejecucion de la relacion) y su ejercicio forma parte de la buena fe al negociar. En
este sentido el articulo 45 de la Ley N° 8642, Ley General de
Telecomunicaciones, establece respecto de los derechos del usuario final:
‘Derechos de los usuarios finales de telecomunicaciones: Los usuarios finales de
los servicios de telecomunicaciones disponibles al publico tendrén los siguientes
derechos: 1) Solicitar y recibir informacion veraz, expedita y adecuada sobre la
prestacion de los servicios regulados en esta Ley y el régimen de proteccién del
usuario final (...), 4) Recibir un trato equitativo, igualitario y de buena fe de los
proveedores de servicios (...), 9) Recibir una facturacién exacta, veraz y que
refleje el consumo realizado para el periodo correspondiente, para lo cual dicha
facturacion deberé elaborarse a partir de una medicién efectiva (...), 19) Ser
informado por el proveedor, oportunamente, cuando se produzca un cambio de
los precios, las tarifas o los planes contratados previamente (...)".

Que de conformidad con lo citado, queda demostrado que este derecho de
caracter constitucional, contiene también el alcance de que se le informe al
usuario final con precisién, de forma clara, veraz y oportuna sobre los términos y
condiciones de la contrataciéon y del servicio. Es por ello que, la SUTEL ha
sostenido que un usuario informado es un usuario con poder y, para esto el
usuario debe conocer las opciones que existen en el mercado en cuanto a los
proveedores del servicio; asi como de las diferentes alternativas en la compra del
mismo, lo cual desembocara en la correcta eleccion del servicio mas ajustado a
sus necesidades. Es por ello que, se debe hacer respetar el derecho de
informacién del usuario, para que se le brinde oportunamente por parte del
operador del servicio, los elementos esenciales de la relacion contractual, de
manera tal, que cuente con la suficiente informacién para que pueda tomar las
decisiones de consumo. La fiscalizacién sobre la veracidad o certeza de la
informacion, sobre las condiciones y alcances de dicha relacién es obligacion del
regulador, pues la relacién entre las partes es asimétrica.
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XIX. Que por otra parte, la Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, en
reiterada jurisprudencia ha analizado la importancia del Internet en la sociedad
actual, siendo que permite el ejercicio de los derechos fundamentales a la
comunicacién y a la informacion. Especificamente en la resoluciéon N° 2014-
16365 de las 11:01 horas del 6 de octubre del 2014, indic6: “(...) que en el estado
actual de los medios de comunicacién y con respecto al desarrollo generalizado
de los servicios de comunicacién puablica en linea asi como a la importancia que
tienen estos servicios para la participacién en la vida democratica y la expresion
de ideas y opiniones, este derecho implica la libertad de acceder a estos
servicios; (...)".

XX. Que lainformacién y la comunicacién, son derechos fundamentales sobre los que
se deben basar las condiciones de acceso a Internet que poseen los ciudadanos
costarricenses. Estos derechos fundamentales estan ampliamente ligados con
los servicios de telecomunicaciones que permiten ser parte de la sociedad de la
informacioén; por lo cual el acceso funcional a dicho servicio debe ser garantizado.
Por ello, la Sala Constitucional en la resolucién N° 2017011212 de las 12:15
horas del 14 de julio del 2017, enfatiza que:

“(...) el acceso a Internet se ha convertido en un elemento caracteristico
e imprescindible de la sociedad actual. La Internet constituye una
herramienta que potencia de manera incalculable el ejercicio de otros
derechos fundamentales: democratiza el conocimiento al poner una
cantidad inmensurable de informacién al alcance de cualquier persona;
facilita la participaciébn de los ciudadanos en la gestion estatal,
fomentando la transparencia en la gestién publica; establece medios para
que las personas puedan ejercer su libertad de expresion; constituye una
herramienta de trabajo para muchas profesiones, incluso ajenas a la rama
de las tecnologias de la informacién, efcétera.(...)”

Adicionalmente agregé en dicha resolucion que, en razén de la evoluciéon
constante de las tecnologias de la informacién el acceso debe realizarse con
una velocidad funcional, la cual:

“(...) constituye un concepto dindmico que debe actualizarse conforme
avance la diversidad de elementos tecnolégicos que afectan a la Internet,
como la riqueza de recursos (por ejemplo multimedia) que se ofrecen, los
medios transmisién de dafos, la capacidad de compresién de dafos, la
tecnologia de los teléfonos inteligentes, entre otros. De ahi que tal minimo
deba ser revisado periédicamente a fin de procurar su vigencia y evitar
que se convierta en un obstaculo al avance de la sociedad del
conocimiento en libertad.”

XXI. Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 53 de la Ley N°7593 a la Junta
Directiva de la Autoridad Reguladora le corresponde segtin el inciso n), lo
siguiente “Dictar los reglamentos técnicos que se requieran para la correcta
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aplicacion del marco regulatorio de los servicios publicos establecidos en esta
Ley y las modificaciones de estos”, dicha normativa comprende el Reglamento
sobre el Régimen de Proteccién al usuario final del sector de telecomunicaciones,
segun lo dispuso el articulo 77 de la Ley N°8642.

Que el Reglamento vigente que regula los derechos de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones lo aprobd la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora de los servicios Publicos y su publicé en La Gaceta N°72 del 15 de
abril de 2010.

Que en la actualidad el mercado de las telecomunicaciones ha evolucionado, las
estadisticas del sector revelan un mercado competitivo y maduro, a la fecha se
cuenta con politicas comerciales mas agresivas por parte de los
operadores/proveedores, algunos mercados se han declarado en competencia
efectiva y liberado de la regulacién tarifaria, se han incluido nuevas tecnologias y
servicios, lo cual amerita que la normativa vigente deba ajustarse y actualizarse
con el fin de satisfacer las necesidades regulatorias y que permita proteger los
derechos de los usuarios, al ser la parte mas débil y que requiere mayor
proteccién dentro de las relaciones comerciales, asi como la correcta delimitacion
de las obligaciones de los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones.

Que el en virtud de lo anterior, el Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, solicita se apruebe el texto propuesto para el nuevo
Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al usuario con el fin de convocar al
procedimiento de audiencia publica, de conformidad con lo ordenado en el
articulo 36 y 73 de la Ley N° 7593.

Que en relacién con la importancia de la elaboracién de las audiencias publicas,
la Sala Constitucional ha manifestado en muiltiples sentencias, entre las que se
destaca la N° 2009- 016649 de las 08:47 horas del 30 de octubre del 2009, lo
siguiente:

“...)

De esta forma, y de conformidad a nuestro sistema democratico, el
ARESEP se encuentra en la obligacién de convocar a tal audiencia,
particularmente para garantizar el derecho de defensa y el acceso
a una informacién que atarie a todos y cada uno de los habitantes
de nuestro pais, de manera que las decisiones no se tomen
sorpresivamente para los interesados " afectados”. Precisamente,
en la Ley de la ARESEP y su reglamento, el legislador dispuso un
procedimientfo administrativo especial, que es la audiencia publica
cuya caracteristica principal es la de dar transparencia en las
decisiones del Ente Regulador y la posibilidad de dar participacién
a los consumidores y usuarios dentro del tramite. Asimismo, al dar
la oportunidad de que participen en ella vecinos, organizaciones
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sociales, el sector estatal y el privado, instituciones de defensa al
ciudadano y otras instituciones gubernamentales se logra obtener
un mayor provecho, lo cual facilita un mejor intercambio de
informacién de los participantes, constituyéndose la audiencia en
un instrumento ftrascendental en la toma de decisiones y un
instrumento de fransparencia en un sistema democratico como el
nuestro... Con esa audiencia se pretende que las personas
interesadas manifiesten lo que a bien tengan, respecto de la
solicitud de fijacién de tarifas que esté en estudio ante la Autoridad
Reguladora, por lo que no se le aplica la rigurosidad que se exige
para los procedimientos que pretendan la supresién de un derecho
subjetivo ( sentencia 2002-08848 de las dieciséis horas cincuenta
y siete minutos del diez de sepfiembre de dos mil dos), sin
embargo, no se ftrata de un simple requisito formal de manera que
se pueda fijar de tal forma que haga nugatorio el ejercicio del
derecho que pretende tutelar, al oforgarse en condiciones que
impidan u obstaculicen el cumplimiento de los objetivos que esta
llamada a obtener, en proteccién del derecho a la informacion y
participacién ciudadana..."

V.- En conclusién, es claro que en aras de garantizar el derecho de
participacién ciudadana previsto en el articulo 9 de la Constitucién
Politica, la audiencia publica que debe realizar la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos en aquellos casos en los que
framita un estudio de fijacién tarifaria de servicios publicos, debe
permitir el ejercicio del derecho a la participacién de la comunidad
en un asunfo de su interés y debe de darse dentro de un plazo
razonable que permita a la comunidad manifestarse.

(...

Que segun el criterio rendido mediante el oficio 969-DGAJR-2017, de la Direccion
General de Asesoria Juridica y Regulatoria y el criterio 0324-CDR-2017/032467
de la Direccién General de Centro de Desarrollo de la Regulacién de la Aresep,
la propuesta del nuevo Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al usuario
final, que se pretende someter a consulta publica, cumple con los requisitos
técnicos y legales, se encuentra conforme con lo dispuesto en el ordenamiento
juridico y desarrolla su objetivo de establecer disposiciones regulatorias claras y
de caracter vinculante para los operadores/proveedores de los servicios de
telecomunicaciones; para lo cual desarrolla lo descrito en la Ley General de
Telecomunicaciones, ley N° 8642 asi como las obligaciones y funciones de la
Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel) y su Consejo dispuestas en los
articulos 60 y 73 de la Ley N.° 7593.

Que con fundamento en los resultandos y considerandos precedentes y la
propuesta del nuevo “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al usuario
final”, remitida por el Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, la
Junta Directiva en la sesién 63-2017 acordd emitir el presente acuerdo.
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POR TANTO
LA JUNTA DIRECTIVA DE LA AUTORIDAD REGULADORA DE LOS

SERVICOS PUBLICOS DISPONE

ACUERDO 04-63-2017

Solicitar al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones someter al
procedimiento de audiencia publica de conformidad con el articulo 73, inciso h),
de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, la
propuesta del nuevo “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario
Final’, con fundamento en lo sefialado en el oficio 9233-SUTEL-CSC-2017 del
Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuya propuesta se
transcribe a continuacién:

PROPUESTA DE REGLAMENTO SOBRE EL
REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO FINAL

CAPITULO I.
OBJETIVO Y AMBITO DE APLICACION
Articulo 1.- Objetivo

El presente Reglamento tiene por objetivo garantizar la proteccién de los derechos
de los usuarios finales mediante el establecimiento de disposiciones regulatorias
vinculantes para los operadores/proveedores de los servicios de
telecomunicaciones; para lo cual desarrolla lo descrito en el Capitulo Il, Titulos Il y
Ill, de la Ley General de Telecomunicaciones, ley N° 8642, asi como las
obligaciones y funciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel) y
su Consejo dispuestas en los articulos 60 y 73 de la Ley N.° 7593, que establecen
las normas técnicas, econémicas y juridicas aplicables a las relaciones que con
motivo de la prestacién de los servicios de telecomunicaciones surjan entre los
operadores de redes publicas de telecomunicaciones o los proveedores de servicios
de telecomunicaciones disponibles al publico con los usuarios finales, mediante la
fijaciéon de las medidas técnicas y administrativas que permitan proteger los
derechos y los intereses legitimos de los usuarios finales.

Lo establecido en este capitulo se entiende sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley
N° 8642 y en ofras normas aplicables en esta materia, en caracter supletorio.
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Articulo 2.- Ambito de aplicacion

Estan sometidas al presente Reglamento y a la jurisdiccion costarricense, las
personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras que
operen redes (en adelante "operadores”) o presten (en adelante "proveedores”)
servicios de telecomunicaciones que se originen, terminen, transiten por el territorio
nacional, asi como sus clientes y usuarios finales. Asimismo, estan sujetos al
presente Reglamento los proveedores que presten servicios de informacion de
tarificacion adicional a través de las redes de telecomunicaciones.

CAPITULO L.
DEFINICIONES
Articulo 3.- Definiciones

Para efectos de interpretar y analizar el presente Reglamento, ademas de las
definiciones establecidas en la Ley General de Telecomunicaciones, se define lo
siguiente: '

1.  Abonado: persona fisica o juridica que contrata o registra a su nombre, uno o
varios servicios de telecomunicaciones, de forma directa o por medio de
tercero autorizado, con el operador de red o proveedor de servicios, pudiendo
o no utilizar el servicio contratado. Adicionalmente podria ser el usuario final
del servicio contratado. Equiparese al término de cliente o titular del servicio.

2. Autodeterminacién Informativa: conjunto de principios y garantias relativas
al legitimo tratamiento de sus datos personales. Es el derecho fundamental de
toda persona fisica, a conocer lo que conste sobre ella, sus bienes o derechos
en cualquier base de datos, de toda naturaleza, publica o privada, el fin para
el cual esta siendo utilizada o recabada su informacién personal, asi como
exigir que sea recftificada, actualizada, complementada o suprimida, cuando la
misma sea incorrecta o inexacta, o esté siendo empleada para un fin distinto
del autorizado o del que legitimamente puede cumplir.

3. Averia: dafio o condicién que impide el funcionamiento normal de un sistema
de telecomunicaciones o de cualquiera de los elementos que lo componen.

4.  Bit: unidad minima de informacién del sistema de notacién binaria, en la que
representan valores por medio de un 0 o un 1.

5. Bloqueadores de senfal: son aquellos dispositivos que mediante la
propagacion de sefiales interferentes u otros mecanismos limitan el acceso a
los servicios de telecomunicaciones.
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6. Buena fe objetiva: es un principio general del derecho, que define un estado,
comportamiento o conducta humana que exige actuar con rectitud, de forma
objetiva, justa, legal, honrada, légica y con el deber de no actuar en perjuicio
de los demas.

7. Byte: unidad de informacién digital o capacidad de almacenamiento de dafos
que representa ocho estados de informacion (1/0) denominados bits.

8. Calidad de servicio: corresponde al efecto global de la operacion de un
servicio que determina el grado de satisfaccién del cliente (en concordancia
con la norma UIT-T E.800).

9. Cargo mensual del plan: monto fijo mensual dentro de un ciclo de facturacion,
asociado a un plan de servicios de telecomunicaciones que podria estar sujeto
a un plazo de permanencia minima. Se exceptian de dicho concepto, los
servicios que se contraten de forma adicional o posterior, o aquellos que
superen los limites de consumo establecidos en el contrato correspondiente.

10. Caso fortuito: fodo hecho que, es ajeno a la voluntad del obligado, por lo
general produce darfio, acontece de forma imprevisible, no es culposo y exime
de responsabilidad en el cumplimiento de obligaciones.

11. Centros de Atencién Institucional: entiéndase para efectos del presente
reglamento como carceles del sistema penitenciario.

12. Centro de Atencién al Usuario Final: es un conjunto de canales gratuitos
soportados en wuna plataforma que, a ftravés de medios telefénicos,
electronicos, aplicaciones o de forma presencial, provee las vias y condiciones
para otorgar informacion sobre términos y condiciones de contratacién de
servicios, ofertas y promociones, asi como sus precios y tarifas, gestionar la
contrafacion, activacién o desactivacién de servicios de telecomunicaciones y
de informacién, recibir y atender de forma efectiva, reclamaciones respecto a
la prestacion de servicios y derechos de usuarios finales, tramitar la aplicacién
de garantias oforgadas por el proveedor de los equipos, gestionar pagos
relacionados con la prestacioén de servicios, solicitar detalle de los consumos
realizados para determinado periodo, realizar el reporte de averias y consultas
sobre compensaciones, y brindar servicio o soporte técnico remoto; asi como
cualquier ofra que facilite el tramite de los usuarios finales en relacién con los
servicios prestados por el operador/proveedor.

13. Clausulas abusivas: son abusivas las cldusulas que, establecen, sin
explicacion seria, proporcién ni razonabilidad, ventajas o prerrogativas
excesivas para el operador/proveedor, o cargas, obligaciones o gravamenes
injustificados para el abonado, en detrimento del principio de celebracién y
efecucion de buena fe contractual y del normal y razonable equilibrio
contractual; en términos generales perjudican de manera inequitativa a la otra
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

parte, o determinen una posicién de desequilibrio entre los derechos y las
obligaciones de los contratantes, en perjuicio, por lo comin, de los usuarios y,
en ultima instancia, entrafian una lesién del principio de la buena fe
contractual.

Comunicacion: en el contexto de servicios de telecomunicaciones, se
entiende como la transferencia de informacién efectuada con arreglo a
convenciones acordadas, definicion basada en la recomendacién de la Union
Internacional de Telecomunicaciones, UIT-R V.662-2.

Comunicaciones no solicitadas: aquellas que se realizan mediante sistemas
de llamada por operadora o automatica por voz, fax, correo electrénico o
cualquier ofro medio con fines de venta directa de un producto o servicio, sin
que el usuario final haya otorgado previamente su consentimiento expreso.

Concursos: actividad en la cual un usuario final participa mediante la destreza
y el ingenio en una serie de mecanicas, trivias o juegos con el fin de obtener
un premio utilizando como medio un servicio de telecomunicaciones.

Contrato de adhesion: es un tipo de documento, fisico o digital, cuyas
clausulas son redactadas por una sola de las partes, en este caso por el
operador o el proveedor del servicio de telecomunicaciones, por lo cual, el
usuario final de dicho servicio, se limita tan sélo a aceptar o rechazar el
contrato en su integridad. Estos confratos, deben ser homologados por la Sutel
con el fin de revisar, corregir, eliminar o dimensionar clausulas o contenidos
conlractuales abusivos o que ignoren, supriman o menoscaben los derechos
de los abonados y usuarios finales.

Degradacién (servicio de telecomunicaciones): disminucién o reduccién de
las caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones, que produce un nivel
de desemperio del servicio inferior al obtenido bajo condiciones normales de
operacion; pudiendo existir eventos de degradacién que por su magnitud sean
considerados como interrupciones del servicio.

Desactivacién: consiste en detener o suspender el funcionamiento del
servicio de forma remota o una facilidad de este cuando tecnolégicamente sea
viable, sin que ello implique la desconexién completa del servicio.

Desconexion: consiste en la eliminacién total o parcial de la conexion del
enlace fisico mediante el cual se aprovision6 el servicio (acometida telefénica,
del servicio coaxial y de fibra bptica, des-aprovisionamiento del servicio, entre
otras).

Entidad de Referencia de Portabilidad Numérica (ERPN): empresa
seleccionada para proveer el servicio de gestion complefa para Ia
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

implementacién, operacién y administraciéon de la portabilidad numérica en
Costa Rica.

Equipo terminal: es fodo equipo que, conectado a una red de
telecomunicaciones, proporciona acceso a uno o mas servicios especificos.

Estandar: norma o patrén establecido por consenso, aprobado por un cuerpo
reconocido, y que ofrece reglas, especificaciones técnicas, condiciones de
operacién, guias o caracteristicas para implementaciéon y prestacion de
servicios de telecomunicaciones.

Falla: cualquier evenfo que genere interrupcién o degradacién de un servicio
de telecomunicaciones, el cual (i) ha sido debidamente notificado por el
usuario final al operador/proveedor del servicio, (i) es atribuible a los
operadores/proveedores involucrados en la prestacién del servicio, sea de
forma directa o a través de acuerdos de acceso e interconexién y (iiij) no es
causada por los equipos del usuario final.

Facturacién: proceso por el cual se clasifican y procesan los diferentes
registros detallados de comunicaciones (CDR por sus siglas en inglés) y otros
evenlos que generen tasacién para conformar las facturas mensuales que se
suministran a los usuarios finales para efectos de cobro.

Fuerza mayor: todo suceso o hecho de la naturaleza que resulta imprevisible,
incontenible e inevitable y ajeno al sujeto en cuestién, de tal manera que
imposibilita absolutamente el cumplimiento de una obligacién o extingue la
relacién juridica.

Giga Bytes (GB): corresponde a un prefijo del Sistema Internacional de
Medidas (Sl) aplicado a Bytes, que significa mil millones de Bytes.

Grandes clientes: aquellas personas juridicas, publicas o privadas, que
requieran contratar de forma conjunta, mas de 20 servicios o cuando la
facturacion mensual supere el importe de dos (2) salarios base de oficinista 1
vigente segun la fijacion realizada por el Consejo Superior del Poder Judicial,
y que, en ambos casos, evidencien cierto poder de negociacién de los términos
y condiciones contractuales. En caso de las personas juridicas privadas, se
considerardn como grandes clientes, aquellas designadas como mediana
empresa segun certificacion extendida por el Ministerio de Economia, Industria
y Comercio.

Guia Telefénica: documento impreso o en formato electrénico, en el cual se
registran los numeros telefénicos de los abonados y se organiza por orden
alfabético, segtin el apellido de estos.
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

GSM (Global System for Mobile Communications): sistema global para
comunicaciones moviles, que utiliza el estandar de segunda generacion (2G).

GSMA: asociacién de operadores méviles que brindan servicios GSM.

IMEI (International Mobile Equipment Identity): identidad internacional de
equipo movil que corresponde al identificador (inico que distingue un terminal
en la red mévil a nivel mundial.

IMEI adulterado o irregular: corresponde a una condicién atipica del
identificador del terminal cuando el mismo no ha sido otorgado por la GSMA,
falla la comprobacién del cédigo de Luhn, utilizado para validar la integridad
del nimero de identificacion IMEI, o cuando existen dos o méas terminales con
la misma identificacion en la red.

Indicador: corresponde a la descripcién de la variable por evaluar, las
condiciones generales de medicion y la valoracion del nivel de cumplimiento
de éste.

Internet: red mundjal de acceso publico constituida por un conjunto distribuido
de redes de comunicacion interconectadas, que utilizan la familia de protocolos
TCP/IP (Protocolo de control de transporte/ Protocolo de Internet), tanto para
su enrutamienfo como para el control de Ios flujos de datos y aseguramiento
de recepcién de informacién, cuyo acceso se efectia a través de diferentes
tecnologias y medios alambricos e inalambricos.

Internet movil: acceso a Intemet por medio de dispositivos que se conectan
a las redes moviles con tecnologias celulares (tales como 2G, 3G, 4G o
superiores).

Interrupcién: cualquier condicién que impida la accesibilidad a un servicio de
telecomunicaciones, que afecte parcial o totalmente su continuidad o
eficiencia, o que degrade la calidad de al menos uno de los indicadores
particulares definidos en el Reglamento de Prestacioén y Calidad de Servicios
con un cumplimiento igual o inferior a un 40%.

IP (Internet Protocol): protocolo no orientado a conexién, usado tanto por el
origen como por el destino para la comunicacién de datos a través de una red
de paquefes.

IVR: sistema automatizado de respuesta interactiva; consiste en un sistema
capaz de recibir una llamada e interactuar a través de grabaciones de voz y el
reconocimiento de respuestas simples.

Lista Blanca de IMEI: contiene los registros de IMEI validos generados por la
GSMA y el de los terminales homologados generada por Sutel.
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41.

42,

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

Lista Gris de IMEI: contiene todos aquellos IMEI que presenten una situacion
irregular a saber los duplicados y alterados, cuyo TAC no coincida con alguno
oforgado por la GSMA.

Lista Negra de IMEI: incluye los registros de IMEI remitidos a la GSMA por
parte de los operadores y proveedores méviles, cuando los usuarios finales
reportan una situacion de robo o extravio del terminal y por lo tanto no pueden
ser conectados a sus redes.

Llamada: conexion establecida por medio de un servicio telefénico, fijo o
movil, disponible al publico que tiene asociado un ntimero perteneciente al
Plan Nacional de Numeracion, emitido por el Poder Ejecutivo, y que permite la
comunicacién bidireccional en tiempo real dentro o fuera de la red del
operador/proveedor.

Operador de servicios de telecomunicaciones: persona fisica o juridica,
publica o privada, que explota redes de telecomunicaciones con la debida
concesion o autorizacién, las cuales podran prestar o no servicios de
telecomunicaciones disponibles al ptiblico en general.

Periodo de facturacién: plazo minimo de treinta dias naturales, cuyo inicio
podra contabilizarse en cualquier fecha del mes, por el consumo de un servicio
especifico realizado por un usuario final y registrado en el CDR.

Permanencia minima: es un compromiso de estabilidad, donde se acuerda el
plazo minimo de sujecién establecido en el contrato de adhesién de servicios
de telecomunicaciones, por el cual el usuario final se compromete a
permanecer con un operador/proveedor a cambio de conseguir un beneficio
real y que podria estar asociada a una penalizacion en caso de
incumplimiento.

Planes comerciales (empaquetamiento de servicios): conjunto de
prestaciones o servicios de telecomunicaciones y/o informacién pactados con
el usuario final, por un monto fijo mensual, con precios y tarifas mas atractivas
que los servicios comercializados individualmente.

Plataforma: nodo de una red de telecomunicaciones, centralizado o
descentralizado, provisto de equipo informatico que soporta aplicaciones que
permiten brindar servicios al usuario final.

Portabilidad numérica: consiste en el derecho que tienen los usuarios finales
de los servicios de telecomunicaciones de conservar de forma gratuita su
numero telefénico cuando decidan cambiar de operador/proveedor.
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50. Practica prohibida o fraudulenta: corresponde a todas aquellas acciones u
omisiones, donde se emplean sin consentimiento o conocimiento de los
perjudicados, servicios de telecomunicaciones como mecanismos o préacticas
para perjudicar, engafiar, eludir, usurpar, menoscabar los derechos o
patrimonio de los usuarios finales, operadores, proveedores, del Estado o
terceros, o que de alguna forma violenten las disposiciones establecidas en el
presente Reglamento.

51. Practica prohibida interna: es toda accion u omisién realizada por personal
interno, directo o indirecto del operador/proveedor de servicios de
telecomunicaciones que tfiene acceso a los sistemas, plataformas,
infraestructura o demas recursos de éste, para beneficiar, perjudicar o afectar,
de forma ilegitima, técnica, econdémica o moralmente, a quien realiza la
practica, al operador/proveedor, al usuario final o a terceros.

52. Practica prohibida externa: es toda accién u omisién realizada por personas
ajenas al operador/proveedor de servicios de telecomunicaciones, para
beneficiar, perjudicar o afectar, de forma ilegitima, técnica, econémica o
moralmente, a quien realiza la préctica, al operador/proveedor, al usuario final
o a terceros.

§3. Precio: valor monetario que se le asigna a servicios de telecomunicaciones,
servicios de tarificacién adicional, impuestos y demas rubros contemplados
dentro de un periodo de facturacién; el cual debe cancelar el usuario final al
operador/proveedor, por el acceso y uso a dichos servicios.

54. Privacidad de la informacion: corresponde a un principio rector de la Ley
General de Telecomunicaciones, mediante el cual se obliga a los operadores
y proveedores, de conformidad con el articulo 24 de la Constitucién Politica, a
garantizar el derecho a la intimidad, la libertad y el secreto de las
comunicaciones, asi como proteger la confidencialidad de la informacién que
obtengan de sus clientes, o de otros operadores, con ocasién de la suscripcién
de los servicios, salvo que estos autoricen, de manera expresa, la cesién de
la informacion a otros entes, publicos o privados.

55. Promociones u ofertas: incentivos comerciales temporales mediante los
cuales los operadores/proveedores buscan impulsar la demanda de bienes y
servicios, las cuales son accesorias al contrato de adhesién y no modifican las
condiciones pactadas con el abonado.

56. Proveedor de servicios de telecomunicaciones: persona fisica o juridica,
publica o privada que proporciona servicios de telecomunicaciones disponibles
al publico sobre una red de telecomunicaciones con la debida concesién o
autorizacion.
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57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

Reclamacién: solicitud que el abonado, cliente o usuario final de los servicios
de telecomunicaciones o un tercero, realiza de forma oral o escrita ante el
operadot/proveedor o la Sutel, por una supuesta violacién de los derechos
establecidos en la normativa vigente, con el fin de que se rectifique o corrija
alguna anomalia en la prestacién del servicio.

Reconexion: corresponde a la habilitacion que realiza el operador/proveedor
sobre un servicio de telecomunicaciones especifico que se encontraba
fisicamente desconectado, siempre y cuando no se haya retirado la
infraestructura necesaria para su aprovisionamiento.

Red de telecomunicaciones: sistemas de transmisién y demas recursos que
permiten la transmision de sefiales entre puntos de terminacién definidos
mediante cables, ondas hertzianas, medios Opticos u otros medios
radioelectricos, con inclusién de las redes satelitales, redes terrestres fijas (de
conmutacion de circuitos o de paquetes, incluida Internet) y méviles, sistemas
de tendido eléctrico, utilizadas para la transmisioén de sefiales, redes utilizadas
para la radiodifusién sonora y televisiva y redes de televisién por cable, con
independencia del tipo de informacién transportada

Registro Detallado de Comunicaciones (CDR): registro generado por el uso
de las redes de telecomunicaciones, que incluye la informacion relativa a
llamadas telefénicas u ofro tipo de comunicaciones, la cual es almacenada en
los formatos especiales detallados en el presente Reglamento, que incluyen,
entre otros, informacion sobre el tipo de servicio, fecha en que se efectuaron
las comunicaciones, hora inicial, hora final, duracién, teléfono/identificador de
origen, teléfono/identificador de destino, tarifa o precio, unidades de cobro;
dicha informacién puede ser utilizada para distintos propésitos, tales como el
monitoreo de las redes, su contabilizacién y facturacion.

Roaming internacional: facilidad que permite a los usuarios finales continuar
utilizando los servicios moviles fuera del pais de origen y manteniendo el
mismo numero telefénico, para realizar y recibir llamadas de voz, intercambiar
mensajes de texto (SMS), acceder a servicios de transferencia de datos, entre
otros servicios.

Sistemas de informacion geografica (GIS): conjunto de elementos
integrados (hardware, software y datos geogréficos) disefiados para consultar,
capturar, almacenar, manipular, analizar y desplegar en todas sus formas la
informacién geograficamente referenciada.

Servicios de emergencias: servicio especial con esquema de tres o cuatro
ndmeros; actualmente corresponde al 112 y 9-1-1, segtin el Plan Nacional de
Numeracién, emitido por el Poder Ejecutivo.
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64. Servicios de informacién de tarificacién adicional: servicio que permite
generar, adquirir, almacenar, recuperar, transformar, procesar, utilizar,
diseminar o hacer disponible informacion, incluso la publicidad electrénica, a
fravés de los servicios de telecomunicaciones. No incluye la operacién de
redes de ftelecomunicaciones o la prestacion de un servicio de
telecomunicacién propiamente dicho. Este se suministra utilizando como
soporte una comunicacién electrénica y cuyo precio se factura y paga
conjuntamente con la tarifa de los servicios de telecomunicaciones que brinda
el operador o proveedor de red de acceso.

65. Servicios de mensajeria corta (SMS): servicio que permite el intercambio de
mensajes cortos alfanuméricos (maximo 160 caracteres alfanuméricos) entre
equipos terminales conectados a ftravés de una red puablica de
telecomunicaciones.

66. Servicios de telecomunicaciones: servicios disponibles al publico que
consisten, en su ftotalidad o principalmente, en el transporte de sefiales a
través de redes de ftelecomunicaciones. Incluyen los servicios de
telecomunicaciones que se prestan por las redes utilizadas para Ia
radiodifusién sonora o televisiva.

67. Servicio Pospago: servicio de telecomunicaciones adquirido por el abonado
mediante la suscripcién de un contrato de adhesion, cuyo consumo es
facturado mensualmente por el operador/proveedor y cancelado por los
usuarios finales, de forma posterior al uso.

68. Servicio Prepago: servicio de telecomunicaciones que requiere de la
existencia de un saldo a favor del usuario final, para que este pueda utilizarlo;
es decir, se requiere un pago de previo al uso del servicio. El saldo del servicio
se incrementa a través de recargas en diferentes puntos de venta u otras vias.

69. Sutel: Superintendencia de Telecomunicaciones. Equiparese con el término
Regulador.

70. TAC (Type Allocation Code): corresponde al cédigo de ocho (8) digitos
asignado por la GSMA para identificar a una marca y modelo especifico de un
terminal de telefonia movil.

71. Tarifa: importe en dinero pagado por los usuarios finales a los
operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, a cambio de la
recepcién de dichos servicios.

72. Tarificacién: proceso mediante el cual se aplican las tarifas vigentes a los
registros de tasacion cuando corresponda, para su inclusion en la factura de
servicios o la reduccién del saldo disponible.
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73. Tasacibn: proceso automatizado por medio del cual se generan los CDR que
contienen la informacion de las comunicaciones entrantes y salientes.

74. Telefonia: servicio de telecomunicaciones que permite el establecimiento de
llamadas telefénicas entre equipos terminales conectados a una red de
telecomunicaciones.

75. Telefonia fija: servicio de felefonia, prestado a través de redes fijas,
independientemente de la tecnologia o el medio de acceso o transmisién
utilizado para brindar el servicio, y cuyos terminales tienen un rango de
movilidad limitado. La telefonia fija incluye los servicios telefénicos de
conmutacion de circuitos y los servicios de telefonia basados en el protocolo
IP, ya sean brindados a través de redes alambricas o inalambricas.

76. Telefonia mévil: servicio de telefonia prestado a través de redes inalémbricas
distribuidas que permiten la movilidad del usuario final, mientras este hace uso
del servicio.

77. Trafico telefénico excesivo: corresponde a un consumo anormal o atipico
del trafico que supera en un 50% el consumo mensual promedio del Gltimo
trimestre generado por el usuario final en un periodo determinado. De igual
forma, para los clientes nuevos o cuando no se haya facturado el primer mes
de servicio, se considerara trafico excesivo aquel realizado una vez superado
el monto fijo mensual establecido como control de consumo dentro del contrato
de servicios, o una vez superado en un 50% el monto del cargo mensual del
plan.

78. Usuario final con discapacidad: se consideran incluida toda persona que
tenga de forma permanente deficiencia fisica, mental y sensorial que, le limite
el uso y disfrute de los servicios de telecomunicaciones. EI mismo podria
ostentar la condicién de abonado.

79. Usuario final: Persona fisica o juridica, que recibe y utiliza un servicio de
telecomunicaciones, sin explotar redes publicas de telecomunicaciones y sin
prestar servicios de telecomunicaciones disponibles al publico. EI mismo
podria ostentar la condicién de abonado.

80. Velocidad funcional: corresponde a la velocidad de acceso al servicio de
Internet mévil, que le permite al usuario el funcionamiento basico de las
distintas aplicaciones disponibles, una vez superada la capacidad de datos
contratada (GB).
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CAPITULO Il
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 4.- Competencia de la Superintendencia de Telecomunicaciones

De conformidad con la normativa vigente, corresponde a la Sutel regular, aplicar,
vigilar y controlar el ordenamiento juridico de las telecomunicaciones, garantizar y
proteger los derechos de los usuarios finales de las telecomunicaciones y velar por
el cumplimiento de los deberes y derechos de los operadores/proveedor, segtin
corresponda.

La Sutel, con el fin de cumplir con sus competencias y funciones en materia de
proteccion de los derechos y obligaciones de los usuarios finales, asi como los
derechos y obligaciones de los operadores/proveedores, actuara en concordancia
con las politicas del sector, lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo de las
Telecomunicaciones, la Ley N° 8642 y las demas disposiciones legales y
reglamentarias que resulten aplicables.

Articulo 5.- Funciones del Consejo de la Sutel

De conformidad con la normativa vigente, y para efectos del presente Reglamento,
son funciones del Consejo de la Sutel, proteger los derechos de los usuarios finales
de los servicios de telecomunicaciones, asegurando eficiencia, igualdad,
continuidad, calidad, mayor y mejor cobertura, mayor y mejor informacioén, mas y
mejores alternativas en la prestacién de los servicios, asi como garantizar la
privacidad y confidencialidad en las comunicaciones, de acuerdo con la Constitucion
Politica.

Articulo 6.- Integracion normativa de los servicios de telecomunicaciones

El presente Reglamento es parte de un marco regulatorio integral que debe ser
aplicado e interpretado en concordancia con lo dispuesto en la normativa vigente
sobre temas de derechos de usuarios finales, tarifas, prestaciéon y calidad de
servicios, competencia y privacidad de las comunicaciones, entre otros.
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CAPITULO Iv.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS FINALES DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Articulo 7.- Derechos de los usuarios finales o abonados

Para efectos de la aplicacion del presente Reglamento, se consideran derechos de
los usuarios finales o de los abonados, segtin corresponda, sin perjuicio de los
establecidos en el Capitulo Il del Titulo Il de la Ley 8642, los siguientes:

1. Solicitar y recibir, informacién clara, expedita, veraz, oportuna y completa sobre
las caracteristicas, tarifas y condiciones de prestacién de los servicios adquiridos
con el operador/proveedor.

2. Obtener mediante sistemas electronicos u otros medios, informacién de su
relacién contractual, facturacién, detalle de comunicaciones entrantes y
salientes, informacién sobre el directorio telefénico de telefonia fija y cualquier
ofra asociada al servicio respectivo. Cuando el abonado requiera esta
informacién de forma impresa, debe acudir a los Centros de Atencién al Usuario
Final, con excepcién de la facturacién de los servicios, en cuyo caso, el
operador/proveedor debe remitirla a la direccién sefialada por el abonado en el
contrafo de adhesion.

3. Escoger libremente los servicios de telecomunicaciones y de informacion, asi
como las facilidades asociadas a estos seglin la oferta comercial del
operador/proveedor.

4. Acceder sin restriccion o limitacién alguna, en iguales condiciones y sin cobros
adicionales a los precios establecidos para un mismo tijpo de servicio, a
cualquiera de las redes o plataformas de los operadores/proveedores,
indistintamente del servicio de telecomunicaciones del que se trate.

5. Cambiar libre y gratuitamente de operador/proveedor manteniendo el mismo
ndmero telefénico, mediante el procedimiento de portabilidad numérica sin
menoscabar la calidad, confiabilidad o conveniencia cuando cambie entre
proveedores de servicio similares, siempre y cuando no exista una causa valida
de rechazo, segtin la regulacién aplicable.

6. Elegir libremente entre operadores y proveedores. Para ello, no se podra limitar,
condicionar o coaccionar la libre eleccién que realice el usuario final, con
respecto al operador/proveedor.

7. Recibir un trato equitativo, igualitario, no discriminatorio y de buena fe objetiva
por parte de los operadores/proveedores.
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8. Recibir servicios que cumplan con las condiciones de calidad dispuestas en la
normativa vigente.

9. Poder acceder al servicio de Internet movil con una velocidad funcional una vez
superada la capacidad de datos contratada (GB)

10. Obtener una compensacién en dinero en efectivo, crédito en la facturacion,
bonificaciones, entre otras, cuando el operador/proveedor, cuando este ultimo
incumpla las condiciones de continuidad del servicio de conformidad con lo
dispuesto en la normativa vigente.

11.Interponer reclamaciones ante el operador/proveedor por violacién de los
derechos de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones.

12.Recibir denfro del término de Ley, respuesta efectiva y debidamente
fundamentada sobre las gestiones, tramites y/o reclamaciones presentadas ante
el operador/proveedor.

13. Recibir informacion real sobre las tarifas y unidades minimas de consumo de los
servicios ofrecidos mediante promociones, ofertas, concursos masivos, juegos,
aplicaciones multimedia, entre otros.

14.Contratar las diferentes alternativas comerciales que ofrezcan los
operadores/proveedores y que obedezcan a la expresa voluntad del usuario
final.

15. Rescindir de forma anticipada y sin penalizacion alguna, los contratos de
adhesion con permanencia minima cuando exista justa causa, en los términos
previstos en el presente Reglamento.

16. Acceder de forma gratuita, indistintamente del origen de la comunicacién, a los
Centros de Atencién al Usuario Final de todos los operadores/proveedores, para
el reporte de averias, trémites, consulta de facturacion y tarifas, interposicion de
reclamaciones por violacién de los derechos del usuario final o abonados de los
servicios de telecomunicaciones, u otras gestiones.

17. Recibir mensualmente la factura, en formato digital o impreso, si asi lo requiere
el usuario final, y contar con una plataforma de consulta gratuita sobre el monto
y fecha de vencimiento de la facturacién. La omisién de la disponibilidad de la
plataforma de consulta, no exonera al usuario final de su obligacién de pago.

18. Mantener durante el periodo de permanencia minima las mismas condiciones
tarifarias, de calidad y de prestacién de servicios, pactadas para el plan detallado
en el contrato de adhesion. Unicamente podrén modificarse las tarifas de
aquellos servicios que no se encuentren ligados o que se facturen de forma
excedente al plan contratado, no incluidas en la cargo mensual del plan, siempre
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y cuando se encuenfren publicadas en la pagina WEB oficial del
operador/proveedor con antelacién a su aplicacion.

19. Brindar el consentimiento previo para recibir comunicaciones con fines de venta
directa de bienes y servicios, mediante llamadas o mensajes. Asi como ser
excluido en cualquier momento. sin costo adicional y de forma inmediata del
envio de dichas comunicaciones.

20. Acceder al Servicio de Emergencias 9-1-1, mediante la utilizacién de llamada
telefonica convencional, a través del envio de mensaje de texto (SMS) o por
medio de aplicaciones moviles que incorporen la geolocalizacién u otras
alternativas para acceder a dichos servicios de emergencias.

Articulo 8.- Obligaciones de los usuarios finales

Sin perjuicio de las obligaciones dispuestas en los contratos de adhesién de los
servicios de telecomunicaciones, son obligaciones de los abonados y usuarios
finales, segin corresponda, las siguientes:

1. Actuar de buena fe objetiva de previo a la contratacién y durante el uso del
servicio.

2. Cumplir sus compromisos contractuales, en especial, el pago oportuno de las
facturas, de previo a su vencimiento de conformidad con los plazos establecidos.

3. Cancelar los montos pendientes de los servicios de telecomunicaciones, previo
a rescindir el contrato.

4. Hacer uso licito, responsable y racional de las redes, equipos y servicios de
telecomunicaciones.

5. Informarse sobre las condiciones y restricciones contenidas en las clausulas del
contrato de adhesion, reglamentos de promociones, concursos, ofertas y
suscripcién de servicios de contenido.

6. Abstenerse de alterar, o de instar la alteracién, de los cédigos de identificacion
univocos de equipos terminales de telecomunicaciones.

7. Evitar el envio de comunicaciones que puedan perjudicar los derechos de los
demés usuarios finales y la seguridad de las redes de los
operadores/proveedores.

8. Abstenerse de efectuar comunicaciones indebidas mediante llamadas y
mensajes de fexto a los servicios de emergencia y/o reportar situaciones de
falsas emergencias.
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9. Abstenerse de utilizar los servicios de telecomunicaciones para realizar el uso
indebido de este o practicas prohibidas.

10.Abstenerse de vender, alquilar, subarrendar, ceder en forma alguna los
derechos del servicio de telecomunicaciones.

11. Asegurarse del correcto registro y actualizacién de sus datos personales en la
suscripcién y uso de sus servicios de telecomunicaciones, incluidos servicios de
telecomunicaciones en modalidad prepago.

12. Actuar con cautela al momento de revelar informaciéon y datos personales a
terceros, por medios fisicos o digitales.

13. Implementar mecanismos de seguridad éptimos y actualizados para prevenir,
identificar y restringir la intromisién o el acceso no deseado de terceros que
pretendan operar o infringir sus redes privadas internas y servicios de
telecomunicaciones.

14. Acreditar de previo, mediante documento idéneo, el consentimiento otorgado por
el abonado, cuando el usuario final solicite informacién del servicio de un tercero,
que pueda ser considerada sensible o confidencial.

CAPITULO V.

RESPONSABILIDAD DE LOS OPERADORES/PROVEEDORES EN RELACION
A LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS FINALES CON DISCAPACIDAD

Articulo 9.- Accesibilidad a Ia informacién de Ia factura.

Los operadores/proveedores deben implementar facturas digitales, sistemas de
texto a voz, u ofras medidas técnicas y administrativas necesarias que les permitan
a los usuarios finales con discapacidad conocer de manera exacta y veraz el
contenido de su facturacion. Cuando el abonado requiera la entrega fisica de la
facturacién de los servicios, el operador/proveedor debe remitirla a la direccién
sefialada en el contrafo de adhesién.

Articulo 10.- Equipos terminales con caracteristicas especiales

Los operadores/proveedores deben incluir dentro de sus planes comerciales de
servicios, equipos ferminales con caracfteristicas, facilidades o aplicaciones
adaptadas a las personas con discapacidad.

Articulo 11.- Acceso al contenido de los contratos de adhesién

Los operadores/proveedores deben brindar, a solicitud del titular del servicio, los
medios para que esfos puedan acceder al contenido de los contratos de adhesion.
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Articulo 12.- Consulta gratuita a las personas con discapacidad sobre la ghia
telefénica

Los usuarios finales con discapacidad visual, deben tener a disposicion un medio
gratuito para acceder a la guia telefonica.

Articulo 13.- Asistencia para el intercambio de informacion

Los operadores/proveedores deben implementar, de forma gratuita, alternativas o
intermediarios que permitan establecer comunicaciones enfre personas con
discapacidad, para el adecuado infercambio de informacién, segtin sus necesidades
Para tal efecto, los operadores/proveedores crearan mecanismos de identificacién
y registro de los usuarios finales con estas discapacidades.

Igualmente, los operadores /proveedores deben contar con los mecanismos que
permitan que personal capacitado y disponible brinde asistencia de forma presencial
0 remota a los usuarios finales con discapacidad que acudan a los Centros de
Atencién al Usuario Final.

Articulo 14.- Acceso a servicios de emergencia

Los usuarios finales con discapacidad, tendran la posibilidad de acceder al servicio
de emergencias, tal y como se describe en el presente Reglamento, para lo cual el
Servicio de Emergencias 9-1-1 debe implementar sistemas interlocutores que
conviertan llamadas de voz en mensajes de texfo y viceversa, para establecer
comunicaciones con personas con discapacidad, a través del envio de mensaje de
texto (SMS) o por medio de aplicaciones méviles que incorporen la geolocalizacién
u oftras alternativas que permitan la comunicacion interactiva con los usuarios finales
con discapacidad, adicionando para ello, los elementos tecnolégicos que faciliten la
identificacién de la situacién de emergencia y ubicacién geogréfica.

CAPITULO VI.
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS OPERADORES/PROVEEDORES
Articulo 15.- Derechos de los operadores y proveedores
Los operadores/proveedores tendran entre otros, los siguientes derechos:
1. Comercializar mediante diferentes planes, paquetes u otras alternativas, los

servicios de telecomunicaciones en cumplimiento de lo establecido en este
Reglamento.
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2.

Brindar varios servicios de telecomunicaciones de forma integrada o
convergente por un mismo canal cuando sus condiciones técnicas y legales se
lo permitan.

Facturar y recibir el pago oportuno por los servicios brindados a los usuarios
finales.

Brindar servicios de telecomunicaciones de conformidad con sus titulos
habilitantes, segun lo establecido en el Titulo I, Capitulo lll, Seccién I y Il de la
Ley General de Telecomunicaciones.

Desconectar el acceso a servicios de telecomunicaciones, en aquellos casos
que se compruebe que el usuario final no ha actuado con buena fe, mediante
fraude o engario, en el momento de la suscripciéon o en el uso del servicio,
incumpla durante mas de dos periodos consecutivos la obligacién de pago de
las facturaciones de los servicios, haya incurrido en précticas prohibidas, o en
los casos que el abonado o usuario final incumpla los requerimientos técnicos
para la instalacion del servicio, segin lo establecido previamente por el
operador/proveedor, en su pagina WEB o contrato de adhesién homologado por
la Suftel.

Articulo 16.- Obligaciones de los operadores y proveedores

De conformidad con el titulo habilitante y la normativa vigente, se consideran
obligaciones de los operadores/proveedores las siguientes:

1.

Prestar los servicios de telecomunicaciones de forma continua y eficiente las
veinticuatro (24) horas del dia y los trescientos sesenta y cinco (365) dias del
afio, cumpliendo con la regulacién establecida en el titulo habilitante oforgado,
en el contrato de adhesion, asi como las dispuestas por la Sutel y la normativa
vigente.

Garantizar mediante una correcta tasacion, la exactitud y confiabilidad en el
registro de los consumos (CDR realizados por los usuarios finales y su
respectiva facturacién.

Informar y nofificar a los usuarios finales afectados cuando se produzca una
modificacién de las ofertas publicitarias durante su vigencia y publicar por los
mismos medios, que en la oferta original, en donde se detallen costos, requisitos,
periodo y términos de aplicacion.

Publicar en sus Centros de Atencién al Usuario Final y pagina WEB, informacién
detallada, clara, veraz, comparable, pertinente, facilmente accesible y
actualizada sobre los precios, unidades minimas de tasacion, las condiciones de
prestacion y calidad de los servicios que ofrezcan.
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5. Facilitar a través de los Centros de Atencién al Usuario Final, y sitio WEB, al
menos la siguiente informacién:

i.  Nombre o razén social, domicilio de su sede principal y sucursales,
numeros telefonicos gratuitos de los Centros de Afencién al Usuario Final.

ii.  Detalle de las tarifas o precios de cada uno de los servicios ofrecidos por
el operador, por concepto de instalacion, tarifas por consumo, costo de
planes, alquiler de equipos, penalizaciones u otros cobros especiales.

iii. ~ Tarifas y precios de los servicios comercializados de forma individual o
empaquetada, costo de instalacién, reconexién, reactivacion, visitas
injustificadas, entre otros, incluyendo tarifas con descuento o especiales.
Dicha disposicién sera de caracter discrecional cuando se trate de
grandes clientes.

iv.  Politica de compensaciones y reembolsos, con detalles concretos de los
mecanismos de indemnizacién y reembolsos ofrecidos de conformidad
con lo dispuesto en la normativa vigente.

v.  Horario de atencién al publico, soporte técnico remoto y presencial para
cada uno de los servicios ofrecidos.

vi.  Descripcién de las condiciones de contratacién, mediante la suscripcién
de planes, con y sin permanencia minima, asimismo, informacién sobre
las condiciones que facultan la terminacién anficipada de la relacién
confractual.

vii.  Publicar en su sitio WEB las condiciones de uso para la comercializacién
de servicios prepago.

vii.  Detalle de los requisitos técnicos necesarios que debe cumplir el usuario
final de previo a la instalacién de un servicio de telecomunicaciones.

ix. Detalle de los paquetes promocionales términos y condiciones y sus
respectivos reglamentos.

X. Publicar en su sitio WEB el inventario de los terminales moviles
comercializados los cuales deben ser debidamente homologados.

xi. Procedimiento para la interposicibn y resolucién efectiva de
reclamaciones presentadas ante el operador/proveedor y fréamite para
acudir ante la Sutel en caso de respuesta omisa o insatisfactoria.
Adicionalmente, debe brindarse informacion sobre el estado actual de las
reclamaciones interpuestas ante el operador/proveedor y el respectivo
namero de consecutivo de referencia.

xii. ~ Poner a disposicién Centros de Afencién de Usuarios Finales gratuitos,
que permitan agilizar y facilitar al usuario final la interposicién de
reclamaciones y la gestién de tramites.

xiii.  Remitir a la Sutel, en el formato que esta designe, la informacién
necesaria para poner a disposicién de los usuarios finales una guia
telefénica nacional.

xiv.  Divulgar en la seccion de inicio de su pagina WEB y en sus puntos de
comercializacion, el contenido completo de los contratos de adhesion de
los servicios de telecomunicaciones debidamente homologados por la
Sutel.
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xv.  Establecer en su pagina WEB las altemnativas para que personas con
discapacidad tengan acceso al contenido del sitio.

6. Ofrecer en forma gratuita a todos sus usuarios finales, acceso a los niimeros
telefénicos del Servicio de Emergencias 9-1-1.

7. Acatar las medidas cautelares adoptadas por la Sutel en el tramite de
reclamaciones, asociadas a la operacién de los servicios de telecomunicaciones
disponibles al pablico.

8. Disponer de sistemas gratuitos de atencién, telefénica, mensajes de texto, WEB
u otras alternativas, que permitan al usuario final, la consulta en tiempo real del
consumo realizado en un periodo determinado, asi como saldos, pagos y tarifas,
fechas de corte y vencimiento o vigencia, entre otros.

9. Informar sobre la calidad de los servicios de telecomunicaciones que prestan,
mediante el uso de mapas interactivos, sobre la cobertura real, la velocidad de
trasferencia de datos y el alcance de sus redes de felecomunicaciones, ademas
de los mapas gréficos, tablas o documentos con informacién de desempefio en
los que se muestren los indicadores de calidad dispuestos en la normativa
vigente. Esta informacién debe estar disponible y actualizada en las agencias y
en la pagina de inicio del sitio WEB de los operadores y proveedores

10. Brindar al usuario final el acceso al servicio de Internet mévil a la velocidad
funcional, una vez superada la capacidad de datos (GB) contratada.

11. Asegurar que, la suscripcién de las diferentes alternativas de comercializacion
de servicios de telecomunicaciones obedezca a la expresa voluntad del usuario
final, para lo cual debe conservar el respaldo de dichas solicitudes y brindar de
previo a la contratacion, informacién clara y veraz de los términos y condiciones
del servicio, por medio de los mismos canales por los cuales se promocionen.

12. Brindar informacion de forma clara, veraz y precisa, independientemente de los
canales por los cuales se proporcione, sobre las ofertas, planes, asi como sus
vigencias, tarifas, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificacion
adicional, penalizaciones por retiro anticipado y cualquier otra que influya en la
decisién de consumo.

13. Brindar mediante los Centros de Atencién al Usuario Final y a través de la pagina
WEB del operador/proveedor, informacién completa sobre las alternativas de
suscripcion de los servicios.

14. Remitir al usuario final, con una antelacién no menor de seis (6) dias naturales
al vencimiento y por las vias previamente definidas en el contrato de adhesion,
las facturas de cobro, con el detalle correspondiente.
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15. Garantizar, de conformidad con la legislacion vigente, la privacidad de la
informacion, de las comunicaciones y la proteccion de datos personales,
implementando los sistemas y medidas técnicas y administrativas necesarias,
que permitan la restriccion total o parcial del tréfico, asi como la deteccién y
prevencion de infromisiones en la red.

16. Garantizar que, dentro de la propia red del operador, las comunicaciones y datos
de ftréfico asociados, no seran escuchadas, grabadas, almacenadas,
intervenidas ni vigiladas por terceros sin su consentimiento, salvo en aquellos
casos en que medie orden judicial.

17.Abstenerse de facturar y/o cobrar aquellos servicios en los cuales no exista
solicitud expresa por parte del usuario final y el respectivo comprobante de dicha
autorizacioén. Igualmente, debe abstenerse de facturar y cobrar aquellos
servicios para los cuales no cuente con los CDR respectivos o éstos sean
inconsistentes o incompletos.

18. Abstenerse de suspender o desconectar el servicio de telecomunicaciones
cuando el usuario final solicite un estudio sobre un determinado cobro facturado,
hasta tanto se le brinde la respuesta efectiva a su consulta. Esto aplicara de igual
forma, para aquellas reclamaciones que se encuentren en estudio por parte de
la Sutel. Una vez que se le notifique el resultado de dicho estudio, se le otorgara
un plazo de ftres (3) dias habiles para la cancelacién de los montos en que se
haya comprobado la validez del cobro.

19. Eniregar a los abonados de forma gratuita y digital o impresa, copia del contrato
de adhesién, principal y anexos, debidamente firmado, en el momento de su
suscripcion, asi como cuando se solicite posteriormente.

20. Recibir, tramitar y resolver de forma motivada, en un plazo maximo de diez (10)
dias naturales, las reclamaciones presentadas de forma oral o escrita por los
usuarios finales, por los medios que disponga el operador/proveedor del servicio
para tal fin, independientemente de la cantidad de operadores/proveedores
involucrados en la atencién.

21.Brindar a los usuarios finales un numero consecutivo de referencia para la
atencioén de cualquier gestién o tramite que éste realice, indistintamente de la
forma de presentacion del tramite o gestion y el medio por el cual se presente.

22. Preparar y mantener en formato digital, en orden cronolégico, un expediente
complefo de reclamacion con los dafos del usuario finales (calidades,
caracteristicas del servicio brindado, detalle de las reclamaciones, soluciones
planteadas, pruebas de descargo y otros), en donde se incluya el nimero de
referencia proporcionado.
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23. Implementar las mejoras en sus redes y plataformas de servicios, que garanticen
el cumplimiento de los niveles minimos de calidad, segtin la normativa vigente,
sin que esto implique necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los
servicios.

24. Comercializar a sus usuarios finales unicamente equipos terminales méviles
debidamente homologados por la Sutel.

25. Activar en sus redes Unicamente equipos terminales que cuenten con cédigos
identificadores univocos y validos.

26. Cumplir y respetar lo establecido en el Plan Nacional de Numeracién y las
asignaciones de bloques numéricos de los servicios de telecomunicaciones
realizadas por Sutel, de forma tal que se garantice a los usuarios finales de un
mismo segmento del operador o proveedor la accesibilidad y enrutamiento, sin
restriccion alguna o diferenciacién de tarifas desde y hacia todos los rangos de
numeracion.

27. Reportar oportunamente a los usuarios finales mediante su sitio WEB y en los
Centros de Atencién al Usuario Final aquellos sitios o lugares donde se registren
averias, interrupciones y obras de mantenimiento y sus respectivos plazos de
normalizacion.

28.Suministrar de previo al establecimiento de una relacion contractual, la
informacién clara, veraz, suficiente y precisa relativa a las condiciones
especificas de prestacion del servicio, niveles de calidad y sus tarifas, los cuales
deben establecerse en el respectivo contrato de adhesion.

29. Aplicar las compensaciones convenidas entre el operador/proveedor y el usuario
final afectado por deficiencias en la calidad y continuidad del servicio,
independientemente de la modalidad de pago, como un reintegro de dinero en
efectivo, crédito en la facturacién, bonificaciones de servicios, u otra forma de
compensacion, siempre que dicha compensaciéon sea igual o superior al monto
calculado con la férmula dispuesta en el Reglamento de prestacién y calidad de
los servicios vigente. La compensacién por parte del operador/proveedor debe
ser efectuada en el periodo de facturacion siguiente, caso contrario, deben
reintegrar en dinero en efectivo en un plazo no superior a sesenta (60) dias
naturales, ambas opciones contabilizadas a partir de la fecha de ocurrencia del
evento de interrupcién o, en su defecfto, a partir de la fecha de interposicién de
la reclamacion del usuario final ante el operador/proveedor y hasta que se le
brinde a este una respuesta motivada.

30. Informar a la Sutel, cuando esta lo requiera, para la atencién de reclamaciones
y el célculo de las compensaciones por deficiencias en la calidad del servicio, el
costo desagregado de cada uno de los servicios incluidos en el plan y los
impuestos que correspondan.
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31.Ofrecer a los usuarios finales con discapacidad acceso a los servicios de
telecomunicaciones en condiciones no discriminatorias, mediante mecanismos,
establecidos por el operador/proveedor, que le permitan acceder a los servicios
contratados.

32. Verificar y registrar, adecuadamente, los datos personales y documentos de
identificacién de los abonados, al momento de realizar la suscripcion o
comercializacién del servicio.

33. Prestar servicios gratuitos y eficientes, de atenciéon a los usuarios finales, a
través de un namero telefénico disponible al menos diez (10) horas consecutivas
dentro del horario de oficina, todos los dias de la semana.

34. Abstenerse de incurrir en préacticas prohibidas.

35.Proteger y garantizar la confidencialidad e inviolabilidad de Ias
telecomunicaciones y de sus datos personales.

CAPITULO VII.
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMACIONES
Articulo 17.- Mecanismos de informacion

Los operadores/proveedores deben mantener informacién en todos sus Centros de
Atencidn al Usuario Final, para que el usuario final conozca su derecho a presentar
reclamaciones por violacion a sus derechos, asi como tener conocimiento del
procedimiento y las instancias administrativas ante las que pueden acudir para estos
propésitos.

Articulo 18.- Interposicién de la reclamacion ante el operador/proveedor

Las reclamaciones deben presentarse por parte de los abonados, usuarios finales
0 cualquier persona ante el operador/proveedor que le brinde el servicio
directamente, en cualquiera de sus Centros de Atencién al Usuario Final.

Indistinfamente del medio de presentacién de la reclamacién (personal, fax, correo
electrénico, Centro de Afencion al Usuario Final, mensaje de texto, entre otros), los
operadores/proveedores deben asignarle un numero de atencién consecutivo de
referencia, que deben ser proporcionado al reclamante, que servira a éste para
realizar su seguimiento y para llevar el registro de las reclamaciones y de las
respuestas que se hayan emitido, incluso cuando se trate de solicitudes verbales, a
partir de este momento, el operador/proveedor debe iniciar negociaciones con el fin
de lograr una resolucién alterna del confilicto.
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El operador/proveedor debe atender, resolver y brindar respuesta escrita y
razonada a las reclamaciones interpuestas, en un plazo maximo de diez (10) dias
naturales, indistintamente de la cantidad de operadores/proveedores involucrados
en la prestacion del servicio. Si la respuesta incluye informacion de caracter
personal, sensible o de acceso restringido, esta serd de conocimiento tinicamente
del titular del servicio, autoridad legal competente o de tercero debidamente
autorizado.

Cuando el servicio sea provisto a través de varios operadores/proveedores, la
responsabilidad sobre la proteccién de los derechos de los usuarios finales, recaera
sobre el operador/proveedor que brinde el servicio en forma directa y genere la
facturacion al usuario final, para lo cual éstos deben delimitar sus responsabilidades
en los acuerdos de acceso e interconexién. En caso de que la reclamacion sea
presentada ante el operador/proveedor que no suministra directamente el servicio,
éste se encuentra en la obligaciéon de remitir el caso al operador/proveedor
respectivo en un plazo méximo de ftres (3) dias habiles, de lo cual dejara la
constancia respectiva en sus sistemas.

Cuando la respuesta que brinde el operador/proveedor sea omisa o insatisfactoria
para el reclamante, o bien anfe la ausencia de resolucién, éste podra acudir a la
Sutel y el operador/proveedor debe remitir el expediente objeto de reclamacion, en
un plazo maximo de cinco (5) dias habiles a partir de la notificacién por parte de la
Sutel, para su respectiva resolucion.

La accion para reclamar ante el operador/proveedor del servicio caduca en un plazo
de dos (2) meses, contado desde el acaecimiento de la falta o desde que ésta se
conocid, salvo para los hechos continuados, en cuyo caso, comienza a correr a
partir del dltimo hecho. Asimismo, se consideraré como hechos continuados,
aquellos donde el operador postergue la resolucién definitiva de la reclamacioén por
un tiempo superior a los diez (10) dias naturales dispuestos en este articulo.

Articulo 19.- Expedientes de reclamaciones

El operador/proveedor, inmediatamente recibida la reclamacién, debe conformar un
expediente completfo en formato fisico o digital, en orden cronolégico, foliado de
forma consecutiva y que cuente al menos con la siguiente informacion:

Cédigo de referencia o atencién consecutiva.

Calidades del titular del servicio.

Copia o descripcion de la reclamacion interpuesta.

Fecha de interposicién de la reclamacion.

Conlrato de adhesién debidamente firmado, cuando corresponda.
Intercambio de informacién entre el usuario final y el operador.
Caracteristicas del servicio brindado.

Historico de averias, para los casos de calidad de servicio.
Detalle de las gestiones realizadas por el usuario final.
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10. Resolucién de la reclamacién por parte del operador/proveedor.

11. Constancia de la notificacion de la resolucién efectiva por parte del
operador/proveedor.

12. Pruebas de descargo.

En caso de respuesta positiva a la reclamacién, la resolucién del reclamo debe
indicar la solucién planteada, las justificaciones o motivaciones para corregir la
situacion presentada, asi como el plazo en que dichas acciones seran
implementadas por parte del operador/proveedor.

En caso de respuesta negativa a la reclamacion, la resolucién debe indicar y
demostrar las justificaciones o motivaciones, por las cuales se estima que no resulta
viable el reclamo interpuesto, asi como las pruebas y evidencia de respaldo
pertinentes.

Articulo 20.- Resolucién efectiva por parte del operador/proveedor.

Las resoluciones expedidas por los operadores/proveedores, deben ser
fundamentadas y comunicadas al reclamante, analizando los hechos y pretensiones
interpuestas y con indicacién expresa de cada uno de los medios probatorios que
sustenten su decision y de las normas aplicadas en la resolucién de cada caso.

Los operadores/proveedores deben notificar al interesado, dentro de los diez (10)
naturales, posteriores a la presentacién de la reclamacién. La resolucién efectiva
de la reclamacién en la direccién o medio que éste hubiere sefialado durante el
procedimiento, la sefialada en el contrato de adhesién o en su defecto, donde se
remiten las facturas por el servicio reclamado.

El comprobante de notificacion debe formar parte del expediente, ya que es la tnica
constancia que acredita el cumplimiento de la obligacién de brindar respuesta por
parte del operador/proveedor.

Articulo 21.- Registro estadistico

Los operadores/proveedores, deben mantener un registro estadistico actualizado
de la cantidad de reclamaciones recibidas, tramitadas y resueltas con indicacién del
tipo de servicio afectado, supuestos de reclamaciones de mayor incidencia, y las
medidas correctivas aplicadas. Para efectos del registro estadistico de la atencién
de reclamaciones, se establece el siguiente indicador denominado efectividad en la
atencion de reclamaciones, por medio del cual se establece, porcentualmente, la
cantidad de reclamaciones a las cuales el operador/proveedor le brindé una
respuesta motivada.

(Cantidad de Reclamaciones efectivamente atendidas)
Cantidad de reclamaciones presentadas por los usuarios finales

Efectividad reclamaciones =
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Dicho registro debe aportarse semestralmente ante la Sutel, en formato digital, a
mas tardar el 30 de julio para las del primer semestre y 30 de enero para las del
segundo semestre. En dicho reporte se debe incluir una clasificacién que indique
los cinco supuestos de reclamaciones de mayor incidencia; ademas, debe sefialar
las disposiciones de caréacter general adoptadas por el operador/proveedor, para
minimizar la incidencia de reclamaciones incluidas en la citada clasificacién y las
fechas en que fueron implementadas.

Esta informacion sera considerada por la Sutel para informar al usuario final, sobre
la efectividad en la atencién de reclamaciones por parte de su operador/proveedor
y para gestionar las correcciones técnicas y administrativas que correspondan.

Articulo 22.- Procedimiento de intervencién de la Sutel y medidas cautelares.

Las reclamaciones que tramite, investigue y resuelva la Sutel, no estan sujetas a
formalidades ni requieren autenticacién de la firma del reclamante, por lo que
pueden plantearse personalmente en las oficinas del Regulador, o por cualquier
medio de comunicacién escrita que permita la identificacién del solicitante (fax,
correo electronico, correo certificado, entre otros).

Aunado a lo anterior, las reclamaciones deben cumplir con los siguientes requisitos:

1. Nombre y apellidos, domicilio y medio para notificaciones del reclamante y/o
de su apoderado o representante.

2. Copia del documento de identidad del reclamante y/o del apoderado o
representante, cuando la reclamacion sea remitida por medios electrénicos

0 a ltravés de un tercero autorizado.

3. Comprobante (cédigo consecutivo de atencién) de haber acudido
previamente al operador/proveedor.

4. Certificacién de personeria juridica vigente, cuando corresponda.

5. Autorizacién o poder del titular del servicio, en caso de que un tercero
presente la reclamacion a su nombre.

6. Los motivos o fundamentos de hecho, asi como la descripcién clara de la
pretension.

7. Fechay firma.

Con la interposicién de la reclamacion, el reclamante podra solicitar, con la debida
justificacion, medidas cautelares que aseguren la continuidad del servicio y la
suspension de los montos impugnados, para evitar que se incremente el dafio o
perjuicio ocasionado al usuario final o que se pueda comprometer el servicio
contratado.

En cualquier momento, previo a la emisién de la resolucién final de la Sutel, las
partes podran llegar a un acuerdo conciliatorio, desistir de la intervencién de la Sutel
o solicitar el archivo de la reclamacion.
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La Sutel intervendra a solicitud del usuario final, una vez transcurridos los diez (10)
dias naturales con que cuenta el operador/proveedor para brindar una respuesta
efectiva al usuario final o cuando en un plazo menor obtenga una respuesta
insatisfactoria, por parte del operador/proveedor. El plazo para interponer la
reclamacién ante la Sutel, corresponde a dos (2) meses a partir de la fecha en que
el usuario final acudié al operador/proveedor, salvo en caso de hechos continuados;
lo anterior, sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley General de Telecomunicaciones
sobre la prescripcién de responsabilidad administrativa derivada de las infracciones.

Las resoluciones de la Sutel tendrén eficacia inmediata, seran vinculantes para las
partes involucradas y en caso de incumplimiento de lo ordenado, la Sutel aplicara
el régimen sancionatorio correspondiente.

Articulo 23.- Carga de la prueba

Corresponderé al operador/proveedor la carga de la prueba, con el fin de que logre
desacreditar de forma fehaciente los hechos expuestos por el reclamante, para lo
cual debe aportar todos los elementos idéneos y necesarios que permitan a la Sutel
resolver las reclamaciones. En ausencia de lo anterior, la Sutel resolvera con base
en la informacion que conste en el expediente y oforgara credibilidad a lo sefialado
por el reclamante.

Adicionalmente, la Sutel podré solicitar la prueba que considere pertinente en
cualquier momento antes del dictado de la resolucion final, asi como realizar sus
propias pruebas técnicas.

El operador/proveedor se encuentra en la obligacién de atender oportunamente los
requerimientos de informacién de la Sutel y colaborar con ésta en la realizacién de
las pruebas para lo cual debe autorizar el ingreso y acceso total a los equipos y
ponerlos a disposicion de los técnicos para estas evaluaciones. Si el
operador/proveedor del servicio de telecomunicaciones no entrega la informacién
solicitada en el plazo establecido, se expone al régimen sancionatorio establecido
en la Ley N° 8642. El acatamiento de las resoluciones y correcciones de anomalia
que dicfa la Sutel, debe cumplirse dentro de los plazos establecidos dentro de la
resolucién que a efecto se emita.

Articulo 24.- Recursos contra el acto final de Ias reclamaciones

Contra la resolucion final de la reclamacién, se pueden interponer los recursos
ordinarios de revocaforia y apelacién ante los jerarcas establecidos en el
Reglamento Interno de Organizacién y Funciones de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos y su Organo Desconcentrado, dentro del plazo méximo de
tres (3) dias habiles a partir de la noftificacién, sin perjuicio de los demés actos
recurribles de conformidad con la legislacién vigente.
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CAPITULO ViII.

CONDICIONES DE INSTALACION Y CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 25.- Plazos de instalacién/conexién

Los operadores/proveedores deben indicar en el contrato de adhesién, el plazo
maéximo para la instalacién/conexién de los servicios que ofrezcan comercialmente.
Para lo cual, el operador/proveedor debe respetar los plazos méximos de instalacién
de los servicios de telecomunicaciones que seran definidos por la Sutel de
conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de prestacién y calidad de
Servicios.

Articulo 26.- Informacion sobre servicios activos

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligacién de brindar a través de
su pagina WEB, un mecanismo sencillo de consulta sobre los servicios que el
abonado tiene suscritos a través de su niimero de documento de identidad.

Los operadores/proveedores ante la consulta presencial del abonado en sus
Centros de Atencién al Usuario Final y una vez verificados sus datos personales,
deben brindar a este, foda la informacion relativa a los servicios asociados a su
nombre.

La Sutel pondré a disposicion de los abonados un mecanismo de consulta
centralizado a fin de que éstos puedan conocer los servicios de telecomunicaciones
que se encuentran registrados a su nombre, con los diferentes
operadores/proveedores. '

Articulo 27.- Impugnacion de Ila titularidad de los servicios de
telecomunicaciones

En caso de que el abonado no reconozca como validos, algunos de los servicios
asociados a su nombre, el operador/proveedor debe realizar las siguientes
acciones:

1. En caso de un servicio prepago, debe proceder de inmediato con la
suspension definitiva del servicio.

2. En caso de ser un servicio pospago, debe verificar la existencia de un
contrato debidamente firmado, de no existir, debe proceder de inmediato con
la suspensién definitiva del servicio.

3. En caso de ser un servicio pospago con un contrato firmado, debe verificar
la firma del contrato con la firma del documento de identidad, y cualquier otro
documento que tenga a disposicién el operador/proveedor del servicio; si



006047

21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 42

dichas firmas no resultan similares a simple vista, debe proceder con la
suspension definitiva del servicio.

Cuando no se cumplan ninguna de las condiciones anteriores se considerara el
servicio como valido, excepfo que la auforidad judicial competente determine lo
contrario.

Articulo 28.- Anulacién de la orden de instalacion

Si por causas ajenas al operador/proveedor o si el usuario final incumple los
requisitos técnicos previamente informados para proceder con la instalacion del
servicio, los operadores/proveedores fendran la potestad de anular la orden de
instalacion y proceder a cobrar en un plazo razonable y de previo aviso, los costos
proporcionales al avance de la instalacién, segiin los términos pactados en el
contrato de adhesion correspondiente.

Articulo 29.- Reembolso de la cuota de instalacién por incumplimiento de
plazos por parte del operador/proveedor

Cuando el operador/proveedor incumpla los plazos de instalacién acordados con el
abonado en el contrato de adhesion segtn lo establecido en la normativa vigente,
sin que medien eximentes de responsabilidad para el operador/proveedor por caso
fortuito, fuerza mayor o hecho de un tercero, debe en el plazo méximo de cinco (5)
dias naturales a partir de la solicitud presentada por el titular del servicio, eliminar la
fotalidad de los cobros de instalacion, o bien, reembolsar la totalidad de los montos
cancelados por dicho concepto, mas los respectivos intereses, de acuerdo con la
tasa de interés legal para la moneda pactada.

Articulo 30. - Renuncia voluntaria del servicio contratado

Cuando el titular del servicio renuncie voluntariamente del servicio contratado de
previo a su entrega, el operador/proveedor debe realizar la devolucion de los montos
cancelados por la instalacién del servicio la cual sera proporcional al avance de la
instalacion realizada por el operador/proveedor, y debe realizarse en el plazo
maximo de cinco (5) dias naturales a partir de la solicitud presentada. En caso de
que el operador/proveedor le haya brindado al abonado algtin equipo terminal, éste
debe proceder con el pago del monto correspondiente a dicho equipo o en los casos
que el operador/proveedor lo permita, con su devolucion.

Articulo 31.- Suspensién temporal a solicitud del abonado

Los abonados podran solicitar a los operadores/proveedores la suspension
temporal de los servicios no sujetos a condiciones de permanencia minima, la cual
debe aplicarse en un plazo maximo de 48 horas a partir del momento de recibida la
solicitud.
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El titular del servicio y el operador/proveedor podran definir de comin acuerdo, los
plazos, términos, precios y condiciones razonables para la suspensién temporal del
servicio a solicitud del cliente. Durante este periodo, el operador/proveedor no podra
cobrar ningun monto al usuario final por servicios no utilizados.

Articulo 32.- Suspensién temporal por falta de pago

El operador/proveedor debe suspender temporalmente, a partir del tercer (3) dia
habil posterior a la fecha de vencimiento del cobro facturado, aquellos servicios que
se encuentren pendientes de pago, salvo en aquellos casos en que el usuario final
haya actuado mediante una practica prohibida, con engafio, fraude o mala fe en la
suscripcibn o uso posterior del servicio, condiciones que facultan al
operador/proveedor a suspender de forma inmediata.

Los operadores/proveedores deben abstenerse de suspender temporalmente el
servicio, los dias sébados, domingos o feriados de Ley, cuando para esos dias no
tengan disponibles o habilitados medios de pago, y no puedan reactivar el servicio
de forma inmediata una vez cancelado.

Se exceptuan del proceso de suspensién temporal, todas las llamadas entrantes y
las llamadas salientes a los Servicios de Emergencias 9-1-1 y Centros de Atencién
al Usuario Final gratuitos, por cumplir una funcién de vital importancia para la
sociedad en materia de seguridad, salud, emergencia u otros.

Antes de proceder con la suspensién temporal, el operador/proveedor debe notificar
al usuario final con una antelacién minima de un (1) dia habil, por los medios que
tenga registrados, sobre la fecha de desactivacién del servicio y cobros de
reconexion, con el fin que proceda con el pago efectivo.

Articulo 33.- Suspension definitiva

El operador/proveedor debe proceder con la suspension definitiva del servicio o
liquidacion contable del mismo y a la resoluciébn unilateral del contrato por
incumplimiento del usuario final, ante la falta de pago de dos facturaciones
consecutivas de su servicio de telecomunicaciones. Lo cual deber ejecutarse por
parte del operador/proveedor en el plazo méaximo de un (1) dia habil, posterior al
vencimiento de la segunda facturacién consecutiva, para lo cual debe notificar de
previo al usuario sobre dicha condicién. En caso que el operador/proveedor omita
efectuar la suspensién definitiva en el plazo y condiciones sefialadas, debe asumir
los montos por consumos posteriores por parte del usuario final.

Sin perjuicio de reclamar las acciones legales que correspondan ante las
autoridades competentes, el operador/proveedor procedera a la suspension
definitiva del servicio, en los casos en que el usuario final, venda, alquile,
subarriende, ceda en forma alguna los derechos, beneficios o la sefial de sus
servicios de telecomunicaciones. Asimismo, aplicara la suspension definitiva,
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cuando el usuario final incurra en una practica prohibida, haya actuado con engafio
0 mala fe al momento de la suscripcion o disfrute posterior del servicio, o bien, que
en forma dolosa denigre a la empresa u ocasione un dafio, comprometa de alguna
manera la prestacion de los servicios o el funcionamiento e integridad de la red.

Articulo 34.- Suspensiéon en caso de cargo automatico para el pago de
servicios

El abonado podra éfiliarse a los sistemas de cargos automaticos para el pago de los
servicios de telecomunicaciones, en los cuales debe constar su consentimiento
expreso y la informacién de la cuenta bancaria de la cual se rebajaran los montos
facturados de sus servicios.

Asimismo, el operador/proveedor podra establecer relaciones de recaudacion con
las enfidades que éste elija, no obstante, cuando los pagos de los usuarios finales
no sean acreditados adecuadamente en tiempo o en monfto, producto de problemas
relacionados con la interaccion entre el ente recaudador y el operador/proveedor,
no podra aplicarse al usuario final multas, intereses moratorios o cobros adicionales
por desconexion o reconexion del servicio.

Cuando el usuario final sea responsable por la no acreditacién del pago efectuado,
ya sea por el registro incorrecfo de la tarjeta de débito/crédito, por fondos
insuficientes, por suministrar informacion incorrecta o incompleta, debe proceder
con la cancelacion respectiva e intereses moratorios y asumir los cobros asociados
a la desconexién/reconexién del servicio por falta de pago.

Articulo 35.- Desactivacion y desconexion de determinados servicios

Los operadores/proveedores deben garantizar a sus clientes el derecho a la
desactivacién y desconexién de servicios.

Dentro de los servicios sujefos a desactivacion se incluyen llamadas
internacionales, Internet, llamadas al servicio 900, casillero de voz, servicios de
traficacién adicional, roaming internacional, entre ofros. De igual forma, el titular del
servicio puede solicitar la desactivacion o desconexién de uno o varios de los
servicios contratados de forma empaquetada, para lo cual el operador/proveedor
recalculara los nuevos montos que debe cancelar, de conformidad con los precios
de los servicios comercializados de forma individual publicados en su sitio WEB.

La desactivacién debe aplicarse en un plazo maximo de veinticuatro (24) horas y la
desconexién en un plazo maximo de tres (3) dias naturales desde la recepcién de
la comunicacién del interesado por los medios que ponga a disposiciéon el
operador/proveedor, quien asignara a su vez, un coédigo de aftencién a la misma.

En caso de que la desactivacion o desconexion no se produjeran dentro de los
plazos establecidos, por causa no imputable al solicitante, los eventuales montos
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registrados durante el periodo excedido de dichos servicios, deben ser cubiertos en
su totalidad por el operador/proveedor.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones llevaran un
registro de la fecha y hora en que se efectud la desconexién y desactivacién del
servicio.

Articulo 36.~ Reactivacion de los servicios

El restablecimiento en la prestacion del servicio que haya sido desactivado, se hara
una vez eliminada la causa que originé la suspensién y verificado el pago pendiente,
de conformidad con los términos estipulados en el contrato de adhesién. El plazo
maximo para la reactivacién de los servicios es de veinticuatro (24) horas.

Articulo 37.- Reconexién de servicios

Para la reconexién de los servicios se aplicaran los mismos plazos que para la
instalacién de servicios dispuestos por la Sutel. Si transcurridos estos plazos el
operador/proveedor no ha procedido a la reconexién del servicio por causas
atribuibles a éste, no podra cobrarse en la facturacién el monto correspondiente.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones llevaran un
registro de la fecha y hora en que se efectud la reconexién del servicio.

Articulo 38.- Identificacion de personal técnico de los operadores/proveedores

El personal destinado por los operadores/proveedores para efectuar labores de
instalacion, desinstalacién, mantenimiento y demas labores técnicas, debe
identificarse y mostrar la orden de trabajo expedida por el operador/proveedor, a fin
de acceder al lugar indicado en el contrato como lugar de prestacién del servicio.
Dicha orden de trabajo debe incluir el nimero de atencién designado por el
operador/proveedor, con el cual el inferesado pueda comunicarse para confirmar la
informacién proporcionada por el personal encargado de dicha gestion.

En caso de incumplimiento de lo anterior, el usuario final podra negar el acceso al
personal de instalacién/desactivaciéon y el operador/proveedor no podra cobrar
ninguna penalizacion o cobro adicional por negar dicho acceso.
CAPITULO IX.
CONTRATOS DE ADHESION

Articulo 39.- Contratos de adhesion

Las personas fisicas o juridicas, que no sean considerados grandes clientes, deben
celebrar con los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones,
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contratos de adhesién debidamente homologados donde conste de forma invariable
y expresa su aceptacion.

El abonado que celebre el contrato es responsable por los montos facturados en su
condicion de titular de dichos servicios, inclusive cuando sean utilizados por parte
de ofros usuarios finales, salvo en los casos que se presente suplantacién de
identidad, uso ilegitimo del servicio u ofro tipo de préctica prohibida.

Los operadores/proveedores debe conservar los contratos de adhesién suscritos
con los clientes, por todo el plazo de la vigencia del contrato y hasta cuatro (4) afios
después de terminada la relacién contractual, salvo que exista una reclamacion
pendiente de resolucién por parte del operador/proveedor o la Sutel, en cuyo caso
debe conservarse hasta que exista resolucién en firme.

Articulo 40.- Forma del contrato de adhesién

Los contratos de adhesion y cualquier otra informacién que se le brinde al titular del
servicio sobre las condiciones de prestacién de los servicios, debe estar redactados
en clausulas, ser elaborados en idioma espafiol y con una tipografia de tamafio no
inferior a cuatro (4) milimetros para la letra mintdscula, con el fin de que sea
facilmente legible y entendible por parte del abonado.

El operador/proveedor debe entregar copia del contrato en formato digital, o en caso
de que el cliente lo requiera, en formato impreso de forma legible.

Articulo 41.- Permanencia minima de los contratos adhesién

Los abonados tienen derecho a suscribir contratos con o sin sujecién a permanencia
minima, por lo que los precios de ambas opciones deben mostrarse expresamente
en los contratos de adhesién para su correcta eleccion, e igualmente en su sitio
WEB de los operadores/proveedores, con el fin de permitir al usuario final su
comparacion y evaluacién de los términos, alcances y condiciones de prestacion de
los diferentes servicios, asi como sus niveles de calidad.

Cuando el abonado decida la opcién de permanencia minima, el operador debe
informarle sobre los términos, condiciones y beneficios reales obtenidos por
permanecer por un plazo minimo con un operador/proveedor.

Cuando los operadores/proveedores incluyan en sus planes de servicios el subsidio
o financiamiento de terminales, modalidades de consignacion del equipo terminal
semejantes, o cualquier otro beneficio o ventaja material, deben suscribir con el
cliente el documento idéneo, en el cual se establezcan las condiciones del aporte
correspondiente a dicho beneficio, o en su defecto, podran suscribir garantias
adicionales.
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Queda prohibido a los operadores/proveedores, condicionar la prestacién de los
servicios de telecomunicaciones a la adquisicion de los citados equipos o cualquier
otro beneficio o ventaja material, asi como coaccionar al usuario final a adquirir los
servicios de telecomunicaciones bajo la modalidad de permanencia minima. De
igual forma, se prohibe el establecimiento de penalizaciones desproporcionadas o
abusivas, que limiten el derecho de los usuarios finales de elegir y cambiar
libremente de operador/proveedor.

La Sutel mediante resolucién motivada y cumpliendo el procedimiento de audiencia
publica, segin lo establecido en el articulo 73 inciso h) y 81 de la Ley de la Autoridad
Reguladora de los servicios Publicos, N° 7593, podra establecer condiciones
especificas pero no limitadas a, plazos, montos de penalizaciones e informacién al
usuario, segun las particularidades de la modalidades de permanencia minima,
segun el tipo de beneficio o ventaja otorgados, para garantizar asi, la buena fe y el
equilibrio confractual, razonabilidad y proporcionalidad, transparencia, claridad,
concrecion y sencillez de las condiciones de permanencia, prohibicion del abuso del
derecho y el resguardo de las normativa legal aplicable en la materia del Cédigo
Civil y la Ley Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, Ley
7472.

En cada uno de los casos, el operador/proveedor debe informar claramente al
usuario final, los montos de las penalizaciones por retiro anticipado y su forma de
calculo, asi como las condiciones que facultan al usuario final para el retiro de los
planes de forma anticipada, de conformidad con lo establecido en el presente
Reglamento y cualquier otra referencia que pueda incidir en la decisién de adquirir
el servicio bajo dicha modalidad.

Articulo 42.- Homologacioén de contratos

Los contratos de adhesién para la prestaciéon de los servicios de
telecomunicaciones, deben ser homologados por la Sutel con el fin de corregir
clausulas o contenidos contractuales abusivos o que ignoren, eliminen o
menoscaben los derechos de los usuarios finales.

La Sutel mediante resolucién motivada, para lo cual debe cumplir con el
. procedimiento de consulta de diez (10) dias habiles, segtin lo establecido en la Ley
General de la Administracion Publica, debe definir el contenido minimo de los
contratos de adhesién. La Sutel valorard la oportunidad y conveniencia de
establecer modelos de contratos de servicios de telecomunicaciones para
simplificar el trémite de homologacién, asegurar el cumplimiento de los derechos de
los usuarios y facilitar la comprensién de su contenido por parte los usuarios finales.

Los operadores/proveedores deben mantener disponibles los contratos
homologados por la Sutel para cada servicio que presten, tanto en sus agencias
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como en la seccion de inicio en su sitio WEB, para que los usuarios finales puedan
conocer su contenido.

Los contratos de adhesién deben establecer condiciones iguales o més favorables
para los abonados, a las establecidas en este Reglamento y los derivados de la Ley
General de Telecomunicaciones y demas disposiciones de la Sutel.

Articulo 43.- Contratos de servicios de telecomunicaciones no sujetos a
homologacion

No seran sujetos de homologacién los contratos de prestacién de servicios de
telecomunicaciones suscritos entre los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones con grandes clientes. En todo caso, estos contratos deben
incorporar entre sus clausulas los contenidos minimos establecidos para los
contratos de adhesion, segun lo previsto en el presente Reglamento y que no se
contrapongan a la normativa vigente, siendo éstos sujetos a fiscalizacién posterior
por parte de la Sufel.

Articulo 44.- Modificacién de contratos homologados

Cualquier propuesta de modificacién de las condiciones contractuales, con
excepcion de la modificacién tarifaria, debe ser previamente aprobada por la Sutel,
mediante resolucién motivada que establezca las condiciones de aplicacién; en
cuyo caso, el operador/proveedor debe notificar al titular del servicio, asi como
comunicarlo mediante un medio de circulacién nacional, con una antelacién minima
de un (1) mes calendario. En el caso de que dicha modificacion afecte los términos
del contrato original se notificaré, ademas, sobre el derecho para rescindir
anticipadamente el contrato, para lo cual debe cancelar los montos pendientes por
concepto de subsidio del terminal incluido en el contrato de adhesién, debidamente
suscrito.

Cuando las modificaciones correspondan a mejoras tecnolégicas implementadas en
las redes por parte del operador/proveedor, estas no podran implicar un incremento
en las tarifas y precios de los servicios suscritos.

Articulo 45.- Modificacion de los planes de los contratos de adhesién

Durante la vigencia de la permanencia minima de los contratos de adhesién, los
operadores/proveedores bajo ninguna circunstancia podran hacer refroactivas o
modificar unilateralmente, de forma total o parcial, las condiciones de prestacion,
calidad y precio pactados en el plan detallado en el contrato de adhesién y
publicadas en su sitio WEB, para el momento de la contratacion del servicio.

Tampoco se podran imponer servicios, condiciones o prestaciones en los cuales rio
exista registro de la voluntad expresa del abonado. En caso que el
operador/proveedor proceda de esta forma, faculta al titular del servicio a finalizar
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sin penalizacién alguna el vinculo contractual, sin perjuicio de las eventuales
acciones sancionatorias que pueda aplicar la Sutel.

Articulo 46.- Entrega de copia del contrato suscrito

El operador/proveedor debe suministrar de forma gratuita a sus abonados, copia en
formato electrénico del contrato de adhesién o en su defecto, en formato impreso,
desde el momento de su suscripcion y firma.

De forma posterior a la suscripcién del contrato y a solicitud del cliente, durante la
vigencia del contrato, el operador/proveedor debe brindar copia digital o fisica del
contrato debidamente suscrito.

Articulo 47.- Continuidad de los contratos

Cuando se cumpla el plazo de los contratos con clausulas de permanencia minima
y el abonado no gestione ante el operador/proveedor la suscripcién de un nuevo
contrato, los operadores/proveedores podran brindar continuidad al servicio en los
términos y condiciones originalmente pactados, excluyendo el cobro por equipos
terminales o el beneficio oforgado ya cubiertos en el periodo de permanencia
minima. En todo caso, los clientes podran rescindir en cualquier momento y sin
penalizaciones, los contratos en la condicién expuesta.

Articulo 48.- Estructura de los contratos de adhesion

De conformidad con las disposiciones previstas en la Ley 8642, asi como en el
presente Reglamento y demas normativa aplicable; los contratos de adhesién,
deben contener como minimo una estructura conformada por los siguientes
instrumentos:

1. Una carétula, donde se detalle de forma clara y directa la informacién bésica
que permita identificar a cada titular del servicio, las caracteristicas y precios del
servicio contratado.

2. Un contrato marco, donde se establezcan las condiciones de la prestacion del
servicio y se incluya como minimo la informacién que determine el presente
Reglamento, la cual debe uniformarse para todos los usuarios finales de una
misma categoria. Debe incluirse especialmente el detalle de los derechos y
obligaciones de las partes, utilizando un lenguaje que permita al usuario final la
adecuada comprension de los mismos.

3. Los anexos, en donde se detallen las caracteristicas especiales de cada
servicio, cuando corresponda. Cada uno de estos instrumentos, forma parte
integral del contrato y debe estar redactado en un lenguaje de facil comprension
para el usuario final.
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Articulo 49.- Contenido de la caratula del contrato
La caratula del contrato debe incluir al menos lo siguiente:

1. Nombre o razén social del abonado, niimero de cédula fisica o juridica, direccion
exacta del domicilio, nimeros de contacto, correo electrénico, nimero telefénico.

2. Elnombre o razén social del operador/proveedor.

3. El teléfono (teléfonos) del Centro de Atencién al Usuario Final y la pagina WEB
correspondiente del operador/proveedor, en la cual debe constar la direccién
fisica de los centros de atencién, la direccién postal y electrénica, los niimeros
de teléfono y facsimile de estos centros.

4. Descripcion de cada uno de los servicios incluidos en el contrato, plan o paquete
respectivo, donde se incluya al menos, la cantidad de unidades para cada
servicio, la velocidad confratada de envio y recepcion de datos, velocidad
funcional de acceso al servicio de Internet mévil, cargo mensual del plan, tarifa
de instalacion, plazo del contrato cuando sea sujeto a permanencia minima,
penalizacién por retiro anticipado, servicios adicionales.

5. Servicios o facilidades que el cliente desea activar o desactivar.

6. Referencia y detalle, si el servicio o plan contratado se encuentra asociado a
alguna promocién temporal.

7. Indicacién del lugar o medio para recibir facturacién (direccion fisica, correo
electronico, mensaje de texto, apartado postal, fax).

8. Autorizacién expresa para recibir informacién con fines de venta directa de
bienes y servicios con indicacién del medio o lugar por medio del cual desea
recibir dicha informacién.

9. Autorizacién expresa para el uso de datos personales proporcionados en el
contrato.

10. Autorizacién expresa de los limites de consumo de roaming internacional cuando
corresponda.

11. Autorizacion por parte del titular del servicio para el pago automatico de recibos,
en caso de aplicar.

12. Cargo mensual del plan mensual de los servicios contratados.

13. Figura mediante la cual se entrega el equipo terminal: venta, alquiler, comodato,
subsidio, financiamiento, otro.

14. Plazo de instalacién del servicio.

15. Firma y nombre por parte del abonado

Se encuentra prohibido que el operador/proveedor suscriba contratos de servicios
de telecomunicaciones incompletos o en blanco, ya que esto violenta el derecho de
informacion que tiene el usuario, por lo que, en dicho caso, se procedera a realizar
la interpretacién méas favorable al usuario de sus términos y condiciones. En ningtn
caso los operadores/proveedores pueden obligar al usuario final a que proceda con
la firma de contratos incompletos.
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Articulo 50.- Contenido del cuerpo marco del contrato
En el cuerpo marco del contrato debe establecerse al menos lo siguiente:

1. Las caracteristicas generales, tanto técnicas como legales del servicio
contratado.

2. Plazo de conexién o instalacién inicial.

3. Detalle de los conceptos incluidos en las tarifas vigentes en el momento de la

adquisicién del servicio (instalacién, servicios contratados, plazos de instalacion,

servicios de informacién, entre otros), asi como las modalidades de obtencién
de informacién actualizada sobre las tarifas aplicables.

Plazo contractual, términos y condiciones de la sujecién a permanencia minima.

Obligaciones y derechos del usuario final y de los operadores/proveedores.

Plazos y condiciones para la devolucién de depésito de garantia.

Condiciones para la suspensién temporal y desconexién definitiva del servicio

por falta de pago, asi como los términos o condiciones de la reconexién del

servicio.

8. Los umbrales de cumplimiento para los indicadores de calidad del servicio
comercializado.

9. Referencia a la politica de compensaciones y rembolsos, asi como el método de
determinacién de su importe, por falta de disponibilidad del servicio, establecido
en el Reglamento de prestacion y calidad de servicios.

10.Los términos y condiciones, alcances y limitaciones de los servicios de
mantenimiento y de soporte técnico ofrecidos.

11. Mecanismos y plazos para la atencioén y resolucién de reclamaciones, atencién
de averias e incidencias.

12.Las causas y formas de extincién y renovacioén del contrato.

13. Sefialamiento de los medios de pago disponibles (sucursales, agencias, entes
autorizados, transferencia o dep6sito bancario, cobro automatico, entre otros).

14. Condiciones, plazos, medios para la entrega de la facturacion.

15. La informacidn y los plazos referidos al tratamiento de los datos personales del
usuario final, en los términos exigidos por la legislacién vigente en materia de
proteccion de datos.

16. Condiciones para la cesién del contrato.

17. Procedimiento de reclamaciones ante el operador y ante la Sutel.

18. Prohibiciones y deberes sobre contenidos y practicas ilicitas en el uso y disfrute
del servicio, asi como la informacién sobre riesgos de seguridad de la red y
formas de prevenirlos.

19. Facultad de los operadores/proveedores de suspender de forma definitiva el
servicio ante la comisién de practicas prohibidas.
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Articulo 51.- Extincion de los contratos de adhesién

Los contratos de adhesién de servicios de telecomunicaciones, se extinguiran
cuando se compruebe alguna de las siguientes condiciones, por parte del abonado
o del operador/proveedor, segun corresponda:
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1. A peticién del abonado.
2. Muerte, liquidacion, insolvencia o quiebra del abonado;
3. Falta de pago del usuario final de dos o mas facturas consecutivas;

4. Engafio, fraude o mala fe del abonado al momento de la suscripcién del
contrato o del usuario final durante disfrute posterior del servicio;

5. Actuacion dolosa por parte del usuario final, que ocasione un dafio o
comprometa de alguna manera, la prestacion de los servicios o la operacion
e integridad de la red;

6. Cesién de los derechos del abonado derivados del contrato, sin el
consentimiento previo y por escrito del operador/proveedor;

7. Realizar practicas prohibidas por parte del usuario final;
8. Cuando el abonado ejerza la portabilidad numérica;
9. Mandamiento de autoridad judicial o administrativa competente;

10. Caso fortuito, fuerza mayor o hecho de un tercero que impida la prestacién
del servicio de forma definitiva.

11. Disolucién o liquidacién del operador/proveedor;

12. Incumplimientos reiterados, en dos o mas periodos de cobro consecutivos,
de las obligaciones contractuales por parte del operador/proveedor.

13. Cualquier otfra causa sefialada expresamente por las leyes y reglamentos
aplicables.

Para todos los casos sefialados anteriormente, el operador/proveedor debe
proceder con la suspensién definitiva, conforme al procedimiento establecido en el
presente reglamento, y el abonado debe cancelar los montos pendientes por los
servicios facturados y cuando aplique el pago de penalizaciones por el
incumplimiento de permanencia minima,

Cuando el abonado decida terminar su contrato por voluntad propia, debe
comunicarlo previamente al operador/proveedor con quien suscribié el contrato, con
al menos diez (10) dias habiles previo al momento en que ha de surtir efectos y
completar el ftramite de desconexién o terminaciéon del contrato, cuando
corresponda. En los casos en los que se requiera la devolucién de los equipos, el
operador/proveedor debe ofrecer al abonado alternativas para completar dicha
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devolucion, que incluyan la visita al sitio de instalacion para realizar el respectivo
retiro.

Articulo 52.- Limitaciones contractuales

Para los efectos del presente Reglamento, no se podrén suscribir contratos de
adhesién con las siguientes condiciones

1. Cuando los contratos no hayan sido previamente revisados y homologados por
el 6rgano regulador o su contenido no se ajuste en su totalidad al previamente
homologado, se consideraran nulos, con excepcién de los contratos con grandes
clientes.

2. Cuando los plazos de permanencia minima superen los previstos en la
regulacion vigente.

3. Cuando se establezcan barreras de salida o se limite la posibilidad de cambiar
libremente de operador/proveedor.

4. Cuando se establezcan y promocionen precios y tarifas que induzcan a error al
usuario final o que se consideren como publicidad engariosa.

5. Cuando limiten los derechos de los usuarios finales previstos en la Ley General
de Telecomunicaciones y en el presente Reglamento.

6. De igual forma se considerarén abusivas y absolutamente nulas, aquellas
condiciones asi definidas dentro del ordenamiento juridico.

En caso de que se establezcan alguna de estas condiciones en el contrato o sus
. anexos, y dicha situacién se logre constatar por parte de la Sutel, mediante
resolucién motivada, estas clausulas se declararén nulas, abusivas y no surtiran
efectos juridicos, por ignorar o menoscabar los derechos de los usuarios finales.

Articulo 53.- Prohibicion de contratacion condicionada o ventas atadas

Los usuarios finales tienen derecho a contratar por separado cualquiera de los
servicios que ofrece el operador/proveedor, por lo que resulta prohibido que la
contratacion se condicione a la adquisicién, arrendamiento o cualquier otra forma
de utilizacién, de los materiales, equipos propiedad de la empresa operadora o la
contratacion de otros servicios de telecomunicaciones o de informacién, sin perjuicio
que el operador/proveedor pueda ofrecer planes de servicios, ofertas o
promociones, en los cuales se incluya dichos componentes adicionales.
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Articulo 54.- Penalizacién por retiro anticipado en contratos con permanencia
minima

Los operadores/proveedores podran aplicar penalizaciones por retiro anticipado
cuando estas obedezcan a la voluntad y discrecién del abonado. Las penalizaciones
se estableceran en funcién del subsidio o amortizaciéon asociada con el terminal
adquirido o el beneficio oforgado mediante el plan.

Cuando el servicio se suscriba o active de forma irregular, fraudulenta, sin contar
con el consentimiento del titular del servicio, el contrato de adhesién se encuentre
incompleto, o no se desprenda con claridad la suscripcién del servicio sujeto a
permanencia minima, se faculta al cliente a finalizar anticipadamente el contrato, sin
que le sea aplicable penalizacién alguna.

Articulo 55.- Velocidad funcional en los contratos de adhesion

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligaciéon de establecer en sus
contratos de adhesion la velocidad funcional aprobada por Sutel o alguna superior,
que se aplicara a los servicios de Infernet mévil una vez superada la capacidad de
datos contratada (GB), asi como la informacién clara y veraz asociada con las
condiciones de aplicacién de dicha velocidad. Asimismo, el contrato debe recocer
el derecho del usuario de optar por continuar utilizando el servicio de Internet mévil
con la velocidad funcional, o bien, adquirir cualquier otra oferta comercial disponible.

Esta velocidad sera fijada por la Sutel mediante resolucién motivada cumpliendo
con el procedimiento de audiencia publica dispuesta en el articulo 73 inciso h) y 81
de Ley de la Autoridad Reguladora de los servicios Publicos, N° 7593. En dicha
resolucion, ademas de la fijacibn de la velocidad funcional, se incluira; las
obligaciones de los operadores/proveedores relativas a la aplicacién de dicha
velocidad, con énfasis en el derecho de informacién al usuario, el establecimiento
de canales y medios para la consulta del consumo realizado, asi como el aporte de
informacién por parte de los operadores/proveedores para la actualizacion periédica
del valor de la velocidad funcional.

En caso que el operador/proveedor suscriba un contrato de adhesién que omita la
informacién sobre la velocidad funcional, se considerara que la modalidad de
confratacion corresponde a la modalidad de consumo ilimitado y debe respetarse la
velocidad de navegacién descrita durante el plazo de permanencia minima del plan
contratado.

Articulo 56. - Limitacién para la prestacion de servicios

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligacion de prestar los servicios
de telecomunicaciones, a todos los usuarios finales en igualdad de condiciones,
bajo el principio de no discriminacién. No obstante, considerando las condiciones
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tecnicas, de seguridad e integridad y de resguardo financiero, pueden negarse a
celebrar contratos y prestar servicios de telecomunicaciones, en aquellos casos en
los que se demuestre de forma idénea por parte del operador/proveedor las
siguientes condiciones:

1. Deuda exigible por la prestacién de servicios de telecomunicaciones.
2. Imposibilidad técnica de instalacioén del servicio.
3. Antecedente de conducta fraudulenta, engafiosa o de mala fe.

4. Incumplimiento de los requisitos técnicos publicados en la pagina WEB por el
operador/proveedor para la prestacién de dicho servicio.

CAPITULO X.
TARIFAS, PRECIOS, REGISTRO Y TASACION DE LAS COMUNICACIONES
Articulo 57. — Formato del registro de las comunicaciones

La informacibn de los registros de tasacién de las diferentes centrales involucradas
en las comunicaciones, de ser requerida por la Sutel, sera remitida digitalmente en
hoja de calculo electronica editable, en un plazo méximo de diez (10) dias hébiles.
En caso de que el operador/proveedor no presente oportunamente la informacién
requerida, la remita incompleta o con inconsistencias, la Sutel considerara que las
comunicaciones no cuentan con los registros de tasaciéon (CDR) correspondientes
y por ende no podrén ser cobradas al usuario final. Dicha informacién, debe
aportarse con el siguiente formato.

1. Formato del CDR de llamadas de voz

: . L ; . Monto -

* NG o | . NG o | Tipo (naci o Horade |-+ - - Buraclé p s ;
telefonico | telefdnico o Fec!la 'l . Inicio co-per por
" y | minuts ©) (s)

- Origen- |- Destino |internacionan{(@¥™ N e

(©)

El concepto de ‘tarifa” corresponde a las distinfas modalidades de aplicacion
tarifaria entre periodos para las comunicaciones de voz.

2. Formato del CDR de consumo de datos moéviles

Volunien defvolumenda] . . . |~ Mento :
vo imen "eona. | Costo por |facturado por| Totalde
Bajada Subida | 7 P Urado pc

P i : KB (C) |comunicacidn|Datos (KB)

(KB) ey [ 0 et s

“Telsfono | © Fecha | Hora® |Duraciéndel
.+ Origen |(dd/mm/aaaa){ (hh:mm:ss)| -enlace (s)
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El “Total de Datos” corresponde a la sumatoria del volumen de bajada y el volumen
de subida.

3. Formato del CDR de roaming de voz

Paisf ,

‘-"‘ Palsl | Fecha Hora de Monﬁi‘

® .

e | CTipo | o } ;... I Duracion
»Tgl:f?e:o Operador| moc 6 Le;:;::: ‘Opérador  Inicio Dl::':l;' | facturada ::?:tu:op(;; facturado
,MGEN | origen | miTC) | destino |(ddimm/aa| hhimm:ss)| 9 | C(min)

aa

El “Monto facturado” se debe presentar por comunicacién.

4. Formato del CDR de roaming de datos

Monto »
facturado
®)

Destino | Volumen de | Volumen
(Gateway | descarga |de subida
del ISP) Ky | (K8

Teléfono | . P/ Hora - | Duracién
Grinen Operador} Fecha (hhmm:ss)|  (seg)
v origen > #9

Cantidad | Costo por
total(KB) | KB ($)

El "Monto facturado” y “Cantidad total” se debe presentar por sesion de datos.

5. Formato del CDR del servicio de mensajeria corta (SMS)

Namero | Ndmero-f o acionato] . FeSM@ ) cantigadde |  Monto
Telefonico | telefdnico internacional) SMS facturado (€)
Origen Destino . | ' (ddfmmfaaga) | 7T -

Articulo 58.- Registro de tasacion

Los operadores/proveedores tnicamente podran cobrar aquellas comunicaciones
sobre las cuales exista un registro de tasaciéon (CDR) valido, segtin los formatos
definidos en el articulo anterior.

Todas las comunicaciones con duraciones inferiores a los tres (3) segundos, para
el trafico local e internacional, no generaran facturacién alguna a los usuarios finales
de los servicios.

En caso de la tasacion de los servicios de datos moéviles, estas se cobraran con
base en la unidad minima de bytes y de acuerdo con la cantidad efectiva de
Kilobytes consumidos, excepto para los servicios comercializados en la modalidad
de consumo ilimitado.

No se efectuaré cobro alguno, cuando se presenten los siguientes escenarios:

1. Aquellas comunicaciones que no cuenten con CDR vélidos generados por las
plataformas de los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones.
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2. Cuando exista una diferencia de tres (3) segundos o mayor, en la duracién de la
comunicacién, registradas entre la central de origen y la central de destino.

3. Cuando los datos registrados en las diferentes centrales resulten inconsistentes
o alterados.

4. Cuando no se registren las unidades consumidas.

5. Cuando no se pueda proporcionar al titular del servicio el desglose de las
llamadas, dentro del periodo histérico de dieciocho (18) meses.

Articulo 59.- Conservacion de los registros de tasacion

Los operadores/proveedores deben conservar los registros detallados de las
comunicaciones que cursen los usuarios finales dentro o fuera de sus redes durante
un plazo minimo de dieciocho (18) meses, con el fin de aplicar el procedimiento
establecido para la tasacién de los servicios de telecomunicaciones y atender las
reclamaciones sobre facturacién que presenten los usuarios finales, salvo cuando
el usuario final haya presentado una reclamacioén ante la Sutel, para lo cual deben
conservar dicha informacion hasta que se emita la resolucién final.

Articulo 60.- Tasacion y tarificacion de las comunicaciones

Los operadores/proveedores deben establecer y poner a disposicién en sus paginas
WEB y publicidad, informacion relacionada sobre las unidades minimas de tasacioén
de los servicios de telecomunicaciones brindados, asi como los precios y tarifas,
independientemente de la forma de comercializacién del servicio. Esta informacién
debe ser descrita claramente en las facturaciones correspondientes.

Articulo 61.- Tasacion de los servicios de telefonia

Todas las comunicaciones telefénicas, indistintamente de la modalidad de pago,
seran tasadas conforme al tiempo real de la comunicacién, de acuerdo con la hora
y la fecha en que se establezca la misma, con base en la diferencia entre la hora y
fecha de inicio y fin de la comunicacioén, con una precisién de décimas de segundo,
efectuando un truncamiento a partir de las décimas de segundo en la duracién
efectiva de la comunicacién, sin aplicar redondeo alguno tanto en los CDR, como
en los procesos de facturacién. En caso que los sistemas de facturacién no registren
el fin de la comunicacién, los operadores/proveedores deben registrar el inicio y
duracién de las comunicaciones realizadas aplicando la misma precisién y
fruncamientos sefialados anteriormente.

El tiempo de comunicacion, se inicia a partir del momento en el que el destino
responde y termina cuando el origen o el destino finalicen efectivamente la
comunicacion.
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La tasacién y facturacién a los usuarios finales se realizara conforme al CDR de la
central de origen del operador/proveedor, con excepcion de Centros de Atencron al
Usuario Final y sistemas de cobro revertido.

Articulo 62. - Irregularidades en la tasacién de los servicios.

Los operadores/proveedores no podrén cobrar a los usuarios finales, aquellas
comunicaciones cuyo CDR cuenten con inconsistencias, se encuentren duplicados,
traslapados o incompletos, no cuenten con una asociacién de origen-destino para
comunicaciones entre redes, exista una diferencia superior a dos (2) segundos en
el inicio de las comunicaciones entre el CDR asociado (origen-destino) para
comunicaciones entre redes, no sean aportados oportunamente por el
operadot/proveedor o no reflejen la estructura definida para el CDR, segtin el
presente Reglamento.

Articulo 63.- Divulgacion de tarifas

Los usuarios finales tienen derecho a conocer, de previo a la contratacién y
recepcion de los servicios de telecomunicaciones, las tarifas y precios de los
servicios comercializados de forma individual.

La informacion debe ser suministrada de forma fehaciente y actualizada a los
usuarios finales mediante los Centros de Atencién al Usuario Final y en su sitio
WEB, excepto las tarifas asociadas a los contratos con grandes clientes.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones estan en la
obligacién de publicar y suministrar la informacién relacionada con los precios y
tarifas en su pagina WEB, centro de llamadas, contratos de adhesién, informacién
promocional y comercial y demas medios de comunicacién con el usuario final.

Articulo 64.- Modificacion de tarifas y precios

Los operadores/proveedores deben conservar un registro histérico de las
modificaciones tarifarias de los diferentes servicios de los dltimos dieciocho (18)
meses.

No podrén modificarse las tarifas del plan establecido en los contratos durante la
vigencia de la permanencia minima. Solo podran modificarse las tarifas de aquellos
servicios que no se encuentren ligados o que se facturen de forma excedente al
plan contratado, las cuales deben estar previamente publicadas en el sitio WEB del
operador/proveedor con antelacién a su aplicacién.

Las modificaciones tarifarias se regirén por las siguientes pautas:
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1. Cuando las tarifas son fijadas por la Sutel: de previo a toda fijacién tarifaria, la
Sutel establecera la metodologia con la cual estableceré los precios de cada
servicio.

2. Cuando las tarifas son fijadas por los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones, en caso de que la Sutel haya declarado que el mercado
correspondiente cuenta con condiciones para la competencia efectiva: cualquier
modificacién en las tarifas de los servicios de telecomunicaciones debe ser
notificada a la Sutel.

En cualquiera de los dos casos, antes de aplicar las tarifas correspondientes de
cada servicio, el operador/proveedor debe comunicar a los clientes o usuarios
finales, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, sobre las nuevas tarifas, a
fravés de al menos dos medios de comunicaciéon masiva y la pagina Web del
operador o proveedor.

CAPITULO XI.

SOBRE LA FACTURACION Y PAGO DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 65.- Forma de entrega de Ila factura del servicio de
telecomunicaciones

Los usuarios finales tendran derecho a que los operadores/proveedores les
entreguen facturas, en formato digital o impreso, las cuales deben incluir el desglose
de las tarifas y precios de los consumos por los servicios suministrados, por parte
de los operadores/proveedores o de terceros.

Articulo 66.- Medios de pago de las facturas

Los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones tienen el derecho de
escoger libremente el medio de pago de los servicios contratados. Para tal efecto,
los operadores/proveedores deben poner a disposicién diversos medios que
faciliten el pago.

Articulo 67.- Cancelacion de las facturas por servicios

Los abonados y usuarios finales se encuentran en la obligacion de cancelar antes
del vencimiento las facturaciones por concepto de los servicios contratados y
facturados por parte del operador/proveedor.

La cancelacion de las facturas se podra realizar de forma independiente para cada
contrato, por los medios habilitados por el operador/proveedor, excepto, cuando las
facturaciones se encuentren vencidas, en cuyo caso, podré condicionarse a la
cancelacién conjunta.
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Cuando las facturaciones se cancelen posterior a la fecha de vencimiento, el
operador/proveedor podré cobrar las tarifas por reconexién del servicio y un monto
por morosidad, siempre y cuando sea razonable y no sobrepase el tres (3) por ciento
mensual, el cual debe ser informado e indicado de manera expresa en la factura de
los servicios.

Articulo 68.- Desagregacion de las facturas

Las facturas, deben contener de forma obligatoria y debidamente diferenciada y
desagregada, las tarifas y precios establecidos para cada servicio contratado.

Los abonados tendran derecho a obtener, a su solicitud, facturas independientes
para cada uno de los contratos suscritos. Asimismo, pueden autorizar en forma
expresa al operador/proveedor para que se incluyan de forma conjunta en una
misma factura.

Articulo 69.- Improcedencia del cobro

Los operadores/proveedores deben emitir una facturacién exacta, veraz que refleje
el consumo realizado para el periodo correspondiente a partir de una medicién
efectiva, por lo que no podran cobrar servicios que no fueron efectivamente
prestados o solicitados por el usuario final. Adicionalmente, no se podra cobrar por
servicios con farifas, precios y/o condiciones distintas a las pactadas en un plan
durante la vigencia de la permanencia minima.

El operador/proveedor, no podra realizar el cobro correspondiente cuando facture
conjuntamente diversos contrafos y no cuente con la respectiva autorizacién del
abonado.

Los operadores/proveedores no podran efectuar cobro alguno al usuario final
durante el periodo de interrupcién del servicio, cuando no sea posible la prestacion
del servicio producto de eventos, asociados con desastres naturales, hurto de
infraestructura no imputables al usuario final o cualquier ofro evento de fuerza mayor
o caso fortuito.

Articulo 70.- Informacion contenida en la factura

Todos los operadores/proveedores deben incluir dentro de la factura, como minimo
la siguiente informacién, cuando resulte aplicable segtn el tipo de servicio prestado:

1. Nombre del suscriptor
2. Nuamero de contrato

3. Fecha de emision
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4. Tipo de servicio.

5. Nombre del plan suscrito.

6. Fechas de lectura de inicio y fin de registro del consumo mensual.
7. Periodo al cobro.

8. Fecha de vencimiento de la factura.

9. La unidad minima de tasacién (segundos o Bytes).

10. El valor de la unidad minima de tasacion.

11. Cantidad de unidades consumidas en el periodo de facturacion.

12. Detalle del consumo excedente al plan para cada uno de los servicios,
realizado dentro y fuera de la red, clasificado por operador.

13. Detalle de servicios adicionales, con su respectivo desglose.

14. Detalle de ofros cobros incluidos en la factura, sefialando el concepto del
cobro, el prestador del servicio, el monto con su respectivo desglose.

15. Especificacién del monfo de morosidad por cancelac:on de la factura
posterior a la fecha de vencimiento.

16. Cobro por reconexién del servicio, en caso de que corresponda.
17. Tasas e impuestos vigentes y aplicables.
Articulo 71.- Plazo de entrega de la factura

Todo usuario final tiene derecho a recibir gratuita y oportunamente la factura
correspondiente al consumo de su servicio por los medios que éste seleccione entre
un minimo de dos (2) opciones ofrecidas por el operador/proveedor, siendo la
factura electrénica el formato predeterminado.

Los operadores/proveedores tienen la obligaciéon de entregar la factura con una
antelacién no menor de seis (6) dias naturales previo a su vencimiento, y los
abonados o usuarios finales estan en la obligacion de efectuar el pago
correspondiente.

En los casos en que el operador/proveedor entregue las facturaciones a sus
usuarios finales de manera posterior al periodo establecido, la fecha de vencimiento
de la facturacién (fecha limite de pago) se correra en la misma proporcién de dias
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de entrega tardia. En ningtin caso, se podra suspender el servicio por falta de pago
durante este plazo. Si vencida la extensién de tiempo determinado después de
entregada la factura, el usuario final no ha procedido a la cancelacién de la
facturacion pendiente, el operador/proveedor podra suspender temporalmente el
servicio por falta de pago.

Todos los servicios contratados, deben ser puestos al cobro en la facturacion
inmediata siguiente al registro del consumo. Ninguna factura podra ser emitida a los
usuarios finales con consumos o cobros con un atraso mayor a sesenta (60) dias
naturales.

Articulo 72.- Factura fraccionada

El operador/proveedor debe emitir una facturacién fraccionada para aquellos casos
en donde el plazo de inicio de operacién del servicio no coincida con el ciclo de
facturacion, en la cual se refleje el monto proporcional a partir de la suscripcién del
servicio y el consumo realizado en dicho periodo.

Articulo 73.- Detalle de los registros de las comunicaciones

El operador/proveedor, a solicitud del cliente, debe brindar un detalle de los
consumos realizados a partir del CDR correspondientes para el periodo facturado,
el mismo debe ser entregado de forma gratuita mediante correo electrénico, o por
medio de un dispositivo de almacenamiento de informacién que para tal efecto
suministre el abonado, o bien, cobrando el costo de la impresion de requerirse dicha
informacion de forma impresa.

Articulo 74.- Trafico telefénico excesivo

El operador/proveedor debe contactar de forma inmediata a los usuarios finales que
registren un consumo atipico o excesivo de los diferentes servicios de
telecomunicaciones. Para tfal caso debe de cumplirse al menos una (1) de las
siguientes condiciones:

1. Llamadas con frecuencia, duracién y/o destinos identificados de alto riesgo.
2. Superado en un 50% el consumo mensual promedio del tltimo trimestre.

3. Una vez superado el monto fijo- mensual establecido como control de
consumo dentro del contrato de servicios, o0 una vez superado en un 50% el
monto del cargo mensual del plan, cuando el usuario final tenga menos de
tres (3) meses de utilizar el servicio.

En caso de que el operador/proveedor detecte la existencia de indicios de
comportamiento fraudulento, informaré inmediatamente al usuario final sobre esta
condicién, sefialdndole las consecuencias de no corregir las situaciones detectadas.
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En caso que el usuario final consienta la implementacién de medidas de restriccién

de lrafico, éstas deben establecerse .de forma inmediata. En caso contrario, el
usuario final asumiré los montos que se facturen por dicho concepto.

El operador/proveedor debe implementar el bloqueo del trafico cuando no se logre
ubicar a la persona encargada de brindar la autorizacion de la restriccion de tréfico,
después de tres (3) intentos fallidos de comunicacién entre llamadas telefénicas,
SMS y correos electrénicos en el mismo dia de la deteccién del trafico telefénico
atipico. Una vez cesada la situacién anémala, el operador/proveedor iniciaré el
estudio para verificar la posible condicién atipica del servicio en cuestion. Dicho
estudio, debe realizarse en un plazo no mayor a cinco (5) dias naturales. Una vez
identificada la situacién que generd el trafico excesivo, el operador/proveedor
tomaré las acciones preventivas que correspondan.

Articulo 75.- Mecanismo de control de consumo en servicios de telefonia mévil

Los operadores/proveedores que presten el servicio de telefonia mévil mediante la
modalidad de cobro por consumo o de manera empaquetada, deben implementar
mecanismos de control de consumo en sus sistemas WEB, mediante aplicaciones,
IVR o Centro de Atencién al Usuario Final, a través de los cuales se brinde de forma
graluita, informacioén actualizada sobre las unidades consumidas al momento de la
consulta dentro de un periodo determinado.

La informacién que se suministra al usuario final debe contener como minimo fecha
y hora de corte, las unidades consumidas y el precio correspondiente. Dicho
mecanismo, no aplica para consumos efectuados con el servicio de roaming
internacional.

CAPITULO XiI.

SOBRE LAS PROMOCIONES Y OFERTAS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 76.- Promociones y ofertas

Con el fin de comercializar servicios de telecomunicaciones, los
operadores/proveedores podran realizar promociones y ofertas en términos de
mejora de precios y condiciones, con caracter temporal no sucesivo.

En ningan caso, el operador/proveedor podra establecer una promocién asociada o
con caracteristicas propias de un plan y/o contrato. Ninguna promocién podra
imponer, condicionar o modificar los términos pactados en un contrato de adhesién,
ni establecer condiciones de permanencia.
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Las promociones no podran estar ligadas a ningin tipo de devolucién, penalizacion
o cualquier ofra figura que se considere como barrera de salida.

Articulo 77.- Contenido de las promociones y ofertas

Los operadores/proveedores se encuentran obligados a cumplir con los términos y
condiciones que publiciten de sus promociones y ofertas.

El operador/proveedor debe detallar claramente y con letra legible con una tipografia
de al menos 4 milimetros, en el Reglamento de la promocién lo siguiente:

1.

2.

Descripcién detallada de las condiciones que la rigen.

Detalle de las unidades ofertadas y su costo asociado.

Fecha de entrada en vigencia y finalizacién.

Restricciones y limitaciones.

Tasas, impuestos o cobros adicionales.

Canales disponibles al usuario final para realizar consultas.

Referenciar en el momento de inicio de la promocién, la pagina WEB donde
se ubica el Reglamenfo que detalle las condiciones especiales de la

promocién, concurso y oferta.

Brindar a la Sutel la informacién sobre las promociones por el medio y
formato que esta designe.

Articulo 78.- Conductas irregulares en promociones y ofertas

Los operadores/proveedores, deben abstenerse de realizar las siguientes
conductas:

1.

Bajo ningin caso, podran existir promociones u ofertas que no cuenten de
previo a su inicio con un Reglamento debidamente publicado.

Durante la ejecucion de una promocion u oferta el operador/proveedor no
podra modificar el Reglamento.

No podran emitirse promociones u ofertas que no cuenten con el contenido
minimo indicado en el articulo anterior.

No podréan emitirse promociones y ofertas con informacioén engafiosa o que
induzca al error o confusion, que se presten a falsas interpretaciones o
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expectativas en los usuarios finales que no se puedan ver cumplidas en los
términos del Reglamento de la promocién.

5. Emitir promociones u ofertas que no correspondan de forma fiel con el
contenido de su Reglamento.

Articulo 79.- Correccién de promociones y ofertas

En caso de que la Sutel identifique alguna conducta irregular relacionada con las
promociones y ofertas de los operadores/proveedores, producto de una reclamacién
o denuncia interpuesta por un usuario final, interpretara su contenido de la forma
mas favorable para el usuario final, y ordenara, mediante resolucién motivada, el
reembolso por errores en la aplicacién de promociones y ofertas, informacién
imprecisa o falta de informacién, asi como la respectiva correccién por parte del
operador/proveedor.

Cuando un usuario final no pueda disfrutar de una promocién u oferta por causas
atribuibles a los operadores/proveedores, éstos deben aplicar los reembolsos que
resulten aplicables de los montos cancelados o el beneficio esperado por los
usuarios finales.

En caso de defectarse una modificacién de las condiciones del Reglamento de la
promocibn, los usuarios finales mantendran el derecho a disfrutarla en los términos
y condiciones vigentes al momento de su activacién y la Sutel ordenara a los
operadores/proveedores la anulacién inmediata de la promocién o la restitucion de
las condiciones originalmente publicadas.

CAPITULO XilI.

PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN MODALIDAD
PREPAGO

Articulo 80.- Servicios prepago

Los usuarios finales pueden contratar servicios de telecomunicaciones en
modalidad prepago, es decir, realizando el pago previo al consumo, cuando esta
modalidad esté disponible segun las politicas comerciales del operador/proveedor.

La modalidad de pago, no implica una diferenciacién en las condiciones de
accesibilidad, prestacion y calidad del servicio.

Para la comercializacién de dichos servicios, los operadores/proveedores deben
utilizar mecanismos seguros de suscripcion y registro, que permitan la verificacién
de la identidad del usuario final segin lo dispuesto en el presente Reglamento.
Siendo que, en ninguin caso, se permitira la comercializaciéon de servicios pre-



21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 66

activos, es decir, que permitan el establecimiento de comunicaciones sin haber
realizado el registro previo por parte del usuario final.

Para tal fin, los operadores/proveedores deben garantizar que Unicamente los
servicios efectivamente registrados segln las disposiciones del presente
Reglamento, puedan realizar comunicaciones.

Articulo 81.- Registro de informacion del usuario final en servicios prepago

La Sutel pondré a disposicion de los usuarios finales y de los
operadores/proveedores una plataforma para el registro y actualizacion de la
informacion de los usuarios finales de modalidad prepago, denominada Registro
Prepago.

Todos los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones moéviles en
modalidad prepago tienen la obligacion de verificar, la informacién de la identidad
de sus usuarios finales. Para su registro, los operadores/proveedores deben cumplir
con métodos de verificacion, iguales o superiores que los implementados por el
Regulador (preguntas de seguridad y confrontacién de la identificacién respecto a
las bases de dafos oficiales de informacién para usuarios finales nacionales o
extranjeros), asi como suministrar en tiempo real a la Sutel los datos respectivos
para la conformacién y actualizacién de la base de datos del Registro Prepago.

La informacién minima que los operadores/proveedores se encuentran obligados a
registrar de previo a la activacién del servicio, ademas del nimero de teléfono
asignado a ese usuario final, es la siguiente:

1. Nombre completo.

2. Cédula de identidad vigente, documento equivalente o pasaporte a los
extranjeros.

3. Lugar de residencia (provincia, cantén y distrito).

4. Para personas juridicas, ademas de los datos de su representante o apoderado,
cédula juridica y nombre o razén social completa.

Lo anterior, sin perjuicio de la informacién que le sea requerida al usuario final para
verificar sus datos de identificacion mediante preguntas de seguridad.

En caso de producirse alguna modificacién respecto de sus datos de registro, los
usuarios finales deben comunicarlo a su operador/proveedor, o bien realizar la
gestion a través del Registro Prepago.

Ay

pa

<D

——



21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Péagina 67

Articulo 82.- Informacion basica de los servicios prepago

Los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones en modalidad
prepago, deben indicar, de forma clara y expresa a los usuarios finales, de previo y
durante la suscripcién de los servicios, las condiciones de prestacion y calidad,
tarifas, impuestos, fechas de vencimiento, puntos de recarga y condiciones
especiales, en sus Centros de Atencion al Usuario Final y a través de medios
publicitarios.

Adicionalmente, el operador/proveedor debe publicar en su sitio WEB las
condiciones de uso para los servicios prepago.

Articulo 83.- Mecanismos de recarga y recargas promocionales

Los operadores/proveedores deben poner a disposicién de los usuarios finales al
menos un medio fisico y un medio electrénico para efectuar las recargas de los
servicios de telecomunicaciones en modalidad prepago. Para cada recarga, el
operador/proveedor debe informar al usuario final de forma gratuita, por el mismo
medio del servicio recargado y mediante un mensaje de texto (SMS), un sistema de
respuesta automatica por voz, u otros, el monto recargado, saldo actual, monto y
periodo de vigencia del bono promocional, prioridad de consumo del saldo principal
respecto al saldo promocional. Las condiciones del bono promocional, deben
mantenerse durante el periodo de vigencia del mismo, el cual no podréa ser inferior
a diez (10) dias naturales.

Articulo 84.- Medios de atencién a usuarios finales

Los operadores/proveedores de servicios en la modalidad de prepago, deben
ofrecer a sus usuarios finales, niimeros o cédigos de atencién gratuitos, sitio WEB
y Centros de Atencién al Usuario Final.

Estos medios de atencién, podran ser accedidos de forma gratuita, desde cualquier
red o servicio de telecomunicaciones de cualquier operador/proveedor. A través de
estos medios de atencibn, los usuarios finales podran consultar informacién general
sobre el saldo disponible de los servicios, unidad de tasacién de las
comunicaciones, atencioén de reclamaciones e informacién de los requerimientos de
recarga para confinuar con la utilizacién del servicio, promociones, entre otras.

Articulo 85.- Vencimiento de los servicios en la modalidad de prepago
Los operadores/proveedores deben informar y respetar los plazos de vencimiento,
asi como las condiciones de prestacién de los planes de consumo prepago de

conformidad con lo dispuesto en la materia tarifaria vigente.

Cuando un servicio prepago no genere eventos tasables, tales como llamadas o
envio de mensajes de texto, consumo de datos, recargas, entre ofros, durante un
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periodo superior a noventa (90) dias naturales, el operador/proveedor debe
disponer del recurso numérico. Para estos efectos debe notificar al usuario final por
medio de un mensaje de texto, al nimero asignado, y darle un plazo de 24 horas
antes de disponer del recurso numérico.

Articulo 86.- Transferencia de saldos

Los operadores/proveedores de telecomunicaciones moéviles deben ofrecer a sus
usuarios finales, la opcién de transferir parcial o totalmente los saldos no
consumidos de un servicio prepago a otro de igual naturaleza del mismo operador,
manteniendo la vigencia del saldo, con independencia del titular, a través de un
sistema de gestién o por cualquier otro medio definido por el operador.

Articulo 87.- Suspensién del servicio prepago movil

En cualquier momento, el operador/proveedor debe proceder, en el menor plazo
posible con la suspensién de los servicios prepago cuando se determine que éstos
han sido activados de forma irregular o fraudulenta con informacién inexacta,
alterada o mediante una suscripcién no autorizada por el usuario final.

Igualmente, en caso que los usuarios finales no registren y/o actualicen su
informacién en las plataformas que ponga a disposicién la Sutel, el
operador/proveedor debe realizar la suspensién de forma definitiva del servicio, en
cuyo caso, el operador/proveedor podréa disponer del recurso numérico asignado.

El procedimiento y condiciones para la aplicacién de la suspensién de los servicios
prepago, sera definido por la Sutel mediante resolucién motivada.

Articulo 88.- Informacion en las tarjetas de recarga prepago

Los operadores/proveedores que ofrezcan servicios mediante tarjetas prepago
deben:

1. Indicar de forma impresa en las tarjetas de recarga prepago o a través del mismo
medio en que se provean, la siguiente informacién: la unidad minima de la
tasacion de las llamadas, el monto efectivo de recarga, tasas e impuestos
aplicables, la vigencia, la fecha de expedicion y la fecha de expiracién de las
mismas, instrucciones de uso, nimero de atencién gratuito y direccién de la
pagina WEB del operador.

2. Poner a disposicién del publico a través de sus Centros de Atencién al Usuario
Final y su sitio WEB, informacién sobre las tarifas, impuestos y tasas aplicables
al servicio y las condiciones de vigencia de las recargas.
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CAPITULO XiIV.
SOBRE LOS EQUIPOS TERMINALES
Articulo 89.- Equipos terminales de servicios de telecomunicaciones

En caso que los operadores/proveedores comercialicen terminales junto con sus
planes de servicios, estos deben estar debidamente homologados por la Sutel.
Aquellos terminales, que sean comercializados por los operadores/proveedores
incumpliendo lo dispuesto anteriormente deben ser reemplazados sin ningtin costo
adicional, por terminales debidamente homologados y de condiciones similares o
superiores.

Cuando el equipo terminal sea aportado por el cliente, la actualizacion,
mantenimiento, reparacién o reposicién correran por su cuenta.

Articulo 90.- Homologacion de equipos terminales

Le corresponde a la Sutel establecer el procedimiento de homologacién de equipos
terminales, mediante resolucién motivada, la cual debe cumplir el procedimiento de
~consulta por diez (10) dias habiles, segtn lo establecido en la Ley General de Ia
Administracion Pablica, por el cual se logre verificar las condiciones técnicas de
compatibilidad con las bandas de frecuencias, funcionamiento, calidad, seguridad e
identificacién del terminal en la red, con.el fin de garantizar la correcta operacién de
los equipos terminales, la posibilidad de utilizarlos en las redes de cualquier
operador/proveedor, que cuenten con identificadores de tipo de IME! tinicos, cumplir
con lo dispuesto en el Plan Nacional de Atribucién de Frecuencias vigente y evitar
interferencias perjudiciales.

Para efectos de informar a los usuarios finales sobre los equipos terminales
homologados, la Sutel mantendra un sitio WEB debidamente actualizado con la
base de datos respectiva.

Los operadores/proveedores, deben comercializar tinicamente equipos terminales
homologados por la Sutel y activar equipos que cuenten con un identificador tinico
correctamente asignado. Estos, no podréan condicionar la suscripcién del servicio al
uso exclusivo de terminales que sean comercializados de forma propia o por un
tercero. En caso, de que los usuarios finales decidan suscribir servicios de telefonia
movil con terminales no homologados, el operador/proveedor debe informar y dejar
constancia sobre dicha condicién al titular del servicio, quien debe asumir bajo su
cuenta y riesgo los posibles problemas de calidad del servicio recibido y renuncia a
su derecho de interponer reclamaciones ante el operador/proveedor y la Sutel por
dicho concepfo.

Los operadores/proveedores deben informar a los usuarios finales en sus sitios
WEB, sobre las consecuencias de conectar a las redes terminales no homologados,
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asi como tener un vinculo a la plataforma de consulta de los terminales
homologados, disponible en el sitio WEB de la Sutel.

Con el fin de tutelar el derecho de los usuarios finales a elegir y cambiar libremente
de operador/proveedor, la Sutel mediante resolucién motivada acreditaré peritos
para efectuar las pruebas de homologacién de equipos terminales, con base en la
supervision y procedimientos que ésta establezca, para asegurar que los terminales
no se encuentren bloqueados y funcionen de forma adecuada en las redes de todos
los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones.

Articulo 91. — Peritos acreditados para la homologacion de equipos terminales

La Sutel mediante resolucién motivada, estableceré las condiciones minimas del
proceso de homologacion y acreditara los peritos autorizados para realizar las
mediciones de desempefio y funcionamiento de los equipos terminales de
telecomunicaciones. Esta acreditacion podré ser revocada, mediante resolucion
motivada, si la Sutel considera que el perito no cumple con las condiciones
establecidas.

La Sutel mantendré un registro actualizado de los peritos acreditados para las
pruebas de homologacién. Dichos peritos seran incorporados en el Registro
Nacional de Telecomunicaciones.

Articulo 92. - Retiro de equipos de telecomunicaciones

La Sutel ordenara mediante resolucién motivada el retiro de los equipos terminales,
cuando los catalogue justificadamente como dafiinos para la salud de las personas
0 que supongan un riesgo para la seguridad o el ambiente, generen dafios o
perjuicios a la red, provoquen interferencias perjudiciales, impidan su identificacién
Unica en las redes de los operadores, cuenten con identificadores adulterados o
afecten negativamente la calidad de servicio percibida por los usuarios finales, de
conformidad con las recomendaciones de Ila Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), Instituto Europeo de Estandares en Telecomunicaciones
(ETSI), Ley de Gestién Integral de Residuos, su Reglamento General, el
Reglamento para la Gestién Infegral de Residuos Electrénicos y las disposiciones
del Ministerio de Salud .

Articulo 93.- Sobre la validacion de los equipos terminales de telefonia mévil

Los operadores/proveedores que ofrecen servicios de telefonia mévil no deben
activar equipos terminales que no cuenten con un cédigo IME! univoco y valido.

Para este efecto, la Sutel mantendra una base de datos con la lista de IMEI vélidos
(lista blanca). Los operadores/proveedores de servicios de telefonia mévil deben de
consultar esta base de datos de forma previa a la activacién del servicio asociado
al terminal en la red.
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Cuando se detecte un cédigo IME! adulterado o irregular, se debe notificar esta
condicion al usuario final, informéndole del plazo de que dispone para que proceda
a regularizar su condicién; superado dicho plazo sin que el usuario final haya
subsanado esta irregularidad, el operador/proveedor debe proceder con el bloqueo
del terminal y la eventual suspension temporal del servicio.

La Sutel establecera las condiciones y plazos para informar a los usuarios finales
sobre su obligacién de regularizar las condiciones de sus equipos terminales, y
eventualmente ordenar la desconexién de los equipos con IMES adulterados o
irregulares, con el fin de asegurar que Unicamente se puedan activar en las redes
de los operadores/proveedores dispositivos méviles que cuenten con IMEIS
univocos y validos. Lo anterior se realizard mediante resolucién motivada, la cual
debe cumplir el procedimiento de consulta por diez (10) dias habiles, segin lo
establecido en la Ley General de la Administracién Publica.

Articulo 94.- Sobre los terminales extraviados o robados

Todos los operadores/proveedores se encuentran obligados a suspender de
manera inmediata el servicio de telefonia mévil asociado a un terminal reportado
como robado o extraviado, interrumpiendo las comunicaciones a partir de dicho
momento y responsabilizandose por cualquier cobro generado a los usuarios finales
después de realizado dicho reporte.

Los operadores/proveedores que ofrecen servicios de telefonia mévil no podrén
activar equipos terminales que previamente hayan sido reportados como robados,
hurtados, extraviados o desactivados por incumplimiento contractual.

Para este efecto, los operadores/proveedores de servicios de telefonia mévil deben
mantener actualizada una base de datos (lista negra) de los equipos terminales que
hayan sido reportados como robados, hurtados, extraviados o desactivados por
incumplimiento contractual, en la cual se registre la identificacion completa del
equipo (numero de IMEI), los datos del titular del servicio que origina el reporte, el
nombre del operador, asi como la fecha y hora de este registro.

Ademas, los operadores/proveedores deben mantener a lo intero de sus redes una
base de datos debidamente actualizada donde se registre el histérico de la
asociacion de un numero de teléfono con el respectivo IMEI.

Para el reporte de terminales robados, hurtados, extraviados o desactivados por
incumplimiento contractual, los operadores/proveedores estan en la obligacién de
disponer en su Centro de Atencién al Usuario Final con un sistema de verificacion y
validacién de datos del usuario final que permita realizar dicho reporte.
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Articulo 95.- Sobre la garantia de los terminales

Los terminales que se comercialicen por parte del operador/proveedor, debe cumplir
con los estandares de calidad y los requerimientos técnicos definidos en el
procedimiento de homologacién dispuesto por la Sutel.

De conformidad con sus competencias la Sutel inicamente atendera y tramitara
reclamaciones asociadas con las condiciones de prestacion y calidad de los
servicios de telecomunicaciones, no asf las relativas a la calidad y garantia de los
equipos terminales.

Articulo 96.- Pago de servicios durante el periodo de reparacién de terminales

Los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones, deben incluir
en sus contratos de adhesién, cladusulas que permitan el ajuste de los plazos de
permanencia minima considerando el periodo en que los usuarios finales no puedan
disfrutar del servicio, como consecuencia de fallas en el funcionamiento de los
equipos terminales asociados al plan.

En el periodo de reparacién, el operador/proveedor debe suministrarle al usuario
final un terminal sustituto, con funcionalidades similares con las que cuenta el
terminal entregado en calidad de subsidio; lo anterior, para que éste pueda continuar
disfrutando con normalidad el servicio contratado. Caso contrario, el
operador/proveedor con el consentimiento del usuario final, podré aplicar acciones
que le permitan compensarlo por el plazo que no pudo utilizar el servicio, realizando
alguna de las siguientes gestiones: reduccioén del plazo del contrato, el ajuste de las
cuotas mensuales, o cualquier ofra condicién contractual mas beneficiosa para el
usuario final.

En ningin caso, se exonerard al usuario final del pago, cuando el
operador/proveedor le proporcione una alfernativa que le permita continuar
disfrutando los mismos servicios contratados, o bien, cuando el usuario final por sus
propios medios haya adquirido un terminal de reemplazo. En caso que, durante el
periodo de reparacion del equipo terminal, el servicio no registre consumo de
conformidad con el CDR, el operador/proveedor no podra cobrar el cargo mensual
del plan proporcional al periodo respectivo.

CAPITULO XV.
SERVICIO DE ROAMING INTERNACIONAL
Articulo 97.- Roaming internacional
Los usuarios finales de los servicios de telefonia moévil, podran contratar el servicio

de roaming internacional, siempre y cuando éste se encuentre disponible por parte
del operador/proveedor.

£y

xeam

"

<

a:\'}



21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 73

Articulo 98.- Suministro de informacién

Los operadores/proveedores que brinden servicios roaming internacional facilitaran
a fodos los abonados en el momento de contratar el servicio, ya sea por escrito u
ofros medios, la informacién completa sobre las condiciones de uso y ftarifas
vigentes, asi como advertencias claras sobre el riesgo que se deriva de las
conexiones y las descargas automaéticas y no controladas de datos en roaming
internacional.

Posterior a la confratacion de este servicio y cada vez que se produzca una
modificacién de las condiciones de prestacion, aprobadas por la Sufel, con
excepcion de las modificaciones tarifarias, los operadores/proveedores deben
informar de forma gratuita e inmediata a sus usuarios finales sobre dichos cambios,
a fravés de la pagina de inicio del sitio WEB y mediante un mensaje de texto (SMS)
o mediante un sistema de respuesta automatica por voz.

Articulo 99.- Informacion inicial sobre reconocimiento de red

Cada operador/proveedor de servicios roaming internacional brindara
aufomaticamente al usuario final, mediante un servicio de mensajeria de texto
(SMS) u otros medios propios del servicio de telefonia mévil, de forma inmediata y
gratuita, cada vez que éste se registre o acceda a la red de un pais distinto del pais
de origen, como minimo la siguiente informacién:

1. Nombre del operador que brinda el servicio.

2. Tarifas de roaming infernacional (con impuestos incluidos) vigentes y
aplicables para realizar y recibir llamadas, enviar y recibir SMS, acceder a
Internet o establecer sesiones de datos.

3. Direccibn WEB en la cual el usuario final pueda consultar informacion
actualizada sobre tarifas y recomendaciones de uso del servicio roaming
internacional voz, SMS, datos y advertencias claras sobre €l riesgo que se
deriva de las conexiones y las descargas automaticas y no controladas de
datos en roaming internacional.

4. Numero telefénico u otro canal de atencién o asistencia gratuita que el
usuario final en roaming internacional puede utilizar para realizar consultas y
solicitar asistencia remota.

Articulo 100.- Roaming en zonas fronterizas
Los operadores deben realizar las coordinaciones necesarias con sus homélogos

en los paises fronterizos, para que en las zonas aledafias a las fronteras no se
habilite el roaming inadvertido para los usuarios finales.
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En todo caso, cuando se registre trafico por roaming fronterizo para usuarios finales
ubicados dentro del territorio nacional, los consumos realizados deben de ser
considerados y facturados como tréfico nacional.

Articulo 101.- Control de consumo

Todos los operadores/proveedores de roaming internacional, deben poner a
disposicion de los usuarios finales de forma gratuita un mecanismo que proporcione
informacién sobre el consumo acumulado de voz, SMS y datos, expresado en
unidades de consumo y en la divisa en que se facture.

Este servicio de informaciéh sobre el consumo acumulado de roaming debe ser
gratuito y mantenerse actualizado con una periodicidad minima de 24 horas, debe
estar disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, y debe poder
accederse a través de un servicio de mensajeria de texto (SMS) o mediante un
sistema de respuesta automatica por voz. '

Adicionalmente el operador/proveedor de servicios, podré tener esta informacién
disponible a través de otros medios como aplicaciones, que le permita al usuario
final mantener su propio control de consumo.

Articulo 102.- Limite de consumo

Los operadores/proveedores deben contar con un sistema que garantice que el
gasfo acumulado en servicios de roaming internacional, a lo largo de cada periodo
de facturacién, no sobrepase un limite de consumo determinado, siempre y cuando
no se consienta expresamente, por medio de los canales disponibles por el
operador/proveedor, el aumento del citado limite durante el uso del servicio.

Cualquier modalidad de uso de roaming, debe estar descrita en el contrato de
adhesion o contar con el respectivo comprobante de modificacién a solicitud del
usuario final. Para tal efecto el operador/proveedor, pondra a disposicién uno o
varios niveles de consumo. En caso que el usuario final y el operador/proveedor no
fijen dichos limites, se aplicara por defecto el monto equivalente a un veinticinco por
ciento (25%) de un salario base de oficinista 1, vigente segun la fijacién realizada
por el Consejo Superior del Poder Judicial.

Articulo 103.- Comunicacién sobre el limite de consumo

Todos los operadores/proveedores de servicios deben enviar una comunicacion via
SMS, mediante un sistema de respuesta automatica por voz, correo electrénico o
cualquier ofro mecanismo similar, cuando los servicios de roaming internacional
hayan alcanzado el 80% del limite de consumo o del volumen maximo acordado.
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Esta comunicacion, indicarg el procedimiento para aumentar el limite de consumo y
el cosfo asociado. Si el usuario final no responde a la comunicacién recibida, el
operador/proveedor enviara un mensaje de texto en el cual informara al usuario final
que llegé al 100% de su consumo y suspenderéd de inmediato los servicios de
roaming internacional, una vez alcanzado el limite de consumo fijado, hasta que
éste lo active nuevamente por medio de los canales que el operador designe para
tal fin.

CAPITULO XVI.
PORTABILIDAD NUMERICA
Articulo 104.- Descripcion general

Los operadores/proveedores que cuenten con recurso numeérico del Plan Nacional
de Numeracibn asignado por la Sutel, se encuentran en la obligacién de garantizar
la implementacién, operacién y administracién de la Portabilidad Numérica,
mediante el uso del esquema de consulta de cada llamada, para el tréfico telefénico
local, y el enrutamiento indirecto, para las llamadas internacionales, y deben
asegurar el correcto funcionamiento de ambos esquemas.

Articulo 105.- Organo competente

Le corresponde a la Sutel controlar y comprobar el uso eficiente de los recursos de
numeracién, por lo que este Organo Regulador administrard, facilitara y velara por
el cumplimiento de las obligaciones de los operadores y proveedores en torno a la
portabilidad numérica.

Para la implementacién, operacién y administracion de la portabilidad numérica los
operadores/proveedores con recurso numérico asignado, por medio de la
instruccion de la Sutel designaran una Entidad de Referencia, quien gestionara la
portabilidad numérica por medio de una base de datos centralizada.

En caso de que existan divergencias o controversias entre operadores/proveedores
en la implementacién de portabilidad numérica, la Sutel resolvera de conformidad
con lo dispuesto en la legislacién vigente.

Articulo 106.- Derecho a conservar el nimero telefénico

La portabilidad numérica Ginicamente se realizara por solicitud expresa del titular del
servicio y previa comprobacién de la identidad por parte del operador/proveedor,
para lo cual debe registrar el consentimiento expreso por parte del abonado o
usuario final y demas requisitos dispuestos en la regulacién vigente.

Los operadores/proveedores estableceran acuerdos que garanticen el ejercicio del
derecho a la portabilidad numérica y se encuentran en la obligacion de realizar las
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inversiones econdmicas necesarias para la implementacion, operacién y
administracién del sistema nacional de portabilidad numeérica.

La Sutel, mediante resolucién motivada, la cual debe cumplir el procedimiento de
consulta por diez (10) dias habiles, segtn lo establecido en la Ley General de la
Administracion Pablica, definira el proceso, plazos y condiciones de
implementacién, operacién y administracion del sistema nacional de portabilidad
numérica y fiscalizara que los acuerdos entre operadores/proveedores no
menoscaben los derechos de los usuarios finales y resulten congruentes con la
regulacion vigente.

Los operadores/proveedores no podréan establecer barreras que impidan, limiten,
dificulten o restrinjan realizar la portabilidad numérica con excepcion de las definidas
regulatoriamente por la Sutel.

La ejecucién de la portabilidad numérica debe asegurar a los abonados la
continuidad de sus servicios. Por lo anterior, el cambio de operador/proveedor se
realizarg en horas de minimo tréfico y con un minimo plazo de interrupcion.

El operador/proveedor receptor debe informar al abonado, previamente, el momento
en que se realiza el cambio.

Una vez iniciado el proceso de portacién de un nimero telefénico por parte del
cliente, unicamente la Sutel ante un caso debidamente justificado, podra solicitar a
la entidad de referencia la cancelacion del tramite.

Articulo 107.- Costos para la operacion de la portabilidad numérica

Dado que la portabilidad numérica es gratuita para el titular del servicio, los
operadores/proveedores con recurso de numeracién asignado se encuentran en la
obligacion de cubrir la totalidad de costos asociados con la implementacion,
operacion y administracion del sistema nacional de portabilidad numérica.

Articulo 108.- Sobre el suministro de informacion de portabilidad numérica

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, deben suministrar
en todo momento a los usuarios finales, informacién clara, veraz, suficiente, precisa
y oportuna sobre el derecho y framite de portabilidad numeérica.

Asimismo, deben informar a los usuarios finales pospago que en el supuesto de que
porten su namero, podrian recibir facturaciones por servicios ya prestados por parte
del operador donante hasta por el plazo de sesenta (60) dias naturales.

Como parte del tramite de portabilidad numérica, para usuarios finales en modalidad
prepago el operador/proveedor debe informar que de concretarse la portabilidad, el
usuario final perderé el saldo a favor, que no haya sido utilizado. Asimismo, para los
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casos de servicios en modalidad pospago, el operador/proveedor debe informar
sobre la posibilidad que el usuario final reciba una facturacién por los dias
proporcionales que se mantuvo con el operador/proveedor original.

Articulo 109.- Cambio de numeracioén telefénica

El namero telefénico asignado, sélo podra cambiarse a solicitud del titular del
servicio, por orden expresa de la Sutel, o por razones técnicas o legales que afecten
gravemente la continuidad del servicio y que se encuentren previamente aprobadas
por la Sutel.

En ningun caso se justificara la modificacién del nimero telefénico por cambio en la
tecnologia a través de la cual se brinda el servicio, ni se permitira la aplicacién de
cobros adicionales por mantener el nimero.

En el caso de que se justifique el cambio en la numeracién, de conformidad con el
Plan Nacional de Numeracién, el operador/proveedor debe establecer un servicio
de informacién en el que se indique mediante una grabacién, operadora o cualquier
ofro medio idéneo, su nuevo nimero, durante un periodo minimo de un (1) mes
calendario, sin cobro adicional para el mismo.

CAPITULO XVII.
SERVICIOS DE INFORMACION DE TARIFICACION ADICIONAL

Articulo 110.- Suscripcion y aceptacion de servicios de informacién de
tarificacion adicional

Los abonados o los usuarios finales podran solicitar o suscribir servicios de
informacién de tarificacién adicional, mediante mensaje de texto o llamada de voz
con la finalidad de recibir contenido periédico de entretenimiento o de informacién
general. Esfos servicios, pueden ser prestados directamente por el
operador/proveedor o bien por un tercero que utilice la red publica de
telecomunicaciones.

Para la correcta suscripcién por parte de los abonados y usuarios finales a dicho
servicio, éstos deben enviar su consentimiento expreso mediante mensaje de texto
(SMS) ante la solicitud que le formule el proveedor de contenido mediante el servicio
telefénico.

Los operadores/proveedores, por el término de dieciocho (18) meses, deben
registrar y almacenar la constancia de la voluntad expresa del usuario final de
suscribir o afiliarse al servicio de informacién, mediante mensajes de texto o
grabacién de llamada telefénica. En caso de no contar con la citada informacién, no
podran justificarse los cobros realizados por el uso del servicio de informacion.
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La informacion personal que suministre el usuario final, sera para suscribirse en un
servicio de informacion especifico; razén por la cual, no se debe utilizar para brindar
otros servicios de informacion.
Articulo 111.- Informacion previa a la suscripcién del servicio
Los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones, deben de
incorporar en los contrafos con los proveedores de contenido, la obligacién de
brindar al menos la siguiente informacién a los usuarios finales de previo a la
suscripcién de dichos servicios:

1. Ildentidad del remitente e informacién de contacto.

2. Mecanismo claro y sencillo para activar el envio de informacién.

3. Periodicidad en que sera recibida la informacién o comunicado.

4. Costo unitario del servicio, asi como cualquier costo adicional.

5. Referencia a la pagina WEB donde puede consultar los términos, precios y
condiciones del servicio.

6. Mecanismos, costos y plazos para des-inscribirse del servicio.

La informacién anterior, debe ser suministrada por cualquier proveedor de servicios
de informacién de tarificacién adicional.

El envio de dicha informacién, no tendra ningin costo para el usuario final y debe
proporcionarse de previo a la suscripcion del servicio de informacién ya sea por
mensaje de texto o llamada telefonica.

En caso de omitir parcial o totalmente los anteriores requerimientos, no podra
facturarse ningun costo por dicho servicio.

Articulo 112.- Detalle de la factura de los servicios de informacién

Cuando la facturacién de los servicios de telecomunicaciones, incluya el consumo
por servicios de informacién, debe contener como minimo lo siguiente:

1. Nombre del proveedor del servicio de informacién y su cédigo corto de
acceso.

2. Costo total de la comunicacion.

En caso de omitir parcial o totalmente los anteriores requerimientos, no podra
facturarse ningtin costo por dicho servicio.
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Cuando el titular del servicio lo solicite, el operador/proveedor debe brindar de
forma gratuita en formato digital o con un costo asociado de forma impresa, un
detalle de los consumos realizados a partir del CDR correspondientes para el
periodo facturado.

Articulo 113.- Tasacién y registro de los servicios de informacién

Las llamadas telefénicas y mensajes de texto que envie y reciba el usuario final, asi
como el proveedor de servicios de informacién, deben estar debidamente
registradas en la central telefénica del respectivo operador de red y en las
plataformas del proveedor de servicios de informacion, en caso contrario, no podran
ser facturadas junto con el servicio telefénico del usuario final.

De igual forma, no podran facturarse aquellos intentos de comunicacion con una
duracién inferior a tres (3) segundos. Para todos los efectos, las comunicaciones
efectivas que el proveedor del servicio de informacién comercialice por minuto,
deben tasarse y registrarse en tiempo real con una precisibn de segundo,
efectuando un truncamiento, sin aplicar redondeo alguno tanto en los registros de
los conmutadores como en los procesos de facturacion.

Articulo 114.- Limites de consumo de servicios de informacién

Los abonados y usuarios finales, podran definir con los operadores/proveedores
limites de consumo méximo de servicios de informacion de tarificacién adicional,
para lo cual los operadores/proveedores deben conservar la autorizacién expresa
del usuario final, de conformidad con lo dispuesto en el presente Reglamento.

Los proveedores de servicios de informacion deben contactar a los usuarios finales,
ya sea mediante mensajes de texto (SMS) o sistemas de respuesta por voz (IVR)
cuando el consumo del servicio llegue al 80% de dicho limite. Una vez alcanzado el
limite de consumo, el proveedor de informacién debe remitir un mensaje de texto
(SMS) o sistema de respuesta de voz (IVR) y proceder a suspender el servicio de
tarificacién adicional.

En caso que el usuario final y el operador/proveedor no fijen dichos limites, se
aplicara el monto equivalente a dos coma cinco por ciento (2,5%) de un salario base
de oficinista 1, vigente segin la fijacién realizada por el Consejo Superior del Poder
Judicial.

Articulo 115.- Confirmacion de activacién y desactivacion de los servicios de
informacioén

Cuando los abonados y usuarios finales activen o desactiven suscripciones para los
servicios de informacién, deben recibir una confirmacién fehaciente, inmediata y



21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 80

gratuita que les permita corroborar el estado actual del servicio, por los mismos
canales en que recibié la informacion.

Mediante el mensaje de confirmacién de activacién debe informarse al usuario final
lo siguiente:

1. Mecanismo claro y sencillo para desactivar el envio de informacion.
2. Periodicidad en que sera recibida la informacién o comunicado.

3. Costo unitario del servicio, asi como cualquier costo adicional.

4. Referencia a la pagina WEB donde puede consultar el Reglamento, los
términos, precios y condiciones del servicio.

5. Numeros de servicios de asistencia telefénica u ofros canales de atencién
gratuita.

La informacion anterior, debe ser suministrada a los usuarios finales por cualquier
proveedor de servicios de informacién de tarificacién adicional.

Los proveedores de servicios de informacién, deben ofrecer las mismas facilidades
y mecanismos tanto para la activacién como para su desactivacién del servicio.

En caso de no recibir confirmacién alguna de la activaciéon o desactivacién del
servicio de informacién, se asumira que el servicio se encuentra desactivado.

Los proveedores de servicios de informacién estan obligados a mantener una base
de datos con los registros actualizados de las activaciones y desactivaciones de los
servicios, que contenga informacién suficiente para la verificacion de la
manifestacién fehaciente de la voluntad del usuario final.

Articulo 116.- Atencion de reclamaciones por no desactivaciéon de servicios
de informacién

Los operadores/proveedores deben atender las reclamaciones de los abonados o
usuarios finales, para lo cual deben brindar respuesta efectiva en el plazo méximo
de diez (10) dias naturales, relacionados con los servicios de informacion de
tarificacion adicional en los términos establecidos en el presente Reglamento.

En caso que el operador/fproveedor compruebe un incumplimiento en las
obligaciones definidas en el presente capitulo para los servicios de informacién de
tarificacién adicional, debe proceder de inmediato a eliminar o acreditar los montos
facturados por dicho conceptfo.

Cuando el proveedor del servicio de informacién, no atienda en tiempo la solicitud
de desactivacion de los servicios, los operadores/proveedores deben adoptar
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aquellas medidas técnicas y administrativas necesarias para deshabilitar el servicio
de informacioén contratado por el usuario final.

Articulo 117.- Sobre la informacion disponible en el sitio WEB

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, deben mantener
publicadas y actualizadas en el respectivo sitio WEB, la lista de los proveedores de
servicios de informacién, con indicacién expresa de la numeracién especial
asociada o cualquier ofro sistema de acceso empleado, nimeros de atencién
gratuita de dichos proveedores asi como la informacién sobre el precio por unidad
del servicio (minutos, mensajes u otros) para cada una de las comunicaciones que
se cursen entre el usuario final y el prestador de dicho servicio.

Articulo 118.- Sobre la suscripcion irregular de los servicios de informacién

La suscripcién a cualquier servicio de informacién de tarificacion adicional, se
realizara por medio de mensajes de texto (SMS), llamadas telefénicas o cualquier
ofro medio que permita realizar activaciones, siempre y cuando cumpla con las
disposiciones establecidas en el presente capitulo.

Cualquier mecanismo de registro que no cumpla con lo anterior, se entendera como
invélido; principalmente, aquellas afiliaciones automaticas, o en los casos donde se
oculte la identidad del remitente o por alguna razén induzcan a error al usuario final,
sobre el método de suscripcién, frecuencia y precio de cada una de las
comunicaciones u otro elemento decisivo en la suscripcion.

CAPITULO XVIII.
COMUNICACIONES CON FINES COMERCIALES Y PUBLICITARIOS
Articulo 119.- Sobre préacticas comerciales y publicitarias equitativas

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones o de cualquier
tercero dedicado a este tipo de actividades deben asegurar que la informacion
brindada a los usuarios finales sea clara, precisa, facilmente accesible y visible de
modo que ftengan informacién suficiente para tomar una decisién informada
respecto al servicio o tramite del mismo. Tal informacién, debe realizarse en un
lenguaje sencillo y facil de comprender y no debe inducir a error o prestarse para
interpretaciones, limitaciones o condiciones que puedan afectar la capacidad del
usuario final de adquirir, acceder o usar el servicio.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones o de cualquier
tercero dedicado a este fipo de actividades, deben velar porque la publicidad dirigida
a menores de edad sea adecuada para facilitar su compresion.
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Articulo 120.- Remision de informacién comercial y publicitaria

Para la remisién de informacion comercial y/o publicitaria por parte de los
operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones o de cualquier tercero
dedicado a este tipo de actividades, se debe registrar de previo el consentimiento o
autorizacién expresa del usuario final receptor de dicho comunicado. Se considerara
como practica prohibida, toda accién donde se remita informacién comercial y/o
publicitaria a los usuarios finales sin contar de previo con su consentimiento o
cuando se utilicen sistemas de llamada automatica.

Para tal efecto la Sutel pondré a disposicién del publico, una herramienta en el sitio
WEB, mediante el cual los usuarios finales podrdn manifestar su oposicion o
negativa a recibir comunicaciones no solicitadas, el cual seré vinculante para los
operadores/proveedores o terceros dedicados a este tipo de actividades.

En ningun caso, se podra implementar mecanismos automaticos para obtener el
consentimiento del usuario final para recibir informacién comercial y/o publicitaria o
utilizar mecanismos que induzcan a error para obtener dicho consentimiento.
Igualmente, se prohibe enviar comunicaciones con fines de venta directa donde se
disimule o se oculte la identidad del remitente, o que no contengan una direccién
valida a la que el destinatario pueda enviar una peticion para poner fin a tales
comunicaciones. En tales casos, el usuario final podréa acudir a su operador, con el
fin de que este identifique el nimero desde el cual se originan dichas
comunicaciones y proceda a prevenir al generador de la llamada, para que se
abstenga a realizar dicha préactica prohibida.

Articulo 121.- Implementacion de medidas técnicas y administrativas

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, deben
implementar las medidas técnicas y administrativas necesarias, para garantizar que
sus usuarios finales no reciban comunicaciones con fines de venta directa de bienes
y servicios, cuando éstos no hayan brindado su consentimiento previamente o que
hayan solicitado su remocién de las listas de comunicacién. Estas gestiones, por
parte del usuario final, no tendran costo alguno.

La Sutel implementara medidas de proteccién de los derechos de los usuarios
finales, para que éstos puedan registrarse y excluir sus niimeros telefénicos de
recibir comunicaciones con fines de venta directa. Los operadores/proveedores de
servicios de telecomunicaciones, asi como las personas fisicas o juridicas que
generen comunicaciones con fines de venta directa, deben respetar a los usuarios
finales que hayan manifestado su renuencia, segtin el registro establecido por Ia
Sutel.

La manifestacién por parte del usuario final en el registro de la Sutel para no recibir
comunicaciones no solicitadas, tendra preponderancia sobre otras suscripciones y
automaticamente seré tomado como una peticién expresa para que se ponga fin a
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tales comunicaciones. Dicha manifestacién, estara vigente durante el plazo que el
usuario final mantenga su numeracion registrada en dicha base de datos.

CAPITULO XIX.

PRIVACIDAD DE LAS COMUNICACIONES Y PROTECCION DE DATOS
PERSONALES

Articulo 122.- Inviolabilidad de las comunicaciones

El operador/proveedor protegera la inviolabilidad, la intimidad y el secreto de la
informacién privada cursada a través de sus redes, y en ningtin caso autorizaré la
divulgacion del contenido de dichas comunicaciones sin el consentimiento expreso
de los inferesados u orden de la autoridad judicial competente.

Los contratos por servicios de telecomunicaciones suscritos entre los
operadores/proveedores y el abonado, deben indicar expresamente el derecho que
asiste a estos dlfimos a la intimidad, privacidad y secreto de sus comunicaciones y
deben de contemplar lo dispuesto por la Ley de Proteccién de la Persona frente al
Tratamiento de sus Dafos Personales y su reglamento, asi como la demas
normativa vigente.

Articulo 123.- Confidencialidad de los datos personales

A los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones les asiste el derecho
fundamental de autodeterminacién informativa que les faculta a disponer libremente
sobre el uso que se realice de sus datos personales y los operadores/proveedores
tienen la obligacion de asegurar y resguardar dicha informacion sensible.

Los operadores/proveedores deben garantizar la confidencialidad de los datos y la
inviolabilidad de los servicios de telecomunicaciones, con el fin de evitar que
terceras personas tengan acceso no autorizado a esta informacién. Para lo cual la
Sutel, mediante resolucién motivada, definira los mecanismos y controles minimos
de seguridad, que deben implementar los operadores/proveedores, para garantizar
el secrefo de las comunicaciones y la confidencialidad de la informacién brindada
por el abonado y usuario final.

Los operadores/proveedores no podran entregar a su arbitrio los daftos de
localizacion y de tréfico del usuario final, salvo autorizacién expresa y escrita del
titular del servicio, por solicitud del Regulador en caso de investigaciones
administrativas o por orden de la Autoridad judicial competente.

Articulo 124.- Principio de consentimiento informado

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones que recopilen
datos de caracter personal de sus usuarios finales, les deben informar de previo y
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de forma precisa el fratamiento que se le daré a dichos datos, los destinatarios de
esta informacion y las consecuencias ante la negativa de suministrar estos datos.

Para que los operadores/proveedores puedan utilizar dicha informacién, deben
registrar el consentimiento expreso otorgado por los abonados, ya sea mediante
documento fisico o electrénico, el cual puede ser revocado de la misma forma sin
efecto retroactivo.

En los contratos de adhesiébn que se suscriban para la prestaciéon de servicios,
deben constar expresamente si el cliente autoriza o no al operador/proveedor para
que utilice sus datos personales. En caso de omitir esta disposicion o que el contrato
la consigne por defecto, se entendera que el titular del servicio no autoriza su
registro, uso y divulgaciéon por parte del operador/proveedor que recopila la
informacion o de terceros.

Articulo 125.- Reporte de informacién a entidades financieras

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones podran remitir a
las entidades financieras, informacion sobre el estado de las obligaciones
pendientes de pago por parte del usuario final y/o cancelaciones realizadas por éste
a favor del prestador del servicio.

Asimismo, los operadores/proveedores podran solicitar a dichas entidades
informacién sobre el comportamiento crediticio del titular del servicio en sus
relaciones comerciales, previa autorizacién expresa del mismo para este fin.

El consentimiento por parte del abonado debe oforgarse al momento de la
celebracion del contrato. Para ello, el operador/proveedor debe conservar copia o
respaldo escrito de esta autorizacién.

Cuando el abonado haya sido reportado por mora en el pago, y se elimine la causa
que dio origen al reporte; a instancia de este, el operador/proveedor debe actualizar
dicha informacién ante la entidad financiera dentro de un plazo maximo de cinco (5)
dias naturales, lo cual debe ser nofificado al inferesado en el plazo méaximo de un
(1) dia habil.

CAPITULO XX.
SOBRE EL USO Y ACTIVACION IRREGULAR DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 126.- Practicas prohibidas en el uso y activacién de los servicios de
telecomunicaciones

Se prohibe realizar cualquier practica o conducta fraudulenta interna o externa, que
atente contra los derechos de los usuarios finales o los operadores/proveedores de
servicios de telecomunicaciones.
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Asimismo, corresponde a précticas prohibidas las actuaciones que ocasionen una
0 varias de las siguientes acciones:

1. Alteraciones en la operacién normal de la red y/o degraden la calidad del
servicio,

2. Acciones que provoquen interferencias, interrupciones, congestién, dafios o
perjuicios a la red,

3. Comunicaciones con fines de venta directa sin el consentimiento de los
usuarios finales,

4. Utilizar terminales que impidan la identificacién unica en las redes de los
operadores o posean identificadores adulterados,

5. Reventa o alquiler de servicios por parte del abonado o usuario final.

6. Acciones catalogadas como dafiinas para la salud de las personas o que
supongan un riesgo para la seguridad o el ambiente.

7. Conductas reiteradas que resulten irrespetuosas, agresivas u ofensivas y
afecten el normal funcionamiento de los Centros de Atencién del Usuario final
o0 la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

8. Suscripcién o activacién irregular, fraudulenta, sin contar con el
consentimiento del titular del servicio, o cuando el contrato de adhesién se
encuentre incompleto o no se desprenda con claridad los términos y
condiciones pactados.

Articulo 127.- Implementacién de sistemas de prevencion y deteccion

Los operadores/proveedores estan en la obligacién de implementar, actualizar y
mantener en operacion sistemas para la prevencion y deteccién de practicas
prohibidas y/o fraudulentas en sistemas de telecomunicaciones.

Asimismo, los operadores/proveedores realizaran anualmente pruebas de
funcionamiento de estos sistemas, cuyos resultados seran remitidos a la Sutel.

Articulo 128.- Gestion de reclamaciones por practicas prohibidas

El operador/proveedor podra iniciar de oficio o a gestion de parte, una investigacién
formal interna cuando tenga conocimiento de la comisién de una préactica prohibida,
para determinar las responsabilidades que correspondan, y ademas, procedera de
forma inmediata con la suspensién definitiva de los servicios de telecomunicaciones
involucrados.
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El operador/proveedor, no podré efectuar los cobros producto de la configuracién
de la préctica prohibida, hasta tanto no cuente con los resultados finales de la
investigacion realizada.

Articulo 129.- Sobre el uso de bloqueadores de sefial

Se prohibe la instalacion y utilizacién de equipos bloqueadores de sefial en zonas
publicas, de libre acceso al publico o propiedad de terceros. El uso de dichos
dispositivos, implica el uso no auforizado del espectro radioeléctrico y una
interferencia perjudicial al servicio.

Excepcionalmente por motivos de seguridad ciudadana, se podra permitir el uso de
estos equipos en Centros de Atencién Institucional, siempre y cuando no se afecten
las condiciones de calidad en las inmediaciones a dichos centros, ni se limiten el
acceso a los Servicios de Emergencia 9-1-1.

Articulo 130.- Utilizacion de servicios en los Centros de Atencién Institucional.

Los operadores/proveedores, con el fin de colaborar con la seguridad ciudadana
deben identificar y detectar comunicaciones no autorizadas desde los Centros de
Atencién Institucional.

Los servicios que generen dichas comunicaciones, deben ser bloqueados de forma
inmediata y proceder con la suspensién definitiva del servicio e incorporar los IMEI
de los terminales a las listas negras para su respectivo blogueo.

CAPITULO XXI.
VIGENCIA

Articulo 131.- Vigencia

- El presente Reglamento entrard en vigencia tres (3) meses posteriores a su
publicacién en el Diario Oficial La Gaceta, momento a partir del cual se deroga el
Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los servicios de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial La Gaceta N°72 del 15 de abril
del 2010.

Disposicién Transitorio I. Actualizacion datos Registro prepago

En el plazo de seis (6) meses calendario a partir de la entrada en vigencia del
presente Reglamento, los usuarios finales de servicios de telecomunicaciones en
modalidad prepago, deben proceder con el registro o actualizacién de sus datos
personales en la plataforma denominada Registro Prepago de la Sutel.
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Una vez transcurrido este plazo y posterior a los avisos realizados por el
operador/proveedor y la Sutel sin que los usuarios finales hayan registrado y/o
actualizado su informacién en las plataformas que ponga a disposicién la Sutel, los
operadores/proveedores procederan de forma inmediata con la suspension de sus
servicios y deben disponer del recurso numérico asignado, de conformidad con el
procedimiento y condiciones definidas por la Sutel mediante resolucién motivada.

Disposicién Transitorio Il. Tratamiento de IMEI adulterados o irregulares.

Todos los terminales identificados con IMEI adulterados o irregulares (lista gris de
IMEI), segun las asignaciones de IMEls de la GSMA y que se encuentren activos
en las redes de telecomunicaciones moéviles, de previo a la entrada en vigencia del
presente Reglamento, se asociaran con el dltimo nimero telefénico registrado en la
red, de forma tal que no se permita el establecimiento de comunicaciones por medio
de ese equipo terminal con otro nimero telefénico.

Este transitorio tendra una vigencia de 24 meses a partir de su vigencia.

Una vez transcurrido ese plazo y realizadas las campafias de informacién por parte
de los operadores/proveedores y la Sutel, todos los terminales identificados con
IMEI adulterados o irregulares (lista gris de IME|) seran bloqueados.

II. Instruir al Consejo de la Sutel, para que proceda con la apertura del expediente
administrativo respectivo.

. Solicitar al Consejo de la Sutel para que proceda a publicar la convocatoria a
audiencia publica, en periédicos de amplia circulaciéon y en el Diario Oficial La
Gaceta, de conformidad con lo establecido en el articulo 36 de la Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publica.

Iv. Instruir al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, para que una
vez realizado el procedimiento de audiencia publica, proceda al analisis de
oposiciones y la elaboracién de la propuesta final del nuevo Reglamento, la cual
debera ser remitida a esta Junta Directiva oportunamente.

COMUNIQUESE
Cordialmente,

SECRETARIA DE JUNTA DIRECTIVA

EGBERT ALFREDO Eﬁﬁﬁé'm nad by EGBERT ALFREDO CORDERO
CORDERO CHINCHILLA E:'azﬁ{}:‘;(gi‘ﬂiglmﬁm

1: Paia; Costa Rica, Provincia o Estado:San José,
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Alfredo Cordero Chinchilla
Secretario Junta Directiva
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Mediante acuerdo 04-63-2017 del acta de la sesién ordinaria 63-2017, celebrada el
21 de noviembre de 2017, la Junta Directiva resolvié, por unanimidad de los cuatro
votos presentes y con caracter de firme:

RESULTANDO

Que segtn oficio N° 08221-SUTEL-DGC-2016 de fecha 03 de noviembre de
2016, debidamente notificado el 7 de dicho mes y afio, la Direccién General de
Calidad remitié6 al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, la
propuesta del nuevo “Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final
de los servicios de telecomunicaciones”, producto de la licitacion abreviada
2014LA-000010-SUTEL vy las diversas sesiones de trabajo realizadas con los
operadores, entes publicos y privados y grupos de usuarios. (Folios 605 al 655).

Que el 11 de noviembre de 2016, mediante oficio 08526-SUTEL-SCS-2016 el
Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones (en
adelante SUTEL), comunicé a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos el acuerdo N° 017-065-2016 adoptado en la sesion 065-
2016 del 9 de noviembre del 2016, mediante el cual el citado Consejo adopto por
unanimidad, lo siguiente:

“a) Dar por recibido el oficio 08221-SUTEL-DGC-2016, del 03 de
noviembre del 2016, por el cual la Direccién General de Calidad
somete a consideracién del Consejo la propuesta consolidada
de “Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final
de los servicios de telecomunicaciones (RPUF)’.

b) Aprobar la propuesta de “Reglamento sobre el régimen de
proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones
(RPUF)” presentada por la Direccién General de Calidad.

c¢) Trasladar la propuesta de “Reglamento sobre el régimen de
proteccién al usuario final de los servicios de telecomunicaciones
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(RPUF)” a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, para su conocimiento y aprobacién y con el
fin de que continte con el proceso de consulta publica, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 36 de la Ley 7593,
Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.”
(Folios 656 al 707)

Que mediante acuerdo del Consejo de la SUTEL N° 025-019-2017 de la sesion
ordinaria N° 019-2017 del 8 de marzo de 2017 se consulté a la Secretaria de la
Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (Aresep), el
estado del tramite de las propuestas de reglamentos enviadas a ese 6érgano para
su tramite.” (folios 768 al 771)

Que mediante oficio N° 251-DGAJR-2017/7679-2017 del 10 de marzo de 2017

<la Direccion General de Asesoria Juridica y Regulatoria de la Aresep, remitié
a la Secretaria de la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, el-Criterio sobre la Propuesta de Reglamento sobre el régimen de
proteccion al usuario final de-les servicios de telecomunicaciones. (Folios 712 al
767)

Que segun consta en el oficio N° 2849-SUTEL-DGC-2017 del 31 de marzo de
2017, la Direccion General de Calidad de la Sutel remitié al Consejo el Criterio
sobre [a propuesta actualizada del nuevo Reglamento sobre el Régimen de
Proteccién al Usuario Final. (Folios 772 al 835)

Que el Consejo de la SUTEL por medio del oficio N° 03224-SUTEL-SCS-2017
del 21 de abril de 2017 remiti6 al sefior Roberto Jiménez Gémez, Regulador
General y Presidente de la Junta Directiva de la Aresep el Acuerdo N° 034-032-
2017 de la sesion ordinaria N° 032-2014 del 19 de abril de 2017 mediante el cual
se acordd por unanimidad, en lo que interesa, lo siguiente (Folios 839 al 900):

“a) Dar por recibido y acoger el oficio 02849-SUTEL-DGC-2017,
del 31 de marzo del 2017, por el cual la Direccion General de
Calidad presenta para valoracion del Consejo la propuesta
actualizada del "Reglamento sobre el régimen de proteccion al
usuario final de los servicios de telecomunicaciones (RPUF)", el
cual contiene las observaciones realizadas por la Asesoria
Juridica y Regulatoria de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos.

b) Aprobar la propuesta de "Reglamento sobre el régimen de
proteccion al usuario final de los servicios de
telecomunicaciones(RPUF)"presentada por la Direccién General
de Calidad, con las correcciones asociadas a las observaciones
realizadas por la Asesoria Juridica y Regulatoria de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos.
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¢) Trasladar la propuesta de "Reglamento sobre el régimen de '
proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones
(RPUF)" a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, para su conocimiento y aprobacién y con el
fin de que continie con el proceso de consulta publica, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 36 de la Ley 7593,
Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Ptblicos. Dicho
acuerdo fue debidamente notificado a la Direccién General de
Asesoria Juridica y Regulatoria de la ARESEP, en fecha 21 de
abril de 2017~

Que mediante memorando N° 328-SJD-2017/11526 del 21 de abril de 2017, el
secretario de la Junta Directiva de ARESEP, remitié a la sefiora Carol Solano
Duran, Directora General de Asesoria Juridica y Regulatoria (en adelante
DGAJR), la Propuesta de Reglamento para que procediera con el
correspondiente analisis, lo cual fue informado al Consejo de la SUTEL mediante
Memorando N° 353-SJD-2017/12243 del 28 deabril de 2017. (Folios 836 y 837)

Que segiin memorando N° 409-DGAJR-2017/12170-2017, del 27 de abril de
2017, la Direccion General de Asesoria Juridica y Regulatoria de la ARESEP,
solicité al Secretario de la Junta Directiva: “En atencién al memorando N° 328-
SJD-2017 del 21 de abril de 2017, mediante el cual se traslada para analisis de
esta Direccién General, la propuesta de reglamento elaborado por la Direccion
General relativa al “Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final
de los servicios de telecomunicaciones (RPUF)” se solicita que se remita la
version final del reglamento de forma impresa y en formato electrénico (PDF y
Word) en razén de que version remitida incluye controles de cambios, tachones,
comentarios y otros. Adicionalmente, se solicita la propuesta de resolucion que
debera aprobar la Junta Directiva”. (Folios 838).

Que mediante memorando N° 353-SJD-2017/12243, presentado ante esta
Superintendencia el 28 de abril de 2017, el secretario de la Junta Directiva de la
Aresep indico: “Se traslada el criterio 409-DGAJR-2017/12170-2017del 27 de
abril de 2017 remitido por la Direccién General de Asesoria Juridica Regulatoria,
sobre la propuesta de “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario
Final de los Servicios de Telecomunicaciones, con el fin de que se atienda lo
solicitado por esa Direccién (...)". (Folio 837).

Que en fecha 19 de mayo de 2017 mediante el oficio N° CIT-101-2017, el sefior
Oscar Barahona de Leén en su condicion de Presidente de la Camara de
Infocomunicacién y Tecnologia (Infocom) solicité a esta Superintendencia que se
informara sobre el estado actual y la cronologia de las acciones, que se han
efectuado en la tramitacién de la propuesta del nuevo Reglamento sobre el
Régimen de Proteccién al Usuario Final. Lo cual fue debidamente atendido por
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la Direccion General de Calidad mediante oficio 04510-SUTEL-DGC-2017 del 1
de junio del 2017. (Folios901 y del 1013 al 1015)

Que segun consta en el oficio N° 04388-SUTEL-SCS-2017 del 29 de mayo del
2017, la Secretaria del Consejo de la Sutel remite a la DGAJR por medio de la
Secretaria de Junta Directiva de la Aresep, el proyecto final del citado
Reglamento con y sin control de cambios en formatos Word y .pdf, tal y como fue
solicitado en el citado memorando, asi como el proyecto de resolucién para su
aprobacion. (Folios 903 al 1012)

Que por medio del Memorando N° 428-SJD-2017/15494 del 31 de mayo del
2017, el Secretario de la Junta Directiva de Aresep, remitié a la DGAJR, la
propuesta del Reglamento enviado por la Sutel por medio del oficio N° 04388-
SUTEL-SCS-2017 de fecha 29 de mayo del 2017. (folio 902)

Que el lunes 10 de julio del 2017, se solicitd bajo la coordinacion de la Reguladora
Adjunta de la Aresep, realizar grupos de trabajo entre los funcionarios de la
DGAJR, la Direccion General del Centro de Desarrollo de la Regulacion y
funcionarios de la Direccion General de Calidad de la Sutel con el fin de analizar
y discutir de forma mas expedita las observaciones realizadas a la propuesta del
nuevo RPUF.

Que segun el memorando N° 557-SJD-2017/20230 del 14 de julio de 2017, el
Director General del Centro de Desarrollo de la Regulacién le remitié a la
Secretaria de Junta Directiva de la Aresep la propuesta de “Reglamento sobre el
régimen de proteccién al usuario final de los servicios de telecomunicaciones”,
remitido por la Sutel, mediante oficio N° 04388-SUTEL-SCS-2017 del 29 de mayo
de 2017 y el criterio juridico de la Direccién de Asesoria Juridica y Regulatoria,
oficio N° DGAJR-2017 del 13 de julio de 2017. (Folios 1016)

Que en fechas 3 y 10 de agosto del 2017, se celebraron sesiones de trabajo bajo
la coordinacion de la Reguladora Adjunta, donde se expusieron y discutieron con
funcionarios de la Direccion General de Calidad y un miembro del Consejo de la
Sutel, las dudas y comentarios por parte de la Direccion de Asesoria Juridica y
Regulatoria, la Direccién General Centro de Desarrollo de la Regulacién de la
Aresep, ademas se aplicaron en dicho acto. cambios en la redaccion de la
propuesta del Reglamento con el fin de atender los requerimientos realizados.

Que mediante correo electrénico del 5 de setiembre de 2017, la SUTEL remitié a
la sefiora Xinia Herrera, Reguladora Adjunta, la versién actualizada del RPUF
con la atencion de los comentarios realizados por parte de la Direccion de
Asesoria Juridica y la Direcciéon General Centro de Desarrollo de la Regulacién y
se acord6 quedar a la espera de las observaciones que consideraran pertinentes
para remitir formalmente la versién final por parte del Consejo de la Sutel.
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XVIl.  Que el 11 y 12 de octubre del 2017, mediante oficios 8343-SUTEL-CSC-2017 y
8407-SUTEL-CS-2017, respectivamente, el Consejo de la Superintendencia, le
comunicé al Regulador General, en su condicion de Presidente de la Junta
Directiva de la Aresep, el Por tanto cuarto del acuerdo 002-070-2017 y solicit6 la
modificacién parcial del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al usuario
final de los servicios de telecomunicaciones vigente, para que se incluyera la
figura de “velocidad funcional de acceso a Internet movil’, en cumplimiento de la
sentencia de la Sala Constitucional N°2017-011212 del 14 de julio del 2017.

XVIIl. Que el 18 de octubre de 2107, mediante memorando 757-SJD-2017, la
Secretaria de Junta Directiva remiti6 a la Direccion de Asesoria Juridica y
Regulatoria y a la Direccién General Centro de Desarrollo de la Regulacién, la
propuesta de modificacién parcial del citado Reglamento vigente.

XIX. Que mediante el oficio 871-RG-2017 de fecha 20 de octubre del 2017, el
Regulador General de la Aresep, brindé respuesta a la solicitud de informacion
requerida por la sefiora Geannina Dinarte Romero en su condicion de Ministra de
Economia, Industria y Comercio, mediante oficio N°DM-655-17 del 3 de octubre
del 2017, relacionada con el grado de avance en la regulaciéon que la Sutel ha
formulado sobre la proteccion a los usuarios. (Folios 1022 al 1027).

XX. Que por medio del oficio 918-DGAJR-2017 del 27 de octubre del 2017, la
Direccion de Asesoria Juridica y Regulatoria rindi6 el criterio sobre la propuesta
de modificacién parcial del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al

usuario final vigente presentado por el Consejo de la SUTEL mediante oficios
8343-SUTEL-CSC-2017 y 8407-SUTEL-CS-2017.

XXI. Que mediante acuerdo 12-59-2017 del acta de la sesién ordinaria 59-2017,
celebrada el 31 de octubre del 2017, la Junta Directiva de la ARESEP, resolvié
por unanimidad y caracter de firme lo siguiente: “Remitir al Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, para que incorpore a la propuesta de
modificacién al “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de
los Servicios de Telecomunicaciones, lo dispuesto por esta Junta Directiva
conforme al criterio 918-DGAJR-2017 del 27 de octubre de 2017, rendido por la
Direccién General de Asesoria Juridica y Regulatoria.” (Folios 1028 al 1037)

XXIl. Que en virtud de lo anterior, en fechas 2 y 6 de noviembre del 2017, se continué
con las sesiones de trabajo entre funcionarios de la Aresep y Sutel, bajo la
coordinacién de la Reguladora Adjunta, con la finalidad de exponer, conciliar y
aclarar los comentarios y posiciones finales sobre la propuesta del citado
Reglamento. En la tltima sesion celebrada, se abarcaron por completo de forma
satisfactoria para el grupo de trabajo, todas las observaciones realizadas por la
Direccion de Asesoria Juridica y Regulatoria y a la Direcciéon General Centro de
Desarrollo de la Regulacion de la Aresep, quienes mostraron su conformidad con
los ajustes aplicados e indicaron que por su parte, no quedaba pendiente de
analisis ningun punto adicional.
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XX,

XXIV.

XXV.

Que mediante oficio 09154-SUTEL-DGC-2017 de fecha 8 de noviembre del 2017,
la Direccion General de Calidad de la Sutel remitié para valoracién y aprobacion
del Consejo de la Sutel, la propuesta del nuevo Reglamento sobre el Régimen
de proteccion al usuario final, la cual fue consolidada y revisada en conjunto con
la Direccion de Asesoria Juridica y Regulatoria y Direccion General Centro de
Desarrollo de la Regulacion de la Aresep, e incorpora las recomendaciones y
observaciones finales de modificacion y los insumos extraidos de las reuniones
y talleres celebrados, por todos los participantes, incluyendo
operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, entes publicos y
privados, asi como las realizadas por la Junta Directiva de la Aresep. 4

Que el 9 de noviembre de 2017, mediante el oficio 9233-SUTEL-CSC-2017, el
Consejo de la Superintendencia, le comunicé al Regulador General, en su
condicion de Presidente de la Junta Directiva de la Aresep, el Acuerdo 002-080-
2017 de la sesion ordinaria N° 080-2017 del 10 de noviembre de 2017, mediante
el cual se acordé por unanimidad, lo siguiente:

“(...)
1. Dar por recibido y acoger el informe del oficio 09154-SUTEL-DGC-2017 de

fecha 8 de noviembre de 2017, de la Direccién General de Calidad mediante
el cual se remite para valoracién y aprobacién del Consejo de la Sutel, el
texto revisado de la propuesta del nuevo Reglamento sobre el Régimen de
proteccién al usuario final, la cual fue discutida y analizada en el Grupo de
Trabajo conformado por la Direccién de Asesoria Juridica y Regulatoria y
Direccién General Centro de Desarrollo de la Regulacion de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Puablicos y la Direccion General de Calidad por
parte de esta Superintendencia; texto de la propuesta que, incorpora las
recomendaciones y observaciones finales de modificacién y los insumos
extraidos de las reuniones y talleres celebrados, por todos los participantes,
incluyendo operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones,
entes publicos y privados, asi como las realizadas por la Junta Directiva de
la ARESEP.

2. Solicitar a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Pablicos, i) acoger el texto actualizado de la propuesta de nuevo
“‘Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final’, revisada y
consolidada por el Grupo de Trabajo interinstitucional ARESEP-SUTEL y, ii)
continuar con el procedimiento y someta la propuesta al frémite de audiencia
publica de conformidad con el articulo 36 de la Ley de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Puablicos.” (no consta en autos, pero fue
verificado por este 6rgano asesor).

Que el 13 de noviembre de 2017, mediante el oficio 969-DGAJR-2017, la
Direccién General de Asesoria Juridica y Regulatoria 17 y la Direccién General
de Centro de Desarrollo de la Regulacién, mediante oficio 0324-CDR-
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2017/032467 en relacion con el texto propuesto para el nuevo Reglamento sobre
el Régimen de Proteccion al usuario final, que se pretende someter a consulta
publica, concluyeron y recomendaron lo siguiente:

CONSIDERANDO

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 77 inciso 2), subinciso i), de
la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642, la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos es competente para dictar los reglamentos
que sean necesarios para la correcta regulacion del mercado de las
telecomunicaciones.

Que de conformidad con el articulo 1 de la Ley de Fortalecimiento y
Modernizacion de las Entidades Publicas del Sector Telecomunicaciones Ley N°
8660 y el numeral 59 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos Ley N° 7593, la Superintendencia de Telecomunicaciones, es el érgano
encargado de regular, aplicar, vigilar y controlar el ordenamiento juridico de las
telecomunicaciones.

Que entre otras, la Superintendencia de Telecomunicaciones tiene como
obligaciones fundamentales de acuerdo con el articulo 60 de la Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, N° 7593, aplicar el ordenamiento
juridico de las telecomunicaciones, promover la diversidad de los servicios de
telecomunicaciones y la introduccién de nuevas tecnologias, garantizar y
proteger los derechos de los usuarios de las telecomunicaciones; velar por el
cumplimiento de los deberes y derechos de los operadores de redes vy
proveedores de servicios de telecomunicaciones y asegurar, en forma objetiva,
proporcional, oportuna, transparente, eficiente y no discriminatoria, el acceso a
los recursos escasos asociados con la operaciéon de redes y la prestacion de
servicios de telecomunicaciones, asi como asegurar el cumplimiento de las
obligaciones de acceso e interconexiéon que se impongan a los operadores de
redes de telecomunicaciones, asi como la interoperabilidad de dichas redes.

Que el articulo 60 de la Ley 7593, establece de forma expresa como una
obligacién de la Superintendencia de Telecomunicaciones, el establecer y
garantizar estandares de calidad de las redes y de los servicios de
telecomunicaciones para hacerlos mas eficientes y productivos.

Que entre otras, son funciones del Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, proteger los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, asegurando eficiencia, igualdad, continuidad, calidad,
mayor y mejor cobertura, mayor y mejor informacién, mas y mejores alternativas
en la prestaciéon de los servicios; imponer, a los operadores y proveedores, la
obligacion de dar libre acceso a sus redes y a los servicios que por ellas presten,
en forma oportuna y en condiciones razonables, transparentes y no
discriminatorias y velar porque los recursos escasos se administren de manera
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eficiente, oportuna, transparente y no discriminatoria, de manera tal que tengan
acceso todos los operadores y proveedores de redes y servicios publicos de
telecomunicaciones. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el articulo
73 de la Ley N° 7593.

Que este mismo cuerpo legal (Ley No. 7593), en su articulo 74 reconoce el interés
publico que reviste la operacion de las redes publicas de telecomunicaciones o
de cualquiera de sus elementos.

Que el articulo 2 de la Ley General de Telecomunicaciones establece dentro de
sus objetivos, especificamente en su inciso d) lo siguiente: “Proteger los derechos
de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, asegurando, eficiencia,
igualdad, continuidad, calidad, mayor y mejor cobertura, mayor y mejor
informacién, méas y mejores alternativas en la prestacién de los servicios...”. Por
su parte el inciso e) del mismo articulo establece dentro de sus objetivos el
promover la competencia efectiva en el mercado de las telecomunicaciones,
como mecanismo para aumentar las disponibilidad de servicios, mejorar su
calidad y asegurar precios asequibles. Asimismo el inciso f) dispone que es
objetivo de la Ley: “Promover el desarrollo y uso de los servicios de
telecomunicaciones dentro del marco de la sociedad de la informacién y el
conocimiento y como apoyo a secfores como salud, seguridad ciudadana,
educacién, cultura, comercio y gobierno electrénico”

Que segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), la
seguridad ciudadana es definida como la condicién de encontrarse y sentirse libre
de violencia, amenaza de violencia o despojo intencional por parte de otros.
Ademas relaciona dicho término con la politica criminal, que es el conjunto de
métodos por medio de los cuales el cuerpo social articula respuestas frente al
fenémeno criminal. Supone el recurso a medidas no exclusivamente represivas
y el concurso de instancias que tradicionalmente no han intervenido -o
intervenido poco- frente al crimen, ademas del aparato penal oficial.

Que sobre este particular los diferentes organismos judiciales y policiales de
nuestro pais han externado a la SUTEL su preocupacion e interés para el
fortalecimiento de la seguridad ciudadana y que se brinde la colaboracién
necesaria para prevenir con mayor eficiencia la comision de diversos delitos,
mediante el establecimiento de medidas técnicas y administrativas en el sector
de telecomunicaciones.

Que adicionalmente, el articulo 3 inciso f) de la Ley General de
Telecomunicaciones establece dentro de sus principios rectores el de
competencia efectiva, por lo que se deben de establecer mecanismos adecuados
para promover la competencia en el sector, a fin de procurar el mayor beneficio
de los habitantes y el libre ejercicio del Derecho constitucional y la libertad de
eleccion.
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Que el derecho a la intimidad, la vida privada, el secreto de las comunicaciones
y la autodeterminacién informativa, son derechos fundamentales que se
encuentran tutelados en el articulo 24 de la Constitucion Politica, definiendo este
mismo numeral los supuestos bajo los cuales se fijan las limitaciones a dichos
derechos. ‘

Que en este mismo sentido, la Ley General de Telecomunicaciones N°8642
establece en el inciso j) del articulo 3 en cuanto a los principios rectores de la Ley
lo siguiente: “Privacidad de la informacién: obligacién de los operadores y
proveedores, de conformidad con el articulo 24 de la Constitucién Politica, a
garantizar el derecho a la intimidad, la libertad y el secreto de las comunicaciones,
asi como proteger la confidencialidad de la informacién que obtengan de sus
clientes, o de otros operadores, con ocasién de la suscripcién de los servicios,
salvo que estos autoricen, de manera expresa, la cesion de la informacién a otros
entes, publicos o privados.”

Que este mismo cuerpo normativo en su articulo 49 establece como obligaciones
de los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones: “(...) 3)
Respetar los derechos de los usuarios de telecomunicaciones y atender sus
reclamaciones, segun lo previsto en esta Ley y 4) Los demas que establezca la

ley.”.

Que la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642 dispone en el Capitulo I,
Titulos Il y lll, los derechos mas relevantes del usuario final de los servicios de
telecomunicaciones, razén por la cual resulta de suma importancia garantizar su
protecciéon mediante el establecimiento de disposiciones regulatorias vinculantes
para los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones;
mediante el desarrollo de normas técnicas, econémicas y juridicas aplicables a
las relaciones, que con motivo de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, - surjan entre los operadores de redes publicas de
telecomunicaciones o los proveedores de servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico con los usuarios finales.

Que los articulos 46 y 50 de la Constituciéon Politica de la Republica de Costa
Rica, establecen el derecho fundamental de los consumidores (aplicable de igual
forma para los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones), a recibir
informacién adecuada y veraz, derecho a la proteccion de su seguridad e
intereses econémicos, debiendo para tales efectos el Estado procurar el mayor
bienestar a todos los habitantes del pais.

Que en este mismo sentido, la Procuraduria General de la Republica, en la
opinién juridica OJ-019-2011 del 25 de abril 2011, indicé:

“(...) Pues un aspecto esencial en la tutela del consumidor es la
necesidad de que sus decisiones sean tomadas de forma
consciente y racional, libre de coacciones o engafios.
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XVIl.

XViil.

()

La informacién tiene el sentido funcional de racionalizar las
opciones del consumidor otorgédndole mayores opciones para
elegir. Entramos a lo que se denomina en doctrina el
“consentimiento informado” en el cual el consumidor debe decir si
consciente la adquisicion del bien o servicio, luego de ser
debidamente informado.

(...)

Los consumidores pueden adquirir la informacién previa de los
productos del mercado a través de muchas vias: mediante la
observacion directa, a través del aprendizaje a partir del consumo
reiterativo de un mismo bien, a través de terceros o por medio de la
publicidad que del producto se propague por distintos medios (...)".

Que el derecho a ser informado y su contrapartida — el deber de informar — se
presentan en todas las etapas de la relacién contractual (durante la formacion y
ejecucion de la relacién) y su ejercicio forma parte de la buena fe al negociar. En
este sentido el articulo 45 de la Ley N° 8642, Ley General de
Telecomunicaciones, establece respecto de los derechos del usuario final:
“Derechos de los usuarios finales de telecomunicaciones: Los usuarios finales de
los servicios de telecomunicaciones disponibles al pablico tendran los siguientes
derechos: 1) Solicitar y recibir informacién veraz, expedita y adecuada sobre la
prestacioén de los servicios regulados en esta Ley y el régimen de proteccién del
usuario final (...), 4) Recibir un trato equitativo, igualitario y de buena fe de los
proveedores de servicios (...), 9) Recibir una facturacion exacta, veraz y que
refleje el consumo realizado para el periodo correspondiente, para lo cual dicha
facturacién debera elaborarse a partir de una medicién efectiva (...), 19) Ser
informado por el proveedor, oportunamente, cuando se produzca un cambio de
los precios, las tarifas o los planes contratados previamente (...)".

Que de conformidad con lo citado, queda demostrado que este derecho de
caracter constitucional, contiene también el alcance de que se le informe al
usuario final con precision, de forma clara, veraz y oportuna sobre los términos y
condiciones de la contratacién y del servicio. Es por ello que, la SUTEL ha
sostenido que un usuario informado es un usuario con poder y, para esto el
usuario debe conocer las opciones que existen en el mercado en cuanto a los
proveedores del servicio; asi como de las diferentes alternativas en la compra del
mismo, lo cual desembocara en la correcta eleccion del servicio mas ajustado a
sus necesidades. Es por ello que, se debe hacer respetar el derecho de
informacién del usuario, para que se le brinde oportunamente por parte del
operador del servicio, los elementos esenciales de la relacién contractual, de
manera tal, que cuente con la suficiente informacién para que pueda tomar las
decisiones de consumo. La fiscalizacién sobre la veracidad o certeza de la
informacién, sobre las condiciones y alcances de dicha relacién es obligacion del
regulador, pues la relacién entre las partes es asimétrica.
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XIX. Que por otra parte, la Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, en
reiterada jurisprudencia ha analizado la importancia del Internet en la sociedad
actual, siendo que permite el ejercicio de los derechos fundamentales a la
comunicacion y a la informacién. Especificamente en la resolucién N° 2014-
16365 de las 11:01 horas del 6 de octubre del 2014, indico: “(...) que en el estado
actual de los medios de comunicacién y con respecto al desarrollo generalizado
de los servicios de comunicacion publica en linea asi como a la importancia que
tienen estos servicios para la participacion en la vida democrética y la expresién
de ideas y opiniones, este derecho implica la libertad de acceder a estos
servicios; (...)".

XX. Que lainformacién y la comunicacion, son derechos fundamentales sobre los que
se deben basar las condiciones de acceso a Internet que poseen los ciudadanos
costarricenses. Estos derechos fundamentales estdn ampliamente ligados con
los servicios de telecomunicaciones que permiten ser parte de la sociedad de la
informacién; por lo cual el acceso funcional a dicho servicio debe ser garantizado.
Por ello, la Sala Constitucional en la resolucion N° 2017011212 de las 12:15
horas del 14 de julio del 2017, enfatiza que:

“(...) el acceso a Internet se ha convertido en un elemento caracteristico
e imprescindible de la sociedad actual. La Internet constituye una
herramienta que potencia de manera incalculable el ejercicio de otros
derechos fundamentales: democratiza el conocimiento al poner una
cantidad inmensurable de informacién al alcance de cualquier persona;
facilita la participacién de los ciudadanos en la gestion estatal,
fomentando la transparencia en la gestién publica; establece medios para
que las personas puedan ejercer su libertad de expresién; constituye una
herramienta de trabajo para muchas profesiones, incluso ajenas a la rama
de las tecnologias de la informacién, efcétera.(...)”

Adicionalmente agregé en dicha resoluciéon que, en razén de la evolucién
constante de las tecnologias de la informacién el acceso debe realizarse con
una velocidad funcional, la cual:

“(...) constituye un concepto dinamico que debe actualizarse conforme
avance la diversidad de elementos tecnolégicos que afectan a la Internet,
como la riqueza de recursos (por ejemplo multimedia) que se ofrecen, los
medios fransmisién de datos, la capacidad de compresién de datos, la
tecnologia de los teléfonos inteligentes, entre otros. De ahi que tal minimo
deba ser revisado periédicamente a fin de procurar su vigencia y evitar
que se convierta en un obstaculo al avance de la sociedad del
conocimiento en libertad.”

XXI. Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 53 de la Ley N°7593 a la Junta
Directiva de la Autoridad Reguladora le corresponde segun el inciso n), lo
siguiente “Dictar los reglamentos técnicos que se requieran para la correcta
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aplicacion del marco regulatorio de los servicios publicos establecidos en esta
Ley y las modificaciones de estos”, dicha normativa comprende el Reglamento
sobre el Régimen de Proteccion al usuario final del sector de telecomunicaciones,
segun lo dispuso el articulo 77 de la Ley N°8642.

XXIl. Que el Reglamento vigente que regula los derechos de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones lo aprob6 la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora de los servicios Publicos y su publicé en La Gaceta N°72 del 15 de
abril de 2010.

XXIIl. Que en la actualidad el mercado de las telecomunicaciones ha evolucionado, las

estadisticas del sector revelan un mercado competitivo y maduro, a la fecha se
cuenta con politicas comerciales mas agresivas por parte de los
operadores/proveedores, algunos mercados se han declarado en competencia
efectiva y liberado de la regulacién tarifaria, se han incluido nuevas tecnologias y
servicios, lo cual amerita que la normativa vigente deba ajustarse y actualizarse
con el fin de satisfacer las necesidades regulatorias y que permita proteger los
derechos de los usuarios, al ser la parte mas débil y que requiere mayor
proteccién dentro de las relaciones comerciales, asi como la correcta delimitaciéon
de las obligaciones de los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones.

XXIV. Que el en virtud de lo anterior, el Consejo de la Superintendencia de

XXV.

Telecomunicaciones, solicita se apruebe el texto propuesto para el nuevo
Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al usuario con el fin de convocar al
procedimiento de audiencia publica, de conformidad con lo ordenado en el
articulo 36 y 73 de la Ley N° 7593.

Que en relacién con la importancia de la elaboracién de las audiencias putblicas,
la Sala Constitucional ha manifestado en multiples sentencias, entre las que se
destaca la N° 2009- 016649 de las 08:47 horas del 30 de octubre del 2009, lo
siguiente:

“...)

De esta forma, y de conformidad a nuestro sistema democraético, el
ARESERP se encuentra en la obligacién de convocar a tal audiencia,
particularmente para garantizar el derecho de defensa y el acceso
a una informacion que atarie a todos y cada uno de los habitantes
de nuestro pais, de manera que las decisiones no se tomen
sorpresivamente para los interesados " afectados”. Precisamente,
en la Ley de la ARESEP y su reglamento, el legislador dispuso un
procedimiento administrativo especial, que es la audiencia publica
cuya caracteristica principal es la de dar transparencia en las
decisiones del Ente Regulador y la posibilidad de dar participacién
a los consumidores y usuarios dentro del framite. Asimismo, al dar
la oportunidad de que participen en ella vecinos, organizaciones
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sociales, el sector estatal y el privado, instituciones de defensa al
ciudadano y otras instituciones gubernamentales se logra obtener
un mayor provecho, lo cual facilita un mejor intercambio de
informacién de los participantes, constituyéndose la audiencia en
un instrumento trascendental en la toma de decisiones y un
instrumento de transparencia en un sistema democratico como el
nuestro... Con esa audiencia se pretende que las personas
interesadas manifiesten lo que a bien tengan, respecto de la
solicitud de fijacion de tarifas que esté en estudio ante la Autoridad
Reguladora, por lo que no se le aplica la rigurosidad que se exige
para los procedimientos que pretendan la supresion de un derecho
subjetivo ( sentencia 2002-08848 de las dieciséis horas cincuenta
y siete minutos del diez de septiembre de dos mil dos), sin
embargo, no se frata de un simple requisito formal de manera que
se pueda fijar de tal forma que haga nugatorio el ejercicio del
derecho que pretende tutelar, al otorgarse en condiciones que
impidan u obstaculicen el cumplimienfo de los objetivos que esta
llamada a obtener, en proteccién del derecho a la informacién y
participacién ciudadana..."”

V.- En conclusién, es claro que en aras de garantizar el derecho de
participacion ciudadana previsto en el articulo 9 de la Constitucién
Politica, la audiencia publica que debe realizar la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos en aquellos casos en los que
tramita un estudio de fijacion tarifaria de servicios publicos, debe
permitir el ejercicio del derecho a la participacién de la comunidad
en un asunto de su interés y debe de darse dentro de un plazo
razonable que permita a la comunidad manifestarse.

(..).

Que segun el criterio rendido mediante el oficio 969-DGAJR-2017, de la Direccién
General de Asesoria Juridica y Regulatoria y el criterio 0324-CDR-2017/032467
de la Direccién General de Centro de Desarrollo de la Regulacién de la Aresep,
la propuesta del nuevo Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al usuario
final, que se pretende someter a consulta publica, cumple con los requisitos
técnicos y legales, se encuentra conforme con lo dispuesto en el ordenamiento
juridico y desarrolla su objetivo de establecer disposiciones regulatorias claras y
de caracter vinculante para los operadores/proveedores de los servicios de
telecomunicaciones; para lo cual desarrolla lo descrito en la Ley General de
Telecomunicaciones, ley N° 8642 asi como las obligaciones y funciones de la
Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel) y su Consejo dispuestas en los
articulos 60 y 73 de la Ley N.° 7593.

Que con fundamento en los resultandos y considerandos precedentes y la
propuesta del nuevo “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al usuario
final”, remitida por el Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, la
Junta Directiva en la sesién 63-2017 acordd emitir el presente acuerdo.
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POR TANTO
LA JUNTA DIRECTIVA DE LA AUTORIDAD REGULADORA DE LOS

SERVICOS PUBLICOS DISPONE

ACUERDO 04-63-2017

Solicitar al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones someter al
procedimiento de audiencia publica de conformidad con el articulo 73, inciso h),
de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, la
propuesta del nuevo “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario
Final’, con fundamento en lo sefialado en el oficio 9233-SUTEL-CSC-2017 del
Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuya propuesta se
transcribe a continuacion:

PROPUESTA DE REGLAMENTO SOBRE EL
REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO FINAL

CAPITULO I
OBJETIVO Y AMBITO DE APLICACION
Articulo 1.- Objetivo

El presente Reglamento tiene por objetivo garantizar la proteccién de los derechos
de los usuarios finales mediante el establecimiento de disposiciones regulatorias
vinculantes para los operadores/proveedores de los servicios de
telecomunicaciones; para lo cual desarrolla lo descrito en el Capitulo Il, Titulos Il y
lll, de la Ley General de Telecomunicaciones, ley N° 8642, asi como las
obligaciones y funciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel) y
su Consejo dispuestas en los articulos 60 y 73 de la Ley N.° 7593, que establecen
las normas técnicas, econdémicas y juridicas aplicables a las relaciones que con
motivo de la prestacién de los servicios de telecomunicaciones surjan entre los
operadores de redes publicas de telecomunicaciones o los proveedores de servicios
de telecomunicaciones disponibles al publico con los usuarios finales, mediante la
fijacién de las medidas técnicas y administrativas que permitan proteger los
derechos y los intereses legitimos de los usuarios finales.

Lo establecido en este capitulo se entiende sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley
N° 8642 y en otras normas aplicables en esta materia, en caracter supletorio.
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Articulo 2.- Ambito de aplicacion

Estan sometidas al presente Reglamento y a la jurisdiccién costarricense, las
personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras que
operen redes (en adelante "operadores”) o presten (en adelante "proveedores")
servicios de telecomunicaciones que se originen, terminen, transiten por el territorio
nacional, asi como sus clientes y usuarios finales. Asimismo, estan sujetos al
presente Reglamento los proveedores que presten servicios de informacién de
tarificacion adicional a través de las redes de telecomunicaciones.

CAPITULO 11
DEFINICIONES
Articulo 3.- Definiciones

Para efectos de interpretar y analizar el presente Reglamento, ademas de las
definiciones establecidas en la Ley General de Telecomunicaciones, se define lo
siguiente:

1. Abonado: persona fisica o juridica que contrata o registra a su nombre, uno o
varios servicios de telecomunicaciones, de forma directa o por medio de
tercero autorizado, con el operador de red o proveedor de servicios, pudiendo
o no utilizar el servicio contratado. Adicionalmente podria ser el usuario final
del servicio contratado. Equipéarese al término de cliente o titular del servicio.

2. Autodeterminacion Informativa: conjunto de principios y garantias relativas
al legitimo tratamiento de sus datos personales. Es el derecho fundamental de
toda persona fisica, a conocer lo que conste sobre ella, sus bienes o derechos
en cualquier base de datos, de toda naturaleza, publica o privada, el fin para
el cual esta siendo utilizada o recabada su informacién personal, asi como
exigir que sea rectificada, actualizada, complementada o suprimida, cuando la
misma sea incorrecta o inexacta, o esté siendo empleada para un fin distinto
del autorizado o del que legitimamente puede cumplir.

3. Averia: dafio o condicién que impide el funcionamiento normal de un sistema
de felecomunicaciones o de cualquiera de los elementos que lo componen.

4. Bit: unidad minima de informacién del sistema de notacion binaria, en la que
representan valores por medio de un 0 o un 1.

5. Bloqueadores de senal: son aquellos dispositivos que mediante la
propagacion de sefiales interferentes u otros mecanismos limitan el acceso a
los servicios de telecomunicaciones.
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6. Buena fe objetiva: es un principio general del derecho, que define un estado,
comportamiento o conducta humana que exige actuar con rectitud, de forma
objetiva, justa, legal, honrada, I6gica y con el deber de no actuar en perjuicio
de los demas.

7. Byte: unidad de informacién digital o capacidad de almacenamiento de datos
que representa ocho estados de informacién (1/0) denominados bits.

8. Calidad de servicio: corresponde al efecto global de la operacién de un
servicio que determina el grado de satisfaccién del cliente (en concordancia
con la norma UIT-T E.800).

9. Cargo mensual del plan: monto fijo mensual dentro de un ciclo de facturacion,
asociado a un plan de servicios de telecomunicaciones que podria estar sujeto
a un plazo de permanencia minima. Se exceptian de dicho concepto, los
servicios que se confraten de forma adicional o posterior, o aquellos que
superen los limites de consumo establecidos en el contrato correspondiente.

10. Caso fortuito: fodo hecho que, es ajeno a la voluntad del obligado, por lo
general produce dafio, acontece de forma imprevisible, no es culposo y exime
de responsabilidad en el cumplimiento de obligaciones.

11. Centros de Atencién Institucional: entiéndase para efectos del presente
reglamento como cérceles del sistema penitenciario.

12. Centro de Atencion al Usuario Final: es un conjunto de canales gratuitos
soportados en una plataforma que, a través de medios ftelefonicos,
electrénicos, aplicaciones o de forma presencial, provee las vias y condiciones
para otorgar informacién sobre términos y condiciones de contratacién de
servicios, ofertas y promociones, asi como sus precios y tarifas, gestionar la
contratacion, activacion o desactivacién de servicios de telecomunicaciones y
de informaciodn, recibir y atender de forma efectiva, reclamaciones respeclo a
la prestacién de servicios y derechos de usuarios finales, tramitar la aplicacion
de garantias oforgadas por el proveedor de los equipos, gestionar pagos
relacionados con la prestacién de servicios, solicitar detalle de los consumos
realizados para determinado periodo, realizar el reporte de averias y consultas
sobre compensaciones, y brindar servicio o soporte técnico remoto; asi como
cualquier otra que facilite el trémite de los usuarios finales en relacién con los
servicios prestados por el operador/proveedor.

13. Clausulas abusivas: son abusivas las clausulas que, establecen, sin
explicaciéon seria, proporcion ni razonabilidad, ventajas o prerrogativas
excesivas para el operador/proveedor, o cargas, obligaciones o gravamenes
injustificados para el abonado, en detrimento del principio de celebracién y
gjecucion de buena fe contractual y del normal y razonable equilibrio
contractual; en términos generales perjudican de manera inequitativa a la otra
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

parte, o determinen una posicién de desequilibrio entre los derechos y las
obligaciones de los contratantes, en perjuicio, por lo comiin, de los usuarios y,
en Ultima instancia, entrafian una lesién del principio de la buena fe
contractual. :

Comunicaciéon: en el contexto de servicios de telecomunicaciones, se
entiende como la transferencia de informacion efectuada con arreglo a
convenciones acordadas, definicion basada en la recomendacion de la Unién
Internacional de Telecomunicaciones, UIT-R V.662-2.

Comunicaciones no solicitadas: aquellas que se realizan mediante sistemas
de llamada por operadora o automéatica por voz, fax, correo electrénico o
cualquier otro medio con fines de venta directa de un productfo o servicio, sin
que el usuario final haya otorgado previamente su consentimiento expreso.

Concursos: actividad en la cual un usuario final participa mediante la destreza
y el ingenio en una serie de mecanicas, ltrivias o juegos con el fin de obtener
un premio utilizando como medio un servicio de telecomunicaciones.

Contrato de adhesion: es un tipo de documento, fisico o digital, cuyas
cldusulas son redactadas por una sola de las partes, en este caso por el
operador o el proveedor del servicio de telecomunicaciones, por lo cual, el
usuario final de dicho servicio, se limita tan sblo a aceptar o rechazar el
contrato en su integridad. Estos contratos, deben ser homologados por la Sutel
con el fin de revisar, corregir, eliminar o dimensionar clausulas o contenidos
contractuales abusivos o que ignoren, supriman o menoscaben los derechos
de los abonados y usuarios finales.

Degradacién (servicio de telecomunicaciones): disminucién o reduccién de
las caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones, que produce un nivel
de desempefio del servicio inferior al obtenido bajo condiciones normales de
operacién; pudiendo existir eventos de degradacién que por su magnitud sean
considerados como interrupciones del servicio.

Desactivacion: consiste en detener o suspender el funcionamiento del
servicio de forma remota o una facilidad de este cuando tecnolégicamente sea
viable, sin que ello implique la desconexién completa del servicio.

Desconexién: consiste en la eliminacién total o parcial de la conexién del
enlace fisico mediante el cual se aprovisioné el servicio (acometida telefénica,
del servicio coaxial y de fibra éptica, des-aprovisionamiento del servicio, entre
otras).

Entidad de Referencia de Portabilidad Numérica (ERPN): empresa
seleccionada para proveer el servicio de gestion completa para la
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implementacién, operacién y administracién de la portabilidad numérica en
Costa Rica.

22. Equipo terminal: es todo equipo que, conectado a una red de
telecomunicaciones, proporciona acceso a uno o mas servicios especificos.

23. Estandar: norma o patrén establecido por consenso, aprobado por un cuerpo
reconocido, y que ofrece reglas, especificaciones técnicas, condiciones de
operacién, guias o caracteristicas para implementaciéon y prestacién de
servicios de telecomunicaciones.

24. Falla: cualquier evento que genere interrupcioén o degradacién de un servicio
de telecomunicaciones, el cual (i) ha sido debidamente notificado por el
usuario final al operador/proveedor del servicio, (i) es atribuible a los
operadores/proveedores involucrados en la prestacién del servicio, sea de
forma directa o a fravés de acuerdos de acceso e interconexion y (iiij) no es
causada por los equipos del usuatrio final.

25. Facturacion: proceso por el cual se clasifican y procesan los diferentes
registros detallados de comunicaciones (CDR por sus siglas en inglés) y otros
eventos que generen tasacién para conformar las facturas mensuales que se
suministran a los usuarios finales para efectos de cobro.

26. Fuerza mayor: todo suceso o hecho de la naturaleza que resulta imprevisible,
incontenible e inevitable y ajeno al sujeto en cuestion, de tal manera que
imposibilita absolutamente el cumplimiento de una obligacién o extingue la
relacién juridica.

27. Giga Bytes (GB): corresponde a un prefijo del Sistema Internacional de
Medidas (Sl) aplicado a Bytes, que significa mil millones de Bytes.

28. Grandes clientes: aquellas personas juridicas, publicas o privadas, que
requieran contratar de forma conjunta, mas de 20 servicios o cuando la
facturacién mensual supere el importe de dos (2) salarios base de oficinista 1
vigente segun la fijacién realizada por el Consejo Superior del Poder Judicial,
y que, en ambos casos, evidencien cierto poder de negociacién de los términos
y condiciones contractuales. En caso de las personas juridicas privadas, se
consideraran como grandes clientes, aquellas designadas como mediana
empresa segun certificacién extendida por el Ministerio de Economia, Industria
y Comercio.

29. Guia Telefénica: documento impreso o en formato electrénico, en el cual se
registran los nameros telefénicos de los abonados y se organiza por orden
alfabético, segtn el apellido de estos.
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

GSM (Global System for Mobile Communications): sistema global para
comunicaciones méviles, que utiliza el estandar de segunda generacién (2G).

GSMA: asociacién de operadores moéviles que brindan servicios GSM.

IMEI (International Mobile Equipment Identity): identidad internacional de
equipo mévil que corresponde al identificador tinico que distingue un terminal
en la red movil a nivel mundial.

IMEI adulterado o irregular: corresponde a una condicién atipica del
identificador del terminal cuando el mismo no ha sido otorgado por la GSMA,
falla la comprobacién del cédigo de Luhn, utilizado para validar la integridad
del nimero de identificacion IMEI, o cuando existen dos o més terminales con
la misma identificacién en la red.

Indicador: corresponde a la descripcion de la variable por evaluar, las
condiciones generales de medicion y la valoracién del nivel de cumplimiento
de éste.

Internet: red mundial de acceso publico constituida por un conjunto distribuido
de redes de comunicacion interconectadas, que utilizan la familia de protocolos
TCP/IP (Protocolo de control de transporte/ Protocolo de Internet), tanto para
su enrutamienfo como para el control de los flujos de datos y aseguramiento
de recepcién de informacién, cuyo acceso se efectiia a través de diferentes
tecnologias y medios alambricos e inalambricos.

Internet mévil: acceso a Internet por medio de dispositivos que se conectan
a las redes moviles con tecnologias celulares (tales como 2G, 3G, 4G o
superiores).

Interrupcién: cualquier condicién que impida la accesibilidad a un servicio de
telecomunicaciones, que afecte parcial o totalmente su continuidad o
eficiencia, o que degrade la calidad de al menos uno de los indicadores
particulares definidos en el Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios
con un cumplimiento igual o inferior a un 40%.

IP (Internet Protocol): protocolo no orientado a conexién, usado tanto por el
origen como por el destino para la comunicacién de datos a través de una red
de paquetes.

IVR: sistema automatizado de respuesta interactiva; consiste en un sistema
capaz de recibir una llamada e interactuar a través de grabaciones de voz y el
reconocimiento de respuestas simples.

Lista Blanca de IMEI: contiene los registros de IMEI vélidos generados por la
GSMA y el de los terminales homologados generada por Sutel.
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41. Lista Gris de IMEI: contiene todos aquellos IMEI que presenten una situacion
irregular a saber los duplicados y alterados, cuyo TAC no coincida con alguno
oforgado por la GSMA.

42. Lista Negra de IMEI: incluye los registros de IMEI remitidos a la GSMA por
parte de los operadores y proveedores méviles, cuando los usuarios finales
reportan una situacion de robo o extravio del terminal y por lo tanto no pueden
ser conectados a sus redes.

43. Llamada: conexién establecida por medio de un servicio telefénico, fijo o
movil, disponible al pablico que tiene asociado un nimero perteneciente al
Plan Nacional de Numeracién, emitido por el Poder Ejecutivo, y que permite la
comunicacién bidireccional en tiempo real dentro o fuera de la red del
operador/proveedor.

44. Operador de servicios de telecomunicaciones: persona fisica o juridica,
publica o privada, que explota redes de telecomunicaciones con la debida
concesién o autorizacién, las cuales podran prestar o no servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico en general.

45. Periodo de facturacién: plazo minimo de treinta dias naturales, cuyo inicio
podra contabilizarse en cualquier fecha del mes, por el consumo de un servicio
especifico realizado por un usuario final y registrado en el CDR.

46. Permanencia minima: es un compromiso de estabilidad, donde se acuerda el
plazo minimo de sujecion establecido en el contrato de adhesién de servicios
de telecomunicaciones, por el cual el usuario final se compromete a
permanecer con un operador/proveedor a cambio de conseguir un beneficio
real y que podria estar asociada a una penalizacién en caso de
incumplimiento.

47. Planes comerciales (empaquetamiento de servicios): conjunto de
prestaciones o servicios de telecomunicaciones y/o0 informacién pactados con
el usuario final, por un monto fijjo mensual, con precios y tarifas mas atractivas
que los servicios comercializados individualmente.

48. Plataforma: nodo de una red de telecomunicaciones, centralizado o
descentralizado, provisto de equipo informatico que soporta aplicaciones que
permiten brindar servicios al usuario final.

49. Portabilidad numérica: consiste en el derecho que tienen los usuarios finales
de los servicios de telecomunicaciones de conservar de forma gratuita su
ntmero telefénico cuando decidan cambiar de operador/proveedor.
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50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

Practica prohibida o fraudulenta: corresponde a todas aquellas acciones u
omisiones, donde se emplean sin consentimiento o conocimiento de los
perjudicados, servicios de telecomunicaciones como mecanismos o précticas
para perjudicar, engafiar, eludir, usurpar, menoscabar los derechos o
patrimonio de los usuarios finales, operadores, proveedores, del Estado o
terceros, o que de alguna forma violenten las disposiciones establecidas en el
presente Reglamento.

Practica prohibida interna: es toda accién u omision realizada por personal
interno, directo o indirecto del operador/proveedor de servicios de
telecomunicaciones que tiene acceso a los sistemas, plataformas,
infraestructura o demas recursos de éste, para beneficiar, perjudicar o afectar,
de forma ilegitima, técnica, econémica o moralmente, a quien realiza la
practica, al operador/proveedor, al usuario final o a terceros.

Practica prohibida externa: es toda accién u omisién realizada por personas
ajenas al operador/proveedor de servicios de telecomunicaciones, para
beneficiar, perjudicar o afectar, de forma ilegitima, técnica, econémica o
moralmente, a quien realiza la practica, al operador/proveedor, al usuario final
0 a lerceros.

Precio: valor monetario que se le asigna a servicios de telecomunicaciones,
servicios de larificacién adicional, impuestos y demés rubros contemplados
dentro de un periodo de facturacion; el cual debe cancelar el usuario final al
operador/proveedor, por el acceso y uso a dichos servicios.

Privacidad de la informacion: corresponde a un principio rector de la Ley
General de Telecomunicaciones, mediante el cual se obliga a los operadores
y proveedores, de conformidad con el articulo 24 de la Constitucién Politica, a
garantizar el derecho a la intimidad, la libertad y el secreto de las
comunicaciones, asi como proteger la confidencialidad de la informacion que
obtengan de sus clientes, o de otros operadores, con ocasién de la suscripcién
de los servicios, salvo que estos autoricen, de manera expresa, la cesion de
la informacion a otros entes, publicos o privados.

Promociones u ofertas: incentivos comerciales temporales mediante los
cuales los operadores/proveedores buscan impulsar la demanda de bienes y
servicios, las cuales son accesorias al contrato de adhesién y no modifican las
condiciones pactadas con el abonado.

Proveedor de servicios de telecomunicaciones: persona fisica o juridica,
publica o privada que proporciona servicios de telecomunicaciones disponibles
al pablico sobre una red de telecomunicaciones con la debida concesién o
autorizacion.
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57. Reclamacién: solicitud que el abonado, cliente o usuario final de los servicios
de telecomunicaciones o un tercero, realiza de forma oral o escrita ante el
operador/proveedor o la Sutel, por una supuesta violacién de los derechos
establecidos en la normativa vigente, con el fin de que se rectifique o corrija
alguna anomalia en la prestacién del servicio.

58. Reconexioén: corresponde a la habilitacién que realiza el operador/proveedor
sobre un servicio de telecomunicaciones especifico que se encontraba
fisicamente desconectado, siempre y cuando no se haya retirado la
infraestructura necesaria para su aprovisionamiento.

59. Red de telecomunicaciones: sistemas de transmisién y demas recursos que
permiten la transmision de sefiales entre puntos de terminacién definidos
mediante cables, ondas hertzianas, medios Opticos u ofros medios
radioeléctricos, con inclusion de las redes satelitales, redes terrestres fijas (de
conmutacién de circuitos o de paquetes, incluida Internet) y méviles, sistemas
de tendido eléctrico, utilizadas para la transmisién de sefiales, redes utilizadas
para la radiodifusién sonora y televisiva y redes de televisién por cable, con
independencia del tipo de informacién transportada

60. Registro Detallado de Comunicaciones (CDR): registro generado por el uso
de las redes de telecomunicaciones, que incluye la informacién relativa a
llamadas telefénicas u otro tipo de comunicaciones, la cual es almacenada en
los formatos especiales detallados en el presente Reglamento, que incluyen,
entre otros, informacién sobre el tipo de servicio, fecha en que se efectuaron
las comunicaciones, hora inicial, hora final, duracién, teléfono/identificador de
origen, teléfono/identificador de destino, tarifa o precio, unidades de cobro;
dicha informacién puede ser utilizada para distintos propdésitos, tales como el
monitoreo de las redes, su contabilizacién y facturacion.

61. Roaming internacional: facilidad que permite a los usuarios finales continuar
utilizando los servicios méviles fuera del pais de origen y manteniendo el
mismo nimero telefénico, para realizar y recibir llamadas de voz, intercambiar
mensajes de texto (SMS), acceder a servicios de fransferencia de datos, entre
ofros servicios. :

62. Sistemas de informacion geografica (GIS): conjunto de elementos
integrados (hardware, software y datos geograficos) disefiados para consulltar,
capturar, almacenar, manipular, analizar y desplegar en todas sus formas la
informacién geograficamente referenciada.

63. Servicios de emergencias: servicio especial con esquema de fres o cuatro
numeros; actualmente corresponde al 112 y 9-1-1, segun el Plan Nacional de
Numeracién, emitido por el Poder Ejecutivo.
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64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72,

Servicios de informacién de tarificacién adicional: servicio que permite
generar, adquirir, almacenar, recuperar, transformar, procesar, utilizar,
diseminar o hacer disponible informacién, incluso la publicidad electrénica, a
través de los servicios de telecomunicaciones. No incluye la operacién de
redes de telecomunicaciones o la prestacibn de un servicio de
telecomunicacién propiamente dicho. Este se suministra utilizando como
soporte una comunicacién electrénica y cuyo precio se factura y paga
conjuntamente con la tarifa de los servicios de telecomunicaciones que brinda
el operador o proveedor de red de acceso.

Servicios de mensajeria corta (SMS): servicio que permite el intercambio de
mensajes cortos alfanuméricos (méximo 160 caracteres alfanuméricos) entre
equipos terminales conectados a través de una red poablica de
telecomunicaciones.

Servicios de telecomunicaciones: servicios disponibles al publico que
consisten, en su totalidad o principalmente, en el transporte de sefiales a
través de redes de telecomunicaciones. Incluyen los servicios de
telecomunicaciones que se prestan por las redes utilizadas para la
radiodifusién sonora o televisiva.

Servicio Pospago: servicio de telecomunicaciones adquirido por el abonado
mediante la suscripcién de un contrato de adhesién, cuyo consumo es
facturado mensualmente por el operador/proveedor y cancelado por los
usuarios finales, de forma posterior al uso.

Servicio Prepago: servicio de telecomunicaciones que requiere de la
existencia de un saldo a favor del usuario final, para que este pueda utilizarlo;
es decir, se requiere un pago de previo al uso del servicio. El saldo del servicio
se incrementa a través de recargas en diferentes puntos de venta u otras vias.

Sutel: Superintendencia de Telecomunicaciones. Equiparese con el término
Regulador.

TAC (Type Allocation Code): corresponde al cédigo de ocho (8) digitos
asignado por la GSMA para identificar a una marca y modelo especifico de un
terminal de telefonia movil.

Tarifa: importe en dinero pagado por los usuarios finales a los
operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, a cambio de la
recepcién de dichos servicios.

Tarificacion: proceso mediante el cual se aplican las tarifas vigentes a los
registros de tasacién cuando corresponda, para su inclusién en la factura de
servicios o la reduccién del saldo disponible.
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73. Tasacién: proceso automatizado por medio del cual se generan los CDR que
contienen la informacion de las comunicaciones entrantes y salientes.

74. Telefonia: servicio de telecomunicaciones que permite el establecimiento de
llamadas telefénicas entre equipos terminales conectados a una red de
telecomunicaciones.

75. Telefonia fija: servicio de telefonia, prestado a través de redes fias,
independientemente de la tecnologia o el medio de acceso o fransmision
utilizado para brindar el servicio, y cuyos terminales tienen un rango de
movilidad limitado. La telefonia fija incluye los servicios telefénicos de
conmutacion de circuitos y los servicios de telefonia basados en el protocolo
IP, ya sean brindados a través de redes aldmbricas o inalambricas.

76. Telefonia movil: servicio de telefonia prestado a través de redes inalambricas
distribuidas que permiten la movilidad del usuario final, mientras este hace uso
del servicio.

77. Tréfico telefénico excesivo: corresponde a un consumo anormal o atipico
del trafico que supera en un 50% el consumo mensual promedio del dltimo
trimestre generado por el usuario final en un periodo determinado. De igual
forma, para los clientes nuevos o cuando no se haya facturado el primer mes
de servicio, se considerara tréfico excesivo aquel realizado una vez superado
el monto fijo mensual establecido como control de consumo dentro del contrato
de servicios, o una vez superado en un 50% el monto del cargo mensual del
plan.

78. Usuario final con discapacidad: se consideran incluida foda persona que
tenga de forma permanente deficiencia fisica, mental y sensorial que, le limite
el uso y disfrute de los servicios de telecomunicaciones. EI mismo podria
ostentar la condicién de abonado.

79. Usuario final: Persona fisica o juridica, que recibe y utiliza un servicio de
telecomunicaciones, sin explotar redes publicas de telecomunicaciones y sin
prestar servicios de telecomunicaciones disponibles al puablico. EI mismo
podria ostentar la condicién de abonado.

80. Velocidad funcional: corresponde a la velocidad de acceso al servicio de
Internet moévil, que le permite al usuario el funcionamiento basico de las
distintas aplicaciones disponibles, una vez superada la capacidad de datos
contratada (GB).
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CAPITULO Ill
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 4.- Competencia de la Superintendencia de Telecomunicaciones

De conformidad con la normativa vigente, corresponde a la Sutel reqular, aplicar,
vigilar y controlar el ordenamiento juridico de las telecomunicaciones, garantizar y
proteger los derechos de los usuarios finales de las telecomunicaciones y velar por
el cumplimiento de los deberes y derechos de los operadores/proveedor, segin
corresponda.

La Sutel, con el fin de cumplir con sus competencias y funciones en materia de
proteccién de los derechos y obligaciones de los usuarios finales, asi como los
derechos y obligaciones de los operadores/proveedores, actuara en concordancia
con las politicas del sector, lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo de las
Telecomunicaciones, la Ley N° 8642 y las demas disposiciones legales y
reglamentarias que resulten aplicables.

Articulo 5.- Funciones del Consejo de la Sutel

De conformidad con la normativa vigente, y para efectos del presente Reglamento,
son funciones del Consejo de la Sutel, proteger los derechos de los usuarios finales
de los servicios de telecomunicaciones, asegurando eficiencia, igualdad,
continuidad, calidad, mayor y mejor cobertura, mayor y mejor informacién, mas y
mejores alternativas en la prestaciéon de los servicios, asi como garantizar la
privacidad y confidencialidad en las comunicaciones, de acuerdo con la Constitucién
Palitica.

Articulo 6.- Integraciéon normativa de los servicios de telecomunicaciones

El presente Reglamento es parte de un marco regulatorio integral que debe ser
aplicado e interpretado en concordancia con lo dispuesto en la normativa vigente
sobre temas de derechos de usuarios finales, tarifas, prestacion y calidad de
servicios, competencia y privacidad de las comunicaciones, entre otros.
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CAPITULO IV.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS FINALES DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Articulo 7.- Derechos de los usuarios finales o abonados

Para efectos de la aplicacion del presente Reglamento, se consideran derechos de
los usuarios finales o de los abonados, segtn corresponda, sin perjuicio de los
establecidos en el Capitulo Il del Titulo Il de la Ley 8642, los siguientes:

1.

Solicitar y recibir, informacion clara, expedita, veraz, oportuna y completa sobre
las caracteristicas, tarifas y condiciones de prestacién de los servicios adquiridos
con el operador/proveedor.

Obtener mediante sistemas electronicos u otros medios, informaciéon de su
relaciéon contractual, facturacién, detalle de comunicaciones enftrantes y
salientes, informacién sobre el directorio telefénico de telefonia fija y cualquier
ofra asociada al servicio respectivo. Cuando el abonado requiera esta
informacioén de forma impresa, debe acudir a los Centros de Atencién al Usuario
Final, con excepciébn de la facturacién de los servicios, en cuyo caso, el
operador/proveedor debe remitirla a la direccién sefialada por el abonado en el
contrato de adhesién.

Escoger libremente los servicios de telecomunicaciones y de informacién, asi
como las facilidades asociadas a esfos segin la oferta comercial del
operador/proveedor. '

Acceder sin restriccién o limitacién alguna, en iguales condiciones y sin cobros
adicionales a los precios establecidos para un mismo tipo de servicio, a
cualquiera de las redes o plataformas de los operadores/proveedores,
indistintamente del servicio de telecomunicaciones del que se trate.

Cambiar libre y gratuitamente de operador/proveedor manteniendo el mismo
namero ftelefénico, mediante el procedimiento de portabilidad numérica sin
menoscabar la calidad, confiabilidad o conveniencia cuando cambie entre
proveedores de servicio similares, siempre y cuando no exista una causa valida
de rechazo, segun la regulacién aplicable.

Elegir libremente entre operadores y proveedores. Para ello, no se podra limitar,
condicionar o coaccionar la libre eleccién que realice el usuario final, con
respecto al operador/proveedor.

Recibir un trafo equitativo, igualitario, no discriminatorio y de buena fe objetiva
por parte de los operadores/proveedores.
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8. Recibir servicios que cumplan con las condiciones de calidad dispuestas en la
normativa vigente.

9. Poder acceder al servicio de Internet mévil con una velocidad funcional una vez
superada la capacidad de datos contratada (GB)

10. Obtener una compensacion en dinero en efectivo, crédito en la facturacién,
bonificaciones, entre ofras, cuando el operador/proveedor, cuando este dltimo
incumpla las condiciones de continuidad del servicio de conformidad con lo
dispuesto en la normativa vigente.

11.Interponer reclamaciones ante el operador/proveedor por violacién de los
derechos de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones.

12. Recibir dentro. del término de Ley, respuesta efectiva y debidamente
fundamentada sobre las gestiones, trémites y/o reclamaciones presentadas ante
el operador/proveedor.

13. Recibir informacién real sobre las tarifas y unidades minimas de consumo de los
servicios ofrecidos mediante promociones, ofertas, concursos masivos, juegos,
aplicaciones multimedia, entre otros.

14.Contratar las diferentes alternativas comerciales que ofrezcan los
operadores/proveedores y que obedezcan a la expresa voluntad del usuario
final.

15. Rescindir de forma anticipada y sin penalizacién alguna, los contratos de
adhesién con permanencia minima cuando exista justa causa, en los términos
previstos en el presente Reglamento.

16. Acceder de forma gratuita, indistintamente del origen de la comunicacién, a los
Centros de Atencién al Usuario Final de todos los operadores/proveedores, para
el reporte de averias, framites, consulta de facturacion y tarifas, interposiciéon de
reclamaciones por violacién de los derechos del usuario final o abonados de los
servicios de telecomunicaciones, u otras gestiones.

17. Recibir mensualmente la factura, en formato digital o impreso, si asi lo requiere
el usuario final, y contar con una plataforma de consulta gratuita sobre el monto
y fecha de vencimiento de la facturacion. La omisién de la disponibilidad de la
plataforma de consulta, no exonera al usuario final de su obligacién de pago.

18. Mantener durante el periodo de permanencia minima las mismas condiciones
tarifarias, de calidad y de prestacién de servicios, pactadas para el plan detallado
en el contrato de adhesién. Unicamente podréan modificarse las tarifas de
aquellos servicios que no se encuentren ligados o que se facturen de forma
excedente al plan contratado, no incluidas en la cargo mensual del plan, siempre
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y cuando se encuentren publicadas en la pégina WEB oficial del
operador/proveedor con antelacién a su aplicacion.

19. Brindar el consentimiento previo para recibir comunicaciones con fines de venta
directa de bienes y servicios, mediante llamadas o mensajes. Asi como ser
excluido en cualquier momento. sin costo adicional y de forma inmediata del
envio de dichas comunicaciones.

20. Acceder al Servicio de Emergencias 9-1-1, mediante la utilizacién de llamada
telefénica convencional, a través del envio de mensaje de texto (SMS) o por
medio de aplicaciones mdéviles que incorporen la geolocalizacién u olras
alternativas para acceder a dichos servicios de emergencias.

Articulo 8.- Obligaciones de los usuarios finales

Sin perjuicio de las obligaciones dispuestas en los contratos de adhesion de los
servicios de telecomunicaciones, son obligaciones de los abonados y usuarios
finales, segun corresponda, las siguientes:

1. Actuar de buena fe objetiva de previo a la contratacién y durante el uso del
servicio.

2. Cumplir sus compromisos confractuales, en especial, el pago oportuno de las
facturas, de previo a su vencimiento de conformidad con los plazos establecidos.

3. Cancelar los montos pendientes de los servicios de telecomunicaciones, previo
a rescindir el contrato.

4. Hacer uso licito, responsable y racional de las redes, equipos y servicios de
telecomunicaciones.

5. Informarse sobre las condiciones y restricciones contenidas en las clausulas del
contrato de adhesién, reglamentos de promociones, concursos, ofertas y
suscripcién de servicios de contenido.

6. Abstenerse de alterar, o de instar la alteracién, de los cédigos de identificacién
univocos de equipos terminales de telecomunicaciones.

7. Evitar el envio de comunicaciones que puedan perjudicar los derechos de los
demas usuarios finales y la seguridad de Jlas redes de los
operadores/proveedores.

8. Abstenerse de efectuar comunicaciones indebidas mediante llamadas y
mensajes de texto a los servicios de emergencia y/o reportar situaciones de
falsas emergencias.
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9. Abstenerse de utilizar los servicios de telecomunicaciones para realizar el uso
indebido de este o practicas prohibidas.

10.Abstenerse de vender, alquilar, subarrendar, ceder en forma alguna los
derechos del servicio de telecomunicaciones.

11. Asegurarse del correcto registro y actualizacién de sus datos personales en Ia
suscripcion y uso de sus servicios de telecomunicaciones, incluidos servicios de
telecomunicaciones en modalidad prepago. '

12. Actuar con cautela al momento de revelar informacién y datos personales a

terceros, por medios fisicos o digitales.

13. Implementar mecanismos de seguridad éptimos y actualizados para prevenir,
identificar y restringir la intromisién o el acceso no deseado de terceros que
pretendan operar o infringir sus redes privadas internas y servicios de
felecomunicaciones.

14. Acreditar de previo, mediante documento idéneo, el consentimiento otorgado por
el abonado, cuando el usuario final solicite informacién del serv:c:o de un tercero,
que pueda ser considerada sensible o confidencial.

CAPITULO V.

RESPONSABILIDAD DE LOS OPERADORES/PROVEEDORES EN RELACION
A LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS FINALES CON DISCAPACIDAD

Articulo 9.- Accesibilidad a Ia informacion de Ia factura.

Los operadores/proveedores deben implementar facturas digitales, sistemas de
texto a voz, u ofras medidas técnicas y administrativas necesarias que les permitan
a los usuarios finales con discapacidad conocer de manera exacta y veraz el
contenido de su facturacién. Cuando el abonado requiera la entrega fisica de la
facturacién de los servicios, el operador/proveedor debe remitirla a la direccion
sefialada en el contrato de adhesién.

Articulo 10.- Equipos terminales con caracteristicas especiales

Los operadores/proveedores deben incluir dentro de sus planes comerciales de
servicios, equipos terminales con -caracteristicas, facilidades o aplicaciones
adaptadas a las personas con discapacidad.

Articulo 11.- Acceso al contenido de los contratos de adhesién

Los operadores/proveedores deben brindar, a solicitud del titular del servicio, los
medios para que estos puedan acceder al contenido de los contratos de adhesion.
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Articulo 12.- Consulta gratuita a las personas con discapacidad sobre la guia
telefénica

Los usuarios finales con discapacidad visual, deben tener a disposicién un medio
gratuito para acceder a la guia telefonica.

Articulo 13.- Asistencia para el intercambio de informacién

Los operadores/proveedores deben implementar, de forma gratuita, alternativas o
intermediarios que permitan establecer comunicaciones entre personas con
discapacidad, para el adecuado intercambio de informacién, segin sus necesidades
Para tal efecto, los operadores/proveedores crearén mecanismos de identificacion
y registro de los usuarios finales con estas discapacidades.

Igualmente, los operadores /proveedores deben contar con los mecanismos que
permitan que personal capacitado y disponible brinde asistencia de forma presencial
o remota a los usuarios finales con discapacidad que acudan a los Centros de
Atencién al Usuario Final.

Articulo 14.- Acceso a servicios de emergencia

Los usuarios finales con discapacidad, tendran la posibilidad de acceder al servicio
de emergencias, tal y como se describe en el presente Reglamento, para lo cual el
Servicio de Emergencias 9-1-1 debe implementar sistemas interlocutores que
conviertan llamadas de voz en mensajes de texto y viceversa, para establecer
comunicaciones con personas con discapacidad, a través del envio de mensaje de
texto (SMS) o por medio de aplicaciones méviles que incorporen la geolocalizacion
u otras alternativas que permitan la comunicacién interactiva con los usuarios finales
con discapacidad, adicionando para ello, los elementos tecnolbgicos que faciliten la
identificacién de la situacién de emergencia y ubicacion geogréfica.

CAPITULO VI.
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS OPERADORES/PROVEEDORES
Articulo 15.- Derechos de los operadores y proveedores
Los operadores/proveedores tendran entre otros, los siguientes derechos:
1. Comercializar mediante diferentes planes, paquetes u otras alternativas, los

servicios de telecomunicaciones en cumplimiento de lo establecido en este
Reglamento.
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2. Brindar varios servicios de telecomunicaciones de forma integrada o
convergente por un mismo canal cuando sus condiciones técnicas y legales se
lo permitan.

3. Facturar y recibir el pago oportuno por los servicios brindados a los usuarios
finales.

4. Brindar servicios de telecomunicaciones de conformidad con sus titulos
habilitantes, segun lo establecido en el Titulo I, Capitulo I, Seccién | y Il de la
Ley General de Telecomunicaciones.

5. Desconectar el acceso a servicios de telecomunicaciones, en aquellos casos
que se compruebe que el usuario final no ha actuado con buena fe, mediante
fraude o engafio, en el momento de la suscripcién o en el uso del servicio,
incumpla durante més de dos periodos consecutivos la obligacién de pago de
las facturaciones de los servicios, haya incurrido en practicas prohibidas, o en
los casos que el abonado o usuario final incumpla los requerimientos técnicos
para la instalacion del servicio, segtin lo establecido previamente por el
operador/proveedor, en su pagina WEB o contrato de adhesién homologado por
la Sutel.

Articulo 16.- Obligaciones de los operadores y proveedores

De conformidad con el titulo habilitante y la normativa vigente, se consideran
obligaciones de los operadores/proveedores las siguientes:

1. Prestar los servicios de telecomunicaciones de forma continua y eficiente las
veinticuatro (24) horas del dia y los trescientos sesenta y cinco (365) dias del
afio, cumpliendo con la regulacién establecida en el titulo habilitante otorgado,
en el contrato de adhesién, asi como las dispuestas por la Sutel y la normativa
vigente.

2. Garantizar mediante una correcta tasacién, la exactitud y confiabilidad en el
registro de los consumos (CDR realizados por los usuarios finales y su
respectiva facturacion.

3. Informar y noftificar a los usuarios finales afectados cuando se produzca una
modificacién de las ofertas publicitarias durante su vigencia y publicar por los
mismos medios, que en la oferta original, en donde se detallen costos, requisitos,
periodo y términos de aplicacién.

4. Publicar en sus Centros de Atencién al Usuario Final y pagina WEB, informacion
detallada, clara, veraz, comparable, pertinente, facilmente accesible y
actualizada sobre los precios, unidades minimas de tasacion, las condiciones de
prestacion y calidad de los servicios que ofrezcan.

3



21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628

Pagina 32

5. Facilitar a través de los Centros de Atencién al Usuario Final, y sitio WEB, al
menos la siguiente informacion:

ii.

iii.

iv.

Vi.

Vil

viii.

ix.

Xi.

Xil.

Xiif.

Xiv.

Nombre o razén social, domicilio de su sede principal y sucursales,
numeros telefénicos gratuitos de los Centros de Atencién al Usuario Final.
Detalle de las tarifas o precios de cada uno de los servicios ofrecidos por
el operador, por concepto de instalacion, tarifas por consumo, costo de
planes, alquiler de equipos, penalizaciones u otros cobros especiales.
Tarifas y precios de los servicios comercializados de forma individual o
empaquetada, costo de instalacién, reconexién, reactivacion, visitas
injustificadas, entre otros, incluyendo tarifas con descuento o especiales.
Dicha disposicién sera de caracter discrecional cuando se frate de
grandes clientes.

Politica de compensaciones y reembolsos, con detalles concretos de los
mecanismos de indemnizacién y reembolsos ofrecidos de conformidad
con lo dispuesto en la normativa vigente.

Horario de atencién al publico, soporte técnico remoto y presencial para
cada uno de los servicios ofrecidos. ,
Descripcién de las condiciones de contratacién, mediante la suscripcion
de planes, con y sin permanencia minima, asimismo, informacién sobre
las condiciones que facultan la terminacién anticipada de la relacién
contractual.

Publicar en su sitio WEB las condiciones de uso para la comercializacion
de servicios prepago.

Detalle de los requisitos técnicos necesarios que debe cumplir el usuario
final de previo a la instalacién de un servicio de telecomunicaciones.
Detalle de los paquetes promocionales términos y condiciones y sus
respectivos reglamentos.

Publicar en su sitio WEB el inventario de los terminales moéviles
comercializados los cuales deben ser debidamente homologados.
Procedimiento para la interposicion y resolucion efectiva de
reclamaciones presentadas anfe el operador/proveedor y tramite para
acudir ante la Sutel en caso de respuesta omisa o insatisfactoria.
Adicionalmente, debe brindarse informacién sobre el estado actual de las
reclamaciones interpuestas ante el operador/proveedor y el respectivo
namero de consecutivo de referencia.

Poner a disposicion Centros de Atencién de Usuarios Finales gratuitos,
que permitan agilizar y facilitar al usuario final la mterpos:c:on de
reclamaciones y la gestién de tramites.

Remitir a la Sutel, en el formafo que esta designe, la informacién
necesaria para poner a disposicién de los usuarios finales una guia
telefénica nacional.

Divulgar en la seccién de inicio de su pagina WEB y en sus puntos de
comercializacién, el contenido completo de los contratos de adhesién de
los servicios de telecomunicaciones debidamente homologados por la
Suftel.
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xv.  Establecer en su pagina WEB las alternativas para que personas con
discapacidad tengan acceso al contenido del sitio.

6. Ofrecer en forma gratuita a todos sus usuarios finales, acceso a los niimeros
telefonicos del Servicio de Emergencias 9-1-1.

7. Acatar las medidas cautelares adoptadas por la Sutel en el trémite de
reclamaciones, asociadas a la operacién de los servicios de telecomunicaciones
- disponibles al publico.

8. Disponer de sistemas gratuitos de atencion, telefénica, mensajes de texto, WEB
u ofras alternativas, que permitan al usuario final, la consulta en tiempo real del
consumo realizado en un periodo determinado, asi como saldos, pagos y tarifas,
fechas de corte y vencimiento o vigencia, entre otros.

9. Informar sobre la calidad de los servicios de telecomunicaciones que prestan,
mediante el uso de mapas interactivos, sobre la cobertura real, la velocidad de
trasferencia de datos y el alcance de sus redes de telecomunicaciones, ademas
de los mapas gréficos, tablas o documentos con informacién de desempefio en
los que se muestren los indicadores de calidad dispuestos en la normativa
vigente. Esta informacién debe estar disponible y actualizada en las agencias y
en la pagina de inicio del sitio WEB de los operadores y proveedores

10.Brindar al usuario final el acceso al servicio de Internet mévil a la velocidad
funcional, una vez superada la capacidad de datos (GB) contratada.

11. Asegurar que, la suscripcién de las diferentes alternativas de comercializacion
de servicios de telecomunicaciones obedezca a la expresa voluntad del usuario
final, para lo cual debe conservar el respaldo de dichas solicitudes y brindar de
previo a la confratacion, informacion clara y veraz de los términos y condiciones
del servicio, por medio de los mismos canales por los cuales se promocionen.

12. Brindar informacién de forma clara, veraz y precisa, independientemente de los
canales por los cuales se proporcione, sobre las ofertas, planes, asi como sus
vigencias, tarifas, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificacién
adicional, penalizaciones por retiro anticipado y cualquier otra que influya en la
decision de consumo. '

13. Brindar mediante los Centros de Atencién al Usuario Final y a través de la pagina
WEB del operador/proveedor, informacién completa sobre las alternativas de
suscripcion de los servicios.

14. Remitir al usuario final, con una antelaciéon no menor de seis (6) dias naturales
al vencimiento y por las vias previamente definidas en el contrato de adhesién,
las facturas de cobro, con el detalle correspondiente.
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15. Garantizar, de conformidad con la legislacién vigente, la privacidad de la
informacién, de las comunicaciones y la proteccion de datos personales,
implementando los sistemas y medidas técnicas y administrativas necesarias,
que permitan la restriccién total o parcial del trafico, asi como la deteccion y
prevencién de intromisiones en la red.

16. Garantizar que, dentro de la propia red del operador, las comunicaciones y datos
de trafico asociados, no seran escuchadas, grabadas, almacenadas,
intervenidas ni vigiladas por terceros sin su consentimiento, salvo en aquellos
casos en que medie orden judicial.

17. Abstenerse de facturar y/o cobrar aquellos servicios en los cuales no exista
solicitud expresa por parte del usuario final y el respectivo comprobante de dicha
autorizacién. Igualmente, debe abstenerse de facturar y cobrar aquellos
servicios para los cuales no cuente con los CDR respectivos o éstos sean
inconsistentes o incompletos.

18. Abstenerse de suspender o desconectar el servicio de telecomunicaciones
cuando el usuario final solicite un estudio sobre un determinado cobro facturado,
hasta tanto se le brinde la respuesta efectiva a su consulta. Esto aplicaréa de igual
forma, para aquellas reclamaciones que se encuentren en estudio por parte de
la Sutel. Una vez que se le notifique el resultado de dicho estudio, se le otorgaréa
un plazo de tres (3) dias habiles para la cancelacién de los montos en que se
haya comprobado la validez del cobro.

19. Entregar a los abonados de forma gratuita y digital o impresa, copia del contrato
de adhesién, principal y anexos, debidamente firmado, en el momento de su
suscripcion, asi como cuando se solicite posteriormente.

20. Recibir, tramitar y resolver de forma motivada, en un plazo maximo de diez (10)
dias naturales, las reclamaciones presentadas de forma oral o escrita por los
usuarios finales, por los medios que disponga el operador/proveedor del servicio
para tal fin, independientemente de la cantidad de operadores/proveedores
involucrados en la atencion.

21.Brindar a los usuarios finales un nimero consecutivo de referencia para la
atencién de cualquier gestion o tramite que éste realice, indistintamente de la
forma de presentacion del tramite o gestion y el medio por el cual se presente.

22.Preparar y mantener en formato digital, en orden cronolégico, un expediente
completo de reclamacién con los datos del usuario finales (calidades,
caracteristicas del servicio brindado, detalle de las reclamaciones, soluciones
planteadas, pruebas de descargo y otros), en donde se incluya el nimero de
referencia proporcionado.
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23.Implementar las mejoras en sus redes y plataformas de servicios, que garanticen
el cumplimiento de los niveles minimos de calidad, segun la normativa vigente,
sin que esto implique necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los
Servicios.

24. Comercializar a sus usuarios finales tnicamente equipos terminales méviles
debidamente homologados por la Sutel.

25. Activar en sus redes tnicamente equipos terminales que cuenten con cédigos
identificadores univocos y vélidos.

26.Cumplir y respetar lo establecido en el Plan Nacional de Numeracién y las
asignaciones de bloques numéricos de los servicios de telecomunicaciones
realizadas por Sutel, de forma tal que se garantice a los usuarios finales de un
mismo segmento del operador o proveedor la accesibilidad y enrutamiento, sin
restriccién alguna o diferenciacién de tarifas desde y hacia todos los rangos de
numeracion.

27.Reportar oportunamente a los usuarios finales mediante su sitio WEB y en los
Centros de Atencién al Usuario Final aquellos sitios o lugares donde se registren
averias, interrupciones y obras de mantenimiento y sus respectivos plazos de
normalizacion.

28. Suministrar de previo al establecimiento de una relacién contractual, la
informacién clara, veraz, suficiente y precisa relativa a las condiciones
especificas de prestacién del servicio, niveles de calidad y sus tarifas, los cuales
deben establecerse en el respectivo contrato de adhesion.

29. Aplicar las compensaciones convenidas entre el operador/proveedor y el usuario
final afectado por deficiencias en la calidad y continuidad del servicio,
independientemente de la modalidad de pago, como un reintegro de dinero en
efectivo, crédito en la facturacién, bonificaciones de servicios, u otra forma de
compensacion, siempre que dicha compensacion sea igual o superior al monto
calculado con la férmula dispuesta en el Reglamento de prestacién y calidad de
los servicios vigente. La compensacién por parte del operador/proveedor debe
ser efectuada en el periodo de facturacién siguiente, caso contrario, deben
reintegrar en dinero en efectivo en un plazo no superior a sesenta (60) dias
naturales, ambas opciones contabilizadas a partir de la fecha de ocurrencia del
evento de interrupcién o, en su defecto, a partir de la fecha de interposicion de
la reclamacion del usuario final ante el operador/proveedor y hasta que se le
brinde a este una respuesta motivada.

30. Informar a la Sutel, cuando esta lo requiera, para la atencién de reclamaciones
y el célculo de las compensaciones por deficiencias en la calidad del servicio, el
costo desagregado de cada uno de los servicios incluidos en el plan y los
impuestos que correspondan.
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31.Ofrecer a los usuarios finales con discapacidad acceso a los servicios de
telecomunicaciones en condiciones no discriminatorias, mediante mecanismos,
establecidos por el operador/proveedor, que le permitan acceder a los servicios
contratados.

32. Verificar y registrar, adecuadamente, los datos personales y documentos de
identificacién de los abonados, al momento de realizar la suscripcion o
comercializacién del servicio.

33. Prestar servicios gratuitos y eficientes, de atencién a los usuarios finales, a
través de un nimero telefénico disponible al menos diez (10) horas consecutivas
dentro del horario de oficina, todos los dias de la semana.

34. Abstenerse de incurrir en préacticas prohibidas.

35.Proteger y garantizar la confidencialidad e inviolabilidad de Ias
telecomunicaciones y de sus datos personales.

CAPITULO VII.
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMACIONES
Articulo 17.- Mecanismos de informacion

Los operadores/proveedores deben mantener informacién en todos sus Centros de
Atencion al Usuario Final, para que el usuario final conozca su derecho a presentar
reclamaciones por violacion a sus derechos, asi como tener conocimiento del
procedimiento y las instancias administrativas ante las que pueden acudir para estos
propésitos.

Articulo 18.- Interposicion de Ia reclamacion ante el operador/proveedor

Las reclamaciones deben presentarse por parte de los abonados, usuarios finales
o cualquier persona ante el operador/proveedor que le brinde el servicio
directamente, en cualquiera de sus Centros de Atencién al Usuario Final.

Indistinfamente del medio de presentacién de la reclamacion (personal, fax, correo
electrénico, Centro de Atencién al Usuario Final, mensaje de texto, entre otros), los
operadores/proveedores deben asignarle un namero de atencién consecutivo de
referencia, que deben ser proporcionado al reclamante, que servirqd a éste para
realizar su seguimiento y para llevar el registro de las reclamaciones y de las
respuestas que se hayan emitido, incluso cuando se frate de solicitudes verbales, a
partir de este momento, el operador/proveedor debe iniciar negociaciones con el fin
de lograr una resolucién alterna del confiicto.

006128



A0

21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 37

El operador/proveedor debe atender, resolver y brindar respuesta escrita y
razonada a las reclamaciones interpuestas, en un plazo méximo de diez (10) dias
naturales, indistintamente de la cantidad de operadores/proveedores involucrados
en la prestacién del servicio. Si la respuesta incluye informacién de caracter
personal, sensible o de acceso restringido, esta sera de conocimiento Unicamente
del titular del servicio, autoridad legal competente o de tercero debidamente
autorizado.

Cuando el servicio sea provisto a través de varios operadores/proveedores, la
responsabilidad sobre la proteccién de los derechos de los usuarios finales, recaera
sobre el operador/proveedor que brinde el servicio en forma directa y genere la
facturacion al usuario final, para lo cual éstos deben delimitar sus responsabilidades
en los acuerdos de acceso e interconexion. En caso de que la reclamacién sea
presentada ante el operador/proveedor que no suministra directamente el servicio,
éste se encuentra en la obligacion de remitir el caso al operador/proveedor
respectivo en un plazo méximo de fres (3) dias hébiles, de lo cual dejara la
constancia respectiva en sus sistemas.

Cuando la respuesta que brinde el operador/proveedor sea omisa o insatisfactoria
para el reclamante, o bien ante la ausencia de resolucién, éste podré acudir a la
Sutel y el operador/proveedor debe remitir el expediente objeto de reclamacién, en
un plazo maximo de cinco (5) dias habiles a partir de la notificacién por parte de la
Sutel, para su respectiva resolucion.

La accién para reclamar ante el operador/proveedor del servicio caduca en un plazo
de dos (2) meses, contado desde el acaecimiento de la falta o desde que ésta se
conocio, salvo para los hechos continuados, en cuyo caso, comienza a correr a
partir del altimo hecho. Asimismo, se consideraré como hechos continuados,
aquellos donde el operador postergue la resolucién definitiva de la reclamacién por
un tiempo superior a los diez (10) dias naturales dispuestos en este articulo.

Articulo 19.- Expedientes de reclamaciones

El operador/proveedor, inmediatamente recibida la reclamacién, debe conformar un
expediente completo en formato fisico o digital, en orden cronolégico, foliado de
forma consecutiva y que cuente al menos con la siguiente informacion:

Cddigo de referencia o atencioén consecutiva.

Calidades del titular del servicio.

Copia o descripcion de la reclamacion interpuesta.

Fecha de interposicién de la reclamacion.

Contrato de adhesion debidamente firmado, cuando corresponda.
Intercambio de informacién entre el usuario final y el operador.
Caracteristicas del servicio brindado.

Histérico de averias, para los casos de calidad de servicio.
Detalle de las gestiones realizadas por el usuario final.
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10. Resolucion de la reclamacién por parte del operador/proveedor.

11.Constancia de la notificacién de la resolucién efectiva por parte del
operador/proveedor.

12. Pruebas de descargo.

En caso de respuesta positiva a la reclamacién, la resolucién del reclamo debe
indicar la solucion planteada, las justificaciones o motivaciones para corregir la
situacién presentada, asi como el plazo en que dichas acciones seran
implementadas por parte del operador/proveedor.

En caso de respuesta negativa a la reclamacién, la resolucién debe indicar y
demostrar las justificaciones o motivaciones, por las cuales se estima que no resulta
viable el reclamo interpuesto, asi como las pruebas y evidencia de respaldo
pertinentes.

Articulo 20.- Resolucion efectiva por parte del operador/proveedor.

Las resoluciones expedidas por los operadores/proveedores, deben ser
fundamentadas y comunicadas al reclamante, analizando los hechos y pretensiones
interpuestas y con indicacién expresa de cada uno de los medios probatorios que
sustenten su decision y de las normas aplicadas en la resolucién de cada caso.

Los operadores/proveedores deben nofificar al interesado, dentro de los diez (10)
naturales, posteriores a la presentacion de la reclamacién. La resolucién efectiva
de la reclamacién en la direccibn o medio que éste hubiere sefialado durante el
procedimiento, la sefialada en el contrato de adhesién o en su defecto, donde se
remiten las facturas por el servicio reclamado.

El comprobante de notificacién debe formar parte del expediente, ya que es la Unica
constancia que acredita el cumplimiento de la obligacién de brindar respuesta por
parte del operador/proveedor.

Articulo 21.- Registro estadistico

Los operadores/proveedores, deben mantener un registro estadistico actualizado
de la cantidad de reclamaciones recibidas, tramitadas y resueltas con indicacién del
tipo de servicio afectado, supuestos de reclamaciones de mayor incidencia, y las
medidas correctivas aplicadas. Para efectos del registro estadistico de la atencion
de reclamaciones, se establece el siguiente indicador denominado efectividad en la
atencién de reclamaciones, por medio del cual se establece, porcentualmente, la
cantidad de reclamaciones a las cuales el operador/proveedor le brindé una
respuesta motivada.

(Cantidad de Reclamaciones efectivamente atendidas)
Cantidad de reclamaciones presentadas por los usuarios finales

Efectividad reclamaciones =

=
R

S

-

.

a9



o

21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 39

Dicho registro debe aportarse semestralmente ante la Sutel, en formato digital, a
mas tardar el 30 de julio para las del primer semestre y 30 de enero para las del
segundo semestre. En dicho reporte se debe incluir una clasificacién que indique
los cinco supuestos de reclamaciones de mayor incidencia; ademas, debe sefialar
las disposiciones de caréacter general adoptadas por el operador/proveedor, para
minimizar la incidencia de reclamaciones incluidas en la citada clasificacién y las
fechas en que fueron implementadas.

Esta informacién sera considerada por la Sutel para informar al usuario final, sobre
la efectividad en la atencién de reclamaciones por parte de su operador/proveedor
y para gestionar las correcciones técnicas y administrativas que correspondan.

Articulo 22.- Procedimiento de intervencion de la Sutel y medidas cautelares.

Las reclamaciones que tramite, investigue y resuelva la Sutel, no estan sujetas a
formalidades ni requieren autenticacién de la firma del reclamante, por lo que
pueden plantearse personalmente en las oficinas del Regulador, o por cualquier
medio de comunicacién escrita que permita la identificacioén del solicitante (fax,
correo electrénico, correo certificado, entre otros).

Aunado a lo anterior, las reclamaciones deben cumplir con los siguientes requisitos:

1. Nombre y apellidos, domicilio y medio para notificaciones del reclamante y/o
de su apoderado o representante.

2. Copia del documento de identidad del reclamante y/o del apoderado o
representante, cuando la reclamacién sea remitida por medios electrénicos
0 a fravés de un tercero autorizado.

3. Comprobante (cédigo consecutivo de atenciéon) de haber acudido
previamente al operador/proveedor.

4. Certificacion de personeria juridica vigente, cuando corresponda.

5. Autorizacion o poder del titular del servicio, en caso de que un tercero
presente la reclamacién a su nombre.

6. Los motivos o fundamentos de hecho, asi como la descripcién clara de la
pretension.

7. Fechay firma.

Con la interposicién de la reclamacién, el reclamante podra solicitar, con la debida
justificacién, medidas cautelares que aseguren la continuidad del servicio y la
suspension de los montos impugnados, para evitar que se incremente el dafio o
perjuicio ocasionado al usuario final o que se pueda comprometer el servicio
conftratado.

En cualquier momento, previo a la emisién de la resolucién final de la Sufel, las
partes podran llegar a un acuerdo conciliatorio, desistir de la intervencién de la Sutel
o solicitar el archivo de la reclamacién.
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La Sutel intervendré a solicitud del usuario final, una vez transcurridos los diez (10)
dias naturales con que cuenta el operador/proveedor para brindar una respuesta
efectiva al usuario final o cuando en un plazo menor obfenga una respuesta
insatisfactoria, por parte del operador/proveedor. El plazo para interponer la
reclamacién ante la Sutel, corresponde a dos (2) meses a partir de la fecha en que
el usuario final acudié al operador/proveedor, salvo en caso de hechos continuados;
lo anterior, sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley General de Telecomunicaciones
sobre la prescripcién de responsabilidad administrativa derivada de las infracciones.

Las resoluciones de la Sutel tendrén eficacia inmediata, seréan vinculantes para las
partes involucradas y en caso de incumplimiento de lo ordenado, la Sutel aplicara
el régimen sancionatorio correspondiente.

Articulo 23.- Carga de la prueba

Correspondera al operador/proveedor la carga de la prueba, con el fin de que logre
desacreditar de forma fehaciente los hechos expuestos por el reclamante, para lo
cual debe aportar todos los elementos idéneos y necesarios que permitan a la Sutel
resolver las reclamaciones. En ausencia de lo anterior, la Sutel resolvera con base
en la informacién que conste en el expediente y otorgara credibilidad a lo serialado
por el reclamante.

Adicionalmente, la Sutel podra solicitar la prueba que considere pertinente en
cualquier momento antes del dictado de la resolucién final, asi como realizar sus
propias pruebas técnicas.

El operador/proveedor se encuentra en la obligacién de atender oportunamente los
requerimientos de informacién de la Sutel y colaborar con ésta en la realizacion de
las pruebas para lo cual debe autorizar el ingreso y acceso fotal a los equipos y
ponerlos a disposicion de los técnicos para estas evaluaciones. Si el
operador/proveedor del servicio de telecomunicaciones no entrega la informacion
solicitada en el plazo establecido, se expone al régimen sancionatorio establecido
en la Ley N° 8642. El acatamiento de las resoluciones y correcciones de anomalia
que dicta la Sutel, debe cumplirse dentro de los plazos establecidos dentro de la
resolucién que a efecto se emita.

Articulo 24.- Recursos contra el acto final de las reclamaciones

Contra la resolucién final de la reclamacién, se pueden interponer los recursos
ordinarios de revocatoria y apelacion ante los jerarcas establecidos en el
Reglamento Interno de Organizacién y Funciones de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos y su Organo Desconcentrado, dentro del plazo maximo de
tres (3) dias habiles a partir de la notificacién, sin perjuicio de los demas actos
recurribles de conformidad con la legislacién vigente.
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CAPITULO ViII.

CONDICIONES DE INSTALACION Y CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 25.- Plazos de instalacién/conexién

Los operadores/proveedores deben indicar en el contrato de adhesién, el plazo
maéximo para la instalacién/conexién de los servicios que ofrezcan comercialmente.
Para lo cual, el operador/proveedor debe respetar los plazos méximos de instalacién
de los servicios de telecomunicaciones que seran definidos por la Sutel de
conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de prestacién y calidad de
servicios.

Articulo 26.- Informacion sobre servicios activos

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligacién de brindar a través de
su pagina WEB, un mecanismo sencillo de consulta sobre los servicios que el
abonado tiene suscritos a través de su nimero de documento de identidad.

Los operadores/proveedores ante la consulta presencial del abonado en sus
Centros de Atencién al Usuario Final y una vez verificados sus datos personales,
deben brindar a este, toda la informacién relativa a los servicios asociados a su
nombre.

La Sutel pondra a disposicién de los abonados un mecanismo de consulta
centralizado a fin de que éstos puedan conocer los servicios de telecomunicaciones
que se encuentran registrados a su nombre, con los diferentes
operadores/proveedores.

Articulo 27.- Impugnacion de Ia titularidad de Ilos servicios de
telecomunicaciones

En caso de que el abonado no reconozca como validos, algunos de los servicios
asociados a su nombre, el operador/proveedor debe realizar las siguientes
acciones:

1. En caso de un servicio prepago, debe proceder de inmediato con la
suspension definitiva del servicio.

2. En caso de ser un servicio pospago, debe verificar la existencia de un
contrato debidamente firmado, de no existir, debe proceder de inmediato con
la suspensién definitiva del servicio.

3. En caso de ser un servicio pospago con un contrato firmado, debe verificar
la firma del contrato con la firma del documento de identidad, y cualquier otro
documento que tenga a disposicion el operador/proveedor del servicio; si
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dichas firmas no resultan similares a simple vista, debe proceder con la
suspension definitiva del servicio.

Cuando no se cumplan ninguna de las condiciones anteriores se considerara el
servicio como vélido, excepto que la autoridad judicial competente determine lo
contrario.

Articulo 28.- Anulacion de la orden de instalacion

Si por causas ajenas al operador/proveedor o si el usuario final incumple los
requisitos técnicos previamente informados para proceder con la instalacién del
servicio, los operadores/proveedores tendrén la potestad de anular la orden de
instalacién y proceder a cobrar en un plazo razonable y de previo aviso, los costos
proporcionales al avance de la instalacion, segun los términos pactados en el
contrato de adhesién correspondiente.

Articulo 29.- Reembolso de la cuota de instalaciéon por incumplimiento de
plazos por parte del operador/proveedor

Cuando el operador/proveedor incumpla los plazos de instalacién acordados con el
abonado en el contratfo de adhesién segtn lo establecido en la normativa vigente,
sin que medien eximentes de responsabilidad para el operador/proveedor por caso
fortuito, fuerza mayor o hecho de un tercero, debe en el plazo maximo de cinco (5)
dias naturales a partir de la solicitud presentada por el titular del servicio, eliminar la
totalidad de los cobros de instalacién, o bien, reembolsar la totalidad de los montos
cancelados por dicho concepto, mas los respectivos intereses, de acuerdo con la
tasa de interés legal para la moneda pactada.

Articulo 30. - Renuncia voluntaria del servicio contratado

Cuando el titular del servicio renuncie voluntariamente del servicio confratado de
previo a su entrega, el operador/proveedor debe realizar la devolucién de los montos
cancelados por la instalacién del servicio la cual seré proporcional al avance de la
instalacién realizada por el operador/proveedor, y debe realizarse en el plazo
maximo de cinco (5) dias naturales a partir de la solicitud presentada. En caso de
que el operador/proveedor le haya brindado al abonado algun equipo terminal, éste
debe proceder con el pago del monto correspondiente a dicho equipo o en los casos
que el operador/proveedor lo permita, con su devolucién.

Articulo 31.- Suspension temporal a solicitud del abonado

Los abonados podran solicitar a los operadores/proveedores la suspension
temporal de los servicios no sujetos a condiciones de permanencia minima, la cual
debe aplicarse en un plazo maximo de 48 horas a partir del momento de recibida la
solicitud.

00

-~

(

»
b

!
4

5
3/

>4



)

006135

21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 43

El titular del servicio y el operador/proveedor podrén definir de comun acuerdo, los
plazos, términos, precios y condiciones razonables para la suspensién temporal del
servicio a solicitud del cliente. Durante este periodo, el operador/proveedor no podra
cobrar ningiin monto al usuario final por servicios no utilizados.

Articulo 32.- Suspensién temporal por falta de pago

El operador/proveedor debe suspender temporalmente, a partir del tercer (3) dia
habil posterior a la fecha de vencimiento del cobro facturado, aquellos servicios que
se encuentren pendientes de pago, salvo en aquellos casos en que el usuario final
haya actuado mediante una practica prohibida, con engafio, fraude o mala fe en la
suscripcion o uso posterior del servicio, condiciones que facultan al
operador/proveedor a suspender de forma inmediata.

Los operadores/proveedores deben abstenerse de suspender temporalmente el
servicio, los dias sabados, domingos o feriados de Ley, cuando para esos dias no
tengan disponibles o habilitados medios de pago, y no puedan reactivar el servicio
de forma inmediata una vez cancelado.

Se exceptuan del proceso de suspensién temporal, todas las llamadas entrantes y
las llamadas salientes a los Servicios de Emergencias 9-1-1 y Centros de Atencién
al Usuario Final gratuitos, por cumplir una funcién de vital importancia para la
sociedad en materia de seguridad, salud, emergencia u otros.

Antes de proceder con la suspension temporal, el operador/proveedor debe notificar
al usuario final con una antelacién minima de un (1) dia habil, por los medios que
tenga registrados, sobre la fecha de desactivacion del servicio y cobros de
reconexién, con el fin que proceda con el pago efectivo.

Articulo 33.- Suspension definitiva

El operador/proveedor debe proceder con la suspensién definitiva del servicio o
liquidacién contable del mismo y a la resolucién unilateral del contrato por
incumplimiento del usuario final, ante la falfa de pago de dos facturaciones
consecutivas de su servicio de telecomunicaciones. Lo cual deber ejecutarse por
parte del operador/proveedor en el plazo maximo de un (1) dia habil, posterior al
vencimiento de la segunda facturacién consecutiva, para lo cual debe notificar de
previo al usuario sobre dicha condicién. En caso que el operador/proveedor omita
efectuar la suspensién definitiva en el plazo y condiciones sefialadas, debe asumir
los montos por consumos posteriores por parte del usuario final.

Sin perjuicio de reclamar las acciones legales que correspondan ante las
autoridades competentes, el operador/proveedor procedera a la suspension
definitiva del servicio, en los casos en que el usuario final, venda, alquile,
subarriende, ceda en forma alguna los derechos, beneficios o la sefial de sus
servicios de telecomunicaciones. Asimismo, aplicaré la suspension definitiva,
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cuando el usuario final incurra en una préactica prohibida, haya actuado con engafio
o mala fe al momento de la suscripcién o disfrute posterior del servicio, o bien, que
en forma dolosa denigre a la empresa u ocasione un dafio, comprometa de alguna
manera la prestacion de los servicios o el funcionamiento e integridad de la red.

Articulo 34.- Suspensiéon en caso de cargo automético para el pago de
servicios

El abonado podra afiliarse a los sistemas de cargos autométicos para el pago de los
servicios de telecomunicaciones, en los cuales debe constar su consentimiento
expreso y la informacion de la cuenta bancaria de la cual se rebajaran los montos
facturados de sus servicios.

Asimismo, el operador/proveedor podré establecer relaciones de recaudacion con
las entidades que éste elija, no obstante, cuando los pagos de los usuarios finales
no sean acreditados adecuadamente en tiempo o en monto, producto de problemas
relacionados con la interaccién entre el ente recaudador y el operador/proveedor,
no podra aplicarse al usuario final multas, intereses moratorios o cobros adicionales
por desconexién o reconexién del servicio.

Cuando el usuario final sea responsable por la no acreditacioén del pago efectuado,
ya sea por el registro incorrecto de la farjeta de débito/crédifo, por fondos
insuficientes, por suministrar informacién incorrecta o incompleta, debe proceder
con la cancelacién respectiva e infereses moratorios y asumir los cobros asociados
a la desconexién/reconexién del servicio por falta de pago.

Articulo 35.- Desactivacion y desconexion de determinados servicios

Los operadores/proveedores deben garantizar a sus clientes el derecho a la
desactivacién y desconexién de servicios.

Dentro de los servicios sujetos a desactivacion se incluyen Illamadas
internacionales, Internet, llamadas al servicio 900, casillero de voz, servicios de
traficacién adicional, roaming internacional, entre otros. De igual forma, el titular del
servicio puede solicitar la desactivacion o desconexion de uno o varios de los
servicios contratados de forma empaquetada, para lo cual el operador/proveedor
recalculara los nuevos montos que debe cancelar, de conformidad con los precios
de los servicios comercializados de forma individual publicados en su sitio WEB.

La desactivacién debe aplicarse en un plazo maximo de veinticuatro (24) horas y la
desconexién en un plazo maximo de tres (3) dias naturales desde la recepcién de
la comunicaciéon del interesado por los medios que ponga a disposicién el
operador/proveedor, quien asignara a su vez, un cédigo de atencién a la misma.

En caso de que la desactivacion o desconexién no se produjeran dentro de los
plazos establecidos, por causa no imputable al solicitante, los eventuales montos
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registfados durante el periodo excedido de dichos servicios, deben ser cubiertos en
su totalidad por el operador/proveedor.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones llevarén un
registro de la fecha y hora en que se efectué la desconexién y desactivacién del
servicio.

Articulo 36.- Reactivacioén de los servicios

El restablecimiento en la prestacién del servicio que haya sido desactivado, se haré
una vez eliminada la causa que originé la suspensién y verificado el pago pendiente,
de conformidad con los términos estipulados en el contrato de adhesién. El plazo
maximo para la reactivacién de los servicios es de veinticuatro (24) horas.

‘Articulo 37.- Reconexion de servicios

Para la reconexién de los servicios se aplicaran los mismos plazos que para la
instalacién de servicios dispuestos por la Sutel. Si transcurridos estos plazos el
operador/proveedor no ha procedido a la reconexién del servicio por causas
atribuibles a éste, no podra cobrarse en la facturacion el monto correspondiente.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones llevaran un
registro de la fecha y hora en que se efectué la reconexién del servicio.

Articulo 38.- Identificacién de personal técnico de los operadofes/proveedores

El personal destinado por los operadores/proveedores para efectuar labores de
instalaciéon, desinstalacién, mantenimiento y demés labores técnicas, debe
identificarse y mostrar la orden de trabajo expedida por el operador/proveedor, a fin
de acceder al lugar indicado en el contrato como lugar de prestacién del servicio.
Dicha orden de ftrabajo debe incluir el nimero de atencién designado por el
operador/proveedor, con el cual el interesado pueda comunicarse para confirmar la
informacién proporcionada por el personal encargado de dicha gestion.

En caso de incumplimiento de lo anterior, el usuario final podra negar el acceso al
personal de instalacién/desactivacién y el operador/proveedor no podréa cobrar
ninguna penalizacién o cobro adicional por negar dicho acceso.
CAPITULO IX.
CONTRATOS DE ADHESION

Articulo 39.- Contratos de adhesion

Las personas fisicas o juridicas, que no sean considerados grandes clientes, deben
celebrar con los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones,
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contratos de adhesién debidamente homologados donde conste de forma invariable
y expresa su aceptacion.

El abonado que celebre el contrato es responsable por los montos facturados en su
condicion de titular de dichos servicios, inclusive cuando sean utilizados por parte
de ofros usuarios finales, salvo en los casos que se presente suplantacién de
identidad, uso ilegitimo del servicio u otro tipo de préactica prohibida.

Los operadores/proveedores debe conservar los contrafos de adhesién suscritos
con los clientes, por todo el plazo de la vigencia del contrato y hasta cuatro (4) afios
después de terminada la relacién contractual, salvo que exista una reclamacion
pendiente de resolucién por parte del operador/proveedor o la Sutel, en cuyo caso
debe conservarse hasta que exista resolucién en firme.

Articulo 40.- Forma del contrato de adhesion

Los contratos de adhesién y cualquier otra informacién que se le brinde al titular del
servicio sobre las condiciones de prestacién de los servicios, debe estar redactados
en clausulas, ser elaborados en idioma espafiol y con una tipografia de tamafio no
inferior a cuatro (4) milimetros para la lefra mindscula, con el fin de que sea
facilmente legible y entendible por parte del abonado.

El operador/proveedor debe entregar copia del contrato en formato digital, o en caso
de que el cliente.lo requiera, en formato impreso de forma legible.

Articulo 41.- Permanencia minima de los contratos adhesion

Los abonados tienen derecho a suscribir contratos con o sin sujecién a permanencia
minima, por lo que los precios de ambas opciones deben mostrarse expresamente
en los contratos de adhesién para su correcta eleccién, e igualmente en su sitio
WEB de los operadores/proveedores, con el fin de permitir al usuario final su
comparacion y evaluacioén de los términos, alcances y condiciones de prestacion de
los diferentes servicios, asi como sus niveles de calidad.

Cuando el abonado decida la opcion de permanencia minima, el operador debe
informarle sobre los términos, condiciones y beneficios reales obtenidos por
permanecer por un plazo minimo con un operador/proveedor.

Cuando los operadores/proveedores incluyan en sus planes de servicios el subsidio
o financiamiento de terminales, modalidades de consignacién del equipo terminal
semejantes, o cualquier otro beneficio o ventaja material, deben suscribir con el
cliente el documento idéneo, en el cual se establezcan las condiciones del aporte
correspondiente a dicho beneficio, 0 en su defecfo, podran suscribir garantias
adicionales.

1]
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Queda prohibido a los operadores/proveedores, condicionar la prestacién de los
servicios de telecomunicaciones a la adquisicién de los citados equipos o cualquier
otro beneficio o ventaja material, asi como coaccionar al usuario final a adquirir los
servicios de telecomunicaciones bajo la modalidad de permanencia minima. De
igual forma, se prohibe el establecimiento de penalizaciones desproporcionadas o
abusivas, que limiten el derecho de los usuarios finales de elegir y cambiar
libremente de operador/proveedor.

La Sutel mediante resolucién motivada y cumpliendo el procedimiento de audiencia
publica, segin lo establecido en el articulo 73 inciso h) y 81 de la Ley de la Autoridad
Reguladora de los servicios Publicos, N° 7593, podré establecer condiciones
especificas pero no limitadas a, plazos, montos de penalizaciones e informacién al
usuario, segun las particularidades de la modalidades de permanencia minima,
segun el tipo de beneficio o ventaja otorgados, para garantizar asi, la buena fe y el
equilibrio contractual, razonabilidad y proporcionalidad, transparencia, claridad,
concrecibn y sencillez de las condiciones de permanencia, prohibicién del abuso del
derecho y el resguardo de las normativa legal aplicable en la materia del Cédigo
Civil y la Ley Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, Ley
7472.

En cada uno de los casos, el operador/proveedor debe informar claramente al
usuario final, los montos de las penalizaciones por retiro anticipado y su forma de
calculo, asi como las condiciones que facultan al usuario final para el retiro de los
planes de forma anticipada, de conformidad con lo establecido en el presente
Reglamento y cualquier otra referencia que pueda incidir en la decision de adquirir
el servicio bajo dicha modalidad.

Articulo 42.- Homologacion de contratos

Los contratos de adhesion para la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, deben ser homologados por la Sutel con el fin de corregir
clausulas o contenidos contractuales abusivos o que ignoren, eliminen o
menoscaben los derechos de los usuarios finales.

La Sutel mediante resolucién motivada, para lo cual debe cumplir con el
procedimiento de consulta de diez (10) dias habiles, segtin lo establecido en la Ley
General de la Administracion Puablica, debe definir el contenido minimo de los
contratos de adhesién. La Sutel valorara la oportunidad y conveniencia de
establecer modelos de contratos de servicios de telecomunicaciones para
simplificar el tramite de homologacién, asegurar el cumplimiento de los derechos de
los usuarios y facilitar la comprensién de su contenido por parte los usuarios finales.

Los operadores/proveedores deben mantener disponibles los contrafos
homologados por la Sutel para cada servicio que presten, tanto en sus agencias
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como en la seccién de inicio en su sitio WEB, para que los usuarios finales puedan
conocer su contenido.

Los contratos de adhesion deben establecer condiciones iguales o mas favorables
para los abonados, a las establecidas en este Reglamento y los derivados de la Ley
General de Telecomunicaciones y demas disposiciones de la Sutel.

Articulo 43.- Contratos de servicios de telecomunicaciones no sujetos a
homologacién

No seran sujetos de homologacién los contratos de prestacién de servicios de
telecomunicaciones suscritos entre los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones con grandes clientes. En todo caso, estos contratos deben
incorporar entre sus clausulas los contenidos minimos establecidos para los
contratos de adhesion, segun lo previsto en el presente Reglamento y que no se
contrapongan a la normativa vigente, siendo éstos sujetos a fiscalizacion posterior
por parte de la Sutel.

Articulo 44.- Modificacion de contratos homologados

Cualquier propuesta de modificacion de las condiciones contractuales, con
excepcién de la modificacion tarifaria, debe ser previamente aprobada por la Sutel,
mediante resolucién motivada que establezca las condiciones de aplicacién; en
cuyo caso, el operador/proveedor debe notificar al titular del servicio, asi como
comunicarlo mediante un medio de circulacién nacional, con una antelacién minima
de un (1) mes calendario. En el caso de que dicha modificacién afecte los términos
del contrato original se notificara, ademas, sobre el derecho para rescindir
anticipadamente el contrato, para lo cual debe cancelar los montos pendientes por
concepto de subsidio del terminal incluido en el contrato de adhesién, debidamente
suscrito.

Cuando las modificaciones correspondan a mejoras tecnolégicas implementadas en
las redes por parte del operador/proveedor, estas no podran implicar un incremento
en las tarifas y precios de los servicios suscritos.

Articulo 45.- Modificacion de los planes de los contratos de adhesién

Durante la vigencia de la permanencia minima de los contratos de adhesién, los
operadores/proveedores bajo ninguna circunstancia podrén hacer retroactivas o
modificar unilateralmente, de forma total o parcial, las condiciones de prestacion,
calidad y precio pactados en el plan defallado en el confrato de adhesion y
publicadas en su sitio WEB, para el momento de la contratacién del servicio.

Tampoco se podran imponer servicios, condiciones o prestaciones en los cuales no
exista registro de la voluntad expresa del abonado. En caso que el
operador/proveedor proceda de esta forma, faculta al titular del servicio a finalizar
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sin penalizacién alguna el vinculo contractual, sin perjuicio de las eventuales
acciones sancionatorias que pueda aplicar la Sutel.

Articulo 46.- Entrega de copia del contrato suscrito

El operador/proveedor debe suministrar de forma gratuita a sus abonados, copia en
formato electrénico del contrato de adhesién o en su defecto, en formato impreso,
desde el momento de su suscripcion y firma.

De forma posterior a la suscripcién del contrato y a solicitud del cliente, durante la
vigencia del contrato, el operador/proveedor debe brindar copia digital o fisica del
contrato debidamente suscrito.

Articulo 47.- Continuidad de los contratos

Cuando se cumpla el plazo de los contratos con clausulas de permanencia minima
y el abonado no gestione ante el operador/proveedor la suscripcién de un nuevo
contrato, los operadores/proveedores podran brindar continuidad al servicio en los
términos y condiciones originalmente pactados, excluyendo el cobro por equipos
terminales o el beneficio otorgado ya cubierfos en el periodo de permanencia
minima. En todo caso, los clientes podran rescindir en cualquier momento y sin
penalizaciones, los contratos en la condicién expuesta.

Articulo 48.- Estructura de los contratos de adhesién

De conformidad con las disposiciones previstas en la Ley 8642, asi como en el
presente Reglamenfo y demas normativa aplicable; los contratos de adhesion,
deben contener como minimo una estructura conformada por los siguientes
instrumentos:

1. Una caratula, donde se detalle de forma clara y directa la informacién béasica
que permita identificar a cada titular del servicio, las caracteristicas y precios del
servicio contratado.

2. Un contrato marco, donde se establezcan las condiciones de la prestacion del
servicio y se incluya como minimo la informacién que determine el presente
Reglamento, la cual debe uniformarse para todos los usuarios finales de una
misma categoria. Debe incluirse especialmente el detalle de los derechos y
obligaciones de las partes, utilizando un lenguaje que permita al usuario final Ia
adecuada comprensién de los mismos.

3. Los anexos, en donde se detallen las caracteristicas especiales de cada
servicio, cuando corresponda. Cada uno de estos instrumentos, forma parte
integral del contrato y debe estar redactado en un lenguaje de facil comprensién
para el usuario final.
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Articulo 49.- Contenido de la caratula del contrato
La caratula del contrato debe incluir al menos lo siguiente:

1. Nombre o razén social del abonado, niimero de cédula fisica o juridica, direccion
exacta del domicilio, nimeros de contacto, correo electrénico, niimero telefénico.

2. El nombre o razén social del operador/proveedor.

3. El teléfono (teléfonos) del Centro de Atencién al Usuario Final y la pagina WEB
correspondiente del operador/proveedor, en la cual debe constar la direccion
fisica de los centros de atencion, la direccién postal y electrénica, los numeros
de teléfono y facsimile de estos centros.

4. Descripcién de cada uno de los servicios incluidos en el contrato, plan o paquete
respectivo, donde se incluya al menos, la cantidad de unidades para cada
servicio, la velocidad contratada de envio y recepcién de dafos, velocidad
funcional de acceso al servicio de Internet mévil, cargo mensual del plan, tarifa
de instalacion, plazo del contrato cuando sea sujefo a permanencia minima,
penalizacién por retiro anticipado, servicios adicionales.

5. Servicios o facilidades que el cliente desea activar o desactivar.

6. Referencia y detalle, si el servicio o plan contratado se encuentra asociado a
alguna promocién temporal.

7. Indicacién del lugar o medio para recibir facturacién (direccién fisica, correo
electrénico, mensaje de texto, apartado postal, fax).

8. Autorizacién expresa para recibir informacién con fines de venta directa de
bienes y servicios con indicacién del medio o lugar por medio del cual desea
recibir dicha informacién.

9. Autorizacién expresa para el uso de datos personales proporcionados en el
contrafto.

10. Autorizacion expresa de los limites de consumo de roaming internacional cuando
corresponda.

11. Autorizacién por parte del titular del servicio para el pago automatico de recibos,
en caso de aplicar.

12. Cargo mensual del plan mensual de los servicios contratados.

13. Figura mediante la cual se entrega el equipo terminal: venta, alquiler, comodato,
subsidio, financiamiento, otro.

14. Plazo de instalacién del servicio.

15. Firma y nombre por parte del abonado

Se encuentra prohibido que el operador/proveedor suscriba contratos de servicios
de telecomunicaciones incompletos o en blanco, ya que esto violenta el derecho de
informacién que tiene el usuario, por lo que, en dicho caso, se procedera a realizar
la interpretacién mas favorable al usuario de sus términos y condiciones. En ningiin
caso los operadores/proveedores pueden obligar al usuario final a que proceda con
la firma de conftrafos incompletos.
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Articulo 50.- Contenido del cuerpo marco del contrato
En el cuerpo marco del contrato debe establecerse al menos lo siguiente:

1. Las caracteristicas generales, tanto técnicas como legales del servicio
contratado.

2. Plazo de conexién o instalacion inicial.

3. Detalle de los conceptos incluidos en las tarifas vigentes en el momento de la

adquisicion del servicio (instalacién, servicios contratados, plazos de instalacion,

servicios de informacién, entre otros), asi como las modalidades de obtencién
de informacién actualizada sobre las tarifas aplicables.

Plazo contractual, términos y condiciones de la sujecién a permanencia minima.

Obligaciones y derechos del usuario final y de los operadores/proveedores.

Plazos y condiciones para la devolucién de depésito de garantia.

Condiciones para la suspension temporal y desconexién definitiva del servicio

por falta de pago; asi como los términos o condiciones de la reconexién del

servicio.

8. Los umbrales de cumplimiento para los indicadores de calidad del servicio
comercializado.

9. Referencia a la politica de compensaciones y rembolsos, asi como el método de
determinacién de su importe, por falta de disponibilidad del servicio, establecido
en el Reglamento de prestacién y calidad de servicios.

10.Los términos y condiciones, alcances y limitaciones de los servicios de
mantenimiento y de soporte técnico ofrecidos.

11. Mecanismos y plazos para la atencién y resolucién de reclamaciones, atencion
de averias e incidencias. ’

12.Las causas y formas de extincién y renovacién del contrato.

13. Sefialamiento de los medios de pago disponibles (sucursales, agencias, entes
autorizados, transferencia o depdésito bancario, cobro aufomético, entre otros).

14. Condiciones, plazos, medios para la entrega de la facturacién.

15.La informacibn y los plazos referidos al tratamiento de los datos personales del
usuario final, en los términos exigidos por la legislacién vigente en materia de
proteccién de dafos.

16. Condiciones para la cesion del contrato.

17. Procedimiento de reclamaciones ante el operador y ante la Sutel.

18. Prohibiciones y deberes sobre contenidos y practicas ilicitas en el uso y disfrute
del servicio, asi como la informacién sobre riesgos de seguridad de la red y
formas de prevenirlos.

19. Facultad de los operadores/proveedores de suspender de forma definitiva el
servicio ante la comision de practicas prohibidas.

N O A

Articulo 51.- Extincién de los contratos de adhesién

Los contratos de adhesién de servicios de telecomunicaciones, se extinguiran
cuando se compruebe alguna de las siguientes condiciones, por parte del abonado
o del operador/proveedor, segun corresponda:
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1. A peticién del abonado.
2. Muerte, liquidacién, insolvencia o quiebra del abonado;
3. Falta de pago del usuario final de dos o mas facturas consecutivas;

4. Engario, fraude o mala fe del abonado al momento de la suscripcion del
contrato o del usuario final durante disfrute posterior del servicio;

5. Actuacién dolosa por parte del usuario final, que ocasione un dafio o
.comprometa de alguna manera, la prestacién de los servicios o la operacién
e integridad de la red;

6. Cesion de los derechos del abonado derivados del contrato, sin el
consentimiento previo y por escrito del operador/proveedor;

7. Realizar préacticas prohibidas por parte del usuario final;
8. Cuando el abonado ejerza la portabilidad numérica;
9. Mandamiento de autoridad judicial o administrativa competente;

10. Caso fortuito, fuerza mayor o hecho de un tercero que impida la prestacion
del servicio de forma definitiva.

11. Disolucién o liquidacién del operador/proveedor;

12. Incumplimientos reiterados, en dos o mas periodos de cobro consecutivos,
de las obligaciones confractuales por parte del operador/proveedor.

13. Cualquier ofra causa sefialada expresamente por las leyes y reglamentos
aplicables.

Para todos los casos sefialados anteriormente, el operador/proveedor debe
proceder con la suspension definitiva, conforme al procedimiento establecido en el
presente reglamento, y el abonado debe cancelar los montos pendientes por los
servicios facturados y cuando aplique el pago de penalizaciones por el
incumplimiento de permanencia minima,

Cuando el abonado decida terminar su contrato por voluntad propia, debe
comunicarlo previamente al operador/proveedor con quien suscribié el contrato, con
al menos diez (10) dias habiles previo al momento en que ha de surtir efectos y
completar el tramite de desconexién o terminacién del contrato, cuando
corresponda. En los casos en los que se requiera la devolucion de los equipos, el
operador/proveedor debe ofrecer al abonado alternativas para completar dicha
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devolucion, que incluyan la visita al sitio de instalacién para realizar el respectivo
retiro.

Articulo 52.- Limitaciones contractuales

Para los efectos del presente Reglamento, no se podran suscribir contratos de
adhesién con las siguientes condiciones

1. Cuando los contratos no hayan sido previamente revisados y homologados por
el 6érgano regulador o su contenido no se ajuste en su totalidad al previamente
homologado, se consideraran nulos, con excepcién de los contratos con grandes
clientes.

2. Cuando los plazos de permanencia minima superen los previstos en la
regulacién vigente.

3. Cuando se establezcan barreras de salida o se limite la posibilidad de cambiar
libremente de operador/proveedor.

4. Cuando se establezcan y promocionen precios y tarifas que induzcan a error al
usuario final o que se consideren como publicidad engafiosa.

5. Cuando limiten los derechos de los usuarios finales previstos en la Ley General
de Telecomunicaciones y en el presente Reglamento.

6. De igual forma se consideraran abusivas y absolutamente nulas, aquellas
condiciones asi definidas dentro del ordenamiento juridico.

En caso de que se establezcan alguna de estas condiciones en el contrato o sus
anexos, y dicha situacién se logre constatar por parte de la Sutel, mediante
resoluciéon mofivada, estas clausulas se declararédn nulas, abusivas y no surtirdn
efectos juridicos, por ignorar o menoscabar los derechos de los usuarios finales.

2 a2z

Articulo 53.- Prohibicion de contrataciéon condicionada o ventas atadas

Los usuarios finales tienen derecho a contratar por separado cualquiera de los
servicios que ofrece el operador/proveedor, por lo que resulta prohibido que la
contratacion se condicione a la adquisicién, arrendamiento o cualquier otra forma
de utilizacion, de los materiales, equipos propiedad de la empresa operadora o la
contratacion de otros servicios de telecomunicaciones o de informacién, sin perjuicio
que el operador/proveedor pueda ofrecer planes de servicios, ofertas o
promociones, en los cuales se incluya dichos componentes adicionales.
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Articulo 54.- Penalizacién por retiro anticipado en contratos con permanencia
minima

Los operadores/proveedores podrén aplicar penalizaciones por retiro anticipado
cuando estas obedezcan a la voluntad y discrecién del abonado. Las penalizaciones
se establecerén en funcién del subsidio o amortizacién asociada con el terminal
adquirido o el beneficio oforgado mediante el plan.

Cuando el servicio se suscriba o active de forma irregular, fraudulenta, sin contar
con el consentimiento del titular del servicio, el contrato de adhesién se encuentre
incompleto, o no se desprenda con claridad la suscripcién del servicio sujeto a
permanencia minima, se faculta al cliente a finalizar anticipadamente el contrato, sin
que le sea aplicable penalizacién alguna.

Articulo 55.- Velocidad funcional en los contratos de adhesion

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligacién de establecer en sus
contratos de adhesion la velocidad funcional aprobada por Sutel o alguna superior,
que se aplicaréa a los servicios de Internet mévil una vez superada la capacidad de
datos contratada (GB), asi como la informacién clara y veraz asociada con las
condiciones de aplicacién de dicha velocidad. Asimismo, el contrato debe recocer
el derecho del usuario de optar por continuar utilizando el servicio de Infernet mévil
con la velocidad funcional, o bien, adquirir cualquier otra oferta comercial disponible.

Esta velocidad sera fijada por la Sutel mediante resolucién motivada cumpliendo
con el procedimiento de audiencia pablica dispuesta en el articulo 73 inciso h) y 81
de Ley de la Autoridad Reguladora de los servicios Publicos, N° 7593. En dicha
resolucién, ademas de la fijacibn de la velocidad funcional, se incluira; las
obligaciones de los operadores/proveedores relativas a la aplicacién de dicha
velocidad, con énfasis en el derecho de informacién al usuario, el establecimiento
de canales y medios para la consulta del consumo realizado, asi como el aporte de
informacién por parte de los operadores/proveedores para la actualizacién periédica
del valor de la velocidad funcional.

En caso que el operador/proveedor suscriba un contrato de adhesién que omita la
informacién sobre la velocidad funcional, se considerard que la modalidad de
contratacién corresponde a la modalidad de consumo ilimitado y debe respetarse la
velocidad de navegacién descrita durante el plazo de permanencia minima del plan
contratado.

Articulo 56. - Limitacién para la prestacion de servicios

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligacién de prestar los servicios
de telecomunicaciones, a todos los usuarios finales en igualdad de condiciones,
bajo el principio de no discriminacién. No obstante, considerando las condiciones
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técnicas, de seguridad e integridad y de resguardo financiero, pueden negarse a
celebrar contratos y prestar servicios de telecomunicaciones, en aquellos casos en
los que se demuestre de forma idénea por parte del operador/proveedor las
siguientes condiciones:

1. Deuda exigible por la prestacién de servicios de telecomunicaciones.
2. Imposibilidad técnica de instalacién del servicio.
3. Antecedente de conducta fraudulenta, engafiosa o de mala fe.

4. Incumplimiento de los requisitos técnicos publicados en la pagina WEB por el
operador/proveedor para la prestacién de dicho servicio.

CAPITULO X.
TARIFAS, PRECIOS, REGISTRO Y TASACION DE LAS COMUNICACIONES
Articulo 57. — Formato del registro de las comunicaciones

La informacién de los registros de tasacién de las diferentes centrales involucradas
en las comunicaciones, de ser requerida por la Sutel, sera remitida digitalmente en
hoja de célculo electréonica editable, en un plazo maximo de diez (10) dias héabiles.
En caso de que el operador/proveedor no presente oportunamente la informacién
requerida, la remita incompleta o con inconsistencias, la Sutel considerara que las
comunicaciones no cuentan con los registros de tasacién (CDR) correspondientes
y por ende no podran ser cobradas al usuario final. Dicha informacién, debe
aportarse con el siguiente formato.

1. Formato del CDR de llamadas de voz

R : Rl Tiao Insciona ; H 4 § et Monto
telefénico | telefénico ° g Fecha inicio | Sosto 7 De l's)."‘ fenmanio pot
Origen Destino (hh:mm:ss) ©)

El concepto de ‘tarifa” corresponde a las distintas modalidades de aplicacion
tarifaria entre periodos para las comunicaciones de voz.

2. Formato del CDR de consumo de datos moéviles

Origen |(dd/mm/aaaa)| (hh:mm:ss)| enlace (s) s::';’ KB (C) |comunicacién|Datos (KB)
@)

Monto
Teléfono rm.l Hora w""'mulhivm Costo por |facturado por| Total de
(KB)
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El “Total de Datos” corresponde a la sumatoria del volumen de bajada y el volumen
de subida.

3. Formato del CDR de roaming de voz

El “Monto facturado” se debe presentar por comunicacion.

4. Formato del CDR de roaming de datos

El “Monto facturado” y “Cantidad total” se debe presentar por sesioén de datos.

5. Formato del CDR del servicio de mensajeria corta (SMS)

Articulo 58.- Registro de tasacion

Los operadores/proveedores unicamente podran cobrar aquellas comunicaciones
sobre las cuales exista un registro de tasaciéon (CDR) valido, segun los formatos
definidos en el articulo anterior.

Todas las comunicaciones con duraciones inferiores a los tres (3) segundos, para
el tréfico local e internacional, no generaran facturacién alguna a los usuarios finales
de los servicios.

En caso de la tasacién de los servicios de datos méviles, estas se cobraran con
base en la unidad minima de bytes y de acuerdo con la cantidad efectiva de
Kilobytes consumidos, excepto para los servicios comercializados en la modalidad
de consumo ilimitado.

No se efectuara cobro alguno, cuando se presenten los siguientes escenarios:

1. Aquellas comunicaciones que no cuenten con CDR validos generados por las
plataformas de los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones.
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2. Cuando exista una diferencia de tres (3) segundos 0 mayor, en la duracién de la
comunicacion, registradas entre la central de origen y la central de destino.

3. Cuando los datos registrados en las diferentes centrales resulten inconsistentes
o alterados.

4. Cuando no se registren las unidades consumidas.

5. Cuando no se pueda proporcionar al titular del servicio el desglose de las
llamadas, dentro del periodo histérico de dieciocho (18) meses.

Articulo 59.- Conservacion de los registros de tasacion

Los operadores/proveedores deben conservar los registros detallados de las
comunicaciones que cursen los usuarios finales dentro o fuera de sus redes durante
un plazo minimo de dieciocho (18) meses, con el fin de aplicar el procedimiento
establecido para la tasacién de los servicios de telecomunicaciones y atender las
reclamaciones sobre facturacién que presenten los usuarios finales, salvo cuando
el usuario final haya presentado una reclamacién ante la Sutel, para lo cual deben
conservar dicha informacién hasta que se emita la resolucion final.

Articulo 60.- Tasacion y tarificacion de las comunicaciones

Los operadores/proveedores deben establecer y poner a disposicién en sus paginas
WEB y publicidad, informacién relacionada sobre las unidades minimas de tasacion
de los servicios de telecomunicaciones brindados, asi como los precios y tarifas,
independientemente de la forma de comercializacién del servicio. Esta informacién
debe ser descrita claramente en las facturaciones correspondientes.

Articulo 61.- Tasacion de los servicios de telefonia

Todas las comunicaciones telefénicas, indistintamente de la modalidad de pago,
seran tasadas conforme al tiempo real de la comunicacion, de acuerdo con la hora
y la fecha en que se establezca la misma, con base en la diferencia entre la hora y
fecha de inicio y fin de la comunicacién, con una precisién de décimas de segundo,
efectuando un truncamiento a partir de las décimas de segundo en la duracién
efectiva de la comunicacién, sin aplicar redondeo alguno tanto en los CDR, como
en los procesos de facturacién. En caso que los sistemas de facturacién no registren
el fin de la comunicacién, los operadores/proveedores deben registrar el inicio y
duracion de las comunicaciones realizadas aplicando la misma precisién y
truncamientos sefialados anteriormente.

El tiempo de comunicacién, se inicia a partir del momento en el que el destino
responde y termina cuando el origen o el destino finalicen efectivamente la
comunicacion.
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La tasacién y facturacion a los usuarios finales se realizaré conforme al CDR de la
central de origen del operador/proveedor, con excepcién de Centros de Atencion al
Usuario Final y sistemas de cobro revertido.

Articulo 62. — Irregularidades en la tasacion de los servicios.

Los operadores/proveedores no podran cobrar a los usuarios finales, aquellas
comunicaciones cuyo CDR cuenten con inconsistencias, se encuentren duplicados,
traslapados o incompletos, no cuenten con una asociacioén de origen-destino para
comunicaciones enftre redes, exista una diferencia superior a dos (2) segundos en
el inicio de las comunicaciones entre el CDR asociado (origen-destino) para
comunicaciones entre redes, no sean aportados oportunamente por el
operador/proveedor o no reflejen la estructura definida para el CDR, segtin el
presente Reglamento.

Articulo 63.- Divulgacion de tarifas

Los usuarios finales tienen derecho a conocer, de previo a la contratacion y
recepcion de los servicios de telecomunicaciones, las tarifas y precios de los
servicios comercializados de forma individual.

La informacién debe ser suministrada de forma fehaciente y actualizada a los
usuarios finales mediante los Centros de Atencién al Usuario Final y en su sitio
WEB, excepto las tarifas asociadas a los contratos con grandes clientes.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones estan en la
obligacién de publicar y suministrar la informacién relacionada con los precios y
tarifas en su pagina WEB, centro de llamadas, contratos de adhesion, informacion
promocional y comercial y demas medios de comunicacién con el usuario final.

Articulo 64.- Modificacién de tarifas y precios

Los operadores/proveedores deben conservar un registro histérico de las
modificaciones tarifarias de los diferentes servicios de los ultimos dieciocho (18)
meses.

No podran modificarse las tarifas del plan establecido en los contratos durante la
vigencia de la permanencia minima. Solo podran modificarse las tarifas de aquellos
servicios que no se encuentren ligados o que se facturen de forma excedente al
plan contratado, las cuales deben estar previamente publicadas en el sitio WEB del
operador/proveedor con antelacion a su aplicacion.

Las modificaciones tarifarias se regiran por las siguientes pautas:

P
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1. Cuando las tarifas son fijadas por la Sutel: de previo a toda fijacién tarifaria, la
Sutel establecera la metodologia con la cual establecera los precios de cada
servicio.

2. Cuando las tarifas son fijadas por los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones, en caso de que la Sutel haya declarado que el mercado
correspondiente cuenta con condiciones para la competencia efectiva: cualquier
modificacién en las tarifas de los servicios de telecomunicaciones debe ser
notificada a la Sutel.

En cualquiera de los dos casos, antes de aplicar las tarifas correspondientes de
cada servicio, el operador/proveedor debe comunicar a los clientes o usuarios
finales, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, sobre las nuevas tarifas, a
fravés de al menos dos medios de comunicacién masiva y la pagina Web del
operador o proveedor.

CAPITULO XI.

SOBRE LA FACTURACION Y PAGO DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 65.- Forma de entrega de Ia factura del servicio de
telecomunicaciones

Los usuarios finales tendrén derecho a que los operadores/proveedores les
entreguen facturas, en formato digital o impreso, las cuales deben incluir el desglose
de las tarifas y precios de los consumos por los servicios suministrados, por parte
de los operadores/proveedores o de terceros.

Articulo 66.- Medios de pago de las facturas

Los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones tienen el derecho de
escoger libremente el medio de pago de los servicios contratados. Para tal efecto,
los operadores/proveedores deben poner a disposicién diversos medios que
faciliten el pago.

Articulo 67.- Cancelacion de las facturas por servicios

Los abonados y usuarios finales se encuentran en la obligacién de cancelar antes
del vencimiento las facturaciones por concepto de los servicios contratados y
facturados por parte del operador/proveedor.

La cancelacion de las facturas se podra realizar de forma independiente para cada
contrato, por los medios habilitados por el operador/proveedor, excepto, cuando las
facturaciones se encuentren vencidas, en cuyo caso, podra condicionarse a la
cancelacioén conjunta.
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Cuando las facturaciones se cancelen posterior a la fecha de vencimiento, el
operador/proveedor podra cobrar las tarifas por reconexién del servicio y un monto
por morosidad, siempre y cuando sea razonable y no sobrepase el tres (3) por ciento
mensual, el cual debe ser informado e indicado de manera expresa en la factura de
los servicios.

Articulo 68.- Desagregacion de las facturas

Las facturas, deben contener de forma obligatoria y debidamente diferenciada y
desagregada, las tarifas y precios establecidos para cada servicio contratado.

Los abonados tendran derecho a obtener, a su solicitud, facturas independientes
para cada uno de los contratos suscritos. Asimismo, pueden autorizar en forma
expresa al operador/proveedor para que se incluyan de forma conjunta en una
misma factura.

Articulo 69.- Improcedencia del cobro

Los operadores/proveedores deben emitir una facturacién exacta, veraz que refleje
el consumo realizado para el periodo correspondiente a partir de una medicion
efectiva, por lo que no podran cobrar servicios que no fueron efectivamente
prestados o solicitados por el usuario final. Adicionalmente, no se podra cobrar por
servicios con tarifas, precios y/o condiciones distintas a las pactadas en un plan
durante la vigencia de la permanencia minima.

El operador/proveedor, no podra realizar el cobro correspondiente cuando facture
conjuntamente diversos contratos y no cuente con la respectiva autorizacién del
abonado.

Los operadores/proveedores no podran efectuar cobro alguno al usuario final
durante el periodo de interrupcién del servicio, cuando no sea posible la prestacion
del servicio producto de eventos, asociados con desastres naturales, hurto de
infraestructura no imputables al usuario final o cualquier otro evento de fuerza mayor
o0 caso fortuito.

Articulo 70.- Informacién contenida en la factura

Todos los operadores/proveedores deben incluir dentro de la factura, como minimo
la siguiente informacién, cuando resulte aplicable segtn el tipo de servicio prestado:

1. Nombre del suscriptor
2. Numero de contrato

3. Fecha de emisién
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4. Tipo de servicio.

5. Nombre del plan suscrito.

6. Fechas de lectura de inicio y fin de registro del consumo mensual.
7. Periodo al cobro. |

8. Fecha de vencimiento de la factura.

9. La unidad minima de tasacién (segundos o Bytes).

10. El valor de la unidad minima de tasacién.

11. Cantidad de unidades consumidas en el periodo de facturacion.

12.Detalle del consumo excedente al plan para cada uno de los servicios,
realizado dentro y fuera de la red, clasificado por operador.

13. Detalle de servicios adicionales, con su respectivo desglose.

14. Detalle de otros cobros incluidos en la factura, sefialando el concepto del
cobro, el prestador del servicio, el monto con su respectivo desglose.

15. Especificaciéon del monto de morosidad por cancelacién de la factura
posterior a la fecha de vencimiento.

16. Cobro por reconexién del servicio, en caso de que corresponda.
17. Tasas e impuestos vigentes y aplicables.
Articulo 71.- Plazo de entrega de la factura

Todo usuario final tiene derecho a recibir gratuita y oportunamente la factura
correspondiente al consumo de su servicio por los medios que éste seleccione entre
un minimo de dos (2) opciones ofrecidas por el operador/proveedor, siendo la
factura electrénica el formato predeterminado.

Los operadores/proveedores tienen la obligacién de entregar la factura con una
antelacion no menor de seis (6) dias naturales previo a su vencimiento, y los
abonados o usuarios finales estdn en la obligacién de efectuar el pago
correspondiente.

En los casos en que el operador/proveedor entregue las facturaciones a sus
usuarios finales de manera posterior al periodo establecido, la fecha de vencimiento
de la facturacién (fecha limite de pago) se correra en la misma proporcién de dias
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de entrega tardia. En ningtin caso, se podra suspender el servicio por falta de pago
durante este plazo. Si vencida la extensién de tiempo determinado después de
entregada la factura, el usuario final no ha procedido a la cancelacién de la
facturacion pendiente, el operador/proveedor podra suspender temporalmente el
servicio por falta de pago.

Todos los servicios contratados, deben ser puestos al cobro en la facturacién
inmediata siguiente al registro del consumo. Ninguna factura podra ser emitida a los
usuarios finales con consumos o cobros con un atraso mayor a sesenta (60) dias
naturales.

Articulo 72.- Factura fraccionada

El operador/proveedor debe emitir una facturacion fraccionada para aquellos casos
en donde el plazo de inicio de operacién del servicio no coincida con el ciclo de
facturacion, en la cual se refleje el monto proporcional a partir de la suscripcion del
servicio y el consumo realizado en dicho periodo.

Articulo 73.- Detalle de los registros de las comunicaciones

El operador/proveedor, a solicitud del cliente, debe brindar un detalle de los
consumos realizados a partir del CDR correspondientes para el periodo facturado,
el mismo debe ser entregado de forma gratuita mediante correo electrénico, o por
medio de un dispositivo de almacenamiento de informacién que para tal efecto
suministre el abonado, o bien, cobrando el costo de la impresién de requerirse dicha
informacién de forma impresa.

Articulo 74.- Tréafico telefénico excesivo

El operador/proveedor debe contactar de forma inmediata a los usuarios finales que
registren un consumo atipico o excesivo de los diferentes servicios de
telecomunicaciones. Para tal caso debe de cumplirse al menos una (1) de las
siguientes condiciones:

1. Llamadas con frecuencia, duracién y/o destinos identificados de alto riesgo.
2. Superado en un 50% el consumo mensual promedio del ultimo trimestre.

3. Una vez superado el monto fijjo mensual establecido como control de
consumo dentro del contrato de servicios, o una vez superado en un 50% el
monto del cargo mensual del plan, cuando el usuario final tenga menos de
tres (3) meses de utilizar el servicio.

En caso de que el operador/proveedor defecte la existencia de indicios de
comportamiento fraudulento, informaré inmediatamente al usuario final sobre esta
condicién, sefialandole las consecuencias de no corregir las situaciones detectadas.
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En caso que el usuario final consienta la implementacién de medidas de restriccion
de trafico, éstas deben establecerse de forma inmediata. En caso contrario, el
usuario final asumira los montos que se facturen por dicho concepto.

El operador/proveedor debe implementar el bloqueo del tréfico cuando no se logre
ubicar a la persona encargada de brindar la autorizacién de la restriccion de tréfico,
después de tres (3) intentos fallidos de comunicacién entre llamadas telefénicas,
SMS y correos electrénicos en el mismo dia de la deteccién del tréfico telefénico
atipico. Una vez cesada la situaciéon anémala, el operador/proveedor iniciara el
estudio para verificar la posible condicién atipica del servicio en cuestiéon. Dicho
estudio, debe realizarse en un plazo no mayor a cinco (6) dias naturales. Una vez
identificada la situacién que generd el trafico excesivo, el operador/proveedor
fomara las acciones preventivas que correspondan.

Articulo 75.- Mecanismo de control de consumo en servicios de telefonia movil

Los operadores/proveedores que presten el servicio de telefonia mévil mediante la
modalidad de cobro por consumo o de manera empaquetada, deben implementar
mecanismos de control de consumo en sus sistemas WEB, mediante aplicaciones,
IVR o Centro de Atencién al Usuario Final, a través de los cuales se brinde de forma
gratuita, informacién actualizada sobre las unidades consumidas al momento de la
consulta dentro de un periodo determinado.

La informacién que se suministra al usuario final debe contener como minimo fecha
y hora de corte, las unidades consumidas y el precio correspondiente. Dicho
mecanismo, no aplica para consumos efectuados con el servicio de roaming
internacional. :

CAPITULO XII.

SOBRE LAS PROMOCIONES Y OFERTAS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 76.- Promociones y ofertas

Con el fin de comercializar servicios de telecomunicaciones, Ios
operadores/proveedores podran realizar promociones y oferfas en términos de
mejora de precios y condiciones, con caracter temporal no sucesivo.

En ningan caso, el operador/proveedor podra establecer una promocién asociada o
con caracteristicas propias de un plan y/o contrato. Ninguna promocién podra .
imponer, condicionar o modificar los términos pactados en un contrato de adhesion,
ni establecer condiciones de permanencia.
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Las promociones no podran estar ligadas a ningtn tipo de devolucién, penalizacion
o cualquier otra figura que se considere como barrera de salida.

Articulo 77.- Contenido de las promociones y ofertas

Los operadores/proveedores se encuentran obligados a cumplir con los términos y
condiciones que publiciten de sus promociones y ofertas.

El operador/proveedor debe detallar claramente y con letra legible con una tipografia
de al menos 4 milimetros, en el Reglamento de la promocién lo siguiente:

1.

2.

Descripcion detallada de las condiciones que la rigen.

Detalle de las unidades ofertadas y su costo asociado.

Fecha de entrada en vigencia y finalizacién.

Restricciones y limitaciones.

Tasas, impuestos o cobros adicionales.

Canales disponibles al usuario final para realizar consultas.

Referenciar en el momento de inicio de la promocién, la pagina WEB donde
se ubica el Reglamento que detalle las condiciones especiales de la

promocion, concurso y oferta.

Brindar a la Sutel la informacién sobre las promociones por el medio y
formato que esta designe.

Articulo 78.- Conductas irregulares en promociones y ofertas

Los operadores/proveedores, deben abstenerse de realizar las siguientes
conductas:

1.

Bajo ningan caso, podran existir promociones u ofertas que no cuenten de
previo a su inicio con un Reglamento debidamente publicado.

Durante la ejecucion de una promocién u oferta el operador/proveedor no
podré modificar el Reglamento.

No podran emitirse promociones u ofertas que no cuenten con el contenido
minimo indicado en el articulo anterior.

No podran emitirse promociones y ofertas con informacién engafiosa o que
induzca al error o confusién, que se presten a falsas interpretaciones o
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expectativas en los usuarios finales que no se puedan ver cumplidas en los
términos del Reglamento de la promocién.

5. Emitir promociones u ofertas que no correspondan de forma fiel con el
contenido de su Reglamento.

Articulo 79.- Correccion de promociones y ofertas

En caso de que la Sutel identifique alguna conducta irregular relacionada con las
promociones y ofertas de los operadores/proveedores, producto de una reclamacion
0 denuncia interpuesta por un usuario final, inferpretara su contenido de la forma
mas favorable para el usuario final, y ordenara, mediante resolucién motivada, el
reembolso por errores en la aplicacién de promociones y ofertas, informacién
imprecisa o falta de informacién, asi como la respectiva correccién por parte del
operador/proveedor.

Cuando un usuario final no pueda disfrutar de una promocién u oferta por causas
atribuibles a los operadores/proveedores, éstos deben aplicar los reembolsos que
resulten aplicables de los montos cancelados o el beneficio esperado por los
usuarios finales.

En caso de detectarse una modificacién de las condiciones del Reglamento de la
promocién, los usuarios finales mantendran el derecho a disfrutarla en los términos
y condiciones vigentes al momento de su activaciéon y la Sutel ordenaré a los
operadores/proveedores la anulacién inmediata de la promocién o la restitucién de
las condiciones originalmente publicadas.

CAPITULO XillI.

PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN MODALIDAD
PREPAGO

Articulo 80.- Servicios prepago

Los usuarios finales pueden contratar servicios de telecomunicaciones en
modalidad prepago, es decir, realizando el pago previo al consumo, cuando esta
modalidad esté disponible segun las politicas comerciales del operador/proveedor.

La modalidad de pago, no implica una diferenciacién en las condiciones de
accesibilidad, prestacion y calidad del servicio.

Para la comercializacién de dichos servicios, los operadores/proveedores deben
utilizar mecanismos seguros de suscripcién y registro, que permitan la verificacién
de la identidad del usuario final segin lo dispuesto en el presente Reglamento.
Siendo que, en ningtn caso, se permitiré la comercializacién de servicios pre-
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activos, es decir, que permitan el establecimiento de comunicaciones sin haber
realizado el registro previo por parte del usuario final.

Para tal fin, los operadores/proveedores deben garantizar que tnicamente los
servicios efectivamente registrados segin las disposiciones del presente
Reglamento, puedan realizar comunicaciones.

Articulo 81.- Registro de informacion del usuario final en servicios prepago

La Sutel pondra a disposicion de los usuarios finales y de los
operadores/proveedores una plataforma para el registro y actualizacién de la
informacién de los usuarios finales de modalidad prepago, denominada Registro
Prepago.

Todos los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones méviles en
modalidad prepago tienen la obligacién de verificar, la informacién de la identidad
de sus usuarios finales. Para su registro, los operadores/proveedores deben cumplir
con métodos de verificacion, iguales o superiores que los implementados por el
Regulador (preguntas de seguridad y confrontacién de la identificacién respecto a
las bases de datos oficiales de informacién para usuarios finales nacionales o
extranjeros), asi como suministrar en tiempo real a la Sutel los datos respectivos
para la conformacién y actualizacién de la base de datos del Registro Prepago.

La informacién minima que los operadores/proveedores se encuentran obligados a
registrar de previo a la activacién del servicio, ademas del nimero de teléfono
asignado a ese usuario final, es la siguiente:

1. Nombre completo.

2. Cédula de identidad vigente, documento equivalente o pasaporfe a los
extranjeros.

3. Lugar de residencia (provincia, cantén y distrito).

4. Parapersonas juridicas, ademas de los datos de su representante o apoderado,
cédula juridica y nombre o razén social completa.

Lo anterior, sin perjuicio de la informacién que le sea requerida al usuario final para
verificar sus datos de identificacién mediante preguntas de seguridad.

En caso de producirse alguna modificacion respecto de sus datos de registro, los
usuarios finales deben comunicarlo a su operador/proveedor, o bien realizar la
gestion a través del Registro Prepago.
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Articulo 82.- Informacidn basica de los servicios prepago

Los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones en modalidad
prepago, deben indicar, de forma clara y expresa a los usuarios finales, de previo y
durante la suscripcién de los servicios, las condiciones de prestacién y calidad,
tarifas, impuestos, fechas de vencimiento, puntos de recarga y condiciones
especiales, en sus Centros de Atencién al Usuario Final y a través de medios
publicitarios.

Adicionalmente, el operador/proveedor debe publicar en su sitio WEB las
condiciones de uso para los servicios prepago.

Articulo 83.- Mecanismos de recarga y recargas promocionales

Los operadores/proveedores deben poner a disposicién de los usuarios finales al
menos un medio fisico y un medio electrénico para efectuar las recargas de los
servicios de telecomunicaciones en modalidad prepago. Para cada recarga, el
operador/proveedor debe informar al usuario final de forma gratuita, por el mismo
medio del servicio recargado y mediante un mensaje de texto (SMS), un sistema de
respuesta automatica por voz, u otros, el monto recargado, saldo actual, monto y
periodo de vigencia del bono promocional, prioridad de consumo del saldo principal
respecto al saldo promocional. Las condiciones del bono promocional, deben
mantenerse durante el periodo de vigencia del mismo, el cual no podra ser inferior
a diez (10) dias naturales.

Articulo 84.- Medios de atencién a usuarios finales

Los operadores/proveedores de servicios en la modalidad de prepago, deben
ofrecer a sus usuarios finales, nimeros o cédigos de atencién gratuitos, sitio WEB
y Centros de Atencién al Usuario Final.

Estos medios de atencién, podran ser accedidos de forma gratuita, desde cualquier
red o servicio de telecomunicaciones de cualquier operador/proveedor. A través de
estos medios de atencibn, los usuarios finales podran consultar informacién general
sobre el saldo disponible de los servicios, unidad de tasaciéon de las
comunicaciones, atencion de reclamaciones e informacién de los requerimientos de
recarga para continuar con la utilizacién del servicio, promociones, entre otras.

Articulo 85.- Vencimiento de los servicios en la modalidad de prepago
Los operadores/proveedores deben informar y respetar los plazos de vencimiento,
asi como las condiciones de prestacién de los planes de consumo prepago de

conformidad con lo dispuesto en la materia tarifaria vigente.

Cuando un servicio prepago no genere eventos tasables, tales como llamadas o
envio de mensajes de texto, consumo de datos, recargas, entre otros, durante un
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periodo superior a noventa (90) dias naturales, el operador/proveedor debe
disponer del recurso numérico. Para estos efectos debe notificar al usuario final por
medio de un mensaje de texto, al nimero asignado, y darle un plazo de 24 horas
antes de disponer del recurso numeérico.

Articulo 86.- Transferencia de saldos

Los operadores/proveedores de telecomunicaciones moviles deben ofrecer a sus
usuarios finales, la opcién de ftransferir parcial o totalmente los saldos no
consumidos de un servicio prepago a otro de igual naturaleza del mismo operador,
manteniendo la vigencia del saldo, con independencia del titular, a través de un
sistema de gestién o por cualquier otro medio definido por el operador.

Articulo 87.- Suspension del servicio prepago movil

En cualquier momento, el operador/proveedor debe proceder, en el menor plazo
posible con la suspensién de los servicios prepago cuando se determine que éstos
han sido activados de forma irregular o fraudulenta con informacién inexacta,
alterada o mediante una suscripcién no autorizada por el usuario final.

Igualmente, en caso que los usuarios finales no registren y/o actualicen su
informacién en las plataformas que ponga a disposicion la Sutel, el
operador/proveedor debe realizar la suspensién de forma definitiva del servicio, en
cuyo caso, el operador/proveedor podra disponer del recurso numérico asignado.

El procedimiento y condiciones para la aplicacién de la suspensién de los servicios
prepago, seré definido por la Sutel mediante resolucién motivada.

Articulo 88.- Informacion en las tarjetas de recarga prepago

Los operadores/proveedores que ofrezcan servicios mediante tarjetas prepago
deben:

1. Indicar de forma impresa en las tarjetas de recarga prepago o a través del mismo
medio en que se provean, la siguiente informacién: la unidad minima de la
tasacién de las llamadas, el monto efectivo de recarga, tasas e impuestos
aplicables, la vigencia, la fecha de expedicién y la fecha de expiracién de las
mismas, instrucciones de uso, numero de atenciéon gratuito y direccién de la
pagina WEB del operador.

2. Poner a disposicion del publico a través de sus Centros de Atencién al Usuario
Final y su sitio WEB, informacién sobre las tarifas, impuestos y tasas aplicables
al servicio y las condiciones de vigencia de las recargas.
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CAPITULO XIV.
SOBRE LOS EQUIPOS TERMINALES
Articulo 89.- Equipos terminales de servicios de telecomunicaciones

En caso que los operadores/proveedores comercialicen terminales junto con sus
planes de servicios, estos deben estar debidamente homologados por la Sutel.
Aquellos terminales, que sean comercializados por los operadores/proveedores
incumpliendo lo dispuesto anteriormente deben ser reemplazados sin ningtin costo
adicional, por terminales debidamente homologados y de condiciones similares o
superiores.

Cuando el equipo terminal sea aportado por el cliente, la actualizacion,
mantenimiento, reparacién o reposicién correran por su cuenta.

Articulo 90.- Homologacién de equipos terminales

Le corresponde a la Sutel establecer el procedimiento de homologacién de equipos
terminales, mediante resolucién motivada, la cual debe cumplir el procedimiento de
consulta por diez (10) dias hébiles, segtn lo establecido en la Ley General de la
Administracién Publica, por el cual se logre verificar las condiciones técnicas de
compatibilidad con las bandas de frecuencias, funcionamiento, calidad, seguridad e
identificacién del terminal en la red, con el fin de garantizar la correcta operacion de
los equipos terminales, la posibilidad de utilizarlos en las redes de cualquier
operador/proveedor, que cuenten con identificadores de tipo de IMEI tinicos, cumplir
con lo dispuesto en el Plan Nacional de Atribucién de Frecuencias vigente y evitar
interferencias perjudiciales.

Para efectos de informar a los usuarios finales sobre los equipos terminales
homologados, la Sutel mantendra un sitio WEB debidamente actualizado con la
base de daftos respectiva.

Los operadores/proveedores, deben comercializar inicamente equipos terminales
homologados por la Sutel y activar equipos que cuenten con un identificador tinico
correctamente asignado. Estos, no podran condicionar la suscripcion del servicio al
uso exclusivo de terminales que sean comercializados de forma propia o por un
tercero. En caso, de que los usuarios finales decidan suscribir servicios de telefonia
movil con terminales no homologados, el operador/proveedor debe informar y dejar
constancia sobre dicha condicion al titular del servicio, quien debe asumir bajo su
cuenta y riesgo los posibles problemas de calidad del servicio recibido y renuncia a
su derecho de interponer reclamaciones ante el operador/proveedor y la Sutel por
dicho concepto.

Los operadores/proveedores deben informar a los usuarios finales en sus sitios
WEB, sobre las consecuencias de conectar a las redes terminales no homologados,
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asi como tener un vinculo a la plataforma de consulta de los terminales
homologados, disponible en el sitio WEB de la Sutel.

Con el fin de tutelar el derecho de los usuarios finales a elegir y cambiar libremente
de operador/proveedor, la Sutel mediante resolucién motivada acreditara peritos
para efectuar las pruebas de homologacion de equipos terminales, con base en la
supervisién y procedimientos que ésta establezca, para asegurar que los terminales
no se encuentren bloqueados y funcionen de forma adecuada en las redes de todos
los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones.

Articulo 91. - Peritos acreditados para la homologacién de equipos terminales

La Sutel mediante resoluciéon motivada, establecera las condiciones minimas del
proceso de homologacién y acreditara los peritos autorizados para realizar las
mediciones de desempefio y funcionamiento de los equipos terminales de
telecomunicaciones. Esta acreditacion podra ser revocada, mediante resolucion
motivada, si la Sutel considera que el perito no cumple con las condiciones
establecidas.

La Sutel mantendra un registro actualizado de los peritos acreditados para las
pruebas de homologacién. Dichos peritos serén incorporados en el Registro
Nacional de Telecomunicaciones.

Articulo 92. - Retiro de equipos de telecomunicaciones

La Sutel ordenara mediante resolucién motivada el retiro de los equipos terminales,
cuando los catalogue justificadamente como dafiinos para la salud de las personas
0 que supongan un riesgo para la seguridad o el ambiente, generen dafios o
perjuicios a la red, provoquen interferencias perjudiciales, impidan su identificacion
Unica en las redes de los operadores, cuenten con identificadores adulterados o
afecten negativamente la calidad de servicio percibida por los usuarios finales, de
conformidad con las recomendaciones de la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), Instituto Europeo de Estandares en Telecomunicaciones
(ETSI), Ley de Gestion Integral de Residuos, su Reglamento General, el
Reglamento para la Gestion Infegral de Residuos Electrénicos y las disposiciones
del Ministerio de Salud .

Articulo 93.- Sobre la validacion de los equipos terminales de telefonia mévil

Los operadores/proveedores que ofrecen servicios de telefonia mévil no deben
activar equipos terminales que no cuenten con un cédigo IMEI univoco y valido.

Para este efecto, la Sutel mantendra una base de datos con la lista de IMEI vélidos
(lista blanca). Los operadores/proveedores de servicios de telefonia mévil deben de
consultar esta base de dafos de forma previa a la activacién del servicio asociado
al terminal en la red.



006163

21 de noviembre de 2017
843-SJD-2017/33628
Pagina 71

Cuando se detecte un cédigo IME! adulterado o irregular, se debe notificar esta
condicion al usuario final, informandole del plazo de que dispone para que proceda
a regularizar su condicién; superado dicho plazo sin que el usuario final haya
subsanado esta irregularidad, el operador/proveedor debe proceder con el bloqueo
del terminal y la eventual suspensién temporal del servicio.

La Sutel establecera las condiciones y plazos para informar a los usuarios finales
sobre su obligacion de regularizar las condiciones de sus equipos terminales, y
eventualmente ordenar la desconexioén de los equipos con IMES adulterados o
irregulares, con el fin de asegurar que Unicamente se puedan activar en las redes
de los operadores/proveedores dispositivos méviles que cuenten con IMEIS
univocos y validos. Lo anterior se realizara mediante resolucién motivada, la cual
debe cumplir el procedimiento de consulta por diez (10) dias hébiles, segun lo
establecido en la Ley General de la Administracién Publica.

Articulo 94.- Sobre los terminales extraviados o robados

Todos los operadores/proveedores se encuentran obligados a suspender de
manera inmediata el servicio de telefonia mévil asociado a un terminal reportado
como robado o extraviado, interrumpiendo las comunicaciones a partir de dicho
momento y responsabilizandose por cualquier cobro generado a los usuarios finales
después de realizado dicho reporte.

Los operadores/proveedores que ofrecen servicios de telefonia mévil no podrén
activar equipos terminales que previamente hayan sido reportados como robados,
hurtados, extraviados o desactivados por incumplimiento contractual.

Para este efecto, los operadores/proveedores de servicios de telefonia mévil deben
mantener actualizada una base de datos (lista negra) de los equipos terminales que
hayan sido reportados como robados, hurtados, extraviados o desactivados por
incumplimiento contractual, en la cual se registre la identificacion completa del
equipo (numero de IMEI), los datos del fitular del servicio que origina el reporte, el
nombre del operador, asi como la fecha y hora de este registro.

Ademas, los operadores/proveedores deben mantener a lo interno de sus redes una
base de dafos debidamente actualizada donde se registre el histérico de la
asociacién de un numero de teléfono con el respectivo IMEI.

Para el reporte de terminales robados, hurtados, extraviados o desactivados por
incumplimiento contractual, los operadores/proveedores estan en la obligacién de
disponer en su Centro de Atencién al Usuario Final con un sistema de verificacion y
validacién de datos del usuario final que permita realizar dicho reporte.
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Articulo 95.- Sobre la garantia de los terminales

Los terminales que se comercialicen por parte del operador/proveedor, debe cumplir
con los esténdares de calidad y los requerimientos técnicos definidos en el
procedimiento de homologacion dispuesto por la Suftel.

De conformidad con sus competencias la Sutel Gnicamente atendera y tramitara
reclamaciones asociadas con las condiciones de prestaciéon y calidad de los
servicios de telecomunicaciones, no asi las relativas a la calidad y garantia de los
equipos terminales.

Articulo 96.- Pago de servicios durante el periodo de reparacién de terminales

Los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones, deben incluir
en sus contratos de adhesion, clausulas que permitan el ajuste de los plazos de
permanencia minima considerando el periodo en que los usuarios finales no puedan
disfrutar del servicio, como consecuencia de fallas en el funcionamiento de los
equipos terminales asociados al plan.

En el periodo de reparacién, el operador/proveedor debe suministrarle al usuario
final un terminal sustituto, con funcionalidades similares con las que cuenta el
terminal entregado en calidad de subsidio; lo anterior, para que éste pueda continuar
disfrutando con normalidad el servicio confratado. Caso contrario, el
operador/proveedor con el consentimiento del usuario final, podra aplicar acciones
que le permitan compensarlo por el plazo que no pudo utilizar el servicio, realizando
alguna de las siguientes gestiones: reduccién del plazo del contrato, el ajuste de las
cuotas mensuales, o cualquier otfra condicién contractual mas beneficiosa para el
usuario final.

En ningun caso, se exonerara al usuario final del pago, cuando el
operador/proveedor le proporcione una alfernativa que le permita continuar
disfrutando los mismos servicios contratados, o bien, cuando el usuario final por sus
propios medios haya adquirido un terminal de reemplazo. En caso que, durante el
periodo de reparacion del equipo terminal, el servicio no registre consumo de
conformidad con el CDR, el operador/proveedor no podra cobrar el cargo mensual
del plan proporcional al periodo respectivo.

CAPITULO XV.
SERVICIO DE ROAMING INTERNACIONAL
Articulo 97.- Roaming internacional
Los usuarios finales de los servicios de telefonia mévil, podran contratar el servicio

de roaming internacional, siempre y cuando éste se encuentre disponible por parte
del operador/proveedor.
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Articulo 98.- Suministro de informacién

Los operadores/proveedores que brinden servicios roaming internacional facilitarén
a todos los abonados en el momento de contratar el servicio, ya sea por escrito u
ofros medios, la informacién completa sobre las condiciones de uso y tarifas
vigentes, asi como advertencias claras sobre el riesgo que se deriva de las
conexiones y las descargas automaticas y no controladas de datos en roaming
internacional.

Posterior a la contratacién de este servicio y cada vez que se produzca una
modificacién de las condiciones de prestacion, aprobadas por la Sutel, con
excepcién de las modificaciones tarifarias, los operadores/proveedores deben
informar de forma gratuita e inmediata a sus usuarios finales sobre dichos cambios,
a través de la pagina de inicio del sitio WEB y mediante un mensaje de texto (SMS)
0 mediante un sistema de respuesta automatica por voz.

Articulo 99.- Informacioén inicial sobre reconocimiento de red

Cada operador/proveedor de servicios roaming internacional brindaré
automaticamente al usuario final, mediante un servicio de mensajeria de texto
(SMS) u otros medios propios del servicio de telefonia mévil, de forma inmediata y
graluita, cada vez que éste se registre o acceda a la red de un pais distinto del pais
de origen, como minimo la siguiente informacion:

N

1. Nombre del operador que brinda el servicio.

2. Tarifas de roaming internacional (con impuestos incluidos) vigentes y
aplicables para realizar y recibir llamadas, enviar y recibir SMS, acceder a
Internet o establecer sesiones de datos.

3. Direccion WEB en la cual el usuario final pueda consultar informacion
actualizada sobre tarifas y recomendaciones de uso del servicio roaming
internacional voz, SMS, datos y advertencias claras sobre el riesgo que se
deriva de las conexiones y las descargas automaticas y no controladas de
datos en roaming internacional.

4. Numero telefénico u otro canal de atencién o asistencia gratuita que el
usuario final en roaming internacional puede utilizar para realizar consultas y
solicitar asistencia remota.

Articulo 100.- Roaming en zonas fronterizas
Los operadores deben realizar las coordinaciones necesarias con sus homélogos

en los paises fronterizos, para que en las zonas aledafias a las fronteras no se
habilite el roaming inadvertido para los usuarios finales.
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En todo caso, cuando se registre trafico por roaming fronterizo para usuarios finales
ubicados dentro del territorio nacional, los consumos realizados deben de ser
considerados y facturados como trafico nacional.

Articulo 101.- Control de consumo

Todos los operadores/proveedores de roaming internacional, deben poner a
disposicién de los usuarios finales de forma gratuita un mecanismo que proporcione
informacién sobre el consumo acumulado de voz, SMS y dafos, expresado en
unidades de consumo y en la divisa en que se facture.

Este servicio de informacién sobre el consumo acumulado de roaming debe ser
gratuito y mantenerse actualizado con una periodicidad minima de 24 horas, debe
estar disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, y debe poder
accederse a través de un servicio de mensajeria de texto (SMS) o mediante un
sistema de respuesta automatica por voz.

Adicionalmente el operador/proveedor de servicios, podra tener esta informacion
disponible a través de ofros medios como aplicaciones, que le permita al usuario
final mantener su propio control de consumo.

Articulo 102.- Limite de consumo

Los operadores/proveedores deben contar con un sistema que garantice que el
gasto acumulado en servicios de roaming internacional, a lo largo de cada periodo
de facturacién, no sobrepase un limite de consumo determinado, siempre y cuando
no se consienta expresamente, por medio de los canales disponibles por el
operador/proveedor, el aumento del citado limite durante el uso del servicio.

Cualquier modalidad de uso de roaming, debe estar descrifa en el contrato de
adhesion o contar con el respectivo comprobante de modificacién a solicitud del
usuario final. Para tal efecto el operador/proveedor, pondra a disposicion uno o
varios niveles de consumo. En caso que el usuario final y el operador/proveedor no
fifen dichos limites, se aplicara por defecto el monto equivalente a un veinticinco por
ciento (25%) de un salario base de oficinista 1, vigente segun la fijacién realizada
por el Consejo Superior del Poder Judicial.

Articulo 103.- Comunicacion sobre el limite de consumo

Todos los operadores/proveedores de servicios deben enviar una comunicacion via
SMS, mediante un sistema de respuesta automatica por voz, correo electronico o
cualquier otro mecanismo similar, cuando los servicios de roaming internacional
hayan alcanzado el 80% del limite de consumo o del volumen maximo acordado.
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Esta comunicacion, indicara el procedimiento para aumentar el limite de consumo y
el costo asociado. Si el usuario final no responde a la comunicacion recibida, el
operador/proveedor enviara un mensaje de texto en el cual informara al usuario final
que llegé al 100% de su consumo y suspendera de inmediato los servicios de
roaming internacional, una vez alcanzado el limite de consumo fijado, hasta que
este lo active nuevamente por medio de los canales que el operador designe para
tal fin.

CAPITULO XVI.
PORTABILIDAD NUMERICA
Articulo 104.- Descripcion general

Los operadores/proveedores que cuenten con recurso -numérico del Plan Nacional
de Numeracién asignado por la Sutel, se encuentran en la obligacién de garantizar
la implementacion, operacién y administracion de la Portabilidad Numeérica,
mediante el uso del esquema de consulta de cada llamada, para el tréfico telefénico
local, y el enrutamiento indirecto, para las llamadas internacionales, y deben
asegurar el correcto funcionamiento de ambos esquemas.

Articulo 105.- Organo competente

Le corresponde a la Sutel controlar y comprobar el uso eficiente de los recursos de
numeracién, por lo que este Organo Regulador administrard, facilitara y velara por
el cumplimiento de las obligaciones de los operadores y proveedores en torno a la
portabilidad numérica.

Para la implementacién, operacion y administracién de la portabilidad numérica los
operadores/proveedores con recurso numeérico asignado, por medio de la
instruccién de la Sutel designaran una Entidad de Referencia, quien gestionara la
portabilidad numérica por medio de una base de datos centralizada.

En caso de que existan divergencias o controversias entre operadores/proveedores
en la implementacién de portabilidad numérica, la Sutel resolveré de conformidad
con lo dispuesto en la legislacién vigente.

Articulo 106.- Derecho a conservar el niimero telefénico

La portabilidad numérica unicamente se realizaré por solicitud expresa del titular del
servicio y previa comprobacién de la identidad por parte del operador/proveedor,
para lo cual debe registrar el consentimiento expreso por parte del abonado o
usuario final y demas requisitos dispuestos en la regulacién vigente.

Los operadores/proveedores estableceran acuerdos que garanticen el ejercicio del
derecho a la portabilidad numérica y se encuentran en la obligacién de realizar las
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inversiones econémicas necesarias para la implementacion, operacion y
administracién del sistema nacional de portabilidad numérica.

La Sutel, mediante resolucién motivada, la cual debe cumplir el procedimiento de
consulta por diez (10) dias habiles, segtn lo establecido en la Ley General de la
Administracion Publica, definiréa el proceso, plazos y condiciones de
implementacién, operacién y administracién del sistema nacional de portabilidad
numérica y fiscalizara que los acuerdos entre operadores/proveedores no
menoscaben los derechos de los usuarios finales y resulten congruentes con la
regulacion vigente.

Los operadores/proveedores no podran establecer barreras que impidan, limiten,
dificulten o restrinjan realizar la portabilidad numérica con excepcion de las definidas
regulatoriamente por la Sutel.

La ejecuciéon de la portabilidad numérica debe asegurar a los abonados la
continuidad de sus servicios. Por lo anterior, el cambio de operador/proveedor se
realizara en horas de minimo trafico y con un minimo plazo de interrupcién.

El operador/proveedor receptor debe informar al abonado, previamente, el momento
en que se realiza el cambio.

Una vez iniciado el proceso de portacién de un numero telefénico por parte del
cliente, tinicamente la Sutel ante un caso debidamente justificado, podré solicitar a
la entidad de referencia la cancelacién del tramite.

Articulo 107.- Costos para la operacion de la portabilidad numérica

Dado que la portabilidad numérica es gratuita para el titular del servicio, los
operadores/proveedores con recurso de numeracién asignado se encuentran en la
obligacion de cubrir la totalidad de costos asociados con la implementacion,
operacién y administracién del sistema nacional de portabilidad numérica.

Articulo 108.- Sobre el suministro de informacién de portabilidad numérica

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, deben suministrar
en todo momento a los usuarios finales, informacion clara, veraz, suficiente, precisa
y oportuna sobre el derecho y tramite de portabilidad numérica.

Asimismo, deben informar a los usuarios finales pospago que en el supuesto de que
porten su nimero, podrian recibir facturaciones por servicios ya prestados por parte
del operador donante hasta por el plazo de sesenta (60) dias naturales.

Como parte del frémite de portabilidad numeérica, para usuarios finales en modalidad
prepago el operador/proveedor debe informar que de concretarse la portabilidad, el
usuario final perdera el saldo a favor, que no haya sido utilizado. Asimismo, para los
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casos de servicios en modalidad pospago, el operador/proveedor debe informar
sobre la posibilidad que el usuario final reciba una facturacién por los dias
proporcionales que se mantuvo con el operador/proveedor original.

Articulo 109.- Cambio de numeracion telefénica

El namero telefénico asignado, sélo podra cambiarse a solicitud del titular del
servicio, por orden expresa de la Sutel, o por razones técnicas o legales que afecten
gravemente la continuidad del servicio y que se encuentren previamente aprobadas
por la Suftel.

En ningtn caso se justificara la modificacién del niimero telefénico por cambio en la
tecnologia a través de la cual se brinda el servicio, ni se permitira la aplicacién de
cobros adicionales por mantener el niimero.

En el caso de que se justifique el cambio en la numeracion, de conformidad con el
Plan Nacional de Numeracién, el operador/proveedor debe establecer un servicio
de informacion en el que se indique mediante una grabacién, operadora o cualquier
ofro medio idéneo, su nuevo numero, durante un periodo minimo de un (1) mes
calendario, sin cobro adicional para el mismo.

CAPITULO XVII.
SERVICIOS DE INFORMACION DE TARIFICACION ADICIONAL

Articulo 110.- Suscripcion y aceptacion de servicios de informacién de
tarificacion adicional

Los abonados o los usuarios finales podran solicitar o suscribir servicios de
informacién de tarificacién adicional, mediante mensaje de texto o llamada de voz
con la finalidad de recibir contenido periédico de entretenimiento o de informacién
general. Estos servicios, pueden ser prestados directamente por el
operador/proveedor o bien por un tercero que utilice la red publica de
telecomunicaciones.

Para la correcta suscripcién por parte de los abonados y usuarios finales a dicho
servicio, éstos deben enviar su consentimiento expreso mediante mensaje de texto
(SMS) ante Ia solicitud que le formule el proveedor de contenido mediante el servicio
telefénico.

Los operadores/proveedores, por el término de dieciocho (18) meses, deben
registrar y almacenar la constancia de la voluntad expresa del usuario final de
suscribir o afiliarse al servicio de informacién, mediante mensajes de texto o
grabacion de llamada telefénica. En caso de no contar con la citada informacién, no
podran justificarse los cobros realizados por el uso del servicio de informacién.
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La informacién personal que suministre el usuario final, sera para suscribirse en un
servicio de informacién especifico; razén por la cual, no se debe utilizar para brindar
otros servicios de informacion.
Articulo 111.-Informacidn previa a la suscripcién del servicio
Los operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones, deben de
incorporar en los contratos con los proveedores de contenido, la obligacion de
brindar al menos la siguiente informacion a los usuarios finales de previo a la
suscripcién de dichos servicios:

1. Identidad del remitente e informacién de contacto.

2. Mecanismo claro y sencillo para activar el envio de informacién.

3. Periodicidad en que sera recibida la informacién o comunicado.

4. Costo unitario del servicio, asi como cualquier costo adicional.

5. Referencia a la pagina WEB donde puede consultar los términos, precios y
condiciones del servicio.

6. Mecanismos, costos y plazos para des-inscribirse del servicio.

La informacién anterior, debe ser suministrada por cualquier proveedor de servicios
de informacién de tarificacién adicional.

El envio de dicha informacién, no tendréa ningin costo para el usuario final y debe
proporcionarse de previo a la suscripcién del servicio de informacién ya sea por
mensaje de texto o llamada telefénica.

En caso de omitir parcial o totalmente los anteriores requerimientos, no podra
facturarse ningun costo por dicho servicio.

Articulo 112.- Detalle de Ia factura de los servicios de informacion

Cuando la facturacion de los servicios de telecomunicaciones, incluya el consumo
por servicios de informacién, debe contener como minimo lo siguiente:

1. Nombre del proveedor del servicio de informacioén y su cédigo corfo de
acceso.

2. Costo fotal de la comunicacion.

En caso de omitir parcial o totalmente los anteriores requerimientos, no podra
facturarse ningtn costo por dicho servicio.
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Cuando el titular del servicio lo solicite, el operador/proveedor debe brindar de
forma gratuita en formato digital o con un costo asociado de forma impresa, un
defalle de los consumos realizados a partir del CDR correspondientes para el
periodo facturado.

Articulo 113.- Tasacion y registro de los servicios de informacién

Las llamadas telefénicas y mensajes de texto que envie y reciba el usuario final, asi
como el proveedor de servicios de informacion, deben estar debidamente
registradas en la central telefénica del respectivo operador de red y en las
plataformas del proveedor de servicios de informacién, en caso contrario, no podrén
ser facturadas junto con el servicio telefénico del usuario final.

De igual forma, no podran facturarse aquellos intentos de comunicacién con una
duracién inferior a tres (3) segundos. Para todos los efectos, las comunicaciones
efectivas que el proveedor del servicio de informacién comercialice por minuto,
deben tasarse y registrarse en tiempo real con una precisién de segundo,
efectuando un truncamiento, sin aplicar redondeo alguno tanto en los registros de
los conmutadores como en los procesos de facturacién.

Articulo 114.- Limites de consumo de servicios de informacién

Los abonados y usuarios finales, podran definir con los operadores/proveedores
limites de consumo maximo de servicios de informacién de tarificacion adicional,
para lo cual los operadores/proveedores deben conservar la autorizacién expresa
del usuario final, de conformidad con lo dispuesto en el presente Reglamento.

Los proveedores de servicios de informacién deben contactar a los usuarios finales,
ya sea mediante mensajes de fexto (SMS) o sistemas de respuesta por voz (IVR)
cuando el consumo del servicio llegue al 80% de dicho limite. Una vez alcanzado el
limite de consumo, el proveedor de informacién debe remitir un mensaje de texto
(SMS) o sistema de respuesta de voz (IVR) y proceder a suspender el servicio de
tarificacioén adicional.

En caso que el usuario final y el operador/proveedor no fijen dichos limites, se
aplicaré el monto equivalente a dos coma cinco por ciento (2,5%) de un salario base
de oficinista 1, vigente segun la fijacién realizada por el Consejo Superior del Poder
Judicial.

Articulo 115.- Confirmacién de activacion y desactivacion de los servicios de
informacién

Cuando los abonados y usuarios finales activen o desactiven suscripciones para los
servicios de informacién, deben recibir una confirmacién fehaciente, inmediata y

000171



-
T
14

£

21 de noviembre de 2017 . 0 0 {; i 7 2
843-SJD-2017/33628
Pagina 80

gratuita que les permita corroborar el estado actual del servicio, por los mismos
canales en que recibié la informacion.

Mediante el mensaje de confirmacion de activacién debe informarse al usuario final
lo siguiente:

Mecanismo claro y sencillo para desactivar el envio de informacion.
Periodicidad en que sera recibida la informacién o comunicado.

N =

Costo unitario del servicio, asi como cualquier costo adicional.

AN W

Referencia a la pagina WEB donde puede consultar el Reglamento, los
términos, precios y condiciones del servicio.

5. Numeros de servicios de asistencia telefénica u otros canales de atencion
gratuita.

La informacién anterior, debe ser suministrada a los usuarios finales por cualquier
proveedor de servicios de informacion de tarificacién adicional.

Los proveedores de servicios de informacién, deben ofrecer las mismas facilidades
y mecanismos tanto para la activacién como para su desactivacién del servicio.

En caso de no recibir confirmaciéon alguna de la activacién o desactivacion del
servicio de informacién, se asumira que el servicio se encuentra desactivado.

Los proveedores de servicios de informacion estan obligados a mantener una base
de datos con los registros actualizados de las activaciones y desactivaciones de los
servicios, que contenga informacion suficiente para la verificacién de la
manifestacioén fehaciente de la voluntad del usuario final.

Articulo 116.- Atencién de reclamaciones por no desactivacion de servicios
de informacion

Los operadores/proveedores deben atender las reclamaciones de los abonados o
usuarios finales, para lo cual deben brindar respuesta efectiva en el plazo méaximo
de diez (10) dias naturales, relacionados con los servicios de informacion de
tarificacién adicional en los términos establecidos en el presente Reglamento.

En caso que el operador/proveedor compruebe un incumplimiento en las
obligaciones definidas en el presente capitulo para los servicios de informacién de
tarificacion adicional, debe proceder de inmediato a eliminar o acreditar los montos
facturados por dicho concepto.

Cuando el proveedor del servicio de informacién, no atienda en tiempo la solicitud
de desactivacion de los servicios, los operadores/proveedores deben adoptar
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aquellas medidas técnicas y administrativas necesarias para deshabilitar el servicio
de informacién contratado por el usuario final.

Articulo 117.- Sobre la informacién disponible en el sitio WEB

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, deben mantener
publicadas y actualizadas en el respectivo sitio WEB, Ia lista de los proveedores de
servicios de informacién, con indicacién expresa de la numeracién especial
asociada o cualquier otro sistema de acceso empleado, nimeros de atencién
gratuita de dichos proveedores asi como la informacién sobre el precio por unidad
del servicio (minutos, mensajes u otros) para cada una de las comunicaciones que
se cursen entre el usuario final y el prestador de dicho servicio.

Articulo 118.- Sobre la suscripcion irregular de los servicios de informacion

La suscripcién a cualquier servicio de informacién de tarificacién adicional, se
realizara por medio de mensajes de texto (SMS), llamadas telefénicas o cualquier
ofro medio que permita realizar activaciones, siempre y cuando cumpla con las
disposiciones establecidas en el presente capitulo.

Cualquier mecanismo de registro que no cumpla con lo anterior, se entenderé como
invalido; principalmente, aquellas afiliaciones automaticas, o en los casos donde se
oculte la identidad del remitente o por alguna razén induzcan a error al usuario final,
sobre el método de suscripcion, frecuencia y precio de cada una de las
comunicaciones u otro elemento decisivo en la suscripcion.

CAPITULO XVIII.
COMUNICACIONES CON FINES COMERCIALES Y PUBLICITARIOS
Articulo 119.- Sobre practicas comerciales y publicitarias equitativas

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones o de cualquier
tercero dedicado a este tipo de actividades deben asegurar que la informacién
brindada a los usuarios finales sea clara, precisa, faciimente accesible y visible de
modo que tengan informacién suficiente para tomar una decisién informada
respecto al servicio o tramite del mismo. Tal informacién, debe realizarse en un
lenguaje sencillo y facil de comprender y no debe inducir a error o prestarse para
interpretaciones, limitaciones o condiciones que puedan afectar la capacidad del
usuario final de adquirir, acceder o usar el servicio.

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones o de cualquier
tercero dedicado a este tipo de actividades, deben velar porque la publicidad dirigida
a menores de edad sea adecuada para facilitar su compresion.
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Articulo 120.- Remisién de informacion comercial y publicitaria

Para la remisién de informacién comercial y/o publicitaria por parte de los
operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones o de cualquier tercero
dedicado a este tipo de actividades, se debe registrar de previo el consentimiento o
autorizacién expresa del usuario final receptor de dicho comunicado. Se considerara
como préactica prohibida, toda accién donde se remita informacién comercial y/o
publicitaria a los usuarios finales sin contar de previo con su consentimienfo o
cuando se utilicen sistemas de llamada automaética.

Para tal efecto la Sutel pondré a disposicion del publico, una herramienta en el sitio
WEB, mediante el cual los usuarios finales podran manifestar su oposicién o
negativa a recibir comunicaciones no solicitadas, el cual sera vinculante para los
operadores/proveedores o terceros dedicados a este tipo de actividades.

En ningun caso, se podra implementar mecanismos automaticos para obtener el
consentimiento del usuario final para recibir informacién comercial y/o publicitaria o
utilizar mecanismos que induzcan a error para obtener dicho consentimiento.
Igualmente, se prohibe enviar comunicaciones con fines de venta directa donde se
disimule o se oculte la identidad del remitente, o que no contengan una direccion
valida a la que el destinatario pueda enviar una peticién para poner fin a tales
comunicaciones. En tales casos, el usuario final podré acudir a su operador, con el
fin de que este identifique el numero desde el cual se originan dichas
comunicaciones y proceda a prevenir al generador de la llamada, para que se
abstenga a realizar dicha practica prohibida.

Articulo 121.- Implementacion de medidas técnicas y administrativas

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, deben
implementar las medidas técnicas y administrativas necesarias, para garantizar que
sus usuarios finales no reciban comunicaciones con fines de venta directa de bienes
y servicios, cuando éstos no hayan brindado su consentimiento previamente o que
hayan solicitado su remocién de las listas de comunicacién. Estas gestiones, por
parte del usuario final, no tendran costo alguno.

La Sutel implementard medidas de proteccién de los derechos de los usuarios
finales, para que éstos puedan registrarse y excluir sus nimeros telefénicos de
recibir comunicaciones con fines de venta directa. Los operadores/proveedores de
servicios de telecomunicaciones, asi como las personas fisicas o juridicas que
generen comunicaciones con fines de venta directa, deben respetar a los usuarios
finales que hayan manifestado su renuencia, segun el registro establecido por la
Sutel.

La manifestacién por parte del usuario final en el registro de la Sutel para no recibir
comunicaciones no solicitadas, tendra preponderancia sobre ofras suscripciones y
automaticamente sera tomado como una peticién expresa para que se ponga fin a
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tales comunicaciones. Dicha manifestacién, estara vigente durante el plazo que el
usuario final mantenga su numeracion registrada en dicha base de datos.

CAPITULO XIX.

PRIVACIDAD DE LAS COMUNICACIONES Y PROTECCION DE DATOS
PERSONALES

Articulo 122.- Inviolabilidad de las comunicaciones

El operador/proveedor protegeré la inviolabilidad, la intimidad y el secreto de la
informacién privada cursada a través de sus redes, y en ningtin caso autorizara la
divulgacién del contenido de dichas comunicaciones sin el consentimiento expreso
de los interesados u orden de la autoridad judicial competente.

Los contratos por servicios de (telecomunicaciones suscritos entre los
operadores/proveedores y el abonado, deben indicar expresamente el derecho que
asiste a estos ultimos a la intimidad, privacidad y secreto de sus comunicaciones y
deben de contemplar lo dispuesto por la Ley de Proteccién de la Persona frente al
Tratamiento de sus Datos Personales y su reglamento, asi como la demas
normativa vigente.

Articulo 123.- Confidencialidad de los datos personales

A los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones les asiste el derecho
fundamental de autodeterminacién informativa que les faculta a disponer libremente
sobre el uso que se realice de sus datos personales y los operadores/proveedores
tienen la obligacion de asegurar y resguardar dicha informacién sensible.

Los operadores/proveedores deben garantizar la confidencialidad de los dafos y la
inviolabilidad de los servicios de telecomunicaciones, con el fin de evitar que
terceras personas tengan acceso no auforizado a esta informacién. Para lo cual la
Sutel, mediante resolucién motivada, definira los mecanismos y controles minimos
de seguridad, que deben implementar los operadores/proveedores, para garantizar
el secreto de las comunicaciones y la confidencialidad de la informacién brindada
por el abonado y usuario final.

Los operadores/proveedores no podran entregar a su arbitrio los datos de
localizacién y de trafico del usuario final, salvo autorizacién expresa y escrita del
titular del servicio, por solicitud del Regulador en caso de investigaciones
administrativas o por orden de la Autoridad judicial competente.

Articulo 124.- Principio de consentimiento informado

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones que recopilen
datos de carécter personal de sus usuarios finales, les deben informar de previo y
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de forma precisa el tratamiento que se le daré a dichos datos, los destinatarios de
esta informacion y las consecuencias ante la negativa de suministrar estos datos.

Para que los operadores/proveedores puedan utilizar dicha informacion, deben
registrar el consentimiento expreso otorgado por los abonados, ya sea mediante
documento fisico o electrénico, el cual puede ser revocado de la misma forma sin
efecto retroactivo.

En los contratos de adhesiéon que se suscriban para la prestaciéon de servicios,
deben constar expresamente si el cliente autoriza o no al operador/proveedor para
que utilice sus datos personales. En caso de omitir esta disposicion o que el contrato
la consigne por defecto, se entenderd que el titular del servicio no auforiza su
registro, uso y divulgacién por parte del operador/proveedor que recopila la
informacién o de terceros.

Articulo 125.- Reporte de informacion a entidades financieras

Los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones podran remitir a
las entidades financieras, informacién sobre el estado de las obligaciones
pendientes de pago por parte del usuario final y/o cancelaciones realizadas por éste
a favor del prestador del servicio.

Asimismo, los operadores/proveedores podran solicitar a dichas entidades
informacion sobre el comportamiento crediticio del titular del servicio en sus
relaciones comerciales, previa autorizacién expresa del mismo para este fin.

El consentimiento por parte del abonado debe otorgarse al momento de la
celebracion del contrato. Para ello, el operador/proveedor debe conservar copia o
respaldo escrito de esta autorizacion.

Cuando el abonado haya sido reportado por mora en el pago, y se elimine la causa
que dio origen al reporte; a instancia de este, el operador/proveedor debe actualizar
dicha informacién ante la entidad financiera dentro de un plazo méaximo de cinco (5)
dias naturales, lo cual debe ser notificado al interesado en el plazo maximo de un
(1) dia habil.

CAPITULO XX.
SOBRE EL USO Y ACTIVACION IRREGULAR DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Articulo 126.- Practicas prohibidas en el uso y activacion de los servicios de
telecomunicaciones

Se prohibe realizar cualquier practica o conducta fraudulenta interna o externa, que
atente contra los derechos de los usuarios finales o los operadores/proveedores de
servicios de telecomunicaciones.
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Asimismo, corresponde a préacticas prohibidas las actuaciones que ocasionen una
o varias de las siguientes acciones:

1. Alteraciones en la operacién normal de la red y/o degraden la calidad del
servicio,

2. Acciones que provoquen interferencias, interrupciones, congestion, dafios o
perjuicios a la red,

3. Comunicaciones con fines de venta directa sin el consentimiento de los
usuarios finales,

4. Utilizar terminales que impidan la identificacién (nica en las redes de los
operadores o posean identificadores adulterados,

5. Reventa o alquiler de servicios por parte del abonado o usuario final.

6. Acciones catalogadas como dafiinas para la salud de las personas o que
supongan un riesgo para la seguridad o el ambiente.

7. Conductas reiteradas que resulten irrespetuosas, agresivas u ofensivas y
afecten el normal funcionamiento de los Centros de Atencién del Usuario final
0 la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

8. Suscripcibn o activacién irregular, fraudulenta, sin contar con el
consentimiento del titular del servicio, o cuando el contrato de adhesion se
encuentre incomplefo o no se desprenda con claridad los términos y
condiciones pactados.

Articulo 127.- Implementacion de sistemas de prevencion y deteccion

Los operadores/proveedores estan en la obligacién de implemenfar, actualizar y
mantener en operacion sistemas para la prevencion y deteccion de practicas
prohibidas y/o fraudulentas en sistemas de telecomunicaciones.

Asimismo, los operadores/proveedores realizaran anualmente pruebas de
funcionamiento de estos sistemas, cuyos resultados seran remitidos a la Sutel.

Articulo 128.- Gestién de reclamaciones por practicas prohibidas

El operador/proveedor podra iniciar de oficio o a gestién de parte, una investigacién
formal interna cuando tenga conocimiento de la comisién de una practica prohibida,
para determinar las responsabilidades que correspondan, y ademas, procedera de
forma inmediata con la suspension definitiva de los servicios de telecomunicaciones.
involucrados.
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El operador/proveedor, no podra efectuar los cobros producto de la configuracion
de la préactica prohibida, hasta tanto no cuente con los resultados finales de la
investigacién realizada.

Articulo 129.- Sobre el uso de bloqueadores de senal

Se prohibe la instalacion y utilizacién de equipos bloqueadores de sefial en zonas
publicas, de libre acceso al publico o propiedad de terceros. El uso de dichos
dispositivos, implica el uso no autorizado del espectro radioeléctrico y una
interferencia perjudicial al servicio.

Excepcionalmente por motivos de seguridad ciudadana, se podréa permitir el uso de
estos equipos en Centros de Atencién Institucional, siempre y cuando no se afecten
las condiciones de calidad en las inmediaciones a dichos centros, ni se limiten el
acceso a los Servicios de Emergencia 9-1-1.

Articulo 130.- Utilizacion de servicios en los Centros de Atencion Institucional.

Los operadores/proveedores, con el fin de colaborar con la seguridad ciudadana
deben identificar y detectar comunicaciones no autorizadas desde los Centros de
Atencién Institucional.

Los servicios que generen dichas comunicaciones, deben ser bloqueados de forma
inmediata y proceder con la suspension definitiva del servicio e incorporar los IMEI
de los terminales a las listas negras para su respectivo bloqueo.

CAPITULO XXI.
VIGENCIA

Articulo 131.- Vigencia

El presente Reglamento entrara en vigencia fres (3) meses posteriores a su
publicacion en el Diario Oficial La Gaceta, momento a partir del cual se deroga el
Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los servicios de
telecomunicaciones, publicado en el Diario Oficial La Gaceta N°72 del 15 de abril
del 2010.

Disposicion Transitorio I. Actualizacién datos Registro prepago

En el plazo de seis (6) meses calendario a partir de la entrada en vigencia del
presente Reglamento, los usuarios finales de servicios de telecomunicaciones en
modalidad prepago, deben proceder con el registro o actualizacién de sus datos
personales en la plataforma denominada Registro Prepago de la Sutel.
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Una vez transcurrido este plazo y posterior a los avisos realizados por el
operador/proveedor y la Sutel sin que los usuarios finales hayan registrado y/o
actualizado su informacién en las plataformas que ponga a disposicién la Sutel, los
operadores/proveedores procederan de forma inmediata con la suspensién de sus
servicios y deben disponer del recurso numérico asignado, de conformidad con el
procedimiento y condiciones definidas por la Sutel mediante resolucién motivada.

Disposicion Transitorio Il. Tratamiento de IMEI adulterados o irregulares.

Todos los terminales identificados con IMEI adulterados o irregulares (lista gris de
IMEI), segun las asignaciones de IME|s de la GSMA y que se encuentren activos
en las redes de telecomunicaciones méviles, de previo a la entrada en vigencia del
presente Reglamento, se asociaran con el dltimo nimero telefénico registrado en la
red, de forma tal que no se permita el establecimiento de comunicaciones por medio
de ese equipo terminal con otro niimero telefénico.

Este transitorio tendré una vigencia de 24 meses a partir de su vigencia.
Una vez transcurrido ese plazo y realizadas las camparias de informacién por parte

de los operadores/proveedores y la Sutel, todos los terminales identificados con
IMEI adulterados o irregulares (lista gris de IMEI) serén bloqueados.

. Instruir al Consejo de la Sutel, para que proceda con la apertura del expediente

administrativo respectivo.

. Solicitar al Consejo de la Sutel para que proceda a publicar la convocatoria a

audiencia publica, en periédicos de amplia circulacion y en el Diario Oficial La
Gaceta, de conformidad con lo establecido en el articulo 36 de la Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publica.

Iv. Instruir al Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, para que una

vez realizado el procedimiento de audiencia publica, proceda al analisis de
oposiciones y la elaboracién de la propuesta final del nuevo Reglamento, la cual
debera ser remitida a esta Junta Directiva oportunamente.

COMUNIQUESE
Cordialmente,

SECRETARIA DE JUNTA DIRECTIVA

EGBERT ALFREDO Digialy sgnod by EGBERT ALFREDO CORDERO

CORDERO CHINCHILLA Dote: 2017.11.22 13:31:03 -06:00

(FIRMA) Locatian: Pats; Cosia Rica, Provincia o EstadoSan José,
Cludad o Disirbo-San Rafao do Escazd

Alfredo Cordero Chinchilla
Secretario Junta Directiva

ACCMWVR



SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

sutel

San José, 4 de diciembre de 2017
09844-SUTEL-DGC-2017

Sefiora

Marta Monge Marin

Directora

Direccién General de Atencién al Usuario
Autoridad Reguladora de Servicios Pablicos

CONVOCATORIA A AUDIENCIA PUBLICA PARA EXPONER PROPUESTA DE
REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO
EXPEDIENTE SUTEL GCO-NRE-REG-01916-2017

Estimada sefiora:

En concordancia con el Acuerdo del Consejo de SUTEL numero 006-084-2017 de la sesion
ordinaria 084-2017 del 29 de noviembre del 2017, remitido a la Direccién General de
Participacion al Usuario, se solicita realizar las gestiones respectivas para la convocatoria
a audiencia publica para que la Direccién General de Calidad de la SUTEL proceda a
exponer la propuesta de “REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTECCIQN AL
USUARIO”, que se tramita mediante el expediente GCO-NRE-REG-01916-2017.

Respecto a esta propuesta debe sefialarse que en virtud de lo que establece el articulo 77
inciso 2), subinciso i) de la Ley General de Telecomunicaciones, Ley N° 8642, corresponde
a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de Servicios Publicos el dictar los
reglamentos que sean necesarios para la correcta regulacién del mercado de las
telecomunicaciones. En ese sentido, mediante el acuerdo 04-63-2017 de la Junta Directiva
de la Aresep adoptado mediante la sesién ordinaria N°63-2017 celebrada el 21 de
noviembre del 2017, la Junta Directiva de la ARESEP, dispuso lo siguiente al Consejo de

la Superintendencia de Telecomunicaciones: “Solicitar al Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones someter al procedimiento de audiencia publica de conformidad con el articulo 73, inciso
h), de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios, la propuesta del nuevo “Reglamento sobre
el Régimen de Proteccion al Usuario Final”, con fundamento en lo sefialado en el oficio 9233-SUTEL-CSC-2017
del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones: (...)

En virtud de lo anterior, extendemos a la Direccién General de Atencién al Usuario solicitud
formal de convocatoria a audiencia publica, asi como la preparacién de la documentacion
e informacién que se debe publicar en los diarios de circulacién nacional, emisoras de radio
e imprenta nacional, preparar el documento borrador de la convocatoria y la realizacién de
las gestiones de autorizacion ante el Poder Judicial para el uso de equipos e instalaciones
para las videoconferencias que forman parte del proceso de audiencia publica.

Con el fin de cumplir con lo indicado, se aporta para la convocatoria el resumen de lo
propuesto:

REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO
El presente Reglamento tiene por objetivo garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios
finales mediante el establecimiento de disposiciones regulatorias vinculantes para los
operadores/proveedores de los servicios de telecomunicaciones; para lo cual desarrolia lo descrito
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en el Capitulo [I, Titulos Il y 11l, de la Ley General de Telecomunicaciones, ley N° 8642, asi como
las obligaciones y funciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel) y su Consejo
dispuestas en los articulos 60 y 73 de la Ley N.° 7593, que establecen las normas técnicas,
econémicas y juridicas aplicables a las relaciones que con motivo de la prestacion de los servicios
de telecomunicaciones surjan entre los operadores de redes publicas de telecomunicaciones o los
proveedores de servicios de telecomunicaciones disponibles al publico con los usuarios finales,
mediante la fijacion de las medidas técnicas y administrativas que permitan proteger los derechos
y los intereses legitimos de los usuarios finales.

Lo establecido en este capitulo se entiende sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley N° 8642 y en
otras normas aplicables en esta materia, en caracter supletorio.

Aunado a lo anterior, se indica que el encargado para la exposicién del presente proyecto
de reglamento es el suscrito, Glenn Fallas Fallas; asimismo, los funcionarios a cargo de
cualquier otra gestion son: Natalia Ramirez Alfaro correo electronico
natalia.ramirez@sutel.go.cr y Noelia Bonilla Ortiz correo electrénico
noelia.bonilla@sutel.go.cr.

Por altimo y con el fin de darle un tramite agil y efectivo al proceso de audiencia, mediante
este mismo oficio se autoriza a su Direccién a proceder con la elaboracion del acta, informes
y resoluciones de prevencion de requisitos formales o de rechazo de oposiciones en caso
de ser necesario.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

GLENN FALLAS
- FALLAS (FIRMA)

2017.12.04

17:05:27 -06'00'

Ing. Glenn Fallas Fallas
Director General de Calidad

Expediente: GCO-NRE-REG-01916-2017
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De: Notificaciones

Enviado el: martes 5 de diciembre de 2017 09:57 a.m.

Para: 7Marta Monge

CC: Esther Badilla

Asunto: 09844-SUTEL-DGC-2017 - Convocatoria a Audiencia

Datos adjuntos: 9844-SUTEL-DGC-2017-CONVOCATORIA A AUDIENCIA PUBLICA PARA

EXPONER PROPUESTA DE RPUF.PDF

Buenos Dias,
Adjunto oficio 09844-SUTEL-DGC-2017 para su respectiva informacion.

RECUERDE: "Puede seguir el estado de su reclamacion o realizar cualquier consulta al teléfono gratuito
800-88-SUTEL (800-88-78835), o bien a través del correo electronico info@sutel.go.cr indicando el
nimero de expediente asignado”.

IMPORTANTE: Este es un correo para envio de documentacion, NO responder. Si desea enviar algin
documento hacerlo al siguiente correo: gestiondocumental@sutel.go.cr

Se despide muy atentamente,

M= Teresa Mgjica Agliero
; Gestidn:Documenta!

T 494}0.01;:14,

800 - 88~ SUTEL
800-88-78835.

Apartado 151-1200
SanJosé ~Costa Rica
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1 de diciembre del 2017 LOS SERVICIOS PUBLICOS LATENCION AL USUAR

09821-SUTEL-SCS-2017 SECRETARIA JUNTA DIRECTIVA
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Sefior ; :
Firma: Zli- ¢ P
Roberto Jiménez Gémez s

Regulador General y Presidente
Junta Directiva
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos

Estimado sefior:

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracion Plblica, ley 6227,
y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento Interno de Organizacién y Funciones de la Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos y su Organo Desconcentrado, me permito comunicarles que en la sesion ordinaria 084-
2017 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 29 de noviembre del 2017, se
adoptd, por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 006-084-2017

1) Dar por recibido el oficio 843-SJD-2017/33628 del 21 de noviembre del 2017, por medio del cual el sefior
Alfredo Cordero Chinchilla, Secretario de la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, hace del conocimiento del Consejo el acuerdo 04-63-2017, de la sesién ordinaria 63-2017,
celebrada el 21 de noviembre del 2017, referente al tramite de audiencia publica de la propuesta del nuevo
“Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al usuario final”, de conformidad con lo establecido en el
articulo 36 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.

2) Solicitar a la Direccién General de Calidad que coordine lo pertinente al tramite de audiencia ptblica con la
Direccién General de Atencion al Usuario de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.

3) Solicitar a la Direccidn General de Proteccidon al Usuario de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, que realice el tramite de convocatoria e instruccion formal del proceso de audiencia publica
correspondiente al proyecto del nuevo “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al usuario final”, y
prepare la documentacion con la informacion que se debe publicar en al menos dos diarios de circulacion
nacional y en el diario oficial La Gaceta, asi como el documento borrador de la convocatoria, llevar a cabo
las gestiones con las distintas sedes, elaborar el acta, informes y eventualmente las resoluciones de
prevencién de requisitos formales o de rechazo de oposiciones requeridas para el tramite de audiencia, asi
como cualquier otra gestion que se requiera.

ACUERDO FIRME

NOTIFIQUESE

TEL: =506 4000-0000 Apartado 151-1200
FAX: +506 22156821 San José - CostaRica

800-88-SUTEL
800-88-rE8835
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La anterior transcripcién se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo de la

Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme. -

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LUIS ALBERTO * Firmado digitalmente por LUIS

. ALBERTO CASCANTE
CASCANTE ALVARADQ 6810 CRSCANTE AutA00
(FIRMA) 7 Fecha:2017.12.01 15:46:07 0800

Luis Alberto Alvarado Cascante
Secretario del Consejo

Arlyn A.

Cc: Gilbert Camacho Mora, Glenn Fallas Fallas, Natalia Ramirez Alfaro, Mercedes Valle Pacheco
Direccidon General de Proteccién al Usuario, ARESEP

EXP: GCO-NRE-REG-01916-2017
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Arlxn Alvarado

De:
Enviado el:

Para:
CcC:

Asunto:
Datos adjuntos:

GUFEHINTERDENCIARE
TEALTORUNICACIDNES

Notificaciones

lunes, 4 de diciembre de 2017 08:41

Vivian; Alfredo

Gilbert Camacho; 'glenn.fallas@sutel.go.cr'; Natalia Ramirez;
'mercedes.valle@sutel.go.cr’; 7Marta Monge

Comunicado de acuerdo 006-084-2017
09821-SUTEL-SCS-2017 (006-084-2017).pdf

Arlyn Alvarado Segura
Secratarfa del Consejo
T.4000-0010
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