S u te I SUPERINTENDENCIA DE
‘ TELECOMUNICACIONES

San José, 6 de marzo de 2025
01999-SUTEL-DGC-2025

Sefores
Miembros del Consejo
Superintendencia de Telecomunicaciones

RECOMENDACION PARA LA HOMOLOGACION DEL “CONTRATO DE ADHESION PARA
LA PRESTACION DE SERVICIOS RESIDENCIALES DE TELECOMUNICACIONES” Y SU
RESPECTIVA CARATULA, PRESENTADOS POR MILLICOM CABLE COSTA RICA, S.A.

PARA EL PROCESO DE HOMOLOGACION

Estimados sefores:

Con la finalidad de cumplir con lo dispuesto en el articulo 46 de la Ley General de
Telecomunicaciones, Ley N°8642 (LGT) y el inciso o) del articulo 73 de la Ley de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, Ley N°7593; asi como, lo establecido en el Reglamento
sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final (RPUF) publicado en La Gaceta N° 180 del 22
de setiembre de 2022, Alcance Digital N°200, el cual entr6 en vigencia el 23 de setiembre del
2023 y; en la resolucion numero RCS-234-2023 “Guia de requisitos minimos y procedimiento
para la homologacion de contratos de adhesion de los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones, asi como caratula y contrato modelo”, publicada en La Gaceta N°195 del 23
de octubre de 2023, Alcance Digital N°207, se somete a valoracién del Consejo el presente
informe sobre la solicitud realizada por Millicom Cable Costa Rica, S.A. (en adelante Tigo).

1. Antecedentes

1.1. Que, por medio de correo electrénico del 8 de setiembre de 2023, Tigo solicité por medio
del oficio CAFF-177-2023 a la Direccién General de Calidad iniciar el procedimiento de
homologacion del contrato de adhesion denominado “CONTRATO DE ADHESION PARA
LA PRESTACION DE SERVICIOS RESIDENCIALES DE TELECOMUNICACIONES” y
su respectiva caratula. (NI-10875-2023)

1.2. Que mediante oficio numero 09711-SUTEL-DGC-2023 del 15 de noviembre de 2023,
debidamente notificado el dia 16 del mismo mes y afio, la Direccion General de Calidad
sefialé al operador las primeras observaciones a los documentos de referencia y le
solicité que, en el plazo maximo de 10 dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes:

“...)

1. Enelencabezado debe indicarse que, el contrato se rige por la normativa de telecomunicaciones
y que las demas leyes son aplicables de forma supletoria, conforme a lo dispuesto en las
disposiciones normativas de LGT, RPUF y RPCS.

2. En la clausula primera denominada “Objeto del contrato” debe ajustarse la redaccién de la
primera linea. Adicionalmente, debe indicarse para el servicio de television por suscripciéon que
los canales varian segun la oferta comercial suscrita en la caratula del presente contrato, para
que se ajuste a lo dispuesto en el numeral 45 inciso 1) de la LGT, 35, inciso 2) y; 46 inciso 1) del
RPUF.

3. En la clausula seqgunda sobre las “Caracteristicas de los servicios”, se debe aclarar que el
usuario puede aportar sus equipos conforme a las caracteristicas minimas requeridas para su
funcionamiento en las redes del operador y el URL directo de dénde se puede consultar dicha
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informacién. Ahora bien, en el sitio web del operador se incluye las caracteristicas técnicas de los
equipos; sin embargo, la descripcion técnica debe ampliarse, por cuanto para velocidades
mayores a 100 Mbps las caracteristicas técnicas descritas podrian representar limitante sobre
los equipos que puedan ser aportados. Asimismo, para el tema de los decodificadores digitales
debe aclararse el tema del manejo de los contenidos con copyright.

En lo referente a los términos que se incluyen en la clausula, como por ejemplo: “MTA”, “DTH”,
“LNB” deben incluirse con su respectiva traduccion en idioma espafol segun los numerales 76 de
la Constitucién Politica y numeral 45 inciso 28) de la LGT, lo cual resulta aplicable tanto para la
informacién que se incluya en el contrato como en el sitio WEB.

Debe indicarse cudl es la modalidad de otorgamiento del extensor WiFi, que sea otorgado a
solicitud del cliente y ademas que, el equipo debe estar debidamente homologado segun las
disposiciones del Adendum VII del Plan Nacional de Atribucién de Frecuencias y numerales 11
incisos 22), 23), articulos 45, 49, 59, 76 a 82, 107 inciso 3) del RPUF.

4. Laclausula tercera denominada “Contratacién y ampliacion y/o modificacién de la contratacion
de los servicios por parte del Cliente” debe ajustarse a lo dispuesto en el numeral 43 del RPUF el
cual indica que, para la suscripcion de contratos de adhesion, Unicamente es vélida la firma
manuscrita fisica o electronica, digital o manuscrita sobre medios electrénicos. Las
modificaciones posteriores al contrato de comun acuerdo podran realizarse por medios remotos,
si el usuario asf lo consiente, siempre y cuando el operador registre el consentimiento expreso de
éste. Debe aclararse que, con la firma del contrato, el usuario acepta y autoriza la posibilidad de
modificarlo via electronica, caso en el cual Tigo debe guardar el consentimiento durante la
contratacion y 2 meses posteriores a la terminacién contractual, segun el numeral 40 del RPUF.

De forma tal que, en la clausula deben diferenciarse los dos escenarios, sea: el momento de la
suscripcidn y su posterior modificacion, ya que para la suscripcion del documento el operador
debe apegarse a lo dispuesto en el numeral 43 del RPUF supracitado, con respecto a las formas
de suscripcion. Por su parte, la modificacion permite mas opciones respecto al almacenamiento
del consentimiento del usuario. Por lo que, para aclarar lo expuesto se debe utilizar lo dispuesto
en el contrato modelo: "(...) En los casos que el usuario final solicite una ampliacion o modificacion
de las condiciones contractuales previamente suscritas, el operador/proveedor debe registrar el
consentimiento del usuario final. Para lo anterior, el operador/proveedor debera indicar en su sitio
WEB (sefialar el enlace especifico URL donde se encuentran publicados los canales) los canales
de atencién en que puede realizar dicha solicitud”.

5. En la clausula cuarta denominada “Conexiones adicionales” se debe informar bajo qué
escenarios aplica una conexion adicional y el URL donde se encuentra publicado su costo, en
atencion al articulo 45 inciso 1) de la LGT. Asimismo, para mayor claridad, debe cambiarse el
término “cajas adicionales” y denominarlo con otro nombre para que el usuario identifique de qué
se trata.

Se debe verificar si el precio de reparacion de la red manipulada incluye el costo de la visita
técnica, ajustar su redaccion y colocar el URL directo en donde se encuentra debidamente
publicada la informacion.

Finalmente, en lo referente al tema de “manipulacion de la instalacion” se debe incluir en el
apartado de practicas prohibidas y para mayor sintesis se debe utilizar la clausula del contrato
modelo.

6. En lo referente a las cldusulas guinta y sexta sobre los derechos y obligaciones tanto del
operador como del usuario, las clausulas resultan extensas y resulta innecesario realizar una
descripcion expresa de cada uno de los derechos y obligaciones de las partes por lo que, en
cumplimiento del articulo 45 inciso 1) de la LGT se solicita simplificar la informacién. Para tal
efecto, considerar lo dispuesto en el contrato modelo: “Clausula X. Derechos y obligaciones del
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usuario final y del operador/proveedor del servicio de telecomunicaciones. El usuario final y el
operador/proveedor del servicio de telecomunicaciones tendran todos los derechos y obligaciones
estipulados en la Ley General de Telecomunicaciones, Reglamento sobre el Régimen de
Proteccion al Usuario Final, Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios y demas normativa
aplicable. Igualmente contaran con los derechos y deberes desarrollados en las resoluciones
emitidas por la Sutel y aquellos mencionados en el presente contrato de adhesion”.

7. La clausula sétima sobre el “Plazo contractual” debe reformularse de la siguiente forma: “X.
Plazo contractual. El presente contrato es por un plazo indefinido, hasta que el usuario final
solicite al operador/proveedor la rescisién contractual, razén por la cual se mantendran vigentes
las condiciones pactadas, indistintamente del periodo de permanencia minima estipulado en la
caratula del contrato”.

8. Enlaclausula octava denominada “Permanencia minima” se mezclan las figuras de subsidio y
pago en tractos de forma tal que, debe ajustarse conforme a lo dispuesto en la resolucion RCS-
219-2023 sobre los “LINEAMIENTOS SOBRE LAS CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA Y
RETIRO ANTICIPADO EN LOS PLANES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES’,
aprobada por el Consejo de esta Superintendencia el 28 de setiembre de 2023. Adicionalmente,
se indica a Tigo que la formula empleada para el célculo de la penalizaciéon es aplicable
Unicamente para el supuesto de pago en tractos.

En linea con lo anterior, en la mencionada clausula debe sefialarse de forma clara y expresa que
en el supuesto de que se contrate bajo condiciones de permanencia minima, no aplicaria la
modificacién de precios durante este plazo.

Considerando que se omitieron elementos normativos importantes, se solicita utilizar la clausula
del contrato modelo: “Clausula X. Permanencia minima. En caso de que en la caratula se defina
un plazo de permanencia minima, las partes contratantes se obligan a respetar dicho plazo a
cambio de que el usuario final reciba un equipo terminal asociado al servicio, bajo la modalidad
de subsidio o pago en tractos, conforme la normativa vigente. Ante el incumplimiento del
compromiso de permanencia, el usuario final debera pagar los montos de penalizacién
correspondiente a dicho equipo, segun lo establecido en la caratula del presente contrato,
conforme a las disposiciones emitidas por la Sutel mediante resolucién motivada. En todo caso,
el operador/proveedor ofrecerd opciones de contratacion sin sujecion a plazos minimos de
permanencia. Una vez transcurrido el plazo de permanencia minima, el operador/proveedor no
podréa cobrar monto alguno por el equipo terminal brindado”.

9. Enlacldusula novena sobre la “Modificacién contractual” se debe especificar el procedimiento
para la modificacion de tarifas, ya que previo a efectuar dicho cambio, el operador debe comunicar
a Sutel y debe publicar la modificacion a través de al menos 2 medios de comunicacién masiva,
sitio WEB y notificar al usuario al medio sefialado con una antelacion minima de un mes
calendario a su entrada en vigencia, de conformidad con los articulos 45 inciso 1) de la LGT y
numeral 40 del RPUF. Por lo que, se solicita apegarse a la clausula modelo: “Clausula X.
Modificacion contractual. Cualquier propuesta de modificacion del presente contrato, debera ser
aprobada por la Sutel. El operador/proveedor notificara cualquier modificacion contractual al
medio de notificacion sefialado en el contrato, con una antelacion minima de un (1) mes
calendario a su entrada en vigencia, y cuando las modificaciones apliquen a multiples usuarios
finales, ademas, las publicara en el sitio WEB y redes sociales del operador/proveedor en el
mismo plazo. En caso de que dicha modificacion sea en detrimento de las condiciones
establecidas en el contrato de adhesion, el operador/proveedor informara sobre el derecho del
usuario final de rescindir anticipadamente el contrato sin penalizacion alguna. Las modificaciones
contractuales no aplicaran durante la vigencia de la permanencia minima. En los casos que el
usuario final solicite una ampliacion o modificacion de las condiciones contractuales previamente
suscritas, el operador/proveedor debe registrar el consentimiento del usuario final- Para lo
anterior, el operador/proveedor debera indicar en su sitio WEB (sefialar el enlace especifico URL
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donde se encuentran publicados los canales) los canales de atencién en que puede realizar dicha
solicitud”.

10. Enlacladusula décima sobre los “Precios y tarifas del servicio” debe especificarse la moneda de
cobro a todos los usuarios de conformidad con lo establecido en el numeral 45 inciso 4) de la
LGT. Adicionalmente, como se indico lineas atras, cuando se contrata bajo condiciones de
permanencia minima, no aplica la modificacién de precios durante este plazo.

También debe incluirse lo siguiente: “El operador/proveedor notificara a la Sutel cualquier
modificacién en el precio e informara al usuario final con un minimo de cinco (5) dias habiles de
antelacion, a través de dos medios de comunicaciéon masiva, en su pagina WEB y, en el medio
de notificacion sefialado en el presente contrato. En caso de que dicha modificacion de precios o
tarifas sea en detrimento de las condiciones establecidas en el contrato de adhesion, el
operador/proveedor informaré sobre el derecho del usuario final de rescindir anticipadamente el
contrato sin penalizacién alguna”, para que se ajuste a lo dispuesto en el numeral 56 del RPUF.

Finalmente, se recalca que el SMS no es un medio de notificacién de conformidad con la Ley de
Notificaciones Judiciales, Ley N°8687.

11. En la clausula onceava sobre los “Equipos terminales” se sefiala que debe colocarse el URL
directo en el que el usuario pueda revisar las caracteristicas técnicas de los equipos, cuya
informacién debe estar disponible en idioma espafiol. Adicionalmente, se reitera que las
caracteristicas técnicas deben ampliarse para que el usuario no posea limitaciones en
velocidades mayores a 100 Mbps, segun lo dispuesto en el articulo 45 inciso 1) de la LGT.

12. La cldusula doceava sobre el “Trafico telefénico excesivo” se realizé considerando el RPUF
anterior. De forma tal que, se solicita ajustar segun el contrato modelo: “Clausula X. Trafico
telefénico excesivo. En caso de trafico telefénico excesivo los operadores/proveedores deberan
bloquear en un plazo méximo de una (1) hora el trafico telefénico saliente, nacional o
internacional, segun corresponda, a partir de que se detecten indicios de un consumo atipico o
excesivo para lo cual debe cumplirse al menos una (1) de las condiciones establecidas en la
regulacion; caso contrario, el operador/proveedor debera asumir los montos facturados asociados
a dicho trafico, hasta tanto realice el bloqueo respectivo. Una vez aplicado el bloqueo de trafico
telefonico saliente, nacional o internacional, segun corresponda, el operador/proveedor
contactara al usuario final y le informaréa las consecuencias de solicitar la activacion de dicho
tréfico sin haber tomado las medidas de seguridad necesarias. Cuando el usuario final solicite la
activacion del trafico telefonico saliente, este asumird los montos que se facturen por dicho
concepto”.

13. Laclausuladécimo cuarta denominada “Tasacion y facturacion de los servicios” se debe cambiar
el nombre a “Entrega y pago de la factura”, ademas debe complementarse con la siguiente
informacién: “El operador/proveedor debera implementar facturas digitales, que les permitan a los
usuarios finales con discapacidad informarse sobre el contenido de su facturacion. En caso de
incumplimiento de dicho plazo, la fecha de pago se correra proporcionalmente a los dias de
entrega de forma tardia y no se podra suspender el servicio en dicho periodo”, para que sea
conforme a lo dispuesto en el capitulo IV del RPUF sobre los usuarios con discapacidad.

Se solicita modificar el segundo parrafo para que se incluya lo siguiente: “El usuario final debera
cancelar las facturaciones de previo a la fecha de su vencimiento. El pago tardio podria generar
la suspension temporal del servicio, un cargo por reactivacion o reconexion del servicio, segun
corresponda, asi como un interés maximo por morosidad, conforme lo establecido en la respectiva
factura, sitio WEB y lo dispuesto en el presente contrato”.

Finalmente, se solicita utilizar el dltimo parrafo y plantear una clausula independiente denominada
“Tasacion y facturacién de los servicios” y ajustar segun el contrato modelo: “Clausula X. Tasacion
y facturacién de los servicios. El operador/proveedor garantizara que los montos facturados
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corresponden a una medicion efectiva de los servicios disfrutados por el usuario final, incluyendo
los impuestos de ley y tasas correspondientes, asimismo, asegurara que la facturaciéon se
realizara conforme la normativa vigente. La tasacion y facturacién a los usuarios finales se
realizar4 conforme al CDR de la central de origen del operador/proveedor, con excepcion de
Centros de Atencion al Usuario Final y sistemas de cobro revertido. En caso de detectar
irregularidades en la tasacion de los servicios, el operador/proveedor reintegrara al usuario final
afectado la totalidad de los cargos cobrados incorrectamente, mediante dinero en efectivo, crédito
en la facturacion, bonificaciones de servicios, entre otros medios convenidos entre el
operador/proveedor y el usuario final. Esta devolucion debera efectuarse en un plazo no superior
a treinta (30) dias naturales posteriores a la fecha de cobro del servicio afectado en su defecto a
mas tardar en el periodo de facturaciéon inmediato posterior al cobro incorrecto del servicio. A
ningun usuario final que presente una reclamacion ante el operador/proveedor sobre un
determinado cobro facturado, se le podra suspender o desconectar el servicio de
telecomunicaciones hasta tanto se le brinde la respuesta efectiva. Si el usuario final no esta de
acuerdo con la respuesta brindada por el operador o proveedor podra acudir a la Sutel y solicitar
las medidas cautelares correspondientes, si lo considera pertinente”. Lo anterior, ya que en el
clausulado el operador incluyé informacion del RPUF anterior.

14. En la clausula guinceava sobre la “Suspensiéon temporal del servicio por morosidad” debe
eliminarse la frase: “salvo en aquellos casos en que se compruebe fraude o conducta fraudulenta
que habilitan a TIGO a suspender el servicio de forma inmediata”.

Asimismo, en la clausula debe incluirse lo siguiente: “El operador/proveedor debera informar al
usuario final, con una antelacion minima de un (1) dia habil, por los medios que tenga registrados,
sobre la fecha de desactivacion del servicio y cobros de reactivacion, con el fin que proceda con
el pago efectivo”, para que se ajuste a lo dispuesto en lo dispuesto en el numeral 28 del RPUF.

Para una mayor comprension por parte del usuario final, se solicita plantear clausulas
independientes para los temas de reactivacion y reconexion de los servicios, segin numerales
31y 32 del RPUF.

15. En la clausula décimo_sexta existen problemas de redaccion, por lo que se debe revisar.
Adicionalmente hay informacion importante que no se incluyo por ejemplo, que el operador debe
asumir los montos facturados si no efectla la suspension definitiva en tiempo. Por lo que, se
solicita ajustar segun el contrato modelo: “Posterior a la suspension temporal, el
operador/proveedor debera proceder con la suspension definitiva del servicio y a la resolucion
unilateral del contrato por incumplimiento del usuario final y a disponer de la numeracion asociada.
La suspensién definitiva debe ejecutarse por parte del operador/proveedor en el plazo de diez
(10) dias habiles, posteriores a la ejecucién de la suspensién temporal, para lo cual debe informar
de previo al usuario sobre dicha condicion. Si el operador/proveedor omite efectuar la suspension
definitiva en el plazo y condiciones sefialadas, debera 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 con la
suspension definitiva del servicio, cuando el usuario final incurra en una practica prohibida”, para
que se ajuste a lo dispuesto en el numeral 29 del RPUF.

Adicionalmente, se indica al operador que conforme a lo ordenado en el articulo 106 del RPUF la
practica prohibida realizada por parte del usuario, habilita al operador primeramente a efectuar
una suspension temporal y en caso de que no se corrija dicha condicién en el plazo de dos meses,
el operador puede proceder con la suspension definitiva, liquidacién contable y la disposicion del
recurso numérico.

Finalmente, debe plantearse una clausula para el tema de la devolucién de los equipos
terminales, para tal efecto puede utilizarse lo dispuesto en el contrato modelo: “Clausula X.
Devolucién de equipos terminales. Para la devolucion de los equipos terminales, el
operador/proveedor debera contar con las siguientes alternativas: gestion presencial que pueda
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hacer el usuario final en cualquier centro de Atencion al Usuario Final, devolucion por parte de un
tercero autorizado por el cliente y retiro por parte del operador/proveedor. En este Ultimo caso, la
informacién y los respectivos costos asociados a dicho retiro deberan estar publicados en el sitio
WEB (sefialar el enlace especifico URL donde se encuentran los costos por el retiro de los
equipos terminales por parte del operador/proveedor). Si el usuario final no devuelve los
equipos terminales del operador/proveedor, este Ultimo podra realizar el cobro de los costos de
reposicion publicados en el sitio WEB (sefialar el enlace especifico URL donde se encuentran
los costos de reposicion de los equipos terminales)”.

16. En la clausula décimo octava sobre el “Plazo de conexion o instalacién del servicio”, debe
ajustarse lo siguiente:

a) El costo de la instalacion de los servicios debe estar definido y publicado en el sitio
WEB de conformidad con el articulo, conforme al numeral 11 inciso 2) subinciso ii del
RPUF, por lo que, esta incorrecto lo sefialado en la clausula sobre la negociacion con
el usuario de dicho monto.

b) Publicar en el sitio WEB cudles son las condiciones minimas para la instalacion del
servicio al usuario, de conformidad con el articulo 45 inciso 1) de la LGT.

c) Se debe aclarar que, de previo de comercializar los servicios, Tigo verificara la
factibilidad técnica. Es decir, la firma del contrato se realizard Unicamente cuando
exista certeza de la factibilidad de instalar el servicio.

d) El costo de los gastos administrativos en caso de no instalacion por razones
atribuibles al usuario no se encuentra de facil acceso para su consulta en el sitio WEB.

De forma tal, se solicita ajustar la clausula al contrato modelo: “Clausula X. Condiciones y
plazos de instalacion/conexién. La comercializacion de los servicios de telecomunicaciones
debe obedecer a una factibilidad técnica positiva previa a la suscripcion del contrato. De lo
contrario, el operador/proveedor deberd asumir el despliegue de red necesaria para brindar el
servicio contratado. Los operadores/proveedores deben asegurar que la instalacion o conexion
de los servicios cumplan con las normas internacionales de cableado estructurado y puesta a
tierra, que garanticen una provision de servicios segura para los usuarios finales. El
operador/proveedor instalara el servicio contratado, en el plazo maximo sefialado en la clausula
relativa a la calidad del servicio, el cual se debe contabilizar a partir de la suscripcion del presente
contrato. Dependiendo de las condiciones de prestacion del servicio, el usuario final debera
cancelar los montos por concepto de conexion o instalacion del servicio, los cuales se encuentran
debidamente publicados en el sitio WEB (sefalar el enlace especifico URL donde se
encuentran los costos de instalacién) y en la cardtula de este contrato. Cuando el
operador/proveedor por causas atribuibles a este, incumpla los plazos de instalacion acordados
con el usuario final en el presente contrato, debera en el plazo méaximo de cinco (5) dias naturales
a partir de la solicitud de reembolso presentada por el usuario final, anular la orden de instalacion,
eliminar la totalidad 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, y asi como, la devolucion de equipo adquirido sin costo y
responsabilidad alguna, cuando corresponda. Si por causas atribuibles al usuario final resulta
imposible realizar la instalacién del servicio, el operador/proveedor tendra 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, segun los términos pactados en el presente contrato
y lo publicado en el sitio WEB (sefialar el enlace especifico URL donde se encuentran los
términos sobre la anulacién de la orden de instalacion). Cuando el cliente renuncie
voluntariamente al servicio contratado previo a su entrega, el operador/proveedor, en el plazo
maximo de cinco (5) dias naturales, debera realizar la devolucion proporcional de los montos
cancelados segln el avance de la instalacion, de conformidad con lo dispuesto en el presente
contrato y lo publicado en el sitio WEB (sefialar el enlace especifico URL donde se encuentran
los términos sobre la anulacion de la orden de instalacion)”.
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17. Enla clausula décimo novena sobre la “Reconexion del servicio suspendido por falta de pago
debe incluirse lo siguiente: “Si transcurrido este plazo el operador/proveedor no ha procedido a la
reconexién del servicio por causas atribuibles a éste, no podra cobrar en la facturacion monto
alguno por este concepto”, para que sea conforme al numeral 32 del RPUF. Asimismo, debe
colocarse el URL directo en el que se detallan los costos de reconexion en el sitio web.

18. En la cladusula vigésima denominada “Calidad del servicio” deben ajustarse los umbrales
correspondientes al servicio de television por suscripcion, para que sea conforme al RPCS, de la
siguiente forma:

SERVICIO DE TELEVISION POR SUSCRIPCION
Indicador Umbral
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1 . -
-Infraegtructura disponible inmediata(ment)e— 4 dias habiles
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1)
- Infraestructura no disponible 10 dias héabiles
inmediatamente-
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1)
- Infraestructura externa no existente -

20 dias habiles

Tiempo de reconexion del servicio 1 dia habil
Tiempo de reparacion de fallas (IC-2) 1 dia habil
Disponibilidad del servicio (IC-7) 99,97%

Se recalca que, dicha informacion también debe incluirse en el sitio web del operador.

19. En la cldusula vigésimo primera sobre el tema de “Compensaciones y reembolsos” debe
eliminarse el segundo parrafo y plantear una clausula correspondiente al tema de “Eximentes de
responsabilidad” que se ajuste a lo dispuesto en el numeral 19 del RPCS, segun detalla el contrato
modelo: “Clausula X. Eximentes de responsabilidad. Se consideran eximentes de responsabilidad
los casos en los cuales el operador/proveedor demuestre que su incumplimiento deviene de una
situacion ajena a su control o prevision, catalogada como caso fortuito, fuerza mayor o hecho de
un tercero, para lo cual debera contar con las pruebas necesarias que permitan acreditar ante la
Sutel que efectivamente se presenté alguna de estas figuras juridicas”.

20. La clausula vigésima cuarta sobre los “Puntos de demarcacién para la prestacién del servicio”
debe ser consistente en lo referente al otorgamiento de los extensores de red. Debe indicarse, si
van a entregarse al usuario en pago en tractos o en su defecto, en comodato y clarificarlo de esta
forma en el sitio web, segun los numerales 11 incisos 22), 23), articulos 45, 49, 59, 76 a 82, 107
inciso 3) del RPUF.

»”

21. En la clausula vigésimo sétima denominada “Formas de extincién y renovacién del contrato
debe considerarse que, el plazo de permanencia minima y el plazo contractual son diferentes. El
plazo de permanencia minima tiene un maximo de 24 meses y no es prorrogable; mientras que
el plazo contractual puede ser indefinido, lo que debe ser considerado en la caratula y el contrato.
Adicionalmente, se indica al operador que no es necesario definir de forma taxativa las causales
que dan pie a la extincién del contrato.

Finalmente, resulta necesario indicar en el clausulado que, para finiquitar la relacién contractual,
el plazo corre a partir del momento en que el usuario final manifiesta al operador/proveedor su
voluntad de dar por terminado el contrato, segun el numeral 47 del RPUF.

22. Enlaclausulavigésimo octava debe considerarse que, si los equipos se otorgan en modalidad
de pago en tractos o subsidio pasan a ser propiedad del cliente por lo que, no seria procedente
la recoleccion de equipos por parte del operador. Asimismo, se solicita incluir el URL directo para
que el usuario pueda localizar los costos por dicho concepto de recoleccién de equipos.
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23. En la clausula trigésima denominada “Procedimiento de intervencion de la Sutel” resulta
innecesario hacer la enumeracion de todos los requisitos para la presentacion de las
reclamaciones ante el 6rgano regulador. De forma tal, que se solicita ajustar segun el contrato
modelo: “Clausula X. Procedimiento de intervencion de la Sutel. En caso de resolucion negativa
o insuficiente o la ausencia de resolucion por parte del operador/proveedor, el usuario final podra
acudir a la Sutel, cuya atencion serd conforme a la normativa vigente. Las reclamaciones que se
presenten ante la Sutel no estan sujetas a formalidades ni requieren autenticacion de la firma del
reclamante, por lo que podran plantearse personalmente o por cualquier medio de comunicacion
escrita, segun lo publicado en el sitio WEB de la Sutel. No obstante, debe cumplirse con los
requisitos minimos exigidos en la normativa”.

24. Encuanto ala clausula trigésima segunda, se debe incorporar el plazo para informar al usuario
sobre la modificacion de la parrilla televisiva, que corresponde a 10 dias naturales segun lo
establecido por el articulo 147 del reglamento a la LGT.

25. En relacion con la cldusula trigésima tercera sobre datos personales, se solicita ajustarse a lo
dispuesto por la clausula del contrato modelo establecida por la resolucion nimero RCS-234-
2023. En todo caso, se solicita aclarar cudles servicios de telecomunicaciones se brindarian bajo
el uso de datos biométricos. De igual forma, debe considerarse que, el tema de los datos
biométricos no se ha definido a nivel nacional y no se puede permitir el tratamiento de dichos
datos sin una norma habilitante, por lo que, para la suscripcion de los contratos debe recurrirse a
lo dispuesto en el numeral 43 del RPUF.

26. Sobre la clausula trigésimo _quinta sobre los “Representantes del cliente” se indica que dicha
informacién debe estar disponible en la caratula del contrato y a modo opcional para el usuario.

27. En la clausula trigésimo_sexta el segundo péarrafo hace mencion a la modificacién de tarifas,
debe ajustarse el trdmite y colocarse en la clausula correspondiente a la modificacion de precios,
especificamente en la clausula décima. Para que se ajuste a lo dispuesto en el numeral 56 del
RPUF.

28. Debe incluirse el estribillo final del contrato: “Estando conformes las partes, firman en la ciudad
de ,eldia__ de del .”, las firmas de ambas partes.

29. Se solicita acatar los comentarios realizados al margen derecho del documento.

Sobre la carétula del contrato y para facilitar la revision por parte de esta Direccion, se solicita
al operador que la remita en formato Word, conforme a lo dispuesto en la resolucion RCS-234-
2023 ademas, debe ajustar lo siguiente:

1. El precio de los servicios contratados debe ser final; es decir, con impuestos y tasas incluidos,
segun la obligacion dispuesta por los articulos 3 inciso 47), 11 inciso 1%), 34 parrafo 22 del RPUF,
por lo que, se deben publicar precios finales y especificar mediante nota qué impuestos y
contribuciones con su respectivo porcentaje se incluyen en este.

2. En el servicio de acceso a Internet fijo, se debe incorporar la cantidad de direcciones IP publicas,
gue se ofrecen al cliente, o en su defecto de brindar direcciones IP privadas, se debe informar
dicha condicion publicar el costo de contratar una IP publica.

3. Enlacaratula del contrato deben indicarse la cantidad de canales en definicion estandar y HD.

1 “1. Brindar informacion de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por los cuales se proporcione, sobre la oferta
comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificaciéon adicional, penalizaciones por retiro anticipado y
cualquier otra que influya en la decisién de consumo”.

2 “Previo a la suscripcion del contrato el operador/proveedor debera brindar informacién clara, veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del servicio,
asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada”.
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4. El término de financiamiento debe cambiarse por “Pago en tractos”, para que sea conforme a la
resolucién RCS-219-2023 sobre los “LINEAMIENTOS SOBRE LAS CLAUSULAS DE
PERMANENCIA MINIMA Y RETIRO ANTICIPADO EN LOS PLANES DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES”.

5. En la caratula del contrato debe dejarse el espacio para indicar cuanto va a ser el cobro mensual
por concepto de alquiler de los equipos.

Por otra parte, en relacion con el sitio WEB, se evidenciaron los siguientes puntos que deben ser atendidos:

1. Como comentario general, a lo largo del sitio WEB deben incluirse los precios finales, es decir,
con impuestos y tasas incluidos en cumplimiento de los articulos 3 inciso 473), 11 inciso 14), 34
parrafo 25 del RPUF, tal y como se solicit6 mediante oficio 09283-SUTEL-DGC-2023 del 31 de
octubre de 2023, debidamente notificado en la misma fecha.

2. Como complemento de lo anterior, también se le solicita ajustar la siguiente informacion, ya que
como se evidencia los precios® puestos a disposicion de los usuarios no son finales, contrario a
lo dispuesto en los numerales en los numerales 11 inciso 17), 34 parrafo 28 del RPUF:

Condiciones

*Velocidades aprovisionadas en cumplimiento con lo establecido en el Reglamento de Prestacion y Calidad de los servicios

Imagen 1: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.®

3 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros cargos

cuando corresponda’.

4“1, Brindar informacion de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por los cuales se proporcione, sobre la oferta
comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificacion adicional, penalizaciones por retiro anticipado y
cualquier otra que influya en la decisién de consumo”.

5 “Previo a la suscripcion del contrato el operador/proveedor debera brindar informacion clara, veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del servicio,
asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada”.

8 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros cargos
cuando corresponda”.

7 “1. Brindar informacién de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por los cuales se proporcione, sobre la oferta
comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificacion adicional, penalizaciones por retiro anticipado y
cualquier otra que influya en la decisién de consumo”.

8 “Previo a la suscripcién del contrato el operador/proveedor debera brindar informacion clara, veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del servicio,
asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada’.

9 Consultado el 9 de noviembre de 2023 en: https://www.tigo.cr/legales#tigo-condiciones
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Tarifa con impuestos inclui
(Precio por minuto)

Destino

Argentina fijo / celular internacional 5031
Brasil fijo [ celular internacional 5031
Canada fijo internacional 5014
Colombia fijo / celular internacional 5028
El Salvador fijo [ celular internacional 5030
Espaiia fijo / celular internacional 5052
Estados Unidos fijo internacional 5014
Fijo nacional 085
Francia fijo / celular intemacional 5052
Guatemala fijo / celular internacional 5056
Honduras fijo / celular internacional 5030
Italia fijo / celular internacional 5052
Mexico fijo / movil internacional 5014
Movil nacional ¢2839
Nicaragua fijo / celular internacional 5028
Reino Unide fijo / celular internacional 5052
Venezuela fijo / celular internacional K 503 j

Imagen 2: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.1©

Se debe incluir la informacién sobre el tramite de reclamaciones ante el operador y el
procedimiento de intervencion de la Sutel dispuesto por los articulos 48 de la LGT y 13 del RPUF.

En cuanto a la cobertura del servicio, el mapa disponible no permite consultar la cobertura
disponible segun la ubicacion actual, ni permite consultar algin otro sitio de interés para el usuario.
Por lo cual, este debe ser ajustado de manera que permita identificar a través de sistemas de
informacién geogréfica, los lugares en donde se brindan los servicios por provincia, cantén y
distrito, segun la obligacion dispuesta por los numerales16 del RPCS y 13 inciso e) del RPUF. Se
recomienda tomar como ejemplo la cobertura publicada por Telecable!?.

Se debe incluir la informacién relacionada a los indicadores de calidad del servicio de television
por suscripcion, dispuestos por el RPCS y resolucion numero RCS-152-2017 del Consejo de Sutel,
en cumplimiento de lo establecido en los numerales 16 inciso 2) del RPCS y 45 incisos 1) y 14) de
la LGT, siendo que se mantienen publicados Unicamente los relacionados al servicio de acceso a
Internet fijo y telefonia IP.

Se debe especificar si el costo de las cajas adicionales corresponde al arrendamiento del equipo:

10 Consultado el 9 de noviembre de 2023 en: https://www.tigo.cr/telefonia

11 Consultado el

9 de noviembre de 2023 en: https://telecablecr.com/cobertura/
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Costo Cajas de TV adicicnales

El precio de las cajas adicionales es de - @2.400 IVAI colones al mes.

Imagen 3: Extracto de informacion contenida en el sitio WEB del operador®?.

7. El cobro por mensualidad del servicio de telefonia IP debe asociarse con un consumo minimo,
para cumplir con las disposiciones del articulo 45 inciso 9) de la LGT, que establece que la
facturacion del servicio debe obedecer a una lectura del consumo, por lo cual, se debe informar al
usuario cuantos minutos se incluyen en la tarifa basica:

TELEFONIA FIJA

Imagen 4: Informacién contenida en el sitio WEB del operador.!3

8. En cuanto al traslado del servicio, se debe ajustar el plazo dispuesto para que el operador concrete
dicha solicitud, el cual corresponde a 1 dia habil segtn el indicador de “Tiempo de entrega del
servicio” establecido por el articulo 26 del RPCS y su umbral aplicable dispuesto por la resolucion
RCS-152-2017:

12 Consultado el 9 de noviembre de 2023 en: https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos
13 Consultado el 9 de noviembre de 2023 en: https://www.tigo.cr/telefonia
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Te compartimos los pasos a seguir para realizar el cambio de servicio a una nueva
direccién

1. Si el servicio es de cable coaxial HFC, debés solicitar el traslado 24 horas antes de realizar el cambio a tu
nueva casa( debés brindar la direccién lo més exacta posible), este tiene un costo de € 6300 que se
aplicara a la siguiente factura

2. Si tenés un servicio DTH (satelital) este debés solicitar el traslado de 24 horas antes de realizar el cambio
atu nueva casa( debés brindar la direccién lo mas exacta posible, este tiene un costo de € 10200 que se
anlicara a la siauiente factura

Imagen 5: Informacion disponible en el sitio WEB.*

9. No procede lo sefialado en la seccién Términos y condiciones, en el punto “7. Exclusién de
garantias y responsabilidad”, que dispone: “Usted asume toda la responsabilidad por la
interpretacion y el uso del Portal, incluido su Contenido, Servicios, Apps y canales de atencion
(...).” debido a que la informacion sobre la prestacion de los servicios disponible para los usuarios
en el sitio WEB debe ser veraz, expedita y adecuada segun lo establece el articulo 45 inciso 1) de
la LGT y ser acorde con la normativa vigente. Ademas, sobre los canales de atencién, el operador
se encuentra en obligacion de atender las reclamaciones de los usuarios de manera eficiente
segun lo establece el numeral 13 del RPUF y en el plazo establecido por la normativa, y los centros
de atencién de llamadas del operador deben cumplir con el indicador “Tiempo de respuesta para
centros de atencién de llamadas” (IC-6) del articulo 31 del RCPS y su respectivo umbral.

10. En el punto 3.1 “Los precios de los servicios exhibidos en el Portal”: “Los precios anunciados en
el Sitio o las Aplicaciones sobre los Servicios constituyen una oferta publica, por lo que estan
sujetos a confirmacion sobre su disponibilidad y a cambios. Los precios incluyen todos los
impuestos aplicables, las cargas, o comisiones y seran expresados en la moneda vigente de Costa
Rica, salvo indicacién expresa en contrario”, no procede lo sefalado, siendo que, la oferta
comercial del operador debe ser clara, veraz y actualizada y los precios deben ser determinados
de conformidad con el articulo 45 inciso 1) de la LGT. Ademas, los precios informados a través del
sitio WEB deben ser precios finales, por lo que se debe consignar qué impuestos incluyen de
conformidad con el articulo 3 inciso 471° del RPUF y pese a lo afirmado, en su mayoria los precios
publicados no incluyen los impuestos correspondientes.

”.

11. Enla seccion 3.3 “Pagos a través de Mi cuenta y Mi Tigo App”: “(...) Las transacciones realizadas
por medio de tarjeta de débito o de crédito solo podran ser realizadas por el titular de la tarjeta.
Tigo se reserva el derecho de rechazar cualquier pago o de restringir las cantidades de pagos_sin
explicar los maotivos, lo cual se notificard por medio de correo electronico basado en la direccion
gue se indicé durante el registro. Ese mismo correo electronico sera utilizado para enviarle el

14 Consultado el 9 de noviembre de 2023 en: https://ayuda.tigo.co.cr/hc/es/articles/10731871573907-Me-cambiar%C3%A9-de-domicilio-y-deseo-
llevarme-mi-servicio-Tigo-a-una-nueva-direcci%C3%B3n-C%C3%B3mo-lo-salicito-Tiene-un-costo-adicional-

15 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u
otros cargos cuando corresponda”.
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comprobante de pago”. En cuanto al rechazo del pago a través de los medios de pago autorizados,
el operador debe brindar informacion clara y veraz del motivo de dicho rechazo, de conformidad
con el articulo 45 incisos 1), 4) y 12) de la LGT.

Como observacién general, se le indica al operador que en las referencias al sitio WEB se deben
incorporar los URL especificos donde se encuentra publicada la informacion, para que sea de
facil acceso al usuario, ya que la ubicacion de la informacién en el sitio WEB dificulta lo anterior.

Por otra parte, a partir de la revision efectuada por parte de esta Direccion, se logré determinar
que el operador comercializa el servicio de Internet empaquetado, cuyos precios no son finales y
se indica en algunas oportunidades que aplican restricciones, segun se aprecia de seguido:

PLANES TELEVISION

GO
N’

Q) ApquRi MUESTROS SERVICIOS

PLAN INTERNET

50 Mbps +
Telefonia Fija

cortesia cortesia

6 meses intercalados al
30%

PLAN INTERNET

75 Mbps +
Telefonia Fija

prime 1%

video

=" 2meses
1mesde  de

cortesia  cortesia

6 meses intercalados al
30%

PLAN INTERNET

150 Mbps +
Telefonia Fija

1 mes de de
cortesia cortesia

6 meses intercalados al
30%

PLAN INTERNET

200 Mbps +
Telefonia Fija

prime M3

video

=7 2meses
1 mes de de

cortesia cortesia

6 meses intercalados al
30%

¢ 14.693 ¢ 15.050 ¢ 16.030 € 17.430
¢ 2059 ¢ 21500 ¢ 22500 € 24500
- N > N Z
-
*Ver términos y condiciones v

Imagen 6: Informacion disponible en el sitio WEB?®

16Consultado el 16 de noviembre de 2023 en
https://www.ofertatigo.co.cr/planes?utm campaign=0101010101&kw=tigo&gad_source=1&gclid=EAlalQobChMInKif2dnlggMV{J5aBR110AdPEAAYAS
AAEgLCqvD_ BwE
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PLAN INTERNET PLAN INTERNET PLAN INTERNET PLAN INTERNET
50 Mbps 75 Mbps 150 Mbps 200 Mbps
deg X Pideq X Pideq X Pides X
S~ 2meses =" 2meses =" 2meses =7 2 meses
3 meses de 3 meses de 3 meses de 3 meses de
de Prime cortesia de Prime cortesia de Prime cortesia de Prime cortesia
Video HBO MAX Video HBO MAX Video HBO MAX Video HBO MAX
* * / * *
* - ! * | * ¢ * C |
6 meses intercalados al 6 meses intercalados al 6 meses intercalados al 6 meses intercalados al
30% 30% 30% 30%
¢ 14.693 ¢ 15.050 ¢ 16.030 ¢ 17.430
€ 20.990 ¢ 21500 € 22900 € 24.500
% 7 A > N J

o

*Ver términos y condiciones V.

Imagen 7: Informacién disponible en el sitio WEB?’

Adicionalmente, se recalca que en el contrato en su mayoria, las clausulas resultan extensas y
de dificil comprension para el usuario final, lo cual debe ser corregido en cumplimiento del articulo
45 inciso 1) de la LGT y 14 del RPUF, por la cual, se insta a considerar las clausulas del contrato
modelo dispuesto por la resolucion nimero RCS-234-2023, el cual se adjunta para mayor

facilidad. (...)”. (Destacados corresponden al original) (Folios 5 al 21)

1.3. Que mediante oficio nimero CAFF-227-2023 del 30 de noviembre de 2023, el operador
solicité a esta Direccion la extension del plazo conferido para la atencién de las primeras
observaciones a los documentos sometidos a homologacion. (NI-14554-2023)

1.4. Que, en respuesta a la solicitud de prérroga realizada, esta Direccion mediante oficio
ndmero 10270-SUTEL-DGC-2023 del 4 de diciembre de 2023, debidamente notificado el
dia 5 del mismo mes y afio, concedi6 a Tigo el plazo adicional de 5 dias habiles para
atender las primeras observaciones realizadas mediante oficio nimero 09711-SUTEL-
DGC-2023 del 15 de noviembre de 2023. (Folios 25 al 26)

1.5. Que, mediante oficio nUmero CAFF-228-2023 del 5 de diciembre de 2023, el operador
solicitd a esta Direccion la suspension del tramite de homologacion de contrato, debido a

"Consultado el 16 de noviembre de 2023 en https://www.promocionestigo.co.cr/
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1.8.
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la complejidad de las observaciones realizadas. Lo cual, fue atendido por esta Direccion
mediante oficio nimero 10410-SUTEL-DGC-2024 del 7 de diciembre de 2023,
debidamente notificado el mismo dia y otorg6 un plazo de suspensién de 30 dias habiles
al operador. (NI-14689-2023 y folios 30 al 33)

Que, mediante oficio nimero CAFF-9-2024 del 22 de febrero de 2024, el operador remitié
para revision el contrato y la caratula respectiva. (NI-00762-2024)

Que, mediante oficio nimero CAFF-51-2024 del 5 de abril de 2024, el operador consulté
sobre el estado del contrato. (NI-04568-2024)

Que, por medio del oficio numero 02807-SUTEL-DGC-2024 del 18 de abril de 2024,
remitido al operador el mismo dia, la Direccion General de Calidad previno al operador
sobre las segundas observaciones al contrato de referencia y su caratula, en donde se
indic6 a Tigo, en el plazo maximo de 5 dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes:

“...)
1. En la cldusula primera sobre el “Objeto del contrato” se plantea lo siguiente: “Objeto del
contrato. El objeto de este contrato estara sujeto a los términos y condiciones bajo los cuales
TIGO prestard servicios de telecomunicaciones, tales como: a) Television por suscripcion
(cable y/o DTH), definiéndosele como aquellos servicios de television que incorporan canales
nacionales y extranjeros variables en su numero, conforme la oferta comercial suscrita en la
caratula del presente contrato, ya sea mediante la distribucion por cable o bien por satélite (DTH)
(...)". (Destacados corresponden al original) En ese sentido, debe realizarse la aclaracion de que
el término “DTH” corresponde a sus siglas en inglés, tal y como se realizé en la clausula segunda,
conforme los numerales 76 de la Constitucion Politica y numeral 45 inciso 28) de la Ley General
de Telecomunicaciones, misma situacion para el término “MTA” en la clausula vigésima guinta
del contrato. De forma tal que, se solicita que estas consideraciones y aclaraciones se apliquen a
lo largo del contrato.

2. Enlaclausula segunda sobre las caracteristicas de los servicios se indica en lo que interesa, lo
siguiente: “(...) y un aparato conversor reductor e ruido o LNB por sus siglas en inglés, una tarjeta
inteligente -dentro de una caja decodificadora) y un control remoto. El costo de arrendamiento
de los equipos se incluye desglosado en la factura mensual del servicio contratado. Todos los
equipos requieren el uso de electricidad ya sea en su conjunto o en al menos alguno de sus
componentes. lll) Los equipos repetidores podran ser otorgados en condicion de
permanencia minima (...)”. (Destacado intencional)

Como primer punto, debe indicarse reductor “de” ruido. Asimismo, la fase de “arrendamiento de
los equipos”, debe complementarse con “para la provision de los servicios”.

Por su parte, para el caso de los equipos repetidores, debe especificarse que estos equipos son
repetidores para la red Wifi. Ahora bien, partir de la revision efectuada en el sitio web
https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos se evidencia que estos
“Extensores Wifi” se brindan en modalidad de alguiler y no se estipula que sean otorgados en
condiciones de permanencia minima, segin se aprecia de seguido:

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 -
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica Pagina 15 de 42

800-88-SUTEL

800-88-78835

gestiondocumental@sutel.go.cr


https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos

S u te I SUPERINTENDENCIA DE
‘ TELECOMUNICACIONES

San José, 6 de marzo de 2025
01999-SUTEL-DGC-2025

Costo de equipos ~
Clasificacion Costo repogicion Articulo Reszolucion ’ Precio Alquiler Equipo IVAI ‘
IVAI homeolegacién contemplado en el servicio
Extens 09498-SUTEL-DGCH
P ARRISWECBAGONA "~ ’ £2,750.00
Extensor R 03830-SUTEL-DGC [P
WIF ARRISAMS25 2018 ©2,750.00
Extens 06984-SUTEL-DGCH
o 200 ARRISVAP 4402 o ] e2rsom
Extensor ARRISVAP 4641 08484-SUTEL-DGC
}!‘-F ARRISVAF 404 ;E“:J
Extensor 10238-SUTEL-DGC P ~
WIF! 2022 B2 500

00671-SUTEL-DGC-
KAONAR1344E E1 JTELe \ £2.750.00 )

Imagen 1: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.18

En ese sentido y conforme a lo dispuesto en el numeral 11 inciso 2) subinciso v*°. del nuevo
RPUF, no pueden existir condiciones de permanencia minima que no sean claramente
informadas en el sitio Web del operador.

3. Enlaclausulatercera denominada “Contrataciéon y ampliacion y/o modificacién de la contratacion
de los servicios por parte del Cliente” debe aclararse que, con la firma del contrato, el usuario
acepta y autoriza la posibilidad de modificarlo via electrénica, caso en el cual Tigo debe guardar
el consentimiento durante la contratacion y 2 meses posteriores a la terminacion contractual,
segun el numeral 40 del nuevo RPUF.

Adicionalmente, en la vifieta de “Manipulacion de la instalacion” debe colocarse el enlace directo
del sitio web para el costo de las reparaciones, sea https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-
equipos-y-servicios-tecnicos. Lo anterior, para que sea mas facil de localizar la informacién por
parte de los usuarios, conforme a lo dispuesto en el numeral 45 inciso 1) de la LGT.

Por otra parte, en la vifieta de “Inspeccion de la instalacién” se plantea lo siguiente: “Inspeccion
de la instalaciéon. El CLIENTE autoriza, en este acto, a TIGO a realizar una inspeccion de la
instalacion y su funcionamiento, previa coordinacion entre las partes, independientemente de que
exista 0 no una queja del CLIENTE respecto al servicio. El personal de TIGO estara debidamente
identificado para dicha inspeccion. el CLIENTE, para esos efectos, le permitird el acceso al sitio
de instalacion (...)". (Destacados corresponden al original). Debe indicarse que, dicha visita no
tiene costo, para que el usuario sea debidamente informado segin el numeral 45 inciso 1) de la
LGT y articulo 33 del nuevo RPUF el cual establece que Unicamente resulta procedente el cobro
a partir de la segunda visita técnica injustificada, donde el operador/proveedor demuestre que
la situacion atendida es imputable al cliente.

4. Enlaclausula cuarta denominada “Conexiones adicionales” se debe indicar el enlace directo del
sitio web en el que se despliegue la informacion especifica, sea https://www.tigo.cr/legales#tigo-
costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos en atencion al articulo 45 inciso 1) de la LGT.

18 Consultado el 16 de abril de 2024 en el sitio web https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos

19 “Articulo 11. Obligaciones de los operadores y proveedores (...) 2. Publicar en la pagina WEB, informacion detallada, clara, veraz, comparable,
pertinente, facilmente accesible y actualizada, de al menos los siguientes datos: v. Descripcién de las alternativas de contratacion, cony sin permanencia
minima e informacién sobre las condiciones que facultan la terminacién anticipada de la relacion contractual’.
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5. En la clausula gquinta sobre los derechos y obligaciones del cliente, especificamente en el
apartado 5.1 se plantea: “h) Abstenerse de realizar practicas prohibidas o de utilizar los servicios
de telecomunicaciones para fines distintos del contratado. El incumplimiento de esta clausula
faculta a TIGO a tomar las acciones judiciales que considere conveniente y a suspender de forma
inmediata el servicio (...)".

Al respecto, debe considerarse que el numeral 106 del nuevo RPUF dispone lo siguiente: “El
incumplimiento de las citadas practicas, faculta al operador/proveedor para suspender el servicio
de forma temporal y en caso de que no se corrija dicha condicién en el plazo de dos meses, se
procedera con la suspension definitiva, liquidacion contable y la disposicién del recurso
numeérico”.

De forma tal que, antes de proceder con la suspension definitiva el operador debe aplicar una
suspension temporal al usuario final y en caso de que este no subsane la conducta, ahi si se
encuentra facultado para suspender definitivamente el servicio. Por lo que, debe plantearse de
esta forma en el contrato.

6. En la clausula sexta sobre los derechos y obligaciones de Tigo deben incluirse los enlaces
directos para que sean mas faciles de localizar para el usuario, conforme al numeral 45 inciso 1)
de la LGT.

7. Enlaclausula octava denominada “Permanencia minima” se evidencia que, la formula empleada
para el calculo de la penalizacién es aplicable Unicamente para el supuesto de pago en tractos,
conforme al Por Tanto 7 de la resolucion RCS-219-2023 “LINEAMIENTOS SOBRE LAS
CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA Y RETIRO ANTICIPADO EN LOS PLANES DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES”. De forma tal que, es indispensable que se defina con
claridad cuél modalidad de permanencia minima se ofrece a los usuarios, ya sea subsidio o pago
en tractos, lo cual, debera estar igualmente explicito en el sitio web del operador, con los equipos
asociados a dicha permanencia. Lo anterior conforme los numerales 38 y 46 inciso 4) del RPUF.

8. En la clausula novena sobre la “Modificacion contractual” debe incluirse el enlace directo para
gue sean mas faciles de localizar para el usuario, conforme al numeral 45 inciso 1) de la LGT.

9. Enlacladusula décima sobre los “Precios y tarifas del servicio” debe especificarse la moneda de
cobro a todos los usuarios de conformidad con lo establecido en el numeral 45 inciso 4) de la LGT.
Adicionalmente, como se indico lineas atras, cuando se contrata bajo condiciones de permanencia
minima, no aplica la modificacion de precios durante este plazo (articulo 40 del RPUF), por lo que
se solicita sustituir la frase “salvo los casos de contratacién mediante permanencia minima” por
“salvo los casos en que se encuentre un contrato de permanencia minima vigente”.

También debe incluirse el plazo de notificacién: “El operador/proveedor notificara a la Sutel
cualquier modificacion en el precio e informara al usuario final con un minimo de cinco (5) dias
hébiles de antelacién”, para que se ajuste a lo dispuesto en el numeral 56 del nuevo RPUF.

Finalmente, se recalca que el SMS no es un medio de notificacién de conformidad con la Ley de
Notificaciones Judiciales, Ley N°8687. A partir del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion
al Usuario Final vigente, el SMS se acepta como un medio de informacidn complementario,
pero no sustituye la notificacidn por correo electrénico?.

10. Enla clausula onceava sobre los “Equipos terminales” debe completarse con lo dispuesto en el
numeral 76 del nuevo RPUF, sobre el hecho de que la no homologacién de terminales invalidara
la permanencia minima: “(...) Aquellos terminales, que sean comercializados por los
operadores/proveedores incumpliendo lo dispuesto anteriormente deben ser reemplazados al
usuario final sin ningun costo adicional, por terminales debidamente homologados y de

200ficio nimero 01897-SUTEL-UJ-2024 del 12 de marzo de 2024.
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condiciones similares o superiores. Ademas, cuando el terminal esté asociado a permanencia
minima la no homologacién invalidara dicha permanencia”.

Adicionalmente, deben incorporarse los enlaces directos del sitio Web, para que la informacion
sea mas féacil de localizar para el usuario, conforme al numeral 45 inciso 1) de la LGT.

11. En la clausula treceava sobre el tema de los “Medios de pago” debe incluirse el enlace directo
del sitio web en donde consta la informacién, segln el numeral 45 inciso 1) de la LGT.

12. Enlaclausula décima sétima sobre la “Suspension definitiva del servicio” especificamente en la
informacién del tercero debidamente autorizado, se solicita incorporar dicha informacion en la
caratula del contrato. Por cuanto, dicha informacion debe ser opcional y no obligatoria para el
usuario.

13. En la clausula décima novena referente al “Plazo de conexion o instalacion del servicio”, debe
indicarse que la factibilidad técnica positiva debe ser realizada de forma previa a la suscripcion
del contrato, para que se ajuste al numeral 22 del nuevo RPUF.

Adicionalmente, el costo de la instalacion de los servicios debe estar definido y publicado en el
sitio WEB de conformidad con el articulo11 inciso 2) subinciso ii del RPUF, asi como el numeral
45 inciso 1) de la LGT, por lo que, debe reformularse lo indicado en el contrato: “En caso de ser
necesario, el CLIENTE le debera pagar a TIGO los cargos asociados a la instalacion del (los)
servicio (s), de manera excepcional (...)".

14. En la clausula vigésima sobre la “Reconexion del servicio” debe agregarse el enlace directo en
el que se detallan los costos de reconexion en el sitio web, para que sea conforme al numeral 45
inciso 1) de la LGT.

15. Se solicita plantear una clausula independiente para el tema reactivacion, segun numeral 31 del
RPUF. En ese sentido, se sugiere tomar como base la clausula del contrato modelo, misma que
indica lo siguiente: “Clausula X. Reactivacion. La reactivaciéon en la prestacion del servicio que
haya sido desactivado se hara una vez eliminada la causa que origind la suspension y verificado
el pago pendiente, de conformidad con los términos estipulados en el contrato. El plazo maximo
para la reactivacion de los servicios es de tres (3) horas dentro del horario de funcionamiento de
los Centros de Atencion al Usuario Final, de lo cual el operador/proveedor dejara la constancia
respectiva en sus sistemas.”

16. En las clausulas vigésima tercera, vigésima cuarta, vigésima novena, trigésima, trigésima
cuarta y trigésima sétima debe incluirse el enlace directo de la informacion del sitio web, para
gue sea conforme al numeral 45 inciso 1) de la LGT.

17. En la cldusula vigésima octava denominada “Formas de extinciéon y renovacién del contrato”
debe considerarse que, si el plazo contractual es indefinido, no resultaria aplicable la siguiente
frase: “En todo caso, siempre que el CLIENTE no indique expresamente su voluntad de terminar
la relacion contractual, el contrato sera renovado de forma automatica”, por cuanto la renovacion
automatica no resultaria aplicable, para que sea conforme al numeral 45 inciso 2) de la LGT.

18. En la clausula trigésima sobre la “Interposicion de reclamaciones ante TIGO” debe
complementarse con la obligacién dispuesta en el capitulo 1V del nuevo RPUF sobre los usuarios
con discapacidad, especificamente que: “Los operadores/proveedores deberan 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 accedan a los Centros de Atencion
al Usuario Final”.
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Sobre la caratula del contrato y para facilitar la revision por parte de esta Direccion, se solicita
al operador que laremita en formato Word, conforme a lo dispuesto en la resolucién RCS-234-
2023; ademas, debe ajustar lo siguiente:

19. El precio de los servicios contratados debe ser final; es decir, con impuestos y tasas incluidos,
segun la obligacién dispuesta por los articulos 3 inciso 47)%1, 11 inciso 12?), 34 parrafo 222 del
RPUF, por lo que, se deben publicar precios finales y especificar en la caratula mediante nota que
los precios son finales asi como los impuestos y contribuciones con su respectivo porcentaje que
se incluyen en este.

20. En la caratula del contrato deben indicarse la cantidad de canales en definicién estandar y HD.

21. Debe considerarse que, la figura del pago en tractos es sin intereses, lo anterior conforme al Por
tanto 7 inciso d) de la resolucion RCS-239-2023.

Por otra parte, en relacion con el sitio WEB, se evidenciaron los siguientes puntos que deben ser
atendidos:

1. Como comentario general, a lo largo del sitio WEB deben incluirse los precios finales, es decir,
con impuestos y tasas incluidos en cumplimiento de los articulos 3 inciso 47%4), 11 inciso 125), 34
parrafo 226 del RPUF, tal y como se solicité mediante oficio 09283-SUTEL-DGC-2023 del 31 de
octubre de 2023, asi como en el oficio de primeras observaciones del presente contrato nimero
09711-SUTEL-DGC-2023 del 16 de noviembre de 2023. Lo anterior, por cuanto se aprecia que los
precios no son finales por cuanto se indica que deben afiadirseles los impuestos y tasas, segun
se muestra:

21 “Articulo 3. Definiciones (...) 47. Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros
cargos cuando corresponda”

22 “1_ Brindar informacion de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por los cuales se proporcione, sobre la oferta
comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificaciéon adicional, penalizaciones por retiro anticipado y
cualquier otra que influya en la decisién de consumo”.

23 “Previo a la suscripcién del contrato el operador/proveedor debera brindar informacién clara, veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del
servicio, asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisiéon de consumo informada”.

24 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros cargos
cuando corresponda’.

25 “1. Brindar informacion de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por los cuales se proporcione, sobre la oferta
comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificacion adicional, penalizaciones por retiro anticipado y
cualquier otra que influya en la decisién de consumo”.

26 “Previo a la suscripcién del contrato el operador/proveedor debera brindar informacién clara, veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del
servicio, asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada”.
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Imagen 2: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.?”

PLANTV PLANTV PLANTV

TV HD TVHD + ViX  Satelital Full
Premium @ 14,600 IVAI

€ 22,900 IVAI

= 0.75% impuesto 8-1-1 y 1% impueeto Cruz Roje

QUIERO QUE ME LLAMEN ~ (© SOLICITALO AHORA QUIERO QUE ME LLAMEN A

S v

@ 21,000 IVAI

sw QUIERO QUE ME LLAMEN ~
+/ 54canales HD v 4canales HD
g
+/ 105 canales SO /74 canales S

+/ 54canalesHD

+ 50canales de musica Ver
105 canales SD
je canale Incluye
+ 50 canales de musica
&) Todo el Campeonato Nacional con Tigo

Incluye
Sports y FUTV

Ver lista de canales
&) Todo el Campeonato Nacional con Tigo

Sports y FUTV ncluye: ida e todos tus

v Autogestios
servicios
' Autogestion facil y rapida de todos tus =, Laliga Espafiola en ViX Premium
servicios desde Mi Cuenta

&) Todo &l Campeonato Nacional con Tigo
Cobro menauat Sports y FUTV

Imagen 3: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.?8

2. Como complemento de lo anterior, se le solicita ajustar la siguiente informacién, ya que como se
evidencia los precios?® puestos a disposicion de los usuarios no_son finales, contrario a lo
dispuesto en los numerales en los numerales 11 inciso 13°), 34 parrafo 23! del RPUF:

27 Consultado el 16 de abril de 2024 en el sitio web https://www.tigo.cr/internet

28 Consultado el 16 de abril de 2024 en el sitio web https://www.tigo.cr/tv

29 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros cargos
cuando corresponda’.

30 “1. Brindar informacién de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por los cuales se proporcione, sobre la oferta
comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificacion adicional, penalizaciones por retiro anticipado y
cualquier otra que influya en la decisién de consumo”.

31 “Previo a la suscripcion del contrato el operador/proveedor debera brindar informacién clara, veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del
servicio, asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada”.
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Condiciones

+ *Velocidades aprovisionadas en cumplimiento con lo establecido en el Reglamento de Prestacion y Calidad de los servicios
vigente

Aplican restricciones, Precios incluyen IVA, inicamente. Para los servicios de telefonia, internet y datos, sobre los precios
sin IVA, se aplica una tasa y/o contribucién adicional del 0.75 % por concepto de 9-1-1 y un 1 % de Cruz Roja,
respectivamente.

.

Costo del servicio Prime Video a partir del cuarto mes: € 4,000 IVAI al mes.
Costo del servicio HBO MAX a partir del tercer mes: € 5,450 IVAI al mes.
Costo del extensor: € 2,750 IVAI al mes.

Paquete HD € 4,400 IVAL

.

Imagen 4: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.3?

Lizta de precios Telefonia Fija ~
Destina Tarifa con Impuestos Incluldos
(Precio por minuto)
Argentina fijo / celular internacional S0
Bragll fijo / celular iInternacional S0
Canadé fijo Imernacional 5014
Colomibda fijo / celular Imternacional 5029
El Salvador fijo 7 celular internacional 5030
Espaiia fijo/ celular Imternacional 5052
Estados Unidos fijo Internacional S04
Fijo naclonal §9.33
Francia fijo / celular Imernacional 5052
Guatemela fijo / celular Imernacional 5056
Hondurss fijo / celular internacional 5030
Italta fijo / celular Internacional 5052
México fijo / mévil Internacional S04
Mévil nacional 2839
Micaragua fija / celular Internacional 5029
Reino Unido fijo / celular Inmtermacional S0.52
Venezuela fijo £ celular Internacional 503
Términos y condiciones -~

= Llamadaz necionsles incluyen un 13 % de impuesto ¢

= Llamadas intemacionales pueden variar seqin destino. Tip cambio puede influir en la facturecion final
= Precios incluyen IVA, dnicamente. Para los servicioa de telefonis, intemet y datos, acbre los precios sin IVA, 2e aplica una tasa y'o contribucicn adicional del 0.75 % por concepto

de 9-1-1 y 1 % de Cruz Roja. respectivamente.

Imagen 5: Informacion disponible en el sitio WEB del operador https://www.tigo.cr/telefonia. 33

32 Consultado el 16 de abril de 2024 en: https://www.tigo.cr/legales#tigo-condiciones-de-planes-comerciales
33 Consultado el 16 de abril de 2024 en: https://www.tigo.cr/telefonia
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3. Enelapartado de los indicadores de calidad, no se incluyen los umbrales del servicio de television
por suscripcién, de forma tal que deben incluirse conforme al Reglamento de Prestacion y Calidad
de Servicios (RPCS) y numeral 11 inciso 2) del nuevo RPUF:

SERVICIO DE TELEFONIA FIJA E IP
Indicador Umbral
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1)

-Infraestructura disponible 4. d‘msr
i < habiles
inmediatamente-
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1) "
5 = 10 dias
- Infraestructura no disponible i
p 2 habiles
inmediatamente-
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1) 20 dias
- Infraestructura externa no existente - habiles
Tiempo de reconexion del servicio 1 dia habil
Tiempo de reparacién de fallas (IC-2) 1 dia habil
Disponibilidad del servicio asociada a la red o
5 eore™ (TC7 99.97%
de nucleo o “core™ (IC-7)
Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9) V-9 < 4%
Calidad de voz en servicios telefonicos (IV- | MOS = 3.50
10)
Tiempo de establecimiento de llamada (IV- IV-11<5s
11)
Retardo de voz (IV-12) IV-12 <300
ms

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET FIJO
Indicador Umbral
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1)

-Infraestructura disponible 4. d.lﬂS
g 7 habiles
inmediatamente-
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1) et
: 5 10 dias
- Infraestructura no disponible s
i i habiles
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1) 20 dias
- Infraestructura externa no existente - habiles
Tiempo de reconexion del servicio 1 dia habil
Tiempo de reparacion de fallas (IC-2) 1 dia habil
Disponibilidad del servicio asociada a la red =
7 25 Sleiaent 99.97%
de micleo o “core™ (IC-7)
Retardo local (ID-16) 50 ms
Retardo intemacional (ID-17) 150 ms
Relacion entre velocidad de transferencia de
datos local o internacional respecto a la 80%
velocidad aprovisionada (ID-18)

Imagen 6: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.3*

4. Deben incluirse los horarios de atencién de las oficinas segin el articulo 11 inciso 2) subinciso iv
del RPUF. Debe tomarse en consideracion que de conformidad con el articulo 11 inciso 28) del
RPUF es deber del operador “28. Prestar servicios gratuitos y eficientes, de atencién a los usuarios
finales, a través de un namero telefénico disponible al menos diez (10) horas consecutivas todos
los dias de la semana.”

5. Encuanto al traslado del servicio, se debe ajustar el plazo dispuesto para que el operador concrete
dicha solicitud, el cual corresponde a 1 dia habil segtn el indicador de “Tiempo de entrega del
servicio” establecido por el articulo 26 del RPCS y su umbral aplicable dispuesto por la resolucion
RCS-152-2017:

34 Consultado el 16 de abril de 2024 en: https://www.tigo.cr/legales#tigo-requlatorio
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Solicitud de traslado de servicio dentro de tu vivienda

En ocasiones realizamos remodelaciones o cambios en nuestras casas, las cuales hacen necesario la
reubicacién de nuestros equipos.

1. Si el servicio es de cable coaxial HFC, debés solicitar el trasladd 24 horas habilesfantes para generar la

visita, este tiene un costo de € 3390 que se aplicaré a la siguiente factura.

Imagen 7: Informacion disponible en el sitio WEB.3®

Asimismo, deben incluirse precios finales, segun los articulos 11 inciso 1), 34 parrafo 2 del RPUF,
indicados anteriormente.

6. En el punto 3.1 “Los precios de los servicios exhibidos en el Portal”: “Los precios anunciados en
el Sitio o las Aplicaciones sobre los Servicios constituyen una oferta publica, por lo que estan
sujetos a confirmacion sobre su disponibilidad y a cambios. Los precios incluyen todos los
impuestos aplicables, las cargas, o comisiones y seran expresados en la moneda vigente de Costa
Rica, salvo indicacién expresa en contrario”, no procede lo sefialado, siendo que, la oferta
comercial del operador debe ser clara, veraz y actualizada y los precios deben ser determinados
de conformidad con el articulo 45 inciso 1) de la LGT. Ademas, los precios informados a través del
sitio WEB deben ser precios finales, por lo que se debe consignar qué impuestos incluyen de
conformidad con el articulo 3 inciso 4726 del RPUF y pese a lo afirmado, en su mayoria los precios
publicados no incluyen los impuestos correspondientes.

7. Enla seccién 3.3 “Pagos a través de Mi cuenta y Mi Tigo App”: “(...) Las transacciones realizadas
por medio de tarjeta de débito o de crédito solo podran ser realizadas por el titular de la tarjeta.
Tigo se reserva el derecho de rechazar cualquier pago o de restringir las cantidades de pagos_sin
explicar los motivos, lo cual se notificard por medio de correo electronico basado en la direccion
gue se indicé durante el registro. Ese mismo correo electronico serd utilizado para enviarle el
comprobante de pago”. En cuanto al rechazo del pago a través de los medios de pago autorizados,
el operador debe brindar informacion clara y veraz del motivo de dicho rechazo, de conformidad
con el articulo 45 incisos 1), 4) y 12) de la LGT.

8. En el apartado de “otros costos” debe aclararse cuales son los gastos administrativos por causas
atribuibles al cliente, por cuanto Unicamente se aprecia lo siguiente:

35 Consultado el 16 de abril de 2024 en: https://ayuda.tigo.co.cr/hc/es/articles/10731871573907-Me-cambiar%C3%A9-de-domicilio-y-deseo-llevarme-mi-
servicio-Tigo-a-una-nueva-direcci%C3%B3n-C%C3%B3mo-lo-solicito-Tiene-un-costo-adicional-

36 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros cargos
cuando corresponda’.
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Otros costos

Labor Costo IVAI
Manipulacion de la red por el cliente £6,250
Reconexion Operativa en TAP ¢2,000
Reagendamiento de visitas (después de las segunda visita) @3,500
Visita de recupero de equipos ¢2,500
Gastos administrativos por causas atribuibles al cliente ¢12,000

La devolucidn de equipos se hace por los siguientes medios: centros de experiencia TIGO, a través de un tercero autorizado por
TIGQ, coordinando a través de alguno de los canales de atencion: call center 1722 (HOME), 800-00-79637 (PYMES),

Imagen 8: Informacion disponible en el sitio WEB.3”

9. En el servicio de acceso a Internet fijo, se debe publicar el costo de contratar una IP publica.

10. Como observacion general, se le indica al operador que existen otros sitios web3® en el que se
despliegan algunas ofertas comerciales que no son consistentes con la oferta comercial de la
pagina web principal del operador. Adicionalmente, los precios que se despliegan en estos sitios

no son finales, seglin se aprecia a continuacion:

. ~
t lGo PLANES TELEVISION
N

Conocé nuestros planes de internet Tig/

Encontra aqui las mejores opciones de internet para tu hoge

PLAN INTERNET PLAN INTERNET PLAN INTERNET
50 Mbps 75 Mbps 150 Mbps
€ 20.800 IVAI @ 21.400 IVAI @ 22.800 IVAI

oo

prime
video
=

*Ver términos y condiciones

L Ingresa tu celular I

Aceptola pollic

PLAN INTERNET
300 Mbps
@ 24.800 IVAI

+075% impuesto 911 + 1% impuesto Gz
ficys Cobro menaal

Imagen 9: Informacion disponible en el sitio WEB®°.

7 Consultado el 16 de abril de 2024 en: https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos

38 Consultado el 17 de abril de 2024 en Oferta Especial Tigo: Planes Internet y Television (ofertatigo.co.cr) y https://www.promocionestigo.co.cr/

%9 Consulta realizada el 18 de abril de 2024 en el sitio web https://www.promocionestigo.co.cr/
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Py
t LGO INTERNET TELEVISION
N’ -

COMBO |
ADQUIRI NUESTROS
200 MB + TVHD ISERVICIOS, r
Te llamamos nosotros
(#)(2) (@) |
i ‘. Ingresa tu celular r
@ 28.900 IVAI [ Acepto la polfica ds prvacid |
ABRIL SIN COSTO

Como se evidencia, es confuso para los usuarios tener dos URL adicionales de informacion
promocional sobre los servicios brindados por el operador. De forma tal que, es criterio de esta
Direccion que toda la informacion debe estar localizada en el sitio WEB principal del operador,
cuya péagina debe ajustarse a lo dispuesto en el numeral 11 del nuevo RPUF.

11. A partir de la revision efectuada por parte de esta Direccion, de los equipos enlistados en el sitio
web, se logroé evidenciar que, existe un error en el oficio de homologacién indicado para el Extensor
Wifi SERCOMRP362-MO-MC/S.

Extensor — SFRCOMRP362MO- 10238 SUTELDGC- 0o oo
WIFI P BRa MC/S 2092 '2,750.

Imagen 11: Informacién disponible en el sitio WEB**.

Como se aprecia, se colocé el oficio 10238-SUTEL-DGC-2022 cuando dicho certificado de
homologacion corresponde al cable modem Wifi, marca Hitron Technologies, modelo
CGN3ACSMRU, siendo lo correcto el oficio nimero 04040-SUTEL-DGC-2022 del 3 de mayo del
2022. De forma tal que, se solicita sea corregida dicha informacion, para que sea conforme al
numeral 45 inciso 1) de la LGT y 11 inciso 2) subinciso ix del nuevo RPUF.

Ahora bien, en lo referente al oficio CASS-51-2024, remitido por el operador en fecha 8 de abril
de 2024, en el cual se solicité agilizar el tramite de homologacion del presente contrato, se tiene
por atendido el requerimiento para lo cual se emite el oficio de segundas observaciones y se
aclara que por medio de correo electronico del pasado 10 de abril de 2024 Gestion Documental
atendio la peticion del operador relativa a la carga de los archivos relacionados con el oficio CAFF-

225-2023, tramite que resulta ajeno a esta Direccion. (...)”. (Destacados corresponden al
original) (Folios 62 al 87)

1.9. Que, por medio de oficio nimero CAFF-74-2024 del 23 de abril de 2024, el operador
solicitd una prorroga para la atencion del oficio de segundas observaciones numero
02807-SUTEL-DGC-2024 del 18 de abril de 2024. Lo cual, fue atendido por parte de esta
Direccion por oficio niumero 02988-SUTEL-DGC-2024 del 25 de abril de 2024 y otorg6 un
plazo adicional de 3 dias habiles para la atencion de las observaciones. (NI-05366-2024
y folios 91 al 92)

40 Consulta realizada el 18 de abril de 2024 en el sitio web https://www.ofertatigo.co.cr/
41 Consulta realizada el 18 de abril de 2024 en el sitio web https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos
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1.10.Que, mediante oficio numero CAFF-81-2024 del 30 de abril de 2024, el operador remitid
nuevamente para revision el contrato y la caratula respectiva, a efectos de continuar con
el trdmite de homologacion. (NI-05715-2024)

1.11.Que, por medio de oficio numero 05198-SUTEL-DGC-2024 del 20 de junio de 2024,
notificado el dia 21 del mismo mes y afio, esta Direccion realizé las terceras
observaciones al contrato y caratula sometidos a valoracion por parte del operador, en
donde se indico a Tigo en el plazo maximo de 5 dias habiles, debia realizar los
siguientes ajustes:

“...)
De esta manera, se reitera a Tigo que debe atender la totalidad de los siguientes aspectos; o
anterior, por cuanto, algunas de las observaciones ya fueron previamente realizadas por esta
Direccion mediante oficio nimero 02807-SUTEL-DGC-2024 del 18 de abril de 2024, especificamente
en el contrato se debe ajustar lo siguiente:

1. En la cldusula sequnda sobre “Las caracteristicas de los servicios” se solicita aclarar que la
palabra “MTA” corresponde a los “equipos adaptadores de terminales de medios”, tal y como se
realiz6 lineas méas abajo en el contrato, para que sea comprensible al usuario (y en idioma
espafiol), conforme a los numerales 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones y 43
del RPUF vy lo solicitado en el oficio sobre que todos los términos fueran en idioma espafiol, oficio
namero 02807-SUTEL-DGC-2024 del 18 de abril de 2024.

2. Enlaclausula novena sobre los “Precios y tarifas del servicio” debe reformularse la redaccion de
la siguiente forma: “Del tipo de cambio vigente del dia de pago de la facturacién, establecido por
el Banco Central de Costa Rica”, lo anterior, a efectos de que la redacciéon sea més clara para el
usuario, conforme al articulo 45 inciso 1) de la LGT.

3. En la clausula décima sobre los “Equipos terminales” debe complementarse la frase “éstos
tendrén un costo adicional, dependiendo si es por venta o arrendamiento” con “segtn se indique
en la caratula del presente contrato”. Para que sea mas clara la redaccién de acuerdo con el
articulo 45 inciso 1) de la LGT.

4. La clausula décima octava sobre el “Plazo de conexién o instalacion del servicio” debe
reformularse, por cuanto el costo de la instalacién de los servicios debe estar definido y publicado
en el sitio WEB de conformidad con el articulo11 inciso 2) subinciso ii del RPUF, asi como el
numeral 45 inciso 1) de la LGT, por lo que, debe modificarse lo indicado en el contrato: “En caso
de ser necesario, el CLIENTE le debera pagar a TIGO los cargos asociados a la instalacion del
(los) servicio (s), de manera excepcional (...)". Lo anterior por cuanto, debe existir informacioén
clara y concreta para el usuario no sujeta a excepciones.

Sobre la caratula del contrato, debe ajustar lo siguiente:

1. En la caratula del contrato deben indicarse la cantidad de canales en definicién estandar y HD. Al
respecto se aclara que, si bien la oferta del operador puede ser dinamica lo que se requiere es
que se le indique al usuario la cantidad que se le ofrecen en modalidad estandar y en HD en su
servicio. Conforme al numeral 45 inciso 1) de la LGT

2. Incluir la referencia y detalle respecto a si el servicio o plan contratado se suscribié con la
aplicacién de alguna promocion, conforme el articulo 36 inciso 10) del RPUF. Para lo cual podra

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 -
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica Pagina 26 de 42
800-88-SUTEL

800-88-78835 gestiondocumental@sutel.go.cr



A
S u te I SUPERINTENDENCIA DE
‘ TELECOMUNICACIONES
v
San José, 6 de marzo de 2025
01999-SUTEL-DGC-2025

utilizar la  caratula del contrato modelo segun la  siguiente imagen:
5. Aplicacion de promociones

NO () El usuario final sefiala que al momento de contratar el servicio se le aplicé una promocién denominada
sl () y que el operador/proveedor le brindé informacién sobre los términos y condiciones de
esta, asi como el sitio WEB para consultar el reglamento de la promocion.

3. Los espacios en blanco de la caratula deben eliminarse. En este sentido se hace énfasis en la
necesidad de eliminar el cuadro en blanco que se ubica al lado derecho del apartado denominado
con “Caracteristicas del equipo”.

Por otra parte, en relacion con el sitio WEB, se evidenciaron los siguientes puntos que deben ser
atendidos:

1. Como comentario general, a lo largo del sitio WEB deben incluirse los precios finales, es decir,
con impuestos y tasas incluidos en cumplimiento de los articulos 3 inciso 474?), 11 inciso 1%), 34
parrafo 244 del RPUF, tal y como se solicité mediante oficio 09283-SUTEL-DGC-2023 del 31 de
octubre de 2023, 01396-SUTEL-DGC-2024 del 22 de febrero del 2024, asi como en el oficio de
primeras observaciones del presente contrato y su caratula nimero 09711-SUTEL-DGC-2023 del
16 de noviembre de 2023 y segundas observaciones nimero 02807-SUTEL-DGC-2024 del 18 de
abril de 2024.

Lo anterior, por cuanto se aprecia que los precios publicados, a pesar de las solicitudes de esta
Direccion, aun no son finales ya que se indica que deben afiadirseles los impuestos y tasas, segun
se muestra:

42 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros cargos
cuando corresponda’.

43 “1. Brindar informacién de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por los cuales se proporcione, sobre la oferta
comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de tarificacion adicional, penalizaciones por retiro anticipado y
cualquier otra que influya en la decisién de consumo”.

44 “Previo a la suscripcion del contrato el operador/proveedor debera brindar informacién clara, veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del
servicio, asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada”.
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Lints d= precios Telefonia Fija

Dizoting

Tarifa con impuestos inolusdos
{Pregio por minuta) Total Final Todos Impuestos Incluidos

Argentina fijo [ oelular intermacional
Braasil fijo / selubsr intermacional
Canada fijo internanicnal
Colombia fijo { oelular intermscicnal
El Salvador fijo / oelular internacional
Espana fijo { celular internscicnal
Estadoe Unigon fijo imtemacional
Fijo nsoional

Franoia fije [ eclular mternacional
Guatemala fije / oelubar internacional
Honduras fijo / selubsr internacional
alia fijo / oelular internssional
Méxioo fijo / méwil Eternacsonsl
Mdil nacional

Hioaragua fijo / celular imbernanional
Reing Unido fijo ! eebular intemacional

Venezuels fijo | oebular intemacional

Términoo y candisiansn

- Precion de llemades intermacionalen pueden varier cegdn degtine. Tipo de cambic pueds influir en la facturacidn fine

- Precion detsllades contadas los impusatan.

- Liamadan nacionales inoluyen un 13 % de impusota de venta

- Llamadan irternacicnales pueden variar sagin desting. Tipo da oambio pusde influir en |s facturacicn final.

- Precion incluyen VA, dnioamente. Para oo o

de 5-1-1 y 1 % de Cruz Roja. respectivamente,

inico de telefonia, internet y detoe, oobre loo precios o (VA o= aplios una taoe yfo oontribucian adicional del 0.75 % por conoepto

Imagen 1. Consulta realizada de https://www.tigo.cr/telefonia®®

45 Consulta realizada de https://www.tigo.cr/telefonia el 20 de junio de 2024.

TEL.: +506 4000-0000
FAX: +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

Apartado 151-1200
San José - Costa Rica

gestiondocumental@sutel.go.cr

Péagina 28 de 42


https://www.tigo.cr/telefonia
https://www.tigo.cr/telefonia

S u te I SUPERINTENDENCIA DE
‘ TELECOMUNICACIONES

San José,

6 de marzo de 2025

01999-SUTEL-DGC-2025

2.

Te compartimos los pasos a seguir para realizar el cambio de servicio a una nueva
direccion -

1. Si el servicio es de cable coaxial HFC, debés solicitar el trasl izar el cambio a tu
nueva casa( debés brindar la direccion lo mas exacta posible)jeste tiene un costo de € 6300fue se

aplicara a la siguiente factura.

2. Sitenés un servicio DTH (satelital) este debés solicitar el traslado de 24 horas ﬁ | cambio
atu nueva casa( debés brindar la direccion lo més exacta posible, este tiene un‘ costo de € 10200 fjue se
aplicara a la siguiente factura

Imagen 2. Informacion disponible en el sitio WEB.*6

Por lo que, se reitera la solicitud de realizar una revision integral del sitio WEB e incluir los precios
finales en su oferta comercial, segin los articulos 11 inciso 1), 34 parrafo 2 del RPUF, indicados
anteriormente.

En el apartado de “otros costos” se aprecia lo siguiente:

Otros costos

Labor Costo IVAI
Manipulacion de la red por el cliente 26,250
Reconexién Operativa en TAP €2,000
Reagendamiento de visitas (después de las segunda visita) ¢3,500
Visita de recupero de equipos 7,000
Gastos administrativos por causas atribuibles al cliente: cancelacién de érdenes de instalacion en proceso ¢12,000
Cargos asociados a la instalacion de los servicios de manera excepcional €25,000

Imagen 3. Informacién disponible en el sitio WEB.*’

46 Consultado el 20 de junio de 2024 en: https://ayuda.tigo.co.cr/hc/es/articles/10731871573907-Me-cambiar%C3%A9-de-domicilio-y-deseo-

llevarme-mi-servicio-Tigo-a-una-nueva-direcci%C3%B3n-C%C3%B3mo-lo-solicito-Tiene-un-costo-adicional-

47 Consultado el 20 de junio de 2024 en: https://www.tigo.cr/legales#tigo-costo-de-equipos-y-servicios-tecnicos
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Tal y como se solicitd en el oficio de segundas observaciones oficio nimero 02807-SUTEL-DGC-
2024 del 18 de abril de 2024, el costo de la instalacion de los servicios debe estar definido y
publicado en el sitio WEB de conformidad con el articulol1 inciso 2) subinciso ii del RPUF, asi

como el numeral 45 inciso 1) de la LGT. (...)”. (Destacados corresponden al original)
(Folios 106 al 113)

1.12.Que, mediante oficio numero CAFF-126-2024 de fecha 27 de junio 2024, el operador
remitid el contrato y la caratula respectiva en atencion al oficio de terceras observaciones.
(NI1-08700-2024)

1.13.Que, por medio del oficio nUumero 07311-SUTEL-DGC-2024 del 23 de agosto de 2024,
debidamente notificado el mismo dia, con la finalidad de continuar el proceso de
homologacion se realizé una prevencion de caracter extraordinaria respecto al contrato y
se solicitd subsanar en el plazo de 5 dias habiles, lo siguiente:

“...)

1. En la clausula décima octava sobre el “Plazo de conexién o instalaciéon del servicio” debe
reformularse, por cuanto tal y como lo sefialé el operador en el oficio nimero CAFF-126-2024 del
27 de junio de 2024, en respuesta a las terceras observaciones realizadas por parte de esta
Direccion: “b.2. Posterior a una evaluacion a lo interno, se decide eliminar cualquier costo por
instalacion, incluyendo a aquellos casos excepcionales. Adicional a lo anterior, se incluye un
cuadro de costos de instalacion, el cual indica que no hay monto por ese rubro”. (NI-08700-2024)

Por lo anterior y de conformidad con el articulo11 inciso 2) subinciso ii del RPUF, asi como el
numeral 45 inciso 1) de la LGT, debe modificarse lo indicado en el contrato: “En caso de ser
necesario, el CLIENTE le debera pagar a TIGO los cargos asociados a la instalacion del (los)
servicio (s), de manera excepcional (...)” e indicarse que no se va a cobrar ningun rubro por este
concepto, para que sea consistente con la informacién brindada por el operador en su sitio WEB.

2. Eliminar la dltima pagina en blanco del contrato.

Sobre la cardtula del contrato, debe ajustar lo siguiente:

1. Debe eliminarse la frase: “**** La oferta de canales de TIGO es dinamica. Consultar en:
https://www.tigo.cr/tv/lista-de-canales”, por cuanto los usuarios finales contratan el servicio ante
una parrilla televisiva determinada que es parte de los elementos de sus decisiones de consumo
y cuyos cambios se deben informar segun el articulo 147 del Reglamento a la Ley General de
Telecomunicaciones, lo cual a su vez es consistente con el derecho de informacién de los usuarios
regulado en el numeral 45 inciso 1) de la LGT.

2. Debe eliminarse el costo por concepto de instalacién de conformidad con el articulo11 inciso 2)
subinciso ii del RPUF, asi como el numeral 45 inciso 1) de la LGT, ya que no se va a cobrar ningn
monto por este concepto, segun la informacion brindada por el operador en su sitio WEB.

Por otra parte, en relacion con el sitio WEB, se evidenciaron los siguientes puntos que deben ser
atendidos:

1. Como comentario general, a lo largo del sitio WEB deben incluirse los precios finales, es decir,
con impuestos y tasas incluidas en cumplimiento de los articulos 3 inciso 47 ), 11 inciso 1), 34
parrafo 2 del RPUF, tal y como se solicité mediante oficio 09283-SUTEL-DGC-2023 del 31 de
octubre de 2023, 01396-SUTEL-DGC-2024 del 22 de febrero del 2024, asi como en el oficio de
primeras observaciones del presente contrato y su caratula nimero 09711-SUTEL-DGC-2023 del
16 de noviembre de 2023, segundas observaciones niumero 02807-SUTEL-DGC-2024 del 18 de
abril de 2024 y terceras observaciones 05198-SUTEL-DGC-2024 del 20 de junio de 2024.
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Lo anterior, por cuanto se aprecia que los precios publicados, a pesar de las reiteradas solicitudes

de esta Direccion, aln no son finales ya que se indica que deben afiadirseles los impuestos y
tasas (segun corresponda), tal y como se muestra de seguido:

Ahora Disney+ te permite elegir un plan a tu medida

Disney+ Disney+

Estandar Premium

$12.59 $16.99

Disney+ Esténdar Incluye: Disney+ Premium Incluye:

Imagen 1: Informacion disponible en el sitio WEB“®.

Misma situacion para el caso del pagquete de Universal Plus, segin se aprecia de seguido:

N\
UNIVERSAL
N *

UNIVERSAL PLUS

Por tan solo ¢3.750

Imagen 2: Informacion disponible en el sitio WEB*°.

48 Consultado el 22 de agosto de 2024 en https://www.tigo.cr/disney
49 Consultado el 22 de agosto de 2024 en https://www.tigo.cr/tv/universalplus
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2. Como observacién general y tal y como se habia sefialado en el oficio de segundas observaciones
numero 02807-SUTEL-DGC-2024 del 18 de abril de 2024, se le reitera al operador que existen
otros sitios Web®° en el que se despliegan algunas ofertas comerciales que no son consistentes
con la oferta comercial de la pagina web principal del operador. Adicionalmente, los precios que
se despliegan en estos sitios no son finales o en alguna de la informacién no se incluye el nimero
de Telegestion gratuito del operador 1722, seglin se aprecia a continuacion:

INTERNET TELEVISION

ADQUIRI NUESTROS
SERVICIOS,
Te llamamos nosotros

L Ingresa tu celular

¢ 30.000 IVAI

OFERTA POR 12 MESES Acepto la Politica de privacidad

Imagen 3: Informacion disponible en el sitio WEBS?.

2 Promeocitn Tigo Hogar  internet TV / Vislocidad de Carge / Entretenimiento y mils | Dets

LO MEJOR DE LA TELEVISION
Y MAS VELOCIDAD

PLAN INTERNET COMBO

250 Mbps 250 Mbps + TV HD

Por € 23.800 IVAI/Mes Por € 30.000 IVAI/Mes
OPERTA POR 12 MESSS OFERTA

éTe intel 7

Ingresa tus datos para contactarte Ingresa tus datos para contactarte

O escribenos a WhatsApp © escribenos a WhatsApp

Imagen 4: Informacion disponible en el sitio WEB®2.

50 Consultado el 22 de agosto de 2024 en Oferta Especial Tigo: Planes Internet y Television (ofertatigo.co.cr) y https://www.promocionestigo.co.cr/
51 Consultado el 22 de agosto de 2024 en Planes Tigo: Internet y Tv para tu Hogar (ofertatigo.co.cr)
52 Consultado el 22 de agosto de 2024 en Promo Hogar | Tigo Costa Rica (promo-tigo.com)
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. ~
t lGO PLANES TELEVISION

PLAN INTERNET
Informate GRATIS,
Te llamamos nosotros

L Ingresa tu celular

1 Acepto la Polltica de privacida:
¢ 23.800 IVAI ) )
OFERTA POR 12 MESES ? I z

Uy 7
AGOSTO SIN COSTO /&8 7 v”/m(\\: 3

i )

Imagen 5: Informacion disponible en el sitio WEB.52

Nosotros te llamamos y

EL MEJOR FUTBOL Y MAS VELOCIDAD asesoramos

A UN INCREIBLE PRECIO

No esperés mas

vixpremium | LALIGA @

PLAN INTERNET

250 Mbps

& 23,800 IVAI*

OFERTA POR
12 MESES

Imagen 6: Informacién disponible en el sitio WEBS4.

3. Enelsitio WEB del operador, especificamente en el servicio de television por suscripcion, se indica
“Aplican restricciones”, por lo que, esa frase debe ser eliminada:

53 Consultado el 22 de agosto de 2024 en Tigo Costa Rica - Internet, planes y Television (promocionestigo.co.cr)
54 Consultado el 22 de agosto de 2024 en Ofertas | Tigo Costa Rica
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PLANTV

TV HD

@ 21,900 IVAI

QUIEROC QUE ME LLAMEN N

= Tv

+/ 54 cansales HD

+ 105 canales SD
50 canales de misica
Ver lista de canales
Incluye

(&) Todo el Campeonato Nacional con Tigo
Sports y FUTV

/ Autogestion facil y rapida de todos tus
servicios desde Mi Cuenta

Cobro mensus:

Ver términos y condiciones.
= Planes sujetos a revisién de cobertura

- Aplican restricciones.

PLANTY

TV HD + ViX
Premium

€ 23,800 IVAI

QUIERO QUE ME LLAMEN ~
o TV
./ 54canales HD
/105 canales SD

+/ 50 canales de musica

Incluye:

= Laliga Espsfiola en ViX Premium

(&) Todo el Campeonato Nacional con Tigo
Sports y FUTV

+/ Autogestion facil y rapida de todos tus
servicios desde Mi Cuenta

Cobro menausl

PLANTYV

Satelital
Full

@ 15,100 IVAI

QUIERD QUE ME LLAMEN ~

o v

 4canales HD
T4 canales SD
Ver lista de canales
Incluye

() Todo el Campecnato Nacional con Tigo
Sports y FUTV.

 Autogestion facil y répida de todos tus
servicios desde Mi Cuenta

Cobeo mensual

Imagen 7: Informacion disponible en el sitio WEB®S.

Misma situacion para los planes de Tigo One TV, acceso a Internet fijo,

55 Consultado el 22 de agosto de 2024 en https://www.tigo.cr/tv
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COMBO COMEO COMED

ONEtv + ONEtv + ONEtv +
250 Mbps 350 Mbps 500 Mbps

37,900 IVAI* @42 700 IVAI* £60,000 IVAI*
PIDELO AHORA (© PIDELO AHORA PIDELO AHORA
{b Lo quiero ~ X "
=) Internet* =) Internet * = Internet *
occidad de deac
cidad de carga
(=L (=)
54 canalea HD /34 canales HD

/ 105 canales SD

cluy Inchuye: neluye:
=y Lsliga Premium A =N g8 Ezp
=] Todo el Campecnate Mecional con Tigo = d Campeonsto Macional con Tigo =] Todo el Campecnato Nacional con Tigo
Sportz y FUTV y FUTV Sportz y FUTV
Diafrutd de més entretenimiento con: Dizfruté de maa entretenimiento con: Dizfrutd de més entretenimiento con

final de: ONEtv + 250 Mbps £38,191. ONEtv + 350 Mbps £43,030. ONEtv + 500 Mbps €60,515.

Imagen 8: Informacion disponible en el sitio WEBSS.

Por lo anterior, se le solicita al operador que revise toda la oferta comercial y elimine la frase
indicada, ya que pareciera ser que esta leyenda se encuentra a lo largo de todo el sitio WEB, tal
y como se ha mostrado a lo largo del presente oficio:

5 Consultado el 22 de agosto de 2024 en https://www.tigo.cr/onetv
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350 Mbps 500 Mbps
¢ 25,990 Ival ¢ 34,990 IVAal*

O wncrmon

QUIERD QUE ME LLAMEN ~ QUIERD QUE ME LLAMEN ~
=) Internet* = Imternzt”
350 Mbpz de velocidad de deacargs 500 Mbpz de velocidad de deacarga
/20 Mbps de velocided de carga W 20 Mbpe de velocidad de carga
ncluye clu
/  Autogestion facil y répida de todos tua zervicios deade Mi W Autogestidn fécil y répide de todos tus servicios deade Mi
Cuenta Cuenta

onzultd por la opcidn de esxtenzores WiFi pars tu hogar " Conzultd porla opcidn de extenzores WiFi para tu hogar

o g

+ *Cada plan con los impuestos 911 (0,75%) y Cruz Roja (1%) tendrian un precio final de: INTERNET 75 Mbps $22 676. 150 Mbps + Paramount+ §24,120. 250 Mbps + Paramounts
0. 500 Mbps + Paramount+ 44,127

de cobertura.

Imagen 9: Informacion disponible en el sitio WEBS”.
Con base a lo anterior, se le solicita al operador aportar la siguiente informacion:

1. Lacaratulay el contrato de adhesion con los ajustes solicitados en el presente informe.
2. Pégina WEB del operador con los ajustes solicitados en aras de cumplir con los derechos de los

usuarios finales. “(...) (Destacados corresponden al original) (Folios 128 al 138)

1.14.Que, mediante oficio niumero CAFF-192-2024 del 30 de agosto de 2024, Tigo brind6

respuesta en tiempo a la prevencion realizada. (NI-11559-2024)

1.15.Que, por oficio numero 07850-SUTEL-DGC-2024 del 5 de setiembre de 2024, esta
Direccion realiz6 nuevamente una solicitud de informacion al operador y le solicit6 en el
plazo maximo de 3 dias habiles remitir capturas de pantalla para cada uno de los sitios

57 Consultado el 22 de agosto de 2024 en https://www.tigo.cr/internet
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web, para verificar como se visualizaran los cambios respecto a la incorporacion del
namero de atencién gratuito y los precios finales. (Folios 158 al 160)

1.16.Que por correo electrénico de fecha 6 de setiembre de 2024, se atendié una consulta
realizada por el operador. (NI-11861-2024)

1.17.Que, mediante oficios CAFF-198-2024 del 10 de setiembre de 2024 y CAFF-215-2024
del 30 de setiembre de 2024, remitié informacién de seguimiento al oficio nimero 07850-
SUTEL-DGC-2024 del 5 de setiembre de 2024. (Folios 162 al 200)

1.18.Que, mediante oficio nimero CAFF-227-2024 del 14 de octubre de 2024, el operador
inform6 que, el tema del nimero gratuito se habia implementado de forma correcta y
remitié una declaracion jurada. (Folios 201 al 209)

1.19.Que, via correo electrénico de fecha 31 de enero de 2025 se realizé una prevencion
extraordinaria al operador, con el fin de promover la culminacion del proceso de
homologacion, la cual consistié en lo siguiente:

“...)

1.

Eliminar los asteriscos (****) en la caratula del contrato, especificamente en el apartado de la oferta
de canales.

En el sitio web https://cr.promo-tigo.com/promo-internet-
pymes/?gad_source=1&qclid=Cj0KCQiA4-

y8BhC3ARISAHmM|C EF5Zc6KX7PeqgoiypeUziPrDwON7JPwWENSEfY4U397050P6ANpWAIOaAr0S
EALw_wcB no se encuentra a disposicion de los usuarios finales el nimero de telegestion gratuito,
tal y como se evidencia a continuacion:

PROMOCION SINGLE PROMOCION BUNDLE
.
75 Mbps 75Mpbs + TV HD + Vix
Por € 18,980 VAI* € 22,990 A
Ao S5 500 fvie Arstoa @6 S0 ekl
WALIDD HASTA ENERC DEL 2028 VAL OO MASTA ENERD DEL 2023
¢le interesa? éle interesa?
TR
0 escribenos a WhatsApp O escribenos a WhatsApp
Qmwmmmw Qmwmmw
Ver beneficios de la oferta hd Ver baneficios de la oferta hd

3. Hay precios de los servicios de telecomunicaciones que siguen sin ser finales en el
web https://www.tigo.cr/planes tal y como se aprecia en el banner:
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No se indica si ese precio de £26.990 cuenta con el impuesto del IVA, 911 y Cruz Roja.

4. Se solicita realizar los ajustes correspondientes para el caso en que se oferta Unicamente el servicio de
televisién por suscripcién, dado que, no le seria aplicable el impuesto del 911, por lo que debe corregirse la
informacion que se indica en el sitio web
https://www.ofertatigo.co.cr/television?utm_campaign=0101020201&kw=tigo:

. ~
tlco INTERNET PLANES
o

Conocé nuestros planes de Television Digital y Satelital Tigo
Escogé tu plan de TV.

PLANTV PLANTV PLANTV
TVHD TVHD Satelital
€ 21.900 IVAI* + Vix Premium Full

€ 19.990 IVAI* @ 15.100 IVAI*

Adicionalmente, la leyenda que se despliega parece que no coincide con los montos y las
imégenes de los planes.

5. Misma situacion para los planes en el sitio
web https://www.ofertatigo.co.cr/planes?utm_campaign=0101020201&kw=tigo la informaciéon de los planes
no coincide con la leyenda de abajo:
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*Ver términos y condiciones v

Adicionalmente, se desconoce si el monto de “oferta” ya corresponde al precio final.
Se hace ver que esta prevencion es extraordinaria Unicamente para efectos de poder continuar

con el proceso y lograr culminar con éxito el proceso homologacion. (....)". (Folios 210 al 211)

1.20.Que, el dia 6 de febrero de 2025 el operador inform6 que habia subsanado la totalidad
de las observaciones. (Folios 212)

1.21.Que, mediante correo electronico de fecha 26 de febrero de 2025, esta Direccion solicitd
unos ajustes adicionales en el sitio WEB y clausulas contractuales. Ante lo cual, el dia 4
de marzo de 2025 el operador informé que los habia realizado, lo cual fue efectivamente
revisado por parte de esta Direccion. (NI-02821-2025)

2. Analisis de la solicitud de homologacion

Segun se extrae de la seccién anterior, la Direccion General de Calidad en aplicacién del
procedimiento de homologacidn de contratos de la resolucién establecido en la resolucién nimero
RCS-234-2023 “Guia de requisitos minimos y procedimiento para la homologacién de contratos
de adhesion de los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, asi como
caratula y contrato modelo”, publicada en La Gaceta N°195 del 23 de octubre de 2023, Alcance
Digital N°207, verifico los documentos presentados por Tigo realiz6 observaciones a su contenido
y constatd su respectiva incorporacion. Al respecto, segun se detalldé en los antecedentes, fue
necesario realizar prevenciones extraordinarias para promover la culminacién exitosa del proceso
de homologacion por parte del operador.

Por lo anterior, del analisis de la Ultima version corregida del contrato y caratula sometidos a
valoracion, los cuales se adjuntan al presente informe, esta Direccidén concluye que se acogieron
la totalidad de las observaciones solicitadas, por lo que, su contenido se ajusta a lo dispuesto en
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el ordenamiento juridico vigente y cumple a cabalidad con los contenidos dispuestos en el RPUF
publicado en La Gaceta N°180 del 22 de setiembre de 2022, Alcance Digital N°200.

Ademas, no violenta de manera alguna, los derechos de los usuarios finales de los servicios de
telecomunicaciones; razén por la cual, es criterio de esta Direccién que resulta procedente la
homologacion del contrato presentado y de su respectiva caratula.

Finalmente, se indica que al operador se le otorgd la segunda prérroga de titulo habilitante
mediante resolucion del Consejo de Sutel nimero RCS-029-2024 de la sesién ordinaria 004-2024
del 8 de mayo de 2024, acuerdo 051-004-2024.

Adicionalmente, mediante acuerdo niumero 022-005-2015 del 20 de enero de 2015, se dispuso a
homologar el “Contrato marco de servicios”, tramitado bajo el expediente A0193-STT-HOC-
00761-2014.

3. Recomendaciones al Consejo

A partir del analisis presentado con base en la resoluciéon nimero RCS-234-2023 del Consejo de
la Sutel y las disposiciones del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final
publicado en La Gaceta N°180 del 22 de setiembre de 2022, Alcance Digital N°200, se
recomienda al Consejo lo siguiente:

3.1. Dar por recibido y acoger el oficio nUmero 01655-SUTEL-DGC-2025 del 25 de febrero
de 2025, por medio del cual la Direccion General de Calidad presenté para consideracion
del Consejo el informe correspondiente a la homologaciéon del contrato denominado
“CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
RESIDENCIALES DE TELECOMUNICACIONES”y su respectiva caratula presentados
por Millicom Cable Costa Rica, S.A.

3.2. Homologar la versién final del contrato de adhesién y su respectiva caratula que se
encuentran adjuntos al presente oficio, denominado “CONTRATO DE ADHESION PARA
LA PRESTACION DE SERVICIOS RESIDENCIALES DE TELECOMUNICACIONES”,
presentados por Millicom Cable Costa Rica, S.A, conforme al articulo 46 de la Ley
General de Telecomunicaciones y numeral 73 inciso o) de la Ley N°7593, su titulo
habilitante y la resoluciéon numero RCS-234-2023.

3.3. Ordenar a Millicom Cable Costa Rica, S.A, que a partir de la homologacion del
“CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
RESIDENCIALES DE TELECOMUNICACIONES”, unicamente puede utilizar este
contrato de adhesion y su respectiva caratula para comercializar los servicios de
telecomunicaciones autorizados.

3.4. Ordenar a Millicom Cable Costa Rica, S.A que, debera llenar de forma clara 'y completa
todas las casillas que resulten aplicables al servicio contratado por el usuario final y no
podra alterar o modificar el contrato posterior a su firma. En caso de incumplimiento, las
clausulas incompletas o alteradas no resultaran aplicables; y cuando exista duda en el
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

contenido y aplicacién del contrato, se procedera a realizar la interpretacion mas
favorable para el usuario final.

Ordenar a Millicom Cable Costa Rica, S.A, que debera mantener publicado en su
pagina WEB principal el contrato homologado y su respectiva caratula. Para tal efecto,
debera presentar a esta Superintendencia la evidencia correspondiente sobre el
acatamiento de esta disposicién en un plazo maximo de 3 dias habiles contados a partir
de la notificacién del acuerdo del Consejo.

Informar a Millicom Cable Costa Rica, S.A, que en aplicacién del principio de beneficio
al usuario, a los usuarios que hayan suscrito contratos anteriores les resulta aplicable el
contrato aqui homologado y éste prevalecera para la proteccion de los derechos de los
usuarios en la interpretacion de cualquier clausula.

Seflalar a Millicom Cable Costa Rica, S.A, que se debe de abstener de realizar
modificaciones en su sitio WEB que oculten o modifiquen la informacién a que tienen
derecho acceder los usuarios finales, como precios finales, entre otros, por lo que, debe
mantener en este toda la informacion requerida en la resolucién numero RCS-234-2023
y normativa aplicable; tal cual fue analizado en el proceso de homologacion. En caso de
gue se determine una modificacion en el sitio WEB donde se elimine informacion que
debe encontrarse debidamente publicada, esta Superintendencia valorara la apertura de
un procedimiento administrativo sancionatorio segun el articulo 67 y siguientes de la Ley
General de Telecomunicaciones.

Indicar a Millicom Cable Costa Rica, S.A, que, en caso de cualquier maodificacién total
o parcial a los contratos de adhesién sefialados, deberd superar el proceso de
homologacion, segun lo establece la resolucion nimero RCS-234-2023, sus reformas y
el Reglamento sobre el Régimen de Proteccidn al Usuario Final.

Sefalar a Millicom Cable Costa Rica, S.A, que de conformidad con lo indicado en su
titulo habilitante debe cumplir con el ordenamiento juridico de las telecomunicaciones,
las disposiciones de la Ley General de Telecomunicaciones, el Reglamento sobre el
Régimen de Proteccion al Usuario y el Reglamento de Prestacion y Calidad de los
Servicios, con énfasis en el respeto de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, ademas debe reconocer que la Sutel tiene la facultad de solicitar a
los operadores que efectlen ajustes parciales o totales en sus contratos de adhesion
homologados, cuando asi resulte pertinente por modificaciones normativas.

Solicitar a la Direccion General de Calidad que, verifique el cumplimiento por parte de
Millicom Cable Costa Rica, S.A de las disposiciones del acuerdo del Consejo
correspondiente.

Ordenar a la Unidad de Comunicacion de esta Superintendencia que proceda con la
publicacion del “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
RESIDENCIALES DE TELECOMUNICACIONES” vy su respectiva caratula presentados
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por Millicom Cable Costa Rica, S.A, en el sitio WEB de esta Superintendencia
https://sutel.go.cr/contratos-adhesion, ademds, en dicho sitio WEB, indique que las
versiones del contrato denominado “Contrato marco de servicios”, y su caratula, que
fueron homologadas mediante el acuerdo nimero 022-005-2015 del 20 de enero de
2015 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, no se encuentran
vigentes.

3.12. Notificar al Registro Nacional de Telecomunicaciones sobre la presente homologacion
contractual, para que proceda en los términos de lo dispuesto en el articulo 80 inciso i)
de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, Ley N°7593.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
GLENN FALLAS ;g?éngd,\;gs_\alT:Snte NlCOLE SUSANA Firmado digitalmente por NICOLE
FALLAS FALLAS (FIRMA) QUESADA (SFL:;'Q’X)A QUESADA CHINCHILLA
(FIRMA) ) fff:‘ﬁ;ioiiﬂi-l% CHINCHILLA (FIRMA) Fecha: 2025.03.06 10:59:25 0600
Ing. Glenn Fallas Fallas Licda. Nicole Quesada Chinchilla
Director General de Calidad Asesora legal
NQC
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