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Sefores

Yaila Paola Sanchez Canessa

Directora Direccién Relaciones Regulatorias
Instituto Costarricense de Electricidad
Email: notificacionesdrr@ice.go.cr

Glenn Fallas Fallas
Director General de Calidad

Unidad de Comunicacion

Jolene Knorr Bricefio
Registro Nacional de Telecomunicaciones

Estimado (s) senor (es):

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio
de las competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la
Administracion Publica, ley 6227 y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento Interno de
Organizacién y Funciones de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y su Organo
Desconcentrado, me permito comunicarles que en la sesion ordinaria 047-2026 del Consejo de
la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 13 de agosto del 2026, se acuerda por
unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 030-047-2026

En relacion con el oficio 07593-SUTEL-DGC-2026 del 5 de agosto de 2026, sometido a
conocimiento de este Consejo, denominado “RECOMENDACION PARA LA HOMOLOGACION
DEL CONTRATO DE ADHESION DENOMINADO “CONTRATO SERVICIOS MOVILES” Y SU
RESPECTIVA CARATULA PRESENTADOS PARA HOMOLOGACION POR EL INSTITUTO
COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD’, se resuelve lo siguiente:

RESULTANDO

1) Que, por medio de oficio consecutivo 263-110-2026 de fecha 18 de febrero de 2026,
remitido via correo electrénico en la misma fecha, la sefiora Yaila Sanchez Canessa en

representacion del Instituto Costarricense de Electricidad en adelante el ICE, solicité a
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la Direccion General de Calidad iniciar el procedimiento de homologacion del

“CONTRATO SERVICIOS MOVILES”y su respectiva caratula. (NI-02224-2025). ----------

2) Que mediante oficio 05075-SUTEL-DGC-2026 del 27 de mayo de 2026, notificado en la

misma fecha, la Direccién General de Calidad sefalé al operador las primeras

observaciones al contrato y caratula de referencia y le solicité que, en el plazo maximo

de 10 dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes:

1)

1. En la cardtula del contrato se debe corregir lo siguiente:

a)

Se solicita incluir el URL directo a la informacién de los otros medios de contacto disponibles para el usuario
final, de conformidad con los articulos 45 inciso 1) de la LGT, 4 inciso 1) y 11 inciso 2) del RPUF y a la vez

contribuya a reducir la extension del contrato.

b) A pesar de que en la caratula se establece el subsidio del terminal, en el sitio WEB se informa que las

c)
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condiciones de financiamiento del terminal son a través de una entidad bancaria. En caso de que los terminales
Unicamente se ofrezcan con financiamiento bancario, se deben eliminar de la caratula las casillas relacionadas
a la permanencia minima al resultar contrarias y violatorias a los derechos del usuario final al no contemplar

un beneficio para el usuario final que justifique una permanencia minima con el operador en la relacién

contractual del servicio de telecomunicaciones, segun lo establecido en la resoluciéon RCS-219-2023 del

Consejo de SUTEL y los articulos 45 inciso 2) de la LGT, 3 inciso 42), 4 inciso 2) y 38 del RPUF. ----------------
En el caso de que, efectivamente se otorgue un pago en tractos o subsidio por parte del operador al usuario
final; es decir, sin el financiamiento de un tercero, se solicita que se consigne un espacio para la prima
cancelada por el usuario de conformidad con el inciso 7) subinciso b) de la resolucién RCS-219-2023 del

Consejo de SUTEL.
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d)

2. Enlo relativo al cuerpo del contrato se deberan ajustar las siguientes clausulas:

a)

b)

c)

d)

e
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Incluir los ajustes sefialados en los puntos 8 y 9 sobre las autorizaciones de cobertura y cargos de un servicio
a otro. Asimismo, en la informacion sobre los niveles de cobertura del servicio se recomienda al operador

senalar la tecnologia sobre la cual se brind¢ la informacion.

En la clausula segunda sobre la formalizacién del contrato, se solicita incluir los ajustes sefialados sobre la
firma del contrato de adhesion, para que se comprendan las modalidades equivalentes a la firma manuscrita

de conformidad con el articulo 43 del RPUF.

En relacion con la clausula quinta sobre las caracteristicas de los servicios, no queda claro a qué refiere las

mensualidades preferenciales y cuél es el beneficio econémico al usuario, siendo que un descuento no puede

estar asociado a un plan de servicios con permanencia minima, de conformidad con la resolucién RCS-

219-2023 del Consejo de SUTEL. Asimismo, en el punto 5.3 deben incluirse los URL directos a los precios
actualizados de los planes comercializados y verificar la denominacion de los planes ya que se mencionan los

planes “Ultra K” que no concuerdan con publicados en el sitio WEB.

En la clausula sexta sobre la conexién del servicio, se solicita ajustar los supuestos de no instalacién a la
realidad contractual, siendo que segun la informacién disponible en el sitio WEB del operador no existen cargos
por instalacion y, por ende, en los supuestos de la no instalacion del servicio, no procede la devolucioén o cobro

al usuario por dicho concepto, de conformidad con el articulo 45 inciso 1) de la LGT.

Valorar la relevancia de la clausula décima sobre la suspension a solicitud del cliente siendo que dicha figura

ya no se encuentra regulada por el RPUF vigente.

No procede lo indicado en la clausula décima quinta en cuanto a que la velocidad del usuario puede verse
disminuida al ser una red de mejor esfuerzo, siendo que el operador debe de informar los mapas de cobertura

del servicio y cumplir la velocidad ofrecida comercialmente de conformidad con el articulo 45 inciso 13) de la
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g)

h)

)]

k)

D

LGT y numeral 16 inciso 3) sub incisos a) y b) del RPCS y cumplir con los niveles de calidad de servicio

establecidos en el RPCS.

En la clausula décima sétima sobre compensacion de interrupciones se solicita eliminar el dltimo parrafo ya

que se encuentra contenido en la clausula 20 sobre las eximentes del operador.
En la clausula décima octava sobre la reparacion de fallas se solicita eliminar el dltimo parrafo sobre visitas a
las instalaciones siendo que dicha disposicién se encuentra enfocada para servicios fijos. --------=========rmmrmmmanz
Actualizar la clausula décima quinta sobre las justas causas de terminacién anticipada conforme la clausula

del contrato para servicios fijos homologado mediante acuerdo 040-072-2025 del 18 de diciembre de 2025 que

se encuentra conforme a la resolucion nimero RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL.
En la clausula vigésima sexta sobre el calculo de la penalizacién se establece que, la penalidad corresponde
al precio del terminal menos la prima cancelada, sin embargo, no se establece en la caratula el espacio
correspondiente para completar el monto de la prima, segun lo requiere la resolucién RCS-219-2023 del
Consejo de SUTEL. En todo caso se le solicita remitirse a lo indicado en el punto b) anterior. -----==============----
En la clausula vigésima sétima sobre los precios del servicio se deben verificar los nombres de los planes,
para determinar si realmente corresponden con los comercializados e incluir el URL directo para cada servicio

comercializado.

En la clausula trigésima primera relativa a la terminaciéon anticipada, Gnicamente se hace referencia al cobro
de la penalizacion por retiro anticipado en caso de subsidio, por lo que, en el caso de haber un pago en tractos
del equipo ligado al servicio de telecomunicaciones debe sefialarse también dicha modalidad, en atencion al
articulo 45 inciso 1) de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF tal y como se indicé en la observacion del punto b) anterior.
En la clausula trigésima cuarta debe ajustarse el plazo para la devoluciéon de los cargos cobrados

incorrectamente al usuario final, conforme el articulo 24 del RPCS.

m) Finalmente, en la cldusula trigésima sexta se debe incluir el URL directo a la informacién donde constan los

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

800-88-SUTEL
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medios de pago, conforme el articulo 46 inciso 13) del RPUF.
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n) Como comentario general, se reitera que en el caso de que la entrega del equipo terminal no sea provisto por
el operador en la modalidad de pago en tractos sino unicamente un financiamiento bancario, se deben eliminar
las referencias a las condiciones de permanencia minima del clausulado por resultar contrarias a lo establecido
en la resolucion RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL y los articulos 45 inciso 2) de la LGT, 3 inciso 42), 4

inciso 2) y 38 del RPUF.

3. En relacién con el sitio WEB debe ajustar lo siguiente:

a) En cuanto a las condiciones de permanencia minima en los planes comercializados se establece una

permanencia minima de 24 meses con terminal asociado; sin embargo, a su vez se publicita que el terminal es

exclusivo para financiamiento bancario:
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Imagen N° 1: Extracto de la informacion del sitio WEB del operador.’

" Consultado el 28 de abril de 2025: https://www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi_dev/personas/telefonos/apple-iphone-17-pro
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[Dispositivos con financiamiento con Kélbi ]
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Imagen N° 2: Extracto de la informacion del sitio WEB del operador.?

También puedes obtener tu postpago con un terminal

)
§

Apple Honor
< iPhone 17 Pro Max Magic 7 Pro >

Pago inicial ¢0 Pago inicial ¢0
Pago inicial ¢0 sl o - 5

CO 1 plan kZ Plusa 24 CO 1 plan kZ Plusa 24

Imagen N° 3: Extracto de la informacion del sitio WEB del operador.®

Al respecto, segun lo sefialado de previo, se tiene que, de conformidad con la resolucién numero RCS-219-2023 del
Consejo de SUTEL las condiciones de permanencia minima deben suponer el subsidio o el pago en tractos del equipo
terminal entregado por parte del operador y facturado junto con el servicio de telecomunicaciones. En concordancia,
los articulos 3 inciso 42) y 38 del RPUF disponen que la permanencia minima corresponde al plazo que el usuario se
compromete a permanecer a cambio del subsidio o pago en tractos del terminal y se prohibe condicionar la prestacion

de los servicios de telecomunicaciones bajo la modalidad de permanencia minima.

2 Consultado el 28 de abril de 2025: https://www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi_dev/personas/postpago/servicios-adicionales-postpago/facilidades-de-pago

3 Consultado el 28 de abril de 2025: https://www.kolbi.cr/tienda/sc/plan/pospago/kplus
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No obstante, las condiciones de financiamiento por parte de la entidad bancaria brindadas para la compra del terminal

no suponen un beneficio al usuario final que justifique el sometimiento a un plazo de permanencia minimo

con el operador asociado a un servicio de telecomunicaciones. De manera que, la permanencia minima es valida

Unicamente cuando el terminal sea entregado por el operador y las cuotas pagadas por el usuario al operador
mediante la facturacién del servicio de telecomunicaciones y no resulta factible establecer una permanencia minima
cuando la relacién del financiamiento es ajena al operador dado que no representa un beneficio para el usuario y
resulta contraria a los derechos del usuario final establecidos por el articulo 45 inciso 2) de la LGT y 4 inciso 2) del

RPUF.

b) En los precios de paquetes de capacidad adicional del servicio de acceso a Internet, se solicita sustituir el
nombre de “valor agregado” por cuanto dicho término refiere a servicios de informacion de tarificacion
adicional:

Pracios de Internat movil coms Vslor Sgreg oo

T
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4

Imagen N° 4: Extracto de la informacion del sitio WEB del operador.*

c) Debe incluirse el procedimiento para la interposicion y resolucion efectiva de reclamaciones presentadas ante

el operador/proveedor y tramite para acudir ante la SUTEL en caso de respuesta omisa o insatisfactoria, ya que

el sitio Web unicamente se muestra la siguiente informacion:

Sugerencias o Reclamos

Tus pOries Son mely Imponant 1S ayudan a mejorar para brindarta un Mojr SaMvicio

Uan3 ol formadaric 2 continuacon para enviemos ung Sugerancia O presantar un reciamo y un giecutivo de sanvicio bo atendend

Adicionaimente, ponemos 3 tu disposicion los siguentas canasies de stencitn
« Agencias ICE y Teendas kdibi en todo &l pais
+ Centro de Senacs Chente 3

» Comreo dectrénico: Telegest@i

Imagen N° 5: Extracto de la informacioén del sitio WEB del operador.®

cago.cr

4 Consultado el 28 de abril de 2026: https://www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi_dev/personas/postpago/informacion-postpago/tarifas-postpago

5 Consultado el 28 de abril de 2025: https.//www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi_dev/ayuda/contactenos/sugerencias-o-reclamos
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d) En relacién con los términos y condiciones publicados® para los planes de Datos Postpago, se debe

ajustar lo siguiente:

-~

ii.

iii.

En el articulo 8 debe ajustarse la referencia “el cliente navegara a la velocidad funcional de hasta 1 Mbps
/ 1 Mbps hasta el nuevo periodo de facturaciéon de hasta 1Mbps/1 Mbps” por la siguiente: “el cliente
navegara a la velocidad funcional de 1 Mbps / 1 Mbps hasta el nuevo periodo de facturacién de hasta
1Mbps/1 Mbp”, la cual corresponde a la establecida en la caratula del contrato de adhesién conforme el
articulo 36 inciso 7) del RPUF segun la resoluciéon RCS-298-2025 del Consejo de SUTEL. --------=-=====---

En el articulo 12 se debe incluir el enlace de los precios de los SMS como excedente: -------==---==-===----—-

cooraran =n ia racuura mensual Como exceaente Segun Lania vigenie. csios panes no

cuentan con el servicio de voz

Imagen N° 6: Extracto de los términos y condiciones de los planes de Datos’.

En los articulos 13 y 14 se establece una permanencia de 12 meses aun cuando el equipo es aportado

por el propio usuario y se establece una permanencia cuando los equipos son adquiridos por medio de
financiamiento bancario, a pesar de que el operador brindado por el operador no tiene relacién con
dicho equipo terminal, lo cual resulta contrario a los derechos del usuario final establecidos por el articulo
45 inciso 2) de la LGT y 4 inciso 2) del RPUF. En este sentido, se reitera al operador que, la permanencia

minima_de un _contrato _de telecomunicaciones es valida tnicamente cuando el terminal sea

entregado _por el operador (subsidio o pago en tractos) y las cuotas sean _incluidas en la

facturacion del servicio de telecomunicaciones, conforme la resolucién RCS-219-2023 del Consejo

de SUTEL.

6 *k6lbi-términos+y+condiciones+-+Planes+Datos+Postpago.pdf
7 Consultado el 12 de mayo de 2026 en: kilbi-términos+y+condiciones+-+Planes+Datos+Postpago.pdf
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ARTICULO 13: El cliente podra contratar estos pilanes sin terminal ICE o aportar su propio
terminal (el cual debera estar homologado por la SUTEL), para lo cual debera firmar un
contrato a 12 meses. También podra contratarios con terminal ICE para lo cual debera
firmar un contrato a 12 o0 24 meses.

ARTICULO 14: El pago del terminal ICE lo podra realizar por medio de financiamiento
interno (pago en cuotas) o extemno (Credix, Credomatic o BCR kdlbi).

Imagen N° 7: Extracto de los términos y condiciones de los planes de Datos®.

e) En los términos y condiciones publicados para los planes Postpago K Plus, debe ajustar lo siguiente:

I. Se recomienda separar las condiciones que aplican al consumo nacional y al consumo de roaming
internacional, para mayor comprensién al usuario, de conformidad con el articulo 11 inciso 1) del RPUF.
II. Deben ajustarse las referencias “velocidad funcional de hasta 448 / 384 kbps” por “velocidad funcional
de 448/ 384 kbps” la cual corresponde a la establecida en la caratula del contrato de adhesién conforme

el articulo 36 inciso 7) del RPUF segun la resolucién RCS-298-2025 del Consejo de SUTEL. ---------------
HI. Enlos puntos 6.3.3.2, 6.3.3.3 y 6.3.3.4 debe quedar claro que el consumo sera acorde al limite financiero
fijado por las partes o en su defecto por el establecido normativamente, de conformidad con la resolucion

RCS-221-2023 del Consejo de SUTEL:

6.3.3.2. En caso de que el cliente consuma la totalidad de Gigas incluides dentro de fos
Planes k0Ibi Postpago k plus k2, k3 e limitado para Roaming Datos América, recibira
un mensaje de notificacidén y una vez confirmado pedrd continuar utilizando el
servicio roaming, en la modaiidad de cobro por consumo (segun precios vigentes y
pais visitado), Consultar pre

aqul

6.3.3.3. Ademds, se aplicardn las condiciones actuales del médulo control consumo, que
permite llevar un control en linea de cudnto se ha consumido en Roaming Datos (en
fa modaiidad de cobro por consumo) y que ademas brinda un limite de consumo
inicial de 550 (cincuenta dolares estadounidenses), que puede modificar en caso de
requeririo. Ver informacidn del Control Consumo aca

6.3.3.4. En los Planes kolbi Postpago k1 plus, que no cuentan con Gigas Roaming América
dentro de su composicion, el cliente tendrd la opasdn de disfrutar del servicio de
Roaming (Datos, Voz y SMS) estrictamente bajo |a modalidad de cobro por
CONSUMQ, SEEUN Precios vigentes en cada pais visitado. Consultar precios

Imagen N° 8: Extracto de los términos y condiciones de los planes K Plus®.

8 Consultado el 12 de mayo de 2026 en: kolbi-términos+y+condiciones+-+Planes+Datos+Postpago.pdf
9 Consultado el 12 de mayo de 2026 en: https://www.kolbi.cr/wps/wem/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-472d-af86-d8a37 1d6¢261/kolbi-terminos-y-
condiciones-de-planes-postpaqo-k-plus+%28a+partir+del+26+de+marzo+2026%29.pdf?’MOD=AJPERES
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iv.

vi.

Asimismo, en el punto 6.3.3.6 debe incluirse el enlace para consulta de los precios de datos, voz y SMS
en roaming internacional:

6.3.3.6. Para el consumo de Roaming (Datos, Voz y SMS) en otras Regiones, aplica el
precio regular segun pais que visite el cliente, en la modalidad de cobro por
consumo. Consultar precios
Imagen N° 9: Extracto de los términos y condiciones de los planes K Plus™.

La redaccién del punto 6.5.2 no resulta clara, por lo que se sugiere indicar que las Apps definidas son de
consumo ilimitado a nivel nacional, y que, para el uso internacional estaréan sujetas a la capacidad limitada
de Roaming Internacional detallada en cada plan:

6.5.2. Apps llimitadas son de consumo de internet nacional (dentro de Costa Rica) y no aplican
para uso intermacional en Roaming datos (fuera del pais)

Imagen N° 10: Extracto de los términos y condiciones de los planes K Plus'.

En el supuesto de “Apps personalizadas de valor agregado” se solicita cambiar su denominacion ya que
mantiene una connotacion a servicios de informacion de tarificacién adicional, y, ademas no queda claro
si los 10 GB de las Apps personalizadas forman parte del paquete de GB contratados en el plan o si
corresponde a una capacidad adicional asignada por el operador como beneficio:

6.6.3.  La capacidad de Internet para las categorias Ejecutiva, Streaming y Gamer serd de hasta
10 GIGAS para cansumir en todas las aphcaciones mencionadas en dichas categorias

664 El uso de las Apps Incluidas en cada categoria estard sujeto a las condiciones de
capacidad contratade de Internet dentro del plan k plus. Por ejemplo: 31 ¢l cliente
consume |a capacidad contratads de su plan, a las Apps también se be reducird la
velocidad de hasta 448 kbos / 384 kbos hasta ol nuevo periodo de facturacion

Imagen N° 11: Extracto de los términos y condiciones de los planes K Plus™.

f) La informacion de la oferta comercial de los planes del operador debe ser clara y veraz para el usuario, en el
sentido que el uso de aplicaciones no es ilimitado, siendo que mantienen restricciones de uso y capacidad
limitada, conforme se indica en los términos y condiciones publicados, lo cual resulta contrario al principio de
publicidad establecido por el articulo 3 inciso e) de la LGT por resultar ambigua o engafosa al usuario final:----

70 Consultado el 12 de mayo de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/wps/wecm/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-47 2d-af86-d8a37 1d6¢261/kolbi-terminos-
y-condiciones-de-planes-postpago-k-plus+%28a+partirtdel+26+de+marzo+2026%29.pdf?MOD=AJPERES

1 Consultado el 12 de mayo de 2026 en: https://www.kolbi.cr/wps/wem/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-47 2d-af86-d8a371d6¢26f/kolbi-terminos-
y-condiciones-de-planes-postpago-k-plus+%28a+partirtdel+26+de+marzo+2026%29.pdf?MOD=AJPERES

72 Consultado el 12 de mayo de 2026 en: https://www.kolbi.cr/wps/wem/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-47 2d-af86-d8a371d6¢26f/kolbi-terminos-
y-condiciones-de-planes-postpago-k-plus+%28a+partirtdel+26+de+marzo+2026%29.pdf?MOD=AJPERES
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Imagen N° 12: Extracto de oferta comercial™.

(...)”(El destacado es del original). (Folios 18 a 40).

1.1. Que, por medio del oficio con consecutivo 263-381-2026 del 8 de junio de 2026 remitido
por correo electrénico en la misma fecha, el ICE brindé respuesta parcial en tiempo a las

primeras observaciones realizadas al contrato de adhesiéon mediante oficio 05075-

SUTEL-DGC-2026 del 27 de mayo de 2026. (NI-07809-2026).

1.2. Que, mediante el oficio nimero 05826-SUTEL-DGC-2026 del 16 de junio de 2026,
remitido al operador en la misma fecha, la Direccion General de Calidad le previno al ICE

las sequndas observaciones a la propuesta de referencia, en donde se indico al

operador que, en el plazo maximo de 5 dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes

qgue aun se encontraban pendientes:

1...

'3 Consultado el 12 de mayo de 2026 en: https://www.kolbi.cr/tienda/sc/plan/pospago/kplus
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1. En la cardtula del contrato se debe corregir lo siguiente:

a) En la descripcion de minutos excedentes se incluyé la nota (1) para que se incluyan todos los impuestos

asociados, de conformidad con el articulo 3 inciso 47) del RPUF.
b) En la clausula 26 se afadi6 la férmula de penalizacion para pago en tractos, por lo tanto, debe definirse si el
terminal también puede ser brindado en dicha modalidad ademas del subsidio, para que se incorpore en ese
caso, en la caratula la informacién relacionada con la descripcién de las condiciones del pago en tractos. Se

recomienda emplear la del contrato modelo dispuesta por la resolucion RCS-234-2023 del Consejo de SUTEL:

El equipo terminad descrito se entréga sujeto a condiciones de permanencia minima ()

Penalizacion. B! manto por retirc anticipado sera de

meses

R QQ"F’.‘@'P.’)?,;_F"AS’FQ&%"‘!'?')’.?.?‘.-‘ terminal
Precio de contado del terminal (IVAI).

) Subsadio Prima (IVAILY

Monte subsidiago (I\VAI)

Pracio de contado del termunal (VALY

Prima (IVAl) —

Monto total def pago en tractes (VALY

Cuocta Mensual (IVAIl)

( }Pago en tractos’ —

Imagen N° 1: Extracto de la caratula modelo.

c) Enla descripcién del subsidio, se incluyé la referencia al “Monto final del terminal”, por lo que se solicita verificar
si dicho rubro corresponde al “Precio del terminal con subsidio” para evitar informacién duplicada, en atencién

al articulo 45 inciso 1) de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF.

2. Enlo relativo al cuerpo del contrato se deberan ajustar las siguientes clausulas:

a) En relacién con la cldusula quinta, el primer parrafo emplea términos como “mensualidades preferenciales” o
“beneficio econémico” que se entiende que corresponden a promociones temporales con descuento en precio,
por lo que se debe ajustar la redaccion para que se comprenda de esa forma. Se sugiere la siguiente redaccion:
“La contratacion de los planes de los servicios de telecomunicaciones podria estar asociada a promociones u

ofertas cuyas condiciones se detallan en el sitio WEB”.

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 oS 12 de 32
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b)

¢

d)

3. En relacién con el sitio WEB, se debe ajustar la siguiente informacién:

a)

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

800-88-SUTEL
800-88-78835

En la clausula vigésima, sobre eximentes de responsabilidad, se solicita reubicar el parrafo sobre
compensacion de interrupciones en la clausula décima sétima que desarrolla lo relativo a dicho tema. --------
En la clausula vigésima sexta sobre el calculo de la penalizacion se solicita mantener la férmula inicial sobre
la penalizacion en caso de subsidio, la cual corresponde al monto total subsidiado: Precio Terminal de Contado
— Prima cancelada por el Cliente = Monto Subsidiado. Ademas, en el caso de que, se entregue el terminal en
modalidad hibrida, donde el costo del dispositivo mantiene un monto subsidiado y otro en pago en tractos, debe
sefalarse que resultan de aplicacion las dos féormulas de forma proporcional, lo cual debe detallarse en la
clausula acorde con la resolucion RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL. Finalmente, se solicita emplear la
denominacién ‘terminal en pago en tractos” cuando el terminal es provisto por el operador mediante el pago de
cuotas mensuales, conforme la normativa vigente, por cuanto en multiples secciones de la caratula y el contrato,
asi como en la Web se usan denominaciones de otra indole como financiamiento o pago en cuotas. -------------
En la clausula vigésima sétima sobre los aumentos de precios del servicio se debe mantener el enlace al sitio

WEB para su consulta ya que los actuales dirigen a la oferta comercial.

Se solicita determinar si el terminal sera brindado en pago en tractos, mediante subsidio o bien en modalidad
hibrida. Ademas, se emplea de forma general el término “financiado” el cual inicamente resulta procedente
cuando interviene la entidad bancaria; sin embargo, si el terminal es entregado por el operador mediante el

pago en cuotas, el término correcto de acuerdo con la normativa es “pago en tractos” conforme la resoluciéon

RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL y 36 inciso 8) del RPUF:

Apartado 151-1200

San José - Costa Rica Péagina 13 de 32
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Financiamiento

Ligvlitale Ninanciado Con RDI 0 PO Medd 00 Ik Sguinnlis anidaced Dancarua®
* Tarjute BCR &8tk Man BCW O% hasta 286 moses
* BAC Crecdommtic v Tass O ce 12 0 18 meuns
* Crodhc de 12 y 24 meses
Disporstelidad de fnonciamiento sogun Lendas ¢ 8 sujets o 1armnos y condcionss
antidad Dancaria Bl franciaminnio por parts 9 antclaes Lancaiag N
d6 POEIMANeOc minima, Sin embango, cuendo gl BRRecRiniant o Ko otonue RIBL «

1 <iey porrarencs te 12 0 246 moe

ophics un pk

Miie informacitn

Imagen N° 2: Extracto de la informacion publicada en el sitio WEB.™ B

De igual manera, respecto de los planes ofrecidos cuando se selecciona un plan por contratar y se elige un

pago en cuotas con permanencia minima, si bien se informa al usuario que “El pago mensual esta compuesto

por la mensualidad del plan mas la cuota del celular” no se desglosa el monto que corresponde a la renta del

plan y al subsidio o pago en tractos del terminal, de conformidad con el articulo 45 inciso 1) de la LGT y 4 inciso

1) del RPUF, tal y como se muestra:

K1 Plus

@¢43 438.00*
Precio final mensual

+¢100 000.00 IVAI
Pago Inicial del celular

INcumuia tus Cigan!
Ja X0 GR capacidad contratads

L 100 Minutos y 100 5MS

pora

J Velocidad de navegacidn:
. ; Mops

Mbo

€& Apps imitadas
Lol s |
& ® @ 0
o @

d  Apps de Musica llimitadas

e e

Imagen N° 3: Extracto de la informacién publicada en el sitio WEB.®

4 Consultado el 15 de junio de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi_dev/personas/telefonos/apple-iphone-17-pro
5 Consultado el 15 de junio de 2026 en: https://www.kolbi.cr/tienda/sc/sales-phone/:phone
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b) En el punto 8 de la resolucion numero RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL se definen las causas justas que
facultan al usuario final a finalizar anticipadamente un contrato de adhesiéon con permanencia minima, sin el

pago de la correspondiente penalizacion, las cuales deben ser informadas a los usuarios en el sitio WEB del

operador, de conformidad con los articulos 11 inciso 2) subinciso v) y 38 del RPUF.

c) En los términos y condiciones publicados para los planes Postpago K Plus, se reitera lo siguiente: -------

i. En el punto 6.3.3.3 se reitera que debe quedar claro que el consumo sera acorde al limite financiero fijado
por las partes o en su defecto por el establecido en la resoluciéon RCS-221-2023 del Consejo de SUTEL

que actualmente corresponde a $200. En ese sentido, se debe sustituir el limite de $50 establecido de

forma unilateral por el operador, segun se muestra:

6,3.3.3. Ademais, se aplicardn las condiciones actuales del maodulo control consumao, que

permite lloevar un control en linea de cudnto se ha consumido en Roaming Datos (en

Ia modalidad de cobro por consumo) y que ademas brinda un limite de consumo

intcial de S50 (cincuonta délares estadounidenses), que puede modificar en caso de

requerirlo, El consumo serd acorde al limite financiero establecido por las partes
Infarmacion del ntrol Cansumo a

Imagen N° 4: Extracto de los términos y condiciones de los planes K Plus’.

d) La informacion de la oferta comercial de los planes del operador debe ser clara y veraz para el usuario con el
fin de tomar decisiones de consumo informadas, siendo que el uso de aplicaciones no_es ilimitado, ya que

mantienen restricciones de uso y capacidad limitada, tal y como lo reconoce el operador, razén por la cual

se debe indicar que aplican restricciones, conforme al principio de publicidad establecido por el articulo 3 inciso

e)dela LGT.

En este sentido, debe recordarse lo establecido en el numeral 69 inciso 7) previamente citado, el reglamento a
la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor de aplicacion supletoria en esta

materia' en su articulo 2 define a la publicidad engafiosa como: “(...) Todo tipo de informacién o comunicacién

76 Consultado el 15 de junio de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/wps/wem/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-47 2d-af86-d8a37 1d6¢26f/kolbi-terminos-y-
condiciones-de-planes-postpago-k-plus+%28a+partirtdel+26+de+marzo+2026%29.pdf?’MOD=AJPERES

7 Por disposicion del articulo 229 de la Ley General de la Administracién Publica; asi como dictamen C-310-2011 del 12 de diciembre del 2011 de la
Procuraduria General de la Republica.

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 oS 1 "
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica Pagina 15 de 3

ggg:gg:%g%" gestiondocumental@sutel.go.cr


https://www.kolbi.cr/wps/wcm/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-472d-af86-d8a371d6c26f/kolbi-terminos-y-condiciones-de-planes-postpago-k-plus+%28a+partir+del+26+de+marzo+2026%29.pdf?MOD=AJPERES
https://www.kolbi.cr/wps/wcm/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-472d-af86-d8a371d6c26f/kolbi-terminos-y-condiciones-de-planes-postpago-k-plus+%28a+partir+del+26+de+marzo+2026%29.pdf?MOD=AJPERES

S u te I SUPERINTENDENCIA DE
‘ TELECOMUNICACIONES

19 de agosto de 2026
08070-SUTEL-SCS-2026

de caréacter comercial en que se utilicen textos, didlogos, sonidos, imagenes o descripciones que directa o

indirectamente, e incluso por omision; puedan inducir a engafio, error o confusion al consumidor (...)".

(Destacado intencional).

Ademas, el articulo 54 del reglamento a la citada ley, es claro en establecer que, si la promocion u oferta esta
Sujeta a condiciones, asi debe establecerse en la publicidad. Asi las cosas, se solicita al operador que se informe

en los planes que, el uso “ilimitado” de las aplicaciones se encuentra sujeto a las funcionalidades

permitidas para cada aplicacion, las cuales pueden ser consultadas en los respectivos términos y condiciones

publicados:

¢i12 000.00*

Precio finel mansusl

O ON capaidadd comirniadia
Nl

100 Minutas ¥ 100 34

Wit mt) M AVt s
a v Tmt) % naveys

M Asbs Hiistaden

Ll D |
B @m @ 0
D ®
& Anne e Musics liyades
|eomw
Imagen N° 5: Extracto de oferta comercial™.

e) Finalmente debe incluirse la informacion sobre los indicadores de calidad del servicio movil de conformidad con
el articulo 16 del RPCS y 45 inciso 14) de la LGT. (...)”. (El destacado es del original). (Folios 102 a
120).

3) Que, mediante oficio con consecutivo 263-429-2026 del 22 de junio de 2026 remitido via

correo electrénico en la misma fecha, el ICE presenté el borrador ajustado de la propuesta

'8 “Articulo 54.-Sobre la publicidad. (...) Toda informacion, publicidad u oferta al pablico de bienes ofrecidos o servicios por prestar, transmitida por
cualquier medio o forma de comunicacion, vincula al comerciante que la utiliza o la ordena y forma parte del contrato. No obstante, deben prevalecer las
clausulas estipuladas en los contratos, si son mas beneficiosas para el consumidor que el contenido de la oferta, la promocién o la publicidad de los
bienes y servicios. Si la promocién u oferta esta sujeta a limitaciones o restricciones de cualquier indole, asi se deberd indicar en la publicidad”.
(Destacado intencional).

9 Consultado el 15 de junio de 2026 en: https://www.kolbi.cr/tienda/sc/plan/pospago/kplus
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contractual sometida a valoracion para constatar el cumplimiento de los cambios
solicitados mediante el oficio 05826-SUTEL-DGC-2026 del 16 de junio de 2026. (NI-
08529-2026).

4) Que, por medio del oficio 06327-SUTEL-DGC-2026 del 29 de junio de 2026, remitido al
operador en la misma fecha, la Direccion General de Calidad le previno al ICE las terceras

observaciones a la propuesta de referencia, en donde se indicé al operador que, en el

plazo maximo de 5 dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes previamente

sefalados:

1)

1. En la cardtula del contrato se debe corregir lo siguiente:

a) Se reitera al operador que, las modalidades bajo las que comercializa los terminales deben constar
expresamente en la caratula del contrato de adhesién conforme el articulo 36 inciso 8) y 46 del RPUF y
disposiciones de la resoluciéon RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL: “d. El operador/proveedor del servicio de

telecomunicaciones debe indicar expresamente, en la cardtula del contrato de adhesion homologado la

suma subsidiada o por pagar en tractos por concepto de equipo terminal, su precio de contado final,

los meses de la permanencia minima, la forma en que operara la acreditacion de los pagos en tractos

realizados y multa por retiro anticipado, entre otra informacion relevante para la aplicacién de esta’.

(Destacado intencional).

En este sentido, segtin la informacién publicada en el sitio WEB los terminales actualmente son comercializados

por el operador bajo la figura del pago en tractos (independiente del financiamiento bancario), ya que, se informa

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 oS 1 "
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a los usuarios la posibilidad de adquirir el terminal en cuotas, integrando en la facturacién el pago mensual del

plan y la cuota del terminal, segtin se muestra en el siguiente ejemplo:

HONOR 400 @

Con kolbi cads jugada te premis

Tu plan kolbi postpego k plus te da
. A AL & s ki 30

-t

fros Mg Deten

Tu kit kdlbi prepago:

w Oy S04 proquigs 7 By

Feancameento

[ L — - 93 Shweks p | tud

- & NeCoNA ayude?
3

Imagen N° 1: Informacién dél plén publ)’cada en el sitio WEB del operador.?°

20 Consultado el 25 de junio de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi_dev/personas/telefonos/honor-400
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Imagen N° 2: Informacion del plan publicada en el sitio WEB del operador.?!

[ TSRV —

acH a8 00

& A v Wb Peiarien

en
5B y

A Pervorwboh tu swe

P9 M e
-

HONOR

400

Imagen N° 3: Informacion del plan publicada en el sitio WEB del operador. %

En virtud de lo anterior, el ICE debe incorporar en la caratula del contrato de adhesion la informacién relacionada

con la descripcion de las condiciones de permanencia minima asociadas al pago en tractos, siendo que

esta figura es actualmente utilizada para la comercializacién de planes con equipo terminal incluido, para lo cual

21 Consultado el 25 de junio de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/tienda/sc/sales-phone/honor-400
22 Consultado el 25 de junio de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/tienda/sc/sales-phone/honor-400
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se solicita emplear la clausula del contrato modelo dispuesta por la resolucién RCS-234-2023 del Consejo de

SUTEL, que indica la siguiente informacion:

El equipo terminad descrito se entrega sujeto a condiciones de permansencia minima | )
Parmansncia minima por aquipo terminal

Penalizacion. El monto por retirc anticipado sera de
meses

Condiciones de otorgamientc de tarminal

Precio de contado del terminal (IVAI).
| ) Subsiio Prma(lVAy
Monte subsidiagdo (IVAl)
Pracio oe contado cdel termunal (IVAI):
3 _Prima (IVAL)

Monso 1otal del pago en tractos (IVAL)

Cuocta Mensual (IVAI)

( |Pagoen i

Imagen N° 4: Extracto de la caratula modelo.

b) En cuanto, al limite del servicio de Roaming internacional, dado que segtin se informé por el operador se brinda
al usuario diferentes limites financieros, se solicita se incluya en la autorizacioén de la caratula los diferentes

montos disponibles para eleccién al usuario, garantizando que el citado limite financiero corresponda a la

voluntad del usuario y no a la decisién unilateral del operador, segun lo establece la resolucién RCS-221-2023

del Consejo de SUTEL:
6. Autorizacién exp dul cliente de los limites de comsumo de Roaming i icanl ) poad )
| NOL) El Cliente Ot s consentmiento pars que se be active lo Taclidad de Roaming Inteenacionsl, que induye los servicios |
[ = () de roameng Datos, Vor y SMS para uso luera def pais. En Roaming Intemacionad se apeovisions un Mimite do cansumo o
para o sorvido de Roaming Datos (Internet] sin impuestos de ley. El ICE garantua que o consumo

acumulado de sacvicios de Rogming Dutos no sobrepase of limite sstablecddo por of clients, indistintamente de s |
modalidad de comercializacon del servicio. Una vez alcanzado of mite, of clente podrd solictar expresamente su
aumenta a slgunas de los limites dispomibles por medio de los cansles dspaniblies de sutogestion (App M kil Tiends
kalbi postpago (maccando of 8288y ha tocka llamada), 0 on & sienda en linpa M ki), Esta informacion s encuentra |
dispanible on ol stio web kalbi.or, mediante la URL dikocta hatps://bity/daK8K1 2.

En caso de que el Cliente y el 1CE no fijen dicho limite, se aplcard lo dispuesto por la SUTEL ‘

Imagen N° 5: Extracto de la clausula 6 de la caratula propuesta.

2. Enlo relativo al cuerpo del contrato se reitera que se deberan ajustar las siguientes clausulas:

a) En relacion con la cldusula quinta, se solicita eliminar el segundo pérrafo sobre “mensualidades
preferenciales”, por cuanto el primer parrafo ya contempla las promociones temporales con descuento en
precio y, como se indico, un descuento no puede estar asociado a un plan de servicios con permanencia minima

conforme el articulo 67 del RPUF? y la resolucién RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL: “Las clausulas de

25 “Articulo 67. Promociones y ofertas. Con el fin de comercializar servicios de telecomunicaciones, los operadores/proveedores podrén realizar
promociones y ofertas, las cuales deberan tener caracter temporal y contar con un reglamento sobre su aplicacion, debidamente publicado en el sitio
WEB del operador/proveedor. Ninguna promocién podra imponer, condicionar o modificar los términos pactados en un contrato, ni establecer barreras
de salida al usuario final.” (Destacado intencional).
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b)

d)

3. Enrelacion con el sitio WEB se reitera que debe ajustar lo siguiente:

a)

permanencia minima y multas por retiro anticipado unicamente aplican ante el pago en tractos o subsidio

del equipo terminal necesario para la provision del servicio de telecomunicaciones’. (Destacado

intencional). Ademas, la descripcién de la promocion debe ser establecida en la caratula del contrato conforme

el articulo 36 inciso 10) del RPUF.
En la clausula vigésima sexta se reitera que, el calculo de la penalizacién debe comprender las modalidades
de entrega del terminal acorde con la resolucién RCS-219-2023. Asi las cosas, debe incorporarse la formula
correspondiente a la modalidad del pago en tractos brindada actualmente por el operador. Asimismo, se reitera
que, se debe emplear la denominacion “pago en tractos” dispuesta por la normativa vigente, siendo que, los
términos “financiamiento” o “pago en cuotas” no corresponden a la figura de permanencia minima, conforme la

definicién del articulo 3 inciso 42) del RPUF.%

En la clausula vigésima sétima se debe incluir el enlace al sitio WEB del operador donde se realizaran las
comunicaciones de previo a los usuarios sobre los eventuales aumentos de precio de los servicios, conforme
el articulo 56 del RPUF y “Guia para la aplicacién de los procesos de modificacién contractual” adoptada bajo

acuerdo 005-034-2025 del 27 de junio de 2025 del Consejo de SUTEL.

En la cldausula trigésima novena se debe precisar que, los precios y tarifas aplicables al servicio de Roaming

Internacional que se informan al usuario en el mensaje de bienvenida incluyen los impuestos, tal y como lo

exige el articulo 84 inciso 2) del RPUF.

Cuando el terminal es entregado por el operador mediante el pago en cuotas debe emplear el término correcto

“pago en tractos” dispuesto por la resolucion RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL y 36 inciso 8) del RPUF

y, no utilizar los sefialados “pago a plazos” o ‘“financiamiento”:

24 %42, Permanencia minima: plazo minimo de sujecion establecido en el contrato de adhesién de servicios de telecomunicaciones, por el cual el usuario
final se compromete a permanecer con un operador/proveedor a cambio del subsidio o pago en tractos de un equipo terminal, asociado a una penalizacién
en caso de incumplimiento.” (Subrayado intencional)
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b)

c)

d)

Financiamiento

Adauinio an pagos a PIS20N con kolbl, 0 mediants tinanciamiento ofrecido por las sigusentes antidades

bancarias*

« Tarjeta BCR kdibt Plan BCR 0%, hasta 36 meses
« BAC Credomatic: A paguitos, Tasa 0, de 12 & 18 meses

e Credic de 12y 26 meses

Més informacion

&P © " ot

Especificaciones técnicas

Imagen N° 6: Extracto de la informacion publicada en el sitio WEB.?®

En la observacion dada para que en el sitio Web se informe a los usuarios, cuanto es el monto que corresponde
a la renta del plan y cuanto al subsidio o pago en tractos del terminal de conformidad con el articulo 45 inciso
1) de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF, el operador indicé que, dicha informacion es establecida en el contrato de

adhesion.

Sin embargo, la propuesta contractual es omisa y ha incumplido con incorporar de forma reiterada la informacién
relacionada con las condiciones del pago en tractos del terminal, incumpliendo asi con su deber de informacién
al usuario final segun los numerales 45 inciso 1) de la LGT, 4 inciso 1) del RPUF, 36 inciso 8) y 46 del RPUF y

disposiciones de la resolucion RCS-219-2023 del Consejo de SUTEL.

Se aclara al operador que, de conformidad con los numerales 11 inciso 2) subinciso v) y 38 del RPUF y el punto
8 de la resolucion numero RCS-219-2023 del Consegjo de SUTEL los operadores mantienen la obligacién de
publicar en el sitio WEB las causas justas que facultan al usuario final a finalizar anticipadamente un contrato

de adhesion con permanencia minima, sin el pago de la correspondiente penalizacion. Para lo cual, debera

suministrar el enlace al sitio WEB donde se publicé dicha informacién.

De igual manera, debera acreditar el enlace al sitio WEB donde mantiene publicados los indicadores de calidad

del servicio de telefonia y acceso a Internet movil segun su obligacién dispuesta por los numerales 16 del RPCS

25 Consultado el 15 de junio de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi_dev/personas/telefonos/apple-iphone-17-pro
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y 45 inciso 14) de la LGT. Se recuerda al operador que, la informacién publicada en el sitio WEB debe ser

facilmente accesible al usuario conforme el articulo 11 inciso 2) del RPUF.

e) En los términos y condiciones publicados para los planes Postpago K Plus, se reitera la observacion del

punto 6.3.3.3, en el cual se debe disponer que el limite financiero correspondera al elegido por el usuario en la

caratula del contrato de adhesion o en su defecto por el establecido en la resolucion RCS-221-2023 del Consejo

de SUTEL que actualmente corresponde a $200:

6.3,3.3. Ademds, se aplicardan las condiciones actuales del modulo control consumao, que
permite llovar un control en linea de cuanto se ha consumido en Roaming Datos (en
Ia modalidad de cobro por consumo) y que ademas brinda un limite de consumo
inicial de S50 (cincuonta délares estadounidenses), que puede modificar en caso de
requeritlo, El consumo serd acorde al limite financiero establecido por las partes

Ver Infarmacion del Control Cansumao aca
Imagen N° 7: Extracto de los términos y condiciones de los planes K Plus®.

Asimismo, en la informacién publicada en el sitio WEB se dispone que los servicios méviles pospago mantienen
un limite asignado automaticamente de $50:

» (Sabés cbmo controlar el consumo de tu servicio kiibi Roaming Datos América en plane

Paso /

Todas los servicios
maviles postpago

tienen asignado un
limite inicial de $50

Imagen N° 8: Extracto de la informacién publicada en el sitio WEB del operador.?”

En este sentido, el articulo 87 del RPUF dispone que:

“Articulo 87. Limite de consumo

26 Consultado el 25 de junio de 2026 en: https://www.kolbi.cr/wps/wem/connect/www.kolbi.cr/57b9d68d-2693-472d-af86-d8a371d6¢261/kolbi-terminos-y-
condiciones-de-planes-postpaqo-k-plus+%28a+partir+del+26+de+marzo+2026%29.pdf?MOD=AJPERES

27 Consultado el 25 de junio de 2026 en: hitps//www.kolbi.cr/wps/portal/kolbi dev/personas/postpago/servicios-postpago/kolbi-
roaming/tarifa?utm_source=google&utm medium=cpc&utm_ campaign=movil_roaming_datos america_jun2026&utm_content=keyword roaming&utm
term=roaming%20kolbi&utm campaign=Search+%7CK%C3%B6Ibi%7C+Lanzamiento+XIAOMI+17+%7CClics%7C+Abr-
May+2026+%7C&utm_source=adwords&utm_medium=ppc&hsa_acc=3676569178&hsa cam=23790735113&hsa_grp=200611907954&hsa_ad=81411
4849859&hsa_src=g&hsa_tgt=kwd-

663531772272&hsa_kw=roaming%20kolbi&hsa mt=b&hsa_net=adwords&hsa ver=3&gad_source=1&gad campaignid=23944721501&gbraid=0AAAA
ACfvivZdsG05MX06j2gS TAG2WEblo&gclid=EAlalQobChMIj4DdluOsIQMVC6laBR1GCBJ6EAAYASAAEQKRWPD BwE
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Los operadores/proveedores deben contar con un sistema que garantice que el consumo acumulado en

servicios de Roaming internacional, a lo largo de cada periodo de facturacion no sobrepase el limite

determinado por el cliente, independientemente de la modalidad de comercializacién del servicio. (...)-----------

Cualquier modalidad de uso de Roaming, debe estar descrita en el contrato y, cuando aplique, contar con el

respectivo comprobante de la solicitud del usuario final. Si_usuario final activa el servicio de Roaming

internacional y el operador/proveedor no acredita la modificacion del limite de consumo, se aplicara el

establecido en el contrato o, en su defecto, el fijado por la SUTEL.” (Subrayado intencional) -------===============--

Es por lo que, no lleva razén el operador en sefalar que, de forma unilateral se encuentra facultado para

establecer un limite financiero de $50, atin y cuando de forma posterior a la contratacién se permita modificar

el mismo, tal y como se muestra:

Cambiar Imite de Cansumo Roaming

Elige ol nuevo imhe de Roaming:

Imagen N° 9: Imagen aportada por el operador. (NI-08529-2026).

En este sentido, se solicita al operador que indique en la caratula los limites financieros disponibles para que

sea elegido por el usuario segtin su voluntad expresa.

f) Finalmente, se reitera al operador que, debe informar en los planes publicados que, el uso “ilimitado” de las

aplicaciones se encuentra sujeto a las funcionalidades permitidas para cada aplicacién, las cuales

pueden ser consultadas en los respectivos términos y condiciones publicados:
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Imagen N° 10: Extracto de oferta comercial?®.

En este sentido se aclara al operador que, el mantener las restricciones en los términos y condiciones

publicados no_le _exime del cumplimiento de las condiciones normativas vigentes en torno a la

transparencia de la publicidad, por lo que atin no cumple con el ajuste solicitado en los oficios numero 05075-

SUTEL-DGC-2026 del 27 de mayo de 2026 y 05826-SUTEL-DGC-2026 del 16 de junio de 2026. Por cuanto, el
articulo 54%° del reglamento a la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, es

claro en establecer que, sila promocién u oferta esta sujeta a condiciones o restricciones, asi debe establecerse

en la publicidad.

Se reitera que la informacion debe ser clara y veraz para el usuario con el fin de que pueda tomar decisiones
de consumo informadas, por lo que si bien es cierto debe contar con un Reglamento publicado donde se detalle

que el uso de aplicaciones es ilimitado sequn los diferentes escenarios de uso y capacidades destinadas,

en la publicidad debe indicarse de forma expresa con un asterisco que (*) aplican condiciones o restricciones,

tal y como lo reconoce el operador, lo cual resulta conforme al principio de publicidad establecido por el articulo

3inciso e) de la LGT.

28 Consultado el 25 de junio de 2026 en: https.//www.kolbi.cr/tienda/sc/plan/pospago/kplus

29 “Articulo 54.-Sobre la publicidad. (...) Toda informacion, publicidad u oferta al publico de bienes ofrecidos o servicios por prestar, transmitida por
cualquier medio o forma de comunicacion, vincula al comerciante que la utiliza o la ordena y forma parte del contrato. No obstante, deben prevalecer las
clausulas estipuladas en los contratos, si son mas beneficiosas para el consumidor que el contenido de la oferta, la promocién o la publicidad de los
bienes y servicios. Si la promocién u oferta esta sujeta a limitaciones o restricciones de cualquier indole, asi se debera indicar en la publicidad”.
(Destacado intencional).
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5)

6)

7)

En este sentido, el numeral 69 inciso 7) del RPUF®, resulta concordante con la definicion de publicidad

engafiosa establecida en el articulo 2 del reglamento a la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa

Efectiva del Consumidor de aplicacion supletoria en esta materia®’: “(...) Todo tipo de informacién o

comunicacion de caracter comercial en que se utilicen textos, didlogos, sonidos, imagenes o descripciones que

directa o indirectamente, e incluso por omisién; puedan inducir a engafio, error o confusién al consumidor (...)".

(Destacado intencional).

Que mediante oficio consecutivo 264-480-2026 del 6 de julio de 2026, el ICE brindd
respuesta a las terceras observaciones y remitié la presenté el borrador ajustado de la

propuesta contractual sometida a valoracién para constatar el cumplimiento de los

cambios solicitados. (NI-09173-2026).

Que, por medio de correos electrénicos remitidos al operador el 16, 23 y 27 de julio de
2026, con el fin de promover la adecuada culminacién de la gestion de homologacion del
contrato, la Direccion General de Calidad senal6 al ICE que, debia realizar unos ajustes
puntuales en el contrato de adhesién sometido a homologacién; asi como, de la
informacion publicada en el sitio WEB, lo cual fue atendido satisfactoriamente por el

operador via correos electronicos del 22 y 27 de julio de 2026 del mismo mes y afio.

(Folios 217 a 230, NI-09863-2026 y NI-10312-2026).

Que, por medio del oficio numero 07593-SUTEL-DGC-2026 del 5 de agosto de 2026 la

Direccion General de Calidad emitié la recomendacién de homologacion.

30 “Articulo 69. Conductas irregulares en promociones y ofertas. Los operadores/proveedores, deben abstenerse de realizar las siguientes conductas:
(...) 7. Emitir promociones u ofertas cuya publicidad no corresponda de forma fiel con el contenido de su Reglamento.”

31 Por disposicion del articulo 229 de la Ley General de la Administracion Publica; asi como dictamen C-310-2011 del 12 de diciembre del 2011 de la
Procuraduria General de la Republica.
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1)

2)

CONSIDERANDO

Analisis de la solicitud del operador: Segun se extrae de la enumeracion de la seccién
anterior, la Direccién General de Calidad en aplicacion del procedimiento de
homologacion de contratos establecido en la resolucion 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 195 del 23 de octubre de 2023, Alcance Digital
207, verific los documentos presentados por, el ICE realizé observaciones y constaté su

respectiva incorporacion, para garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios. -

Que del analisis de la ultima version corregida del contrato y caratula sometidos a
valoracion, asi como los ajustes al sitio WEB del proveedor y de la informacion adicional
aportada por el operador, la cual se adjunta al oficio 07593-SUTEL-DGC-2026 del 5 de
agosto de 2026 de la Direccion General de Calidad, se concluye que se acogieron la
totalidad de las observaciones solicitadas, por lo que, su contenido se ajusta a lo dispuesto
en el ordenamiento juridico vigente y cumple a cabalidad con los contenidos dispuestos
en capitulo VIl del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final, asi
como, con los requisitos dispuestos en la resolucion RCS-234-2023. Ademas, no violenta
de manera alguna, los derechos de los usuarios finales de los servicios de

telecomunicaciones; razon por la cual, resulta procedente la homologacion del contrato

marco y su caratula.
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3) Que, atendiendo al principio de no discriminacién y beneficio al usuario y en respeto del
derecho de recibir un trato equitativo, igualitario y de buena fe, segun lo establecido en el
articulo 3 inciso g) y numeral 45 inciso 4) de la Ley General de Telecomunicaciones a los
usuarios que hayan suscrito una version de contrato anterior les resulta aplicable el
contrato homologado mas reciente asi como su caratula y este prevalecera para la

proteccion de los derechos de los usuarios en la interpretacion de cualquier clausula.-----

POR TANTO
En virtud de las consideraciones anteriores, el Consejo de la SUTEL dispone lo siguiente: --------
Primero: Dar por recibido y acoger el oficio 07593-SUTEL-DGC-2026 del 5 de agosto de 2026,

por medio del cual la Direccion General de Calidad presentoé para consideracion de este Consejo

el informe correspondiente a la homologacién del “CONTRATO SERVICIOS MOVILES” y su

respectiva caratula presentados por el Instituto Costarricense de Electricidad.

Segundo: Homologar la version final del contrato de adhesién denominado “CONTRATO
SERVICIOS MOVILES”y su respectiva caratula adjuntos al oficio 07593-SUTEL-DGC-2026 del
5 de agosto de 2026, presentados por Instituto Costarricense de Electricidad, conforme al
articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones y numeral 73 inciso 0) de la Ley 7593,
articulos 34, 35 y 37 del Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final, las

obligaciones de su titulo habilitante y la resolucion del Consejo de la SUTEL RCS-234-2023. ----
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Tercero: Ordenar al Instituto Costarricense de Electricidad, que a partir de la homologacion
del “CONTRATO SERVICIOS MOVILES’y su respectiva caratula, Gnicamente puede utilizar

estos instrumentos para comercializar los servicios de telecomunicaciones autorizados. -----------

Cuarto: Ordenar a Instituto Costarricense de Electricidad, que, de conformidad con el articulo
36 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final 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 contenido
y aplicacion del contrato, se procedera a realizar la interpretacién mas favorable para el usuario

final.

Quinto: Ordenar al Instituto Costarricense de Electricidad que, para la comercializacion de

los servicios autorizados el contrato de adhesién homologado debe ser debidamente firmado

por_el usuario, ya sea de forma presencial o virtual, mediante firma digital, fisica sobre

documento impreso o0 medio electrénico u otro tipo definido legalmente, el cual sin firma es nulo
y carece de validez legal. Asimismo, el operador, debe entregar de forma gratuita y digital a los
clientes copia del contrato de adhesién, principal y anexos, debidamente firmado en el momento

de su suscripcion, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 11 y 43 del Reglamento sobre

el Régimen de Proteccién al usuario final.

Sexto: Senalar al Instituto Costarricense de Electricidad, que atendiendo al principio de no
discriminacion y en respeto del derecho del usuario de recibir un trato equitativo, igualitario y de
buena fe segun lo establecido en el articulo 3 inciso g) y numeral 45 inciso 4) de la Ley General

de Telecomunicaciones, respectivamente, los usuarios que hayan suscrito un contrato anterior
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con condiciones menos favorables, les resulta aplicable la presente versién del contrato y su
caratula, en lo que corresponda y cuando exista duda en el contenido y aplicacion del contrato,

prevalecera los derechos de los usuarios en la interpretacion de cualquier clausula. ----------------

Sétimo: Ordenar al Instituto Costarricense de Electricidad, que debera mantener el contrato
homologado y su respectiva caratula disponible para los usuarios finales en las agencias, asi
como en una seccion de facil acceso en el sitio WEB, de conformidad con el articulo 37 del
Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final. Para lo cual debera presentar a
esta Superintendencia la respectiva evidencia del acatamiento de esta disposicion en un plazo

maximo de 3 dias habiles contados a partir de la notificacion del presente acuerdo. -------------—---

Octavo: Ordenar al Instituto Costarricense de Electricidad, que, mantenga publicada en su
pagina WEB toda la informacion requerida en la resolucion nimero RCS-234-2023 y en la
normativa que resulte aplicable en especial la sefialada en el articulo 11 inciso 2) del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccién al usuario final; tal cual fue analizado en el proceso de
homologacion. En caso de que se determine una modificacién en el sitio WEB donde se elimine
informacion que debe encontrarse debidamente publicada, esta Superintendencia realizara el

proceso correspondiente y se considerara un incumplimiento del acuerdo emitido por el Consejo

de la SUTEL relacionado con el presente tramite.

Noveno: Indicar al Instituto Costarricense de Electricidad, que, en caso de cualquier
modificacion total o parcial al contrato de adhesién y su respectiva caratula, debera superar el
proceso de homologacion, segun lo establece la resolucion RCS-234-2023, sus reformas y el

articulo 40 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final.
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Décimo: Sefialar al Instituto Costarricense de Electricidad, que, la SUTEL tiene la facultad de
solicitar a los operadores que efectuen ajustes parciales o totales en sus contratos de adhesion
homologados; asi como sus anexos, cuando asi resulta pertinente por modificaciones
normativas, de conformidad con lo indicado en el titulo habilitante sobre cumplir con el
ordenamiento juridico de las telecomunicaciones, el articulo 46 de la Ley General de
Telecomunicaciones; asi como, en respeto al derecho de informacién de los usuarios finales

establecido en el numeral 45 inciso 1) de la citada ley.

Décimo primero: Solicitar a la Direccién General de Calidad que, verifique el cumplimiento por

parte del Instituto Costarricense de Electricidad, de las disposiciones del presente acuerdo. -

Décimo segundo: Ordenar a la Unidad de Comunicacién de esta Superintendencia que proceda
con la publicacién en archivo .pdf del “CONTRATO SERVICIOS MOVILES” y su respectiva

caratula homologados a Radiografica Costarricense S.A., en el sitio WEB de esta

Superintendencia https://SUTEL.go.cr/contratos-adhesion.

Décimo tercero: 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 7593. -----------------

Contra el presente acuerdo procede el recurso ordinario de revocatoria o reposicion, previsto en
el articulo 343 de la Ley General de la Administracién Publica en relacién con el articulo 345.1
del mismo cuerpo normativo. El recurso se debera presentar ante el Consejo de la

Superintendencia de Telecomunicaciones, a quien corresponde resolverlo, y debera interponerse
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en el plazo de tres dias habiles, contados a partir del dia siguiente a la notificacion del presente

acuerdo.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

La anterior transcripcion se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el

Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme.

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LUIS ALBERTO Firmado digitalmente por LUIS

ALBERTO CASCANTE ALVARADO
CASCANTE e

ALVARADO (FIRMA)  Fecha: 2026.08.19 12:32:34-06'00'
Luis Alberto Cascante Alvarado

Secretario del Consejo
Arlyn A.

Gestion: 10053-STT-HOC-00364-2026

Anexos: Oficio’nﬂmero 07593-SUTEL-DGC-2026 del 5 de agosto de 2026 de la Direccion General de Calidad; “CONTRATO
SERVICIOS MOVILES” y su respectiva cardtula.
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