S u te I SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

San José, 18 de setiembre de 2026
09041-SUTEL-DGC-2026

Sefiores
Miembros del Consejo
Superintendencia de Telecomunicaciones

RECOMENDACION PARA LA HOMOLOGACION DE LOS CONTRATOS DE
ADHESION DE LOS SERVICIOS DE FONATEL DENOMINADOS “COMPROMISO DE
ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIO UNIVERSAL”Y “CONTRATO DE
ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO UNIVERSAL PARA EL ACCESO

A SERVICIOS DE VOZ E INTERNET DE BANDA ANCHA” Y EL ANEXO “BOLETA
PARA GESTION DE SERVICIOS FIJOS DE BANDA ANCHA” PRESENTADOS POR EL
INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD

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 entré en vigencia
el 23 de setiembre del 2023 y; en la resolucién 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 valoracion del Consejo el presente informe sobre la solicitud de homologacién
del contrato de adhesién y su respectiva caratula presentada por el Instituto Costarricense
de Electricidad y tramitada en el expediente 10053-STT-HOC-001257-2026.

1. Antecedentes

1.1. Que, por medio de oficio consecutivo 263-535-2026 de fecha 24 de julio de 2026,
remitido via correo electrénico el 27 del mismo mes y afo, la sefiora Yaila Sanchez
Canessa en representacion del Instituto Costarricense de Electricidad en
adelante el ICE, solicité a la Direccion General de Calidad iniciar el procedimiento
de homologacién de los contratos de adhesion para los servicios de FONATEL

denominados “COMPROMISO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIO
UNIVERSAL” y “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

UNIVERSAL PARA EL ACCESO A SERVICIOS DE VOZ E INTERNET DE BANDA ANCHA” Yy su
respectiva caratula. (NI-10030-2026).

1.2. Que mediante oficio numero 08158-SUTEL-DGC-2026 del 20 de agosto de 2026,
notificado en la misma fecha, la Direccién General de Calidad sefialé 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. En la cardtula del contrato se debe corregir lo siguiente:

a) El enlace que se cita en la caratula para consulta de la informacion publicada en el sitio
WEB sobre los “otros medios de contacto disponibles” no se encuentra disponible, lo cual

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 B
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica agina 1.de 8

800-88-SUTEL

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



A
@ sutelummess
San José, 18 de setiembre de 2026
09041-SUTEL-DGC-2026

debe ser ajustado de conformidad con los articulos 45 inciso 1) de la LGT, 4 inciso 1) y 11
inciso 2) inciso i) del RPUF:

iUyl
No encontramos la pagina que buscas

Es po

Imagen N° 1: Informacién publicada en el sitio WEB del operador.”

2. Enlo relativo al cuerpo del contrato se deberan ajustar lo siguiente:

a)

b)

En las clausula tercera y cuarta se establece la responsabilidad del usuario de mantener en
resguardo los equipos, y que, en caso de pérdida o dafio sera responsable por el costo de
reposicion; sin embargo, dicho costo de los equipos comercializados no se encuentra
debidamente publicado en el sitio WEB, segun los numerales 45 inciso 1) de la LGT, 4
inciso 1), 11 inciso 2) subinciso ii y 36 inciso 8) del RPUF.

En la clausula décima novena, se solicita incluir el enlace directo a la informacién publicada
sobre el costo de recoleccion de los equipos por parte del operador como alternativa de
devolucién, ya que unicamente se indico el del sitio WEB principal, conforme el articulo 45
inciso 1) de la LGT, 4 inciso 1), 11 inciso 2) subinciso ii y 47 del RPUF.

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

a)

Conforme se indicé anteriormente, el costo de reposicién del equipo terminal no se
encuentra publicado. En la informacion disponible, se establece tnicamente que, en caso
de pérdida o dafio del equipo se estableceran los “procedimientos internos del operador”,
sin que se informe al usuario expresamente del costo de reposicion para cada uno de los
equipos comercializados:

Equipos de acceso del programa Comunidades
konectadas

Los beneficiarios del programa Comunidades kénectadas son responsables de la correcta conservacion y
devolucion del equipo de acceso brindado para la prestacion del servicio. En caso de pérdida, dafio o no
devolucion, se aplicaran los procedimientos correspondientes establecidos por kdlbi.

Al momento de la instalacion, cada beneficiario debera firmar la Boleta 7.5-F-23 — Boleta de Gestion de

Servicios de Banda Ancha, documento que formaliza la entrega del equipo y las obligaciones asociadas.
Especificaciones Técnicas de los equipos.

* Huawei Modelo B2201H-201
* Huawei Modelo B2338-168
» Huawei Modelo B2366-FO1

* Huawei Modelo BB18-260

» Huawei Modelo B315s-608

Imagen N° 2: Extracto de informacion publicada en el sitio WEB del operador.?
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Ademas, si bien se indica que, al momento de la instalacién el usuario suscribe la Boleta
de Gestién de Banda Ancha (homologada por el Consejo de la Sutel mediante acuerdo 019-
047-2025 del 28 de agosto de 2025) en la cual se establecen las condiciones del equipo,
se desprende que los enlaces proporcionados para la consulta del costo de reposicion del
equipo tampoco corresponden a los actualizados, pues no dirige a dicha informacién sino
mas bien a informacién de la oferta comercial mévil:

Los costos finales de reposicion de los equipos se podran consultar en el sitio web www. kolbi.cr, mediante las siguientes URL

directas: para la voz: hitps./bit Iw/3ErpmjQ, para datos fijos: hitps/bit.ly/3Eucn16; para kA TV: https/bit Iv/3r23KYm; para TV
avanzada: hitps.//bit.ly/45VaGVS y para TV digital: hitps:/bit hvi3LcKeYq.

Firma del Cliente Nombre y cédula Técnico ICE-Cod. #

Imagen N° 3: Extracto de informacion del Anexo Boleta de Gestion de Banda Ancha
homologado bajo acuerdo 019-047-2025 del 28 de agosto de 2025.
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Imagen N° 4: Extracto de informacion publicada en el enlace de la Anexo Boleta de Gestién de
Banda Ancha para consulta del costo de reposicion.®” (Folios 33 a 49).

1.3. Que, por medio del oficio con consecutivo 263-06-2026 del 27 de junio de 2026
remitido por correo electréonico en la misma fecha, el ICE brindé respuesta parcial
en tiempo a las primeras observaciones realizadas al contrato de adhesién
mediante oficio numero 08158-SUTEL-DGC-2026 del 20 de agosto de 2026 y
remitié adicionalmente para su aprobacién el Anexo denominado “BOLETA PARA
GESTION DE SERVICIOS FIJOS DE BANDA ANCHA’. (NI-11577-2026).

1.4. Que, mediante el oficio numero 08703-SUTEL-DGC-2026 del 7 de setiembre de
2026, remitido al operador en la misma fecha, la Direcciéon General de Calidad le
previno al ICE las sequndas observaciones a la propuesta de referencia, en
donde se indicd al operador que, en el plazo maximo de 5 dias habiles, debia
realizar los siguientes ajustes que aun se encontraban pendientes:

“...)

1. Enlo relativo al cuerpo del contrato se deberan ajustar lo siguiente:

3 Consultado el 18 de agosto de 2026 en: https://bit.ly/3Eucn16
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a) En las clausula tercera y cuarta, en relacién con el enlace proporcionado para la consulta
del costo de reposicion de los equipos se evidencié que, Unicamente se dirige a la
informacién de los equipos del servicio de acceso a Internet fijo y no asi para los equipos
del servicio de telefonia, lo cual debe ser ajustado para que se informe al usuario sobre el
costo de reposicion de los equipos de ambos servicios tal y como fue solicitado de
conformidad con los articulos 45 inciso 1) de la LGT, 4 inciso 1), 11 inciso 2) subinciso ii y

36 inciso 8) del RPUF:

Equipos de acceso del programa Comunidades

kénectadas

Los beneficiarios del programa Comunidades kénectadas son responsables de la correcta
conservacién y devolucién del equipo de acceso brindado para la prestacion del servicio. En caso
de pérdida, dafio o no devolucidn, se aplicaran los procedimientos correspondientes establecidos

por kolbi.

Por lo anterior, el costo de reposicion del equipo estaria conforme a su valor de mercado y tipo de

cambio vigente, segin se detalla en ver informacién de costos de equipos.

Al momento de la instalacion, cada beneficiario debera firmar la Boleta 7.5-F-23 — Boleta de

Gestion de Servicios de Banda Ancha, documento que formaliza la entrega del equipo y las

obligaciones asociadas.

Imagen N° 1: Extracto de informacion publicada en el sitio WEB del operador.*

Ademas, debe recordarse que los equipos terminales comercializados por el operador deben
encontrarse debidamente homologados por esta Superintendencia segun los numerales 11 inciso
22) y 76 del RPUF; sin embargo, de la informacién publicada se evidencié que algunos de los
terminales no se encuentran homologados, segun se desarrolla de seguido. Razén por la cual se
le solicita revisar el listado de equipos publicados y asegurarse de que estén debidamente

homologados.

2. En relacion con el sitio WEB se debe ajustar lo siguiente:

a) En relacién con el costo de reposicion del servicio de telefonia, segliin el enlace
proporcionado en el Anexo “Boleta de Gestion de Banda Ancha” se desprende que algunos
de los equipos publicados no se encuentran homologados, los cuales se destacan de

seguido en color amarillo:

CPE SmartRG
CPE SmartRG
CPE ZyXEL

Demarcador D-Link

Demarcador Raisecom

LTE Huawei
LTE Huawei
WIMAX Alvarion

4 Consultado el 4 de setiembre de 2026 en: https://bit.ly/4vm1SEZ
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Imagen N° 2: Extracto de informacién publicada en el sitio WEB del operador®.

En relacion con el equipo WIMAX, marca Alvarion modelo EasyVoice, por medio del oficio
consecutivo 264-35-2020 del 15 de enero de 2020, el ICE informé a esta Direccion que
desde el 1° de julio de 2017 con motivo de un cambio de tecnologia, no_comercializa el
servicio WIMAX, razén por la cual se solicita al operador publicar Ginicamente el costo de
reposicion de los equipos que comercializa a los usuarios, a fin de que la informacion
proporcionada resulte veraz y actualizada conforme el articulo 45 inciso 1) de la LGT y 4
inciso 1) del RPUF.

Asimismo, en cuanto al servicio de acceso a Internet fijo, se describen los siguientes equipos
no homologados:

CPE SmartRG SRE16AC $872 usD
CPE SmartRG SRE3Z0N C43.256,05 CRC
CPE ZyXEL WMG3625-T50B $53,58 usp
CPE ZyXEL WMG8623-T50B $70,60 usp

Imagen N° 3: Extracto de informacion publicada en el sitio WEB del operador®.

En el caso especifico de los equipos ZyXEL, se debe verificar que los equipos homologados
corresponden al modelo “VMG3625-T50B” y no “WMG3625-T50B” y al modelo “VMG8623-
T50B” y no “WMG8623-T50B” respectivamente, lo que en apariencia corresponde a un error
de digitacion que debe ser ajustado.

En virtud de lo anterior, se solicita al operador ajustar la informacién publicada para que se
comercialicen solo aquellos equipos que se encuentren debidamente homologados por esta
Superintendencia de conformidad con los numerales 11 inciso 22) y 76 del RPUF y se
informe a los usuarios los equipos que comercializa actualmente en relacién con los

servicios comercializados a través de los contratos sujetos a analisis”. (Folios 78 a 95).

1.5. Que, mediante oficio con consecutivo 263-660-2026 del 14 de setiembre de 2026
remitido via correo electronico en la misma fecha, el ICE presentd el borrador
ajustado de la propuesta contractual sometida a valoracién para constatar el
cumplimiento de los cambios solicitados mediante el oficio 08703-SUTEL-DGC-
2026 del 7 de setiembre de 2026. (NI-12356-2026).

2. Analisis de la solicitud de homologacion

Segun se extrae de la seccion anterior, la Direccién General de Calidad en aplicacion del
procedimiento de homologacién de contratos establecido en la resolucion numero 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 el contenido de los documentos que conforman el contrato

de adhesion presentados por el ICE denominados “COMPROMISO DE ADHESION PARA LA
PRESTACION DE SERVICIO UNIVERSAL” y “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO UNIVERSAL PARA EL ACCESO A SERVICIOS DE VOZ E INTERNET DE BANDA ANCHA”’ Yy su

5 Consultado el 4 de setiembre de 2026 en: https://bit.ly/4aSvMt5
8 Consultado el 4 de setiembre de 2026 en: https:/bit.ly/4f8unzP
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respectiva caratula; asi como, el Anexo “BOLETA PARA GESTION DE SERVICIOS FIJOS DE BANDA
ANCHA’, realizé observaciones a su contenido y constatd su respectiva incorporacion, para
el cumplimiento normativo.

Por lo anterior, del andlisis de la ultima version corregida de las propuestas sometidas a
valoracién, la cual se adjunta al presente informe, esta Direccién concluye que se acogieron
la totalidad de las observaciones solicitadas en los contratos, caratula, anexos y pagina
WEB, por lo que, su contenido se ajusta a lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente
y cumple a cabalidad con los contenidos dispuestos en los articulos 11 inciso 2), 34, 35, 36,
37 y 46 del RPUF publicado en La Gaceta N°180 del 22 de setiembre de 2022, Alcance
Digital N°200 y la resolucion RCS-234-2023. 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 Direccidon que resulta procedente la homologacion de la propuesta
presentada.

3. Recomendaciones al Consejo

A partir del analisis presentado con base en el articulo 46 de la Ley N°8642, la resolucion
numero RCS-234-2023 del Consejo de la Sutel y las disposiciones del Reglamento sobre
el Régimen de Proteccion al Usuario Final, se recomienda lo siguiente:

3.1. Dar por recibido y acoger el oficio numero 09041-SUTEL-DGC-2026 del 18 de
setiembre de 2026, por medio del cual la Direccién General de Calidad presentd
para consideracion del Consejo el informe correspondiente para la homologacién

del “COMPROMISO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIO UNIVERSAL” y
“CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO UNIVERSAL PARA EL

ACCESO A SERVICIOS DE VOZ E INTERNET DE BANDA ANCHA” y su respectiva caratula
y el Anexo “BOLETA PARA GESTION DE SERVICIOS FIJOS DE BANDA ANCHA’
presentados por el Instituto Costarricense de Electricidad.

3.2. Homologar la version final de los contratos de adhesion denominados
“COMPROMISO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIO UNIVERSAL” vy
“CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO UNIVERSAL PARA EL

ACCESO A SERVICIOS DE VOZ E INTERNET DE BANDA ANCHA” y su respectiva caratula
y el Anexo “BOLETA PARA GESTION DE SERVICIOS FIJOS DE BANDA ANCHA’,
presentados por el Instituto Costarricense de Electricidad, conforme al articulo
46 de la Ley General de Telecomunicaciones y numeral 73 inciso o) de la Ley
N°7593, articulos 34, 35 y 37 del Reglamento sobre el Régimen de proteccion al
usuario final, las obligaciones de su titulo habilitante y la resolucién del Consejo de
la Sutel nUmero RCS-234-2023.

3.3. Ordenar al Instituto Costarricense de Electricidad, que a partir de la

homologacion del “COMPROMISO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DE SERVICIO
UNIVERSAL” y “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

UNIVERSAL PARA EL ACCESO A SERVICIOS DE VOZ E INTERNET DE BANDA ANCHA” y su
respectiva caratula y el Anexo “BOLETA PARA GESTION DE SERVICIOS FIJOS DE BANDA
ANCHA’, Unicamente puede utilizar estos instrumentos para comercializar los
servicios de telecomunicaciones autorizados.
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3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Ordenar al 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 interpretacion mas favorable para
el usuario final, segun el articulo 36 del Reglamento sobre el Régimen de
proteccion al usuario final.

Ordenar al Instituto Costarricense de Electricidad que, para la comercializacion
de los servicios autorizados, los contratos de adhesién homologados deben ser
debidamente firmados por el usuario, ya sea de forma presencial o virtual,
mediante firma digital, fisica sobre documento impreso o medio electronico u otro
tipo definido legalmente, los cuales sin firma son nulos y carecen de validez legal.
Asimismo, el operador, debe entregar de forma gratuita y digital a los clientes copia
del contrato de adhesion, 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.

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 con condiciones menos
favorables, les resulta aplicable la presente version del contrato y su caratula, en
lo que corresponda y cuando exista duda en el contenido y aplicacién del contrato,
prevalecera los derechos de los usuarios en la interpretacién de cualquier clausula.

Ordenar al Instituto Costarricense de Electricidad que, una vez homologado los
contratos y sus respectivas caratulas, deberd mantenerlos disponibles 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
Proteccién al usuario final. Para lo cual debera presentar a esta Superintendencia
la respectiva evidencia del acatamiento de esta disposiciéon en un plazo maximo
de 3 dias habiles contados a partir de la notificacion del acuerdo del Consejo de
la SUTEL.

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 Proteccion al usuario final; tal
cual fue analizado en el proceso de homologacion. En caso de que se determine
una modificacion en el sitio WEB donde se elimine informacién 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.
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3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

Indicar al Instituto Costarricense de Electricidad que, en caso de cualquier
modificacion total o parcial a los contratos de adhesion y sus respectivas caratulas,
debera superar el proceso de homologacion, segun lo establece la resoluciéon
numero RCS-234-2023, sus reformas y el articulo 40 del Reglamento sobre el
Régimen de Proteccion al Usuario Final.

Senalar 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 adhesién 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 informacion de los usuarios finales establecido en
el numeral 45 inciso 1) de la citada ley.

Ordenar a la Unidad de Comunicacién de esta Superintendencia que proceda con

la publicacién en archivo .pdf del “COMPROMISO DE ADHESION PARA LA PRESTACION
DE SERVICIO UNIVERSAL” y “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO UNIVERSAL PARA EL ACCESO A SERVICIOS DE VOZ E INTERNET DE BANDA

ANCHA” y su respectiva caratula y el Anexo “BOLETA PARA GESTION DE SERVICIOS
FIJOS DE BANDA ANCHA” homologados al Instituto Costarricense de Electricidad,
en el sitio WEB de esta Superintendencia https://sutel.go.cr/contratos-adhesion.

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

Firmado digitalmente

GLENN FALLAS  por GLENN FALLAS

LISETH QUESADA Firmado digitalmente por LISETH
FALLAS (FIRMA)

QUESADA CUBERO (FIRMA)

FALLAS (FIRMA) Fecha: 2026.09.18

4 11:32:54 -06'0Q"

CUBERO (FIRMA)  Fecha:2026.09.18 11:35:57 0600

Ing. Glenn Fallas Fallas
Director General de Calidad

LQC
Adjunto: Contrato, caratula y anexo.
Gestion: 10053-STT-HOC-001257-2026

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

Apartado 151-1200
San José - Costa Rica

800-88-SUTEL

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

Licda. Liseth Quesada Cubero
Asesora legal
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