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Jersson Segura Robles
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Mundoredes S y R Costa Rica, S.R.L.
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Glenn Fallas Fallas, Director General de Calidad
Eduardo Castellén Ruiz, Encargado de Comunicacién
Registro Nacional de Telecomunicaciones

Estimado(s) sefor(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 comunicarle que en la sesién ordinaria 057-2024 del Consejo
de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 30 de octubre del 2024, se
adoptd, por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 008-057-2024

En relacion con el oficio 09214-SUTEL-DGC-2024 del 17 de octubre de 2024, sometido a
conocimiento de este Consejo, denominado ‘RECOMENDACION PARA LA
HOMOLOGACION DEL “RECOMENDACION PARA LA HOMOLOGACION DEL “CONTRATO
DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET”Y SU RESPECTIVA
CARATULA PRESENTADOS PARA HOMOLOGACION POR MUNDOREDES S Y R COSTA

RICA, S.R.L.”, se resuelve |0 Siguiente: —----m-mmmmmm oo oo oo
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CONSIDERANDO:

1) Que, en fecha 19 de febrero del 2024, Mundoredes por medio del oficio nimero
remitido mediante correo electronico de esa misma fecha, solicitdé a la Direccion
General de Calidad iniciar el procedimiento de homologacion del “CONTRATO DE
ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET” y su respectiva

caratula. (N1-02049-2024). e
2) Que segun oficio namero 02416-SUTEL-DGC-2024 del 02 de abril de 2024,

debidamente notificado segun correo electronico del 03 del mismo mes y afio, esta
Direccion previno a Mundoredes para que presentara la solicitud de homologacion
debidamente firmada y el contrato y caratula en formato Word para facilitar su revision.
El operador dio respuesta a dicha prevencion segun oficio de fecha 8 de abril de 2024
remitido segun correo electronico del 02 de mayo del presente afio. (Folios 29 al 31y
NI-05761-2024). ---m-mmmmmmm oo e o e - mmemmmememmeeeeeeeeeeneee
3) Que, mediante oficio 04228-SUTEL-DGC-2024 del 22 de mayo del 2024, debidamente

notificado el 24 del mismo mes y afo, la Direccion General de Calidad previno al
operador las primeras observaciones al contrato de referencia. En el mismo, se indico
aMundoredes que, en el plazo maximo de 10 dias habiles, debia realizar los siguientes

ajustes al contrato y su caratula: e et

FUNDAMENTO

OBSERVACIONES JURIDICO

Observaciones generales

Es necesario revisar el formato, tipo y tamano de la letra, tanto en la caratula | Articulo 45 inciso
como en el contrato, para que sea consistente y faciliten su lectura, ya que | 1)de la LGT.
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luego de la revision de los documentos se noto diferentes tipos y tamarnos de | Resolucion RCS-
letra. 234-2023.
Articulo 7 de la
Ley N°7566
“Creacion del
Sistema de
Emergencias
911”
Articulo 2 de la
Ley N°9896
“Reformas de la
Ley 8690,
Creacion de la
Contribucion
Parafiscal al
Servicio de la
Telefonia Movil y

OBSERVACIONES

Es necesario indicar en la caratula, el contrato y en el sitio WEB que los
precios sonfinales porlo que incluyen todos los impuestos, es decir, se debe

A . . . . Convencional,

indicar exactamente los impuestos incluidos, por ejemplo, para el caso de Prepago

los servicios de telecomunicaciones se incluyen el IVA, 911y Cruz Roja pago,
Pospago o

cualquier otra
modalidad de
Telefonia
destinada al
financiamiento
de la Asociacion
Cruz Roja
Costarricense”.
Articulos 3 inciso
47), 11 inciso 1)
del RPUF.
Resolucion RCS-
234-2023.
Articulos 9; 11,

El numero gratuito incluido en la caratula, contrato y sitio Web no se | incisos 2),
encuentra conectado, luego de las pruebas se logré determinar que el | subincisos
recurso numérico rechaza la llamada, por lo que se debe contar con un |i y iv y 6); 36,
numero gratuito en funcionamiento. inciso

4)y 81 del RPUF

Observaciones a la caratula del contrato
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Articulo

Se recomienda no indicar precios en la caratula, y completar los espacios al
momento de la suscripcién del documento, toda vez, que si estos precios
varian se necesitara someter la caratula al proceso de modificacion
contractual establecido en la reglamentacioén.

Se deben indicar precios finales, es decir, deben incluir el IVAI, asi como,
otras cargas como el impuesto rojo y el 911, esta informacion debe ser
consistente con la publicada en el sitio WEB.

En relacion con la informacion y mencion de los servicios moviles en la parte
de las autorizaciones y modalidad de entrega de equipo terminal, se solicita
sean eliminadas, por cuanto no son compatibles con la oferta comercial del
operador.

En la casilla de servicios suscritos, el usuario debe marcar siempre la casilla
de acceso a Internet y luego de acuerdo con cada caso, si es inalambrico o
fibra éptica.

FUNDAMENTO
JURIDICO
Art.45
inciso 1) de la

LGT.

Articulos 3 inciso
47), 11, incisos 1)
y 5); 40 y 56 del
RPUF.

Articulo 3 inciso

47) del RPUF.
Articulo 76 del
RPUF.

Articulo 7 de la
Ley N°7566
“Creacion del
Sistema de
Emergencias
911”

Articulo 2 de la
Ley N°9896
“Reformas de la
Ley 8690,
Creacion de la
Contribucion
Parafiscal al

Servicio de la
Telefonia Movil y

Convencional,
Prepago,
Pospago o
cualquier otra
modalidad de
Telefonia
destinada al
financiamiento
de la Asociacion
Cruz Roja

Costarricense”.
Articulo 3 inciso
47) del RPUF.
Articulo 16 del
RPCS.
Resolucion RCS-
234-2023.
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FUNDAMENTO
JURIDICO

Observaciones al contrato

En la clausula 1 sobre el Objeto Contractual debe modificarse para que en la
misma se indique el objeto del contrato, por ejemplo, regular la prestacion
del servicio de acceso a Internet.

Articulo
inciso 1) LGT.
Articulo 34; 35,
inciso 2) y; 46
inciso 1) del
RPUF.

45,

En la clausula 2 sobre las Caracteristicas del servicio, se debe modificar para
indicar dentro de las modalidades del servicio en vez de fijo incluir
inalambrico.

Asimismo, en enlace indicado en esta clausula remite a la publicacion de los
precios de los servicios ofrecidos y no en todos se indica que incluyen todos
los impuestos y tasas. De igual manera, se debe indicar los enlaces directos
a la informacion a la que se hace referencia.

También, la presente clausula (clausula 2) aborda temas relativos con la
terminacion de la contratacion, por lo que, lo relacionado con la terminacion
del contrato debe serincluido en la clausula correspondiente, para asegurar
la coherencia del documento.

Articulo 45 inciso
1)dela LGT.
Articulos 40 y 56
del RPUF
Articulo 3 inciso
47) del RPUF.

Sobre la clausula 3 sobre los Derechos y obligaciones del usuario y Mundo
redes, como proveedor del servicio de telecomunicaciones se recomienda
no utilizar numeros de articulos especificos, toda vez, al igual que con los
precios, estos pueden cambiar, y el contrato tendria que ser sometido al
proceso de modificaciéon contractual.

Asimismo, se recomienda utilizar la clausula del contrato modelo, para
simplificar los derechos y obligaciones de ambas partes. Y se debe tomar en
consideracion que todos los anexos deben ser sometidos a homologacién.

Articulo 45 inciso
1)de la LGT.

La clausula 8 sobre equipos terminales debe ser modificada y se recomienda
utilizar la clausula del contrato modelo, toda vez, la clausula propuesta no
incluye informacion reglamentaria, como la homologacion de los equipos, la
publicacion de la informacion sobre estos en idioma espafol y demas.

Asimismo, el enlace indicado en la clausula en mencion direcciona a un
enlace sin informacion, es decir, el enlace no funciona.

Articulo 45 inciso
1)de la LGT.
Articulos 7; 11,
incisos 22) y 23);
45;49; 59 y; 76 a
82; 107, inciso 3)
del RPUF.
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Imagen 1: Informacion sobre equipos terminales. Consulta realizada el 21 de mayo de
2024 al sitio https://www.mundoredescr.com/terminales

El parrafo segundo en la clausula 9 sobre la entrega y pago de la factura, se
repite, por lo que se debe de eliminar, asimismo, es necesario revisar la
redaccion del parrafo final, toda vez, parece estarincompleto.

Articulo 45 inciso
1)de la LGT.

En la clausula 15 sobre condiciones y plazos de instalacion /conexién se
debe indicar el enlace directo a la informacion a la que se hace referencia,
asimismo, lainformacion relativa a la devolucion proporcional de los montos | Articulo 45 inciso
segun elavance de la instalacion debe serpublicada en el sitio WEBy se debe | 1)de la LGT.
eliminar el parrafo final, toda vez, cualquier autorizacion por parte del
usuario final debe ser dada de forma expresa.

En la clausula 17 sobre la reconexion del servicio se indica que no se
cobraran costos por reconexion, sin embargo, en el sitio WEB se sefiala lo
contrario, la informacion debe ser consistente tanto en el contrato como en
el sitio WEB, por lo que se debe modificar la informacion publicada para que

se ajuste a lo senalado en el contrato. 3
Articulo 45 inciso

RECONEXION 1) de la LGT.

No hay gastos de reconexion, siempre que la causa no sea imputable a Mundoredes S&H, en el supuesto de que la
causa sea imputable al usuario por interrupcién del servicio por falta de pago o cualquier otra causa relacionada con
una mala praxis del usuario, debera abonarse para su reconexion en el caso de internet inalambrico de $125 y de
$200 para internet fibra éptica.
Imagen #2: Informacion sobre reconexion del sitio WEB. Consulta realizada el 17 de

mayo de 2024 al sitio https://www.mundoredescr.com/normativa.

La clausula 20 sobre la atencion y reparacion de fallas que afecten el servicio
se debe modificar toda vez, el costo de las visitas injustificadas debe incluir | Articulo 45 inciso
los costos de mantenimiento que se requieran para la prestacion del | 1)de la LGT.

servicio, con excepcion del costo por el posible dano del terminal.

Enlaclausula 24 sobre las formas de extincién del contrato, se debe eliminar

. . s o . . | Articulo 45 inciso
los numeros de la normativa, toda vez, como se indico anteriormente, si

1)de la LGT.
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contractual.

estos cambian implicaria someter el contrato al proceso de modificacion

FUNDAMENTO
JURIDICO

Articulos 40 y 56

del RPUF.

La clausula 26 sobre el tramite de reclamacion e interposicion de
reclamaciones ante Mundo redes, debe ajustarse a la clausula del contrato
modelo, toda vez, en necesario que quede claro para los usuarios finales que
pueden presentar su reclamacion ante el centro de telegestion y demas
medios disponibles. También se debera aclarar, ya que se hace referencia al
formulario de cancelacion en la clausula de reclamaciones.

En el sitio WEB se deben de indicar precios finales, en cada mencion de los
precios, es decir, se debe indicar que impuestos se incluyen (IVA, 911y Cruz
Roja), también, al utilizar precios en délares se debe hacer referencia al tipo
de cambio que se utilizara.

Asimismo, es necesario utilizar el mismo lenguaje en el contrato y en la
pagina, por ejemplo, en el contrato se hace referencia a visitas injustificadas,
sin embargo, en el sitio WEB se hace referencia a mala praxis, por lo que se
debe modificar para ser consecuentes. Y debe tomar en consideracion que
el RPUF contempla la figura de “visitas injustificadas”.

En relacion con los mapas de cobertura, es necesario que se incluyan en los
mapas publicados las manchas de cobertura y el detalle y explicacion de los
colores de dichas manchas, como lo establece el Reglamento de Prestacion
y Calidad de Servicios.

Articulos 3 inciso
7); 12 y 13 del
RPUF.

Articulo 45 inciso
1)dela LGT

Observaciones al sitio WEB

Articulo 45 inciso
1)de la LGT.

Articulos 3 inciso
47), 11 inciso 1) y
2) del RPUF.

Articulo 16 del
RPCS.
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Cobertura

donde

inalambrico y fibra dptica

g7 Mundo Redes Cobertura
*

e mag 5o heche con Google by Maps. Cres

Imagen #3: Mapa de cobertura sin manchas ni detalle de informacién. Consulta
realizada el 17 de mayo de 2024. https://www.mundoredescr.com/cobertura

En el sitio WEB se hace una amplia explicacién de los umbrales de calidad,
repitiéndose la informacion en prosa y luego se incluye la tabla con los
indicadores y umbrales, lo anterior puede resultar confuso y es repetitivo,
por lo que se solicita dejar solo la tabla que coincide con la incluida en el
contrato.

En la pestana de solicitudes y formularios, es necesario que los usuarios
finales acepten los términos y condiciones (politicas de privacidad) que
establece el operador para interponer los reclamos, lo anterior es contrario
a derecho, ya que justamente es un derecho de los usuarios interponer las
reclamaciones, asi como solicitar la cancelacion de los servicios y solicitar
el retiro de equipos, por lo que, lo anterior no deberia estar sujeto a la
aceptacion de términos y condiciones para ser tramitados por el operador.
De igual manera, dichos términos deben ser revisados, ya que son confusos,
y se debe aclarar que sucederia si los mismos no son aceptados por los
usuarios finales.
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Politicas de Privacidad
[[] Acepto los términos y condiciones

Enviar

Imagen #4: Necesidad de aceptacion de las politicas de privacidad. Consulta
realizada el 17 de mayo de 2024.
https://www.mundoredescr.com/solicitudesyformularios .

En la pestana de terminales, se menciona sobre la plataforma IMS del
operador TELMEX, sin embargo, es un operador que no mantiene operacion
con el pais, por lo que se solicita se aclare dicha relacion.

Caracteristicas Funcionales:
«Sopoarte del estandar de Red Optica GPON.
sSoporte de los protocolos IPv4 elPve.
*Soporte de la configuracion de modo puente.
sSoporte de maltiples estandares WLAN como 802.11 b/g/n en la banda de
2.4 GHz y 802.11 n/ac en la banda de 5 GHz.
*Configuracion de multiple 8SID (Hasta 4) para cada banda WLAN.
= *Soporte dela tecnologia de oz sobre |IP para el servicio de VSl en la
] | 1 -i . plataforma IMS de TELMEX, con calidad de Servicio en capa 2y 3.
i‘ = sFunciones de seguridad como filtrado de IP/Mac, filtrado de URL.DMZ y

Port Forwarding

Costo de reposicion del equipo cuando sufra un dafio o perdida imputable al
usuario, se le estard cobando como costo de reposicion la suma de €81000
IVA

Imagen #5: Informacién sobre el equipo para la prestacion de los servicios.
Consulta realizada el 17 de mayo del 2024.

https://www.mundoredescr.com/general-4.

Asimismo, en relacion con la renuncia o cancelacion del servicio, es
necesario que quede claro a los usuarios finales que dicha solicitud se puede
realizar por medio de todos los canales disponibles a los usuarios y no solo
por escrito.
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Cuando el USUARIO renuncie voluntariamente al servicio contratado previo a su entrega, Mundoredes S&H en el
plazo maximo de cinco (5) dias naturales, deberd realizar la devolucion proporcional de los montos cancslados
segun el avance ds la instalacién por parte de Mundoredes S&H.

Este monto a debolver serd el resultado obtenido luego de descontar por parte de Mundoredes S&H sus costos
incurridos asociados a la instalacién dsl(los) servicio(s), tales como costos de mano de obra para instalar y configurar
los equipos, insumos necesarios, como conectores v cables y demas relacionados con la instalacién. Dicho pago de
la instalacidn debera de realizarse al momento de la suscripcién del contrato. El usuario debera presentar un escrito ( . ) 7
de solicitud de cancelacién incluido en la pagina Web https://www mundoredeser.com/solicitudesyformularios

Imagen #6: Informacién sobre la renuncia anticipada. Consulta realizada el 17 (FO|IOS 49
de mayo del 2024. https://www.mundoredescr.com/normativa. | 5 6)
a

4)

5)

(Destacado pertenece al original)

Que segun oficio sin nimero del 04 de junio de 2024, remitido a esta Superintendencia
mediante correo electronico del esa misma fecha, Mundoredes en tiempo y forma
brindé respuesta al oficio 04228-SUTEL-DGC-2024 del 22 de mayo del 2024, y aport6
el “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
INTERNET”y su caratula, para una segunda revision. (NI-07400-2024).---------=-===------
Que segun oficio 06695-SUTEL-DGC-2024 del 01 de agosto de 2024, debidamente
notificado el 5 del mismo mes y afo, la Direccibn General de Calidad previno al
operador sobre las segundas observaciones al contrato de referencia, en donde se

indicé a Mundoredes que, en el plazo maximo de 5 dias habiles, debia realizar los

siguientes ajustes: -----------m-m-m-mmmommnae- -

“q...

FUNDAMENTO
JURIDICO

OBSERVACIONES

Observaciones a la caratula del contrato
Se debe revisarla numeracion de las condiciones de la caratula, para contar | Articulo Art.45
con continuidad. Por cuanto en la misma se observan dos apartados con la | inciso 1) de la
numeracion 3, sea: “3. Modalidad de entrega de equipo terminal” y “3. | LGT.
Informacién brindada para servicios moéviles o fijos”. Por lo que el operador | Articulo 3 inciso
debe realizar el ajuste respectivo. 47), del RPUF.
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Igualmente, en el apartado sobre “3. Informacién brindada para servicios
moviles o fijos”, debe eliminarse lo relativo a servicios méviles por cuanto
no es compatible con la oferta comercial del operador.

Asimismo, es necesatrio utilizar los mismos términos en el contrato como en
el sitio WEB, por eso se cambié el impuesto de “Emergencia” por “911”.

En el caso de la tarifa de instalacion se indica lo siguiente: “Tarifa de
instalacion con IVA+Emergencia+Cruz Roja Incluidos”, lo cual debe
corregirse por cuanto la tarifa de instalacion unicamente se encuentra
sujeta al Impuesto al Valor Agregado (IVA)
Observaciones al contrato

En la clausula 1 sobre el “Objeto Contractual”, se incluyé el nombre
completo del servicio, para que se utilice la misma terminologia en el
contrato como en el sitio WEB.

FUNDAMENTO

JURIDICO

Articulo
inciso 1) LGT.

45,

El parrafo final en la clausula 9 respecto a “Entrega y pago de la factura” se
debe revisar, toda vez, se establecio un 2% por mora, por lo que no se
deberia utilizar el IPC, y debe eliminarse, tanto del contrato como del sitio
WEB. Asi mismo, debe aclarar el operador si el 2% de cargo de mora aplica
sobre el total facturado.

Articulo 45
inciso 1) de la
LGT.

En la clausula 20 sobre “Atencion y reparacion de fallas que afecten el
servicio” se recomienda eliminar el costo por mantenimiento, en este
sentido se insta a que los costos se publiquen en el sitio WEB, porque si
estan incluidos en el contrato cualquier cambio requerira iniciar el proceso
de modificacién contractual nuevamente, asimismo, se debe aclarar que lo
que se cobra al usuario es el costo de la visita (inicamente resulta
procedente el cobro a partir de la segunda visita técnica injustificada) o el
costo de reposicion del equipo, no los dafnos, esto debe eliminarse del
contrato y de la WEB.

Articulo 45
inciso 1) de la
LGT.

Articulo 33 del
RPUF.

En la clausula 26 sobre el “Tramite de reclamacion e interposicion de
reclamaciones ante MUNDOREDES?” se solicita eliminar la explicacion de
los elementos esenciales del procedimiento de reclamaciones, toda vez, es
informacion que ya se encuentra detallada en la normativa.

Como comentario general, es necesario indicar que en el sitio WEB se
mantuvo informacion en la que se hace referencia al contrato, como si el
mismo texto del contrato hubiera sido trasladado a la WEB, sin embargo, la
informacion publicada esta dirigida a ser mas informativa y no a establecer
obligaciones, o con una redaccion dispositiva, por lo que se debe revisar la
redaccion de la informacion publicada en toda la pagina WEB.

Articulo 45
inciso 1) de la
LGT.

Observaciones al sitio WEB

Articulo 45
inciso 1) de la
LGT.

Articulos 3
inciso 47), 11
inciso 2)y 28), 36
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inciso 5) del
RPUF.

Terminales Articulo 16 del

RPCS.
MUNDOREDES, brindaré los f-zquu?os terminales en la modallc!ad y bajo las 90_nd|cmnes |nfi|lcadas en la carétula dej Articulo 2 inciso
contrato y conforme la normativa vigente. Igualmente, dependiendo del servicio y las condiciones de red de MUND!
los equipos terminales podrén ser aportados por el usuario final, en el tanto cumplan con las caracterfsticas técnicaj 28) del RPUF.

publicadas.

Los equipos terminales que operen en bandas de uso libre, que sean provistos por MUNDOREDES, deberan estar
debidamente homologados por la Sutel previo a su comercializacion. En cuanto a los equipos terminales que seran
para brindar el servicio de internet inaldmbrico o en la modalidad de fibra éptica el cliente podra elegir entre dos opq
Equipo propio, o en opcion comodato.
Si el usuario final aporta su propio equipo terminal sin que se encuentre debidamente homologado, MUNDOREDES]
responsable por problemas de calidad experimentados en el servicio contratado. y renuncia a futuras reclamacioneq
Sutel por este particular. El'usuario final asume la actualizacién, mantenimiento, reparacién y reposicion del equipo
su propio equipo.

Equipo propio

Caracteristicas minimas que deberdn tener los terminales aportados por los clientes

Estandares de red Bandas de Cifrado WiFi Seguridad de la red Protocolos
radiofrecuencia:
1EEE 802.11a WEP SPI Firewall IPv4
1EEE 802.1Ib 5 GHz WPA Access Control IPvé
1EEE 802.11g 2.4 GHz WPA2 IP & MAC Binding
1EEE 802.1In WPA/WPA2- Application Layer
Enterprise

Imagen #1: Redaccién contractual en el sitio WEB.
https://www.mundoredescr.com/general-4. Consulta realizada el 1 de agosto de
2024.

Derechos y obligaciones del USUARIO y MUNDOREDES, como proveedor del servicio de telecomunigaciones: EL USUARIO y
MUNDOREDES tendrén todos los derechos y obligaciones estipulados en la Ley General de Telecomunicasionessen‘elReglamento
sobre el Régimen de Proteccidn al Usuario Final y en el Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios y demds normativa
le. Igualmente contardn con los derechos y deberes desarrollados en las resoluciones emitidas por la Sutel y aquellos
mencionades en el presente contrato de adhesion.

Imagen #2: Redaccién contractual en el sitio WEB.
https://www.mundoredescr.com/normativa. Consulta realizada el 1 de agosto de
2024.
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FUNDAMENTO

OBSERVACIONES JURIDICO

CONDICIONES Y PLAZOS DE INSTALACION/CONEXION:
La comercializacidn de los servicios de telecomunicaciones debe obedecer a una factibilidad técnica positiva previa a la suscripcion
del contrato. De lo contrario, MUNDOREDES, deberd asumir el despliegue de red necesaria para brindar el servicio contratado

Si por causas atribuibles al usuario final resulta imposible realizar la instalacion del servicio, MUNDOREDES 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, segin los términos pactados en el presente contrate por tanto, MUNDOREDES quedara facultade a cobrar los gastos
administrativos correspondientes los cuales seran equivalentes al monto cancelado por concepto de instalacién o activacién de los
planes, con respecto a las caracteristicas de los servicios y del equipo y de los costos de instalacion.

Cuando el USUARIO renuncie voluntariamente al servicio contratado previo a su entrega, MUNDOREDES en el plazo maximo de

cinco (5) dias naturales, deberé realizar la devolucién proporcional de los mentos cancelados seglin el avance de la instalacién por

parte de MUNDOREDES. Este monto a devolver serd el resultado obtenido luego de descontar por parte de MUNDOREDES sus

costos incurridos asociados a la instalacion del(los) servicio(s), tales como costos de mano de obra para instalar y configurar los

equipos, iNsUMOos necesarios, como conectores y cables y demas relacionados con la instalacién. Dicho pago de la instalacion

deberé de realizarse al momento de la suscripcion del contrato.

Imagen #3: Redaccion contractual en el sitio WEB.

https://www.mundoredescr.com/normativa. Consulta realizada el 1 de agosto de

2024.

Se mantiene la observacion relacionada con los mapas de cobertura, es
necesario que se incluya el detalle de la division territorial, como lo
establece el Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios, es decir el
mapa debe permitir a los usuarios finales ubicarse por provincia, cantoén,
distrito y poblado, lo que no se puede hacer con el mapa publicado.

L] Mundoredes Cobertura
# Este mapa se hizo con Google My Maps. Como crear uno propic

Fibra 6ptica () Inaldmbrico

Imagen #4: Mapa de cobertura sin division territorial.
https://www.mundoredescr.com/cobertura. Consulta realizada el 1 de agosto de
2024.

El horario de atencién del centro de gratuito debe estar disponible al menos
10 horas todos los dias de la semana, por lo que se debe de ajustar en el sitio
WEB.
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6)

7

8)

FUNDAMENTO

OBSERVACIONES JURIDICO

CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE:

Medios disponibles para contactar con Mundoredes, por quejas, reclamaciones y cualquier incidencia contractual

Teléfono gratuito: 800-conecta (800-2663282)
Teléfono de oficina: 8951-5252 también via WhatsApp
Direccion fisica: Pérez Zeledon, Platanillo, Bai
Correo electronico: info@mundoredescr.com

Horario de atencién al publico Lunes a Viernes 7:00am a 5:00pm

Imagen #5: Horario de atencion al publico.
https://www.mundoredescr.com/normativa. Consulta realizada el 1 de agosto de
2024.

(...)”. (Folios 79 al 84) (Destacado pertenece al original).

Que por medio de correo electrénico del 09 de agosto de 2024 Mundoredes, solicitd
una prérroga para atender las observaciones realizadas mediante el oficio namero
06695-SUTEL-DGC-2024 del 01 de agosto de 2024, lo cual fue atendido por esta
direccidbn mediante el oficio numero 07004-SUTEL-DGC-2024 del 14 de agosto de
2024, donde se concedié al operador 3 dias habiles adicionales para la atencién de lo

requerido. (NI-10846-2024 y folios 86 al 87).--------=-===mmmmmmmmm e

Que segun en correo electronico del 22 de agosto de 2024 el operador manifesto su
dificultad para poder atender lo relacionado con las correcciones al mapa de cobertura

de su sitio WEB. (NI-11162-2024).-------------- e

Que, por medio de correo electrénico del 29 de agosto de 2024, Mundoredes solicitd
la suspension del trdmite de homologacion de contrato y caratula, para lo cual esta
Direccion mediante el oficio 07779-SUTEL-DGC-2024 del 03 de setiembre de 2024
notificado esa misma fecha, acogio la solicitud del operador y suspendio el tramite por

un plazo de 15 dias habiles. (NI-11572-2024 y folios 95 al 97). ----------=----=-=-m-emmmmm—-
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9) Que el 13 de setiembre de 2024 Mundoredes brindo6 respuesta al oficio 06695-SUTEL-
DGC-2024 del 01 de agosto de 2024 y aport6 el “CONTRATO DE ADHESION PARA
LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET” y su caratula para una tercera
revision. (NI-12214-2024). mmmmmnen e

10)Que mediante oficio 09004-SUTEL-DGC-2024 del 11 de octubre de 2024 debidamente
notificado en esa misma fecha, se notificaron al operador las terceras observaciones

sobre el “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE

INTERNET”y su caratula, en los siguientes terminos:--------=-==-====-mmmmmmmmmm oo

“...)

FUNDAMENTO
OBSERVACIONES JURIDICO

Observaciones a la caratula del contrato ‘
En el apartado 3 sobre “Modalidad de entrega de equipo terminal” apartados
con lanumeracion 3, sea: “3. Modalidad de entrega de equipo terminal” se debe
corregir la informacion de los equipos ya que en la pagina WEB del operador se
indica que el dispositivo para fibra optica es el Marca Huawei y el dispositivo de
la red inalambrica es el de marca Ubiquiti, lo cual se encuentra invertido en la
caratula segin se muestra a continuacion:

3. Modalidad de entrega de equipo terminal:

Caracteristicas de los equipos terminales

= .Equmo_termmal 1|inalambrico : Equipo terminal 2 F Optica | Articulo Art.45

arca:|Huawei Marca: [Ubiquiti |
Modeld: Echo Life ONT HG8145V5 Modeld: Power beam 400 | inciso 1) de la LGT
Serie o direccion MAC: Serie o direccién MAC: y
Versién Software: V500R019C00 Versién Software: airOS6 . L.
Costo de contado o valor de reposicion. Costo de contado o valor de reposicion IVA Articulo 4 inciso
IVA incluidos: incluidos: 1), del RPUF.
https://www.mundoredescr.com/general-4 https://www.mundoredescr.com/general-4
N° de certificado de homologacién (terminales N¢ de certificado de homologacién (terminales
moviles y equipo que opera en bandas de uso moviles y equipo que opera en bandas de uso
libre): 05667-SUTEL-DGC-2019 libre): 09754-SUTEL-DGC-2017

Adicionalmente, se recuerda al operador que la informacion relativa a las
caracteristicas de los equipos terminales pueden ser completadas al momento
de la suscripcion del contrato, ya que en el caso de que modifiquen los equipos
la caratula debe ser sometida nuevamente al proceso de homologacion
contractual.

Observaciones al contrato ‘
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OBSERVACIONES

El parrafo que desarrolla lo relativo a las partes y declaraciones al abarcar
aspectos generales del contrato, debe encontrarse antes de la clausula 1 sobre
el “Objeto Contractual”.

FUNDAMENTO
JURIDICO

Articulo 45, inciso

1) LGTy numeral 4
inciso 1) del
RPUF.

El parrafo segundo de la clausula 8 respecto a “Equipos terminales” se debe
mantener el cambio efectuado relativo a que las opciones de equipos
terminales son definidos en la caratula.

Articulo 45 inciso
1) de la LGT y
numeral 4 inciso
1) del RPUF.

En la clausula 15 sobre “Condiciones y plazos de instalacion/conexion” se debe
corregir el enlace https://www.mundoredescr.com/plans-pricing, ya que al
momento de realizar la consulta se muestra la siguiente imagen:

O % munderedeser.com/plans-pricing o

¢ Bookmarks G Soporte @) Reloj marcader [ Laserfiche B DIRECCION GENER. Farms »

‘ -

Pagina no encontrada

Hemos buscado esta pagina por todas partes.

¢Estéas guro de que la URL de la pagina web es ¢

Ponte en contacto con el propietario del sitio.

Cre )

Imagen N° 1: Consulta realizada el 11 de octubre de 2024 al enlace
https://www.mundoredescr.com/plans-pricing.

Articulo 45 inciso
1) de la LGT y
numeral 4 inciso
1) del RPUF.

En la clausula 26 sobre el “Tramite de reclamacion e interposicién de
reclamaciones ante MUNDOREDES” se solicita eliminar la explicacion de los
elementos esenciales del procedimiento de reclamaciones, toda vez, es
informacioén que ya se encuentra detallada en la normativa.

Observaciones al sitio WEB

En el sitio WEB del operador, concretamente en el apartado de normativa se
indica que no cobrara por la reconexion del servicio, sin embargo, no se aprecia
la informacion relativa a la reactivacion del servicio, lo cual debe ser ajustado,
de manera que se indique lo correspondiente para la reactivacion:

Articulo 45 inciso
1)de la LGT.

Articulo 45 inciso
1)de la LGT.

Articulos 4 inciso
1), 11 inciso 2)
subincisos i e ii
del RPUF.
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El usuario final debe cancelar las sumas adsudadas para realizar la solicitud de reconexién. MUNDOREDES, no cobrara log
por concepte de reconexion. Una vez que el Cliente cancele los montos adeudados, MUNDOREDES, reconectara el servic
plazo de 1 dia habil contados a partir de la fecha de pago.

Imagen N°2: Informacion sobre reconexion del servicio.
https://www.mundoredescr.com/normativa. Consulta realizada el 11 de
octubre de 2024.

Ademas, se tiene que los medios de pago se indica que son por transferencia,
pero imponen al usuario el deber de que notifique el pago, lo cual no es
correcto, dado que es el operador el que debe alertar al usuario en caso de no
recibir el pago correspondiente:

MNotifigue su pago al correo:

comprobantespagomundoredes@gmail.com

Imagen N°3: Sobre métodos de pago https://www.mundoredescr.com/planes-
y-precios. Consulta realizada el 11 de octubre de 2024.

Por dltimo, en el apartado relativo al contacto el niumero de atencién gratuito no
se encuentra como primera opcion dentro de los medios de contacto al
operador segun se aprecia en la siguiente imagen:

Direccién @ Teléfono Q,
Platanillo, Bard, Pérez Oficina
+506 8951-5252
Zeledon
Gratuito
800-conecta (800-2663282)
Email B4 Redes sociales /4

info @ mundoredescr.com @ ﬁ [0.]
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Imagen N°4: Niumero de atencion https://www.mundoredescr.com/normativa.
Consulta realizada el 11 de octubre de 2024.

(Destacados pertenecen al original) S

11)Que mediante correos electronicos de los dias 14 y 15 de octubre de 2024
Mundoredes aport6 el “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE INTERNET”y su caratula con los ajustes requeridos. (NI-13497-2024).-

RESULTANDO:

A. Analisis de la solicitud del operador: Segun se extrae de la enumeracion de la
seccion anterior, la Direccion General de Calidad en aplicacién del procedimiento de
homologacién 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 N°195 del 23 de octubre de 2023, Alcance
Digital 207, verificé los documentos presentados por Mundoredes Sy R Costa Rica,

S.R.L., realiz6 observaciones y constatd su respectiva incorporacion, para garantizar la

proteccion de los derechos de 10S USUArioS. —-=-==-====mmmmmmm s oo oo

B. 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 a este informe, esta Direccion concluye
gue 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 VIII del RPUF, asi como, con los requisitos
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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, es criterio de esta Direccion que resulta procedente la homologacion del contrato

marco y su caratula. ----------------=-------------- e mmmmmmm e

C. Que finalmente, se indica que al operador se le otorgd su titulo habilitante mediante la
resolucién del Consejo de Sutel RCS-036-2019 del 22 de febrero de 2019, siendo que
por medio del acuerdo 025-002-2021 del 14 de enero de 2021, notificado el 19 del
mismo mes y afio, se dispuso a homologar el “CONTRATO DE ADHESION PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET”, tramitado bajo el expediente M0446-
STT-HOC-00915-2020. ------nmnmmmmmm oo oo o

D. 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, para el caso de los usuarios que hayan suscrito un contrato anterior
les resulta aplicable el contrato homologado mas reciente asi como su caratula, con
base en el principio de beneficio al usuario y éste 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 09214-SUTEL-DGC-2024 del 17 de octubre

de 2024, por medio del cual la Direccion General de Calidad presentd para consideracion del
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Consejo el informe correspondiente a la recomendacion de homologacion del contrato titulado
“CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET”y su

respectiva caratula, presentados por Mundoredes Sy R Costa Rica, S.R.L. --------=-=-mmemnmne

SEGUNDO: Homologar la version final del contrato de adhesion que se encuentra adjunto al
presente oficio, denominado: “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE INTERNET” y su respectiva caratula adjuntos al oficio numero 09214-SUTEL-
DGC-2024 del 17 de octubre de 2024, presentados por Mundoredes S y R Costa Rica,
S.R.L., conforme al articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones, numeral 73 inciso

0) de la Ley 7593 y su titulo habilitante y la resolucion nimero RCS-234-2023 -----------=--=-=---

TERCERO: Ordenar a Mundoredes S y R Costa Rica, S.R.L. que, a partir de la
homologacion del “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
INTERNET”, unicamente puede utilizar este contrato de adhesién y su respectiva caratula

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

CUARTO: Sefialar a Mundoredes Sy R Costa Rica, S.R.L. 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, en caso de que cuente con usuarios que
hayan suscrito un contrato anterior al indicado en el punto 3.2, les resulta aplicable el contrato
homologado, con base en el principio de beneficio al usuario y éste prevalecera para la

proteccion de los derechos de los usuarios en la interpretacion de cualquier clausula. ----------
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QUINTO: Ordenar a Mundoredes Sy R Costa Rica, S.R.L. 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

contenido y aplicacién del contrato, se procedera a realizar la interpretacion méas favorable

para el usuario final. =----==-=m-mmm oo

SEXTO: Ordenar a Mundoredes Sy R Costa Rica, S.R.L. que debera mantener publicado
en la pagina principal del sitio WEB el contrato homologado y su respectiva caratula. Para tal
efecto, debera presentar a esta Superintendencia la respectiva evidencia el acatamiento de

esta disposicion en un plazo maximo de 3 dias habiles contados a partir de la notificacion del

Presente aCUErdO. —----m-mmmmm oo e

SETIMO: Sefialar a Mundoredes S y R Costa Rica, S.R.L. 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 informacién requerida en la resoluciéon RCS-234-2023 y normativa
aplicable; tal cual fue analizado en el proceso de homologacién. En caso de que se determine
una modificacion en el sitio WEB donde se elimine informacion que debe encontrarse

debidamente publicada, esta Superintendencia realizara el proceso aplicable y se considerara

un incumplimiento del acuerdo correspondiente. -------------- Gt TEEEEEE R
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OCTAVO: Indicar a Mundoredes S y R Costa Rica, S.R.L. que, en caso de cualquier
modificacién total o parcial al contrato de adhesion homologado por el Consejo de esta
Superintendencia, debera superar el proceso de homologacion, segun lo establece la
resoluciéon RCS-234-2023, sus reformas y el Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al

Usuario Final. -------m-m-mmmm oo e L

NOVENO: Sefialar a Mundoredes S y R Costa Rica, S.R.L. 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. ---------

DECIMO: Solicitar a la Direccion General de Calidad que, verifique el cumplimiento por parte
de Mundoredes S y R Costa Rica, S.R.L. de las disposiciones del acuerdo del Consejo

COIMESPONAIENTE. == mmmm oo oo o e e

DECIMO PRIMERO: Ordenar a la Unidad de Comunicaciéon de esta Superintendencia que
proceda con la publicacion del “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE INTERNET”y su respectiva caratula, presentado por Mundoredes Sy R Costa

Rica, S.R.L., en el sitio WEB de esta Superintendencia https://sutel.go.cr/contratos-adhesion.
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DECIMO SEGUNDO: Notificar al Registro Nacional de Telecomunicaciones sobre la presente
homologacién 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 y se publique

en el sitio WEB de esta Superintendencia https://sutel.go.cr/contratos-adhesion. -----------------

Contra el presente acuerdo procede el recurso ordinario de revocatoria o0 reposicion, previsto
en el articulo 343 de la Ley General de la Administracién Publica en relacion 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 en el plazo de tres dias habiles, contados a partir del dia siguiente a la notificacion

del presente acuerdo. —----------=mmmmmm oo

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

Firmado digitalmente por
LUIS ALBERTO LUIS ALBERTO CASCANTE

CASCANTE ALVARADO (FIRMA)
Fecha: 2024.11.04 16:18:44
ALVARADO (FIRMA) _oeg.og.

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo.

Arlyn A.

Expediente: M0446-STT-HOC-00333-2024
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