S u te I SUPERINTENDENCIA DE
A ‘ TELECOMUNICACIONES

San José, 13 de junio de 2025
05292-SUTEL-DGC-2025

Sefiores
Miembros del Consejo
Superintendencia de Telecomunicaciones

CRITERIO SOBRE LA MODIFICACION DE LOS CONTRATOS DE ADHE§I(')N DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y EL ALCANCE DE LOS ARTICULOS 40 Y
56 DEL REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO FINAL

Estimados sefores:

El pasado 20 de diciembre de 2024, mediante acuerdo numero 017-071-2024 notificado el

15 de enero del 2025, el Consejo de esta Superintendencia ordend lo siguiente: “SEGUNDO:
Solicitar a la Direccién General de Calidad con el apoyo de la Unidad Juridica institucional presenten al Consejo
en un periodo maximo de 30 dias hébiles el “CRITERIO SOBRE LA MODIFICACION DE LOS CONTRATOS
DE ADHESION DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y EL ALCANCE DE LOS ARTICULOS
40 Y 56 DEL REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO FINAL”, que se

constituird en una guia para la aplicacién de los procesos de modificacién contractual (...)”. (Destacado del
original).

Por lo anterior, en atencién al acuerdo previamente citado, se somete a valoracion del
Consejo el siguiente analisis sobre la regulacién atinente a los procesos de modificacién de
los contratos de adhesion de los servicios de telecomunicaciones y el alcance de los
articulos 40 y 56 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final realizado
por la Unidad Juridica y la Direccién General de Calidad de esta Superintendencia:

1. Antecedentes

1.1.  Que, por medio del oficio numero 03044-SUTEL-DGC-2023 del 17 de abril del
2023, la Direccion General de Calidad y la Unidad Juridica atendieron la consulta
del Instituto Costarricense de Electricidad, en adelante el ICE, sobre la
posibilidad de utilizar otros medios de comunicacién masiva adicionales a la
prensa, donde se dispusieron los medios por los cuales los operadores y
proveedores debian notificar y comunicar las modificaciones contractuales a los
usuarios, con base en el nuevo Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al
Usuario Final. Asi como, también se indicé que los operadores y proveedores
debian remitir para aprobacion del Consejo de la Sutel la propuesta del
comunicado a los usuarios (bocetos) de previo a aplicar modificaciones en la
oferta comercial pactada.

1.2. Que, mediante oficio nimero 10601-SUTEL-DGC-2023 del 13 de diciembre
2023, la Direccion General de Calidad atendié la consulta efectuada por el ICE
sobre el ajuste de precios en el servicio de telefonia fija en planes individuales
para clientes residenciales y empresariales, en el cual se le indicoé al operador
que debia aplicar los medios de notificacion establecidos en el numeral 40 del
nuevo Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final, aunque se
tratara de una modificacion de precios. Asimismo, se le indic al operador que no
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podra realizar ningun ajuste de precios hasta que no cuente con la aprobacion
por parte del Regulador y que los bocetos de comunicacién debian ser aprobados
por esta Superintendencia de previo a su publicacion.

Que, ante diversas interrogantes presentadas por algunos operadores y
proveedores, la Direccion General de Calidad, mediante el oficio 01644-SUTEL-
DGC-2024 del 4 de marzo del 2024, realizé a la Unidad Juridica varias consultas
sobre los alcances de los articulos 40 y 56 del Reglamento sobre el Régimen de
Proteccion al Usuario Final (RPUF). Ante lo cual, la Unidad Juridica emitié el
oficio nUmero 01897-SUTEL-UJ-2024 del 12 de marzo del 2024, donde indico
que todas las modificaciones contractuales que se realicen a los contratos de
adhesion, incluidas las modificaciones de precios, deben cumplir con los
requisitos establecidos en el articulo 40 del RPUF, por lo que, los operadores
deben notificar a los usuarios afectados en el medio sefialado en el contrato de
adhesion y no Unicamente a través de un mensaje de texto (SMS). Ademas,
indicé que el operador o proveedor debe publicar las modificaciones que apliquen
a multiples usuarios, en todas sus redes sociales y mantenerlas disponibles de
manera permanente, durante un mes antes de su vigencia.

Que, mediante oficio niumero 04647-SUTEL-DGC-2024 del 4 de junio del 2024,
la Direccion General de Calidad trasladé a la Unidad Juridica la consulta
efectuada por el operador Claro CR Telecomunicaciones S.A., ante lo cual,
mediante oficio numero 5870-SUTEL-UJ-2024 del 8 de julio del 2024, la Unidad
Juridica indicé que, cuando el articulo 40 del RPUF sefiala “muitiples usuarios”, se
debe entender: “a mas de un usuario”.

Que, por medio del oficio con consecutivo 263-590-2024 del 30 de julio de 2024,
remitido por el ICE en la misma fecha y dirigido al Consejo de la Sutel y a la
Direcciéon General de Calidad, el operador solicitd eliminar el requisito de
aprobacion previa por parte del Consejo de la Sutel del boceto de comunicacién
a los usuarios para aplicar modificaciones contractuales, o, en caso de no
acogerse dicha solicitud, que tal aprobacion sea competencia de dicha Direccion.

Que, ante la solicitud recién mencionada efectuada por el ICE, mediante el oficio
namero 06924-SUTEL-DGC-2024 del 12 de agosto del 2024, la Direccién
General de Calidad planteé la consulta a la Unidad Juridica, la cual fue atendida
mediante oficio nimero 08302-SUTEL-UJ-2024 del 19 de setiembre del 2024,
donde dicha Unidad indicé que:

“(...) es posible resumir que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 40 del RPUF: Los
operadores deben someter a aprobacion de la Sutel las “propuesta de modificacion de los contratos
homologados” previo a su ejecucion. El articulo 40 del RPUF, no impone a los operadores la
obligacién de someter a aprobacion los “bocetos” o “borradores preliminares” de esas propuestas
antes de su presentacion formal ante la Sutel. Dicho articulo, tampoco impone a los operadores la
obligacién de someter a aprobacién de la Sutel, la comunicacion que realizara en sus medios de
comunicacion, para informar a los usuarios finales, las modificaciones que realizara a los contratos
y que fueron aprobadas por la Sutel. (...) 1. El articulo 40 del RPUF no impone a los operadores y
proveedores la obligaciéon de someter a aprobacién de la Sutel, los borradores o “bocetos” de las
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propuestas de modificacion contractual, de previo a presentar su solicitud formal, ni impone ese
deber a la DGC o al Consejo de la Sutel. 2. El articulo 40 del RPUF no impone a los operadores y
proveedores la obligacion de someter a aprobacién los borradores o “bocetos” de las
comunicaciones con las que informaran a los usuarios finales de las modificaciones contractuales
propuestas y aprobadas por la Sutel, tampoco le impone ese deber a la DGC o del Consejo de la
Sutel. 3. Cualquier accion por parte de la Sutel en la revisién o verificacion de la comunicacion de
los cambios por parte de los operadores a los usuarios, se debe ejecutar durante los procesos de
fiscalizacion que se realicen posterior a la aprobacion de las propuestas de modificacion realizadas
de conformidad con el articulo 40 del RPUF, o bien, en atencion a las reclamaciones que se
presenten.”

Que los operadores Liberty Telecomunicaciones de Costa Rica LY S.A.,
Millicom Cable Costa Rica S.A y el ICE han interpuesto recursos contra oficios
de la Direccion General de Calidad (02912-SUTEL-DGC-2024 y 08539-SUTEL-
DGC-2024) y acuerdos del Consejo de la Sutel (017-020-2024 y 012-022-2024)
argumentando la incorrecta interpretacion de los preceptos de los articulos 40 y
56 del RPUF, los cuales consideran son norma general y especial,
respectivamente, y que a su juicio no procede su aplicacion conjunta en casos de
modificaciones contractuales y de precios.

Que mediante acuerdo numero 017-071-2024, el Consejo de esta

Superintendencia ordend lo siguiente:“SEGUNDO: Solicitar a la Direccién General de
Calidad con el apoyo de la Unidad Juridica institucional presenten al Consejo en un periodo maximo
de 30 dias hébiles el “CRITERIO SOBRE LA MODIFICACION DE LOS CONTRATOS DE
ADHESION DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y EL ALCANCE DE LOS
ARTICULOS 40 Y 56 DEL REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTECCION AL
USUARIO FINAL”, que se constituira en una guia para la aplicacion de los procesos de

modificacién contractual (...)”. (Destacado del original)

Que segun oficio numero 00510-SUTEL-DGC-2025 del 20 de enero de 2025, la
Direccion General de Calidad, en atencién al acuerdo previamente senalado,
remitid a la Unidad Juridica una consulta para la emisién de un criterio sobre la
modificacion de los contratos de adhesion de los servicios de telecomunicaciones
y el alcance de los articulos 40 y 56 del Reglamento sobre el Régimen de
Proteccién al Usuario Final, que incorporé la vision de la Direccion sobre la
aplicacion de dicha normativa.

Que por medio del oficio numero 01634-SUTEL-UJ-2025 del 25 de febrero de
2025, la Unidad Juridica remiti6 a la Direccion General de Calidad el “Criterio
juridico sobre la modificacion de los contratos de adhesion de los servicios de
telecomunicaciones y el alcance de los articulos 40 y 56 del Reglamento sobre el
Régimen de Proteccion al Usuario Final’.

2. Sobre la estructura de los contratos de adhesion

De forma preliminar, se debe traer a colacion la definicion doctrinaria de contrato de
adhesion. Segun Diego Baudrit Carrillo:
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"(...) en los contratos de adhesion el contenido del contrato es obra exclusiva de una de las
partes. El otro contratante no ha contribuido a determinar ese contenido y se ha limitado a
manifestar su acuerdo, simplemente. Por ello se dicen estos contratos de adhesion, en el
sentido de que una de las partes se despliega totalmente a un contenido contractual
previamente establecido sin su participacion. Generalmente, aunque no necesariamente,
estos contratos de adhesidn estdn constituidos por formularios idénticos, preparados
para contrataciones masivas que el adherente suscribe. (Estas son las "condiciones
generales de la contrataciéon"”, cldusulas redactadas previa y unilateralmente en forma

general y abstracta para fijar ciertos contenidos contractuales) (...)". (Destacado
intencional) (Baudrit Carrillo, Diego. Derecho Civil. Tomo IV. Volumen |.
Teoria General del Contrato. 1990. p.41).

De esta definicion, se desprende que, el contrato de adhesion esta compuesto por un
formulario idéntico de condiciones generales que son redactadas previa y unilateralmente
por una de las partes, en este caso, el operador o proveedor del servicio y que su contenido
es aprobado por el Regulador para eliminar la posibilidad de abusos de derecho, por
disposicién expresa del numeral 46 de la Ley General de Telecomunicaciones.

En el contexto de servicios de telecomunicaciones, el articulo 3 inciso 14) del RPUF, define
el contrato de adhesidon como:

“14. Contrato de adhesion: es un tipo de documento, fisico o digital, debidamente homologado
por la Superintendencia de Telecomunicaciones, cuyas cldusulas son redactadas por una
sola de las partes, en este caso por el operador/proveedor del servicio de telecomunicaciones,
por lo cual, el usuario final de dicho servicio, se limita tan sélo a aceptar o rechazar el contrato en

su integridad.” (Destacado intencional).

En adicion a dicha definicién, el numeral 35 del RPUF dispone que los contratos de
adhesion deben contener al menos la siguiente estructura:

“(...) 1. Una caratula, donde se registre el consentimiento del cliente y su firma, se detalle de
forma clara y directa la informacién basica que permita identificar las calidades del titular, las
caracteristicas, precios del servicio contratado y las condiciones de permanencia minima, entre
otras seqgun el presente Reglamento.

2. Un contrato marco, donde se establezcan las condiciones de prestacién del servicio y se
incluya como minimo la informacion que determine el presente Reglamento. Debe incluirse
especialmente el detalle de los derechos y obligaciones de las partes.

En caso de que los contratos de adhesion incluyan anexos donde se detallen las caracteristicas
especiales de cada servicio, estos formaran parte integral del contrato y deben ser homologados

por la Sutel.” (Destacado intencional).

Segun el marco normativo, se tiene que el contrato de adhesion, esta compuesto por una
caratula, un contrato marco y podrian incluir anexos, los cuales deben ser homologados
por parte de la Sutel, segun lo dispone el numeral 46 de la Ley General de
Telecomunicaciones, el articulo 37 del reglamento en mencién, asi como, la resolucion del

Consejo de la Sutel RCS-234-2023 denominada “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”.
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Al momento de suscribir el contrato de adhesion, el usuario final selecciona qué aspectos
de la oferta comercial publicada por el operador o proveedor son los que requiere
contratar. Esta eleccion se consigna en los espacios en blanco de la caratula, permitiendo
personalizar el contrato dentro del marco previamente aprobado, es decir, corresponde a
las condiciones pactadas segun la decision de consumo de cada usuario, detallando con

especial atencion la informacion dispuesta en los incisos 5) y 17) del articulo 36 del RPUF:
“5. Descripcion de cada uno de los servicios incluidos en el contrato, plan o paquete, donde se incluya al menos,
la cantidad de unidades para cada servicio, la velocidad contratada de envio y recepcion de datos, precio
mensual del plan, fecha de corte, depésito de garantia y vigencia del contrato. (...)17. Precio mensual de los
servicios contratados con impuesto de valor agregado incluido.”

En sintesis, se tiene que los contratos de adhesién de servicios de telecomunicaciones
poseen una estructura integral que comprende:

a) Contrato marco: en los que se detallan los derechos y obligaciones de las partes,
plazo contractual, los indicadores de calidad y los umbrales de cumplimiento para cada
servicio comercializado las causas y formas de extincidon y renovacién del contrato;
entre otros. Contiene las clausulas generales', predispuestas por los operadores y
que son aplicables por igual a todos los usuarios finales, quienes se limitan a aceptarlas
ya que no pueden disponer ni modificar su redaccion.

Este contrato debe superar el proceso de homologacion, es decir, contar con la
aprobacion por parte del Consejo de la Sutel, previo a la suscripcién con los usuarios
finales conforme a los articulos 46 de la Ley General de Telecomunicaciones y 73 inciso
0) de la Ley N°7593. Igualmente, en caso de que el operador o proveedor desee
modificarlo de forma total o parcial debe someter la nueva propuesta al procedimiento
de homologacion, y el nuevo instrumento juridico reemplazaria al previamente
aprobado por la Sutel.

b) Caratula del contrato: contiene espacios en blanco que deben ser llenados en el
momento de la contratacion, segun la eleccién del usuario de la oferta comercial
publicada en el sitio WEB del operador, lo que corresponde a las condiciones
pactadas como es el caso del tipo de servicio (fijos, moéviles, television por suscripcion),
elementos de consumo (minutos, mensajes, velocidad de carga y descarga, cantidad
de canales, entre otros), asi como, los precios finales de la oferta.

De lo anterior se colige que las condiciones especificas? son aquellas que se
completan en los espacios en blanco de la caratula y pueden cambiar durante la

" %(...) En igual sentido, la Ley de promocion de la competencia y defensa efectiva del Consumidor, en adelante Ley 7472, procede a definir los
contratos de adhesién como: “Convenio cuyas condiciones generales han sido predispuestas, unilateralmente, por una de las partes y
deben ser adheridas en su totalidad por la otra parte contratante”. La Sala Constitucional, en un reciente pronunciamiento, sefala en forma
clara los elementos definitorios de los contratos de adhesion, sean la pre-redaccion del contrato por una parte, la imposibilidad para la otra parte
de modificar el contenido contractual y, agrega la Sala, la estandarizacién de las relaciones contractuales mediante la redaccién de las
condiciones generales del contrato (...)". (Destacado del original). (Alvarez, M. Contratos de adhesién y clausulas abusivas.
https://escuelajudicialpj.poder-judicial.go.cr/Archivos/documentos/revs _juds/rev_jud 91/009-Contratos%20de%20Adhesi%C3%B3n.htm

2 %...) En los contratos de adhesion, existe la posibilidad que la partes, junto con las clausulas generales, establezcan ciertos acuerdos o
condiciones particulares “que las partes introduciran, conforme a la naturaleza del negocio celebrado, mediante los mecanismos corrientes de
formacién del consentimiento” Dichas condiciones particulares tienen como objeto, segtin STIGLITZ, consignar elementos especificos de la
relacién singular o, en otros casos, sustituir de cara al negocio especifico las clausulas generales (...)”.(Destacado del original). (Alvarez, M.
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vigencia del contrato siempre que no se encuentre sujeto a condiciones de
permanencia minima.

En este sentido, el parrafo final del citado numeral 36 del RPUF, establece la obligacion
que tienen los operadores de completar las condiciones pactadas en el contrato de

adhesion previamente homologado, conforme a su oferta comercial, al sefalar: “...) £l
operador/proveedor 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 (...)".

(Destacado intencional)

Al respecto, segun se ha indicado, los contratos de adhesion deben ser homologados
por esta Superintendencia, segun se desprende expresamente del articulo 46 de la Ley

General de Telecomunicaciones que dispone: “La Sutel homologara los contratos de adhesion entre
proveedores y abonados, con la finalidad de corregir clausulas o contenidos contractuales abusivos o que
ignoren, eliminen o menoscaben los derechos de los abonados”.

De forma concordante, tal y como se indico, el numeral 37 del RPUF dispone que “Los
contratos de adhesion para la prestacion de los servicios de telecomunicaciones deben ser homologados por la
Sutel con el fin de corregir clausulas o contenidos contractuales abusivos o que ignoren, eliminen o menoscaben

los derechos de los usuarios finales. (...)”y €l articulo 73 inciso 0) de la Ley N°7593 establece como

funcién del Consejo de la Sutel: “Homologar los contratos de adhesién entre proveedores y abonados,
segun las competencias establecidas por ley’.

Para tal efecto, en la citada resolucion numero RCS-234-2023 denominada “Guia de requisitos
minimos y procedimiento para la homologacion de contratos de adhesion de los operadores/proveedores de

servicios de telecomunicaciones, asi como carétula y contrato modelo”, se desarrollaron los
requerimientos de los contratos de adhesion; asi como el procedimiento para la
homologacion correspondiente. En dicha resolucién, se aprobaron ademas la caratula y el
contrato modelo para que sean utilizados como referencia por los operadores y proveedores
y asi facilitar dicha gestion.

3. Sobre los tipos de modificacion de los contratos de servicios de
telecomunicaciones

En adicién a lo expuesto, se tiene que los contratos de adhesion pueden sufrir dos tipos
de modificaciones contractuales:

a) Modificacién en las clausulas generales del contrato de adhesion: opera cuando
los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones realicen un cambio
en el contrato marco, caratula o anexos previamente homologados, para lo cual
siempre serd necesaria la aprobacion previa del Regulador mediante el
procedimiento de homologacién previsto en la normativa y disposiciones
regulatorias.

Contratos de adhesion y clausulas abusivas. https://escuelajudicialpj.poder-judicial.go.cr/Archivos/documentos/revs _juds/rev_jud 91/009-
Contratos%20de%20Adhesi%C3%B3n.htm

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 b ]
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica agina 6 de 19

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


https://escuelajudicialpj.poder-judicial.go.cr/Archivos/documentos/revs_juds/rev_jud_91/009-Contratos%20de%20Adhesi%C3%B3n.htm
https://escuelajudicialpj.poder-judicial.go.cr/Archivos/documentos/revs_juds/rev_jud_91/009-Contratos%20de%20Adhesi%C3%B3n.htm

S u te I SUPERINTENDENCIA DE
A ‘ TELECOMUNICACIONES

San José, 13 de junio de 2025
05292-SUTEL-DGC-2025

b) Modificaciones contractuales de las condiciones pactadas: que reflejan la eleccién
del usuario final de la oferta comercial publicada por el operador, que se plasma en
los espacios en blanco de la caratula previamente homologada por el Consejo. Dado
que estas condiciones particulares se ajustan a la oferta comercial disponible al
momento de suscripcion del contrato, pueden ser modificadas brindando flexibilidad
ante en las condiciones econdmicas o comerciales (cuando el contrato no esté
sujeto _a condiciones de permanencia_minima), sin requerir ser previamente
aprobadas por la Sutel.

Al respecto, el numeral 40 del RPUF denominado “Modificacién de las condiciones de los
contratos homologados”, en su inciso 1), indica que los contratos suscritos entre operadores
0 proveedores y los usuarios finales pueden ser sujetos de modificacién a solicitud del
operador o proveedor, ya sea en el contrato de adhesion (clausulas generales)
previamente homologado o en las condiciones pactadas elegidas por el usuario, segun la
oferta comercial publicada por el operador, segun se observa:

“Articulo 40. Modificacion de las condiciones de los contratos homologados
Los contratos suscritos entre operadores/proveedores y los usuarios finales pueden ser sujetos
de modificacion bajo las siguientes condiciones:

1) A solicitud del operador/proveedor:

Durante la vigencia de la permanencia minima de los contratos de adhesion, los
operadores/proveedores, en ninguna circunstancia, podran hacer retroactivas o modificar
unilateralmente, de forma total o parcial, las condiciones pactadas en el contrato de adhesion y
publicadas en su sitio WEB, para el momento de la contratacién del servicio, excepto, que se trate
de un beneficio consentido por el usuario final. Tampoco se podran imponer sobre un contrato
suscrito, servicios, condiciones o prestaciones en los cuales no exista registro de la voluntad
expresa del cliente.

Cuando no aplique el plazo de permanencia minima o este se haya cumplido, el
operador/proveedor debe notificar cualquier modificacion contractual al medio sefialado en el
contrato, con una antelacién minima de un (1) mes calendario a su entrada en vigencia, y cuando
las modificaciones apliquen a multiples usuarios, ademas, las debera publicar en el sitio WEB y
redes sociales del operador en el mismo plazo. En caso de que dicha modificacién sea en
detrimento de las condiciones establecidas en el contrato de adhesion, debera informar sobre el
derecho del usuario final de rescindir anticipadamente el contrato sin penalizacion alguna.

Cualquier propuesta de modificacion de los contratos homologados debe ser previamente
aprobada por la Sutel, mediante resolucién motivada que establezca las condiciones de

aplicacion. (...)” (Negrita corresponde al original y subrayado intencional)

En consonancia con lo expuesto, se desprenden los siguientes escenarios en la regulacion:

3.1. Modificacion de los contratos de adhesion previamente homologados: Este
escenario se refiere a la modificacion de las clausulas generales del contrato de
adhesion que fueron previamente homologadas por esta Superintendencia,
entiéndase, caratula, contrato marco y, en caso de resultar aplicable, anexos.

Tal y como se indicd, en este caso, los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones deben remitir la propuesta de modificacion a la Sutel, segun lo
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regula el numeral 46 de la Ley General de Telecomunicaciones y articulos 34 y 37
del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final; ademas, cumplir
con el procedimiento establecido en la resolucién RCS-234-20232, por cuanto, dicho
ajuste debe ser previamente aprobado por la Sutel de conformidad con el articulo
40 citado.

3.2. Modificacioén de las condiciones pactadas en el contrato de adhesion: En este
supuesto se tienen los siguientes dos escenarios:

3.2.1. Cuando existe permanencia minima vigente: Las condiciones pactadas en
el contrato de adhesién segun la oferta comercial publicada por el operador,
no pueden ser modificadas unilateralmente de forma total o parcial por
éstos, cuando la permanencia minima de dicho contrato aun se encuentre
vigente; excepto que se trate de un beneficio consentido por el usuario final,
segun se dispone en el articulo 40 inciso 1), parrafo primero del RPUF vy la
resolucion RCS-219-2023. Si se aplica una modificacion contractual durante
el periodo de permanencia minima, se faculta al usuario final a darse de baja
sin responsabilidad, es decir, sin estar obligado al pago de la multa por retiro
anticipado.

3.2.2.Cuando no aplique el plazo de permanencia minima o este se haya
cumplido: Las condiciones pactadas pueden ser modificadas por el operador,
no obstante, debe atender los siguientes requisitos establecidos en el numeral
40 inciso 1), parrafo segundo del RPUF y asi acreditarlo ante la Sutel, sea:

a) Notificar al usuario con una antelacion minima de un (1) mes calendario.

b) Remitir dicha notificacion al medio sefialado en el contrato de adhesién
homologado. Sin embargo, si las modificaciones aplican a mas de un
usuario (multiples usuarios), ademas, las debera publicar en el sitio WEB
y redes sociales del operador en el mismo plazo.

c) Informar de forma clara y veraz todos los detalles que influyan en la
decision de consumo del usuario, entre ellos, en qué consiste la
modificacion que se pretende implementar, cuales son los nuevos
términos y condiciones, qué servicios o planes afecta, fecha exacta a
partir de cuando aplica, y los canales gratuitos disponibles para evacuar
consultas.

d) Informar sobre el derecho del usuario final de rescindir anticipadamente
el contrato sin penalizacion alguna, en caso de que la modificacion sea en
detrimento de las condiciones establecidas en el contrato de adhesion.

En lo que respecta a las condiciones pactadas, debe considerarse que éstas al
corresponder a la eleccion que realiza el cliente de la oferta comercial del operador que se
completan en los espacios en blanco de la caratula del contrato de adhesidn, incluyen dos
tipos de condiciones, las condiciones de prestacidon de servicio y los precios del servicio, a

3 Guia de requisitos minimos y procedimiento para la homologacién de contratos de adhesién de los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones, asi como, caratula y contrato modelo.
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continuacion se analizan las modificaciones de las condiciones pactadas relativas a
condiciones de prestacion de servicio y en la seccién 5, las relativas a la modificacién de
las condiciones pactadas correspondientes a los precios de los servicios.

4. Particularidades de la modificacién de las condiciones pactadas segun la oferta
comercial, de conformidad con el articulo 40 del RPUF

Este tipo de modificacion corresponde al cambio de la seleccion realizada por el usuario de
la oferta comercial del operador que consta en la caratula del contrato, como, por ejemplo,
velocidades de acceso del servicio, prestaciones incluidas en el servicio contratado, entre
otras. El precio, aunque forma parte de las condiciones pactadas, se rige por una normativa
especial que segun se indicd se aborda en la seccién 5 del presente documento.

De esta forma, segun se ha desarrollado, la modificacién de las condiciones pactadas,
no se considera como una modificacion del contrato de adhesién homologado (contrato
marco, caratula y/o anexos), por lo que, no requiere aprobacién previa por parte de la
Sutel. No obstante, el operador/proveedor conserva la obligacion de informar a los usuarios
finales por los medios y con la antelacién correspondiente, con base en los numerales 4
inciso 1)* y 40 del RPUF; asi como, el articulo 45, incisos 1) y 19) de la Ley General de
Telecomunicaciones®.

Por ello, dentro del plazo de antelacion del mes calendario dispuesto en el articulo 40 del
RPUF en que se debe notificar a los usuarios finales, el operador también debe informar a
la Sutel sobre el cumplimiento de dichas disposiciones, en una etapa de fiscalizacién del
derecho de informacidén que se cumplié con los elementos y plazos que exige la normativa
vigente, conforme al articulo 60 incisos d) y e) y el numeral 75, inciso a) subinciso ii) de la
Ley N°7593, que disponen como obligaciones de la Sutel garantizar y proteger los derechos
de los usuarios y velar por el cumplimiento de los deberes de los operadores, dentro de los
que se incluye presentar a la Sutel los informes y la documentacién que esta requiera con
las condiciones y la periodicidad que esta indique y que sea indispensable para el
cumplimiento de las atribuciones y obligaciones que se establecen en la Ley.

Por ello en esta etapa de fiscalizacion, el operador debe acreditar ante el Requlador
mediante los respectivos comprobantes, que informé a los usuarios finales, como minimo,
lo siguiente:

4 Articulo 4, inciso 1) del RPUF: “Articulo 4. Derechos de los usuarios finales o clientes. Para efectos de la aplicacion del presente
Reglamento, se consideran derechos de los usuarios finales y de los clientes, segtin corresponda, sin perjuicio de los establecidos en el Capitulo
1 del Titulo Il de la ley N°8642, los siguientes: 1. Solicitar y recibir informacion de forma clara, expedita, veraz, oportuna y completa, por los
medios idéneos que faciliten su acceso, sobre las caracteristicas, precios, unidades minimas, limites de consumo, condiciones y cualquiera
derivada de la prestacién de los servicios. (...)”

5 Articulo 45 Ley General de Telecomunicaciones: “Derechos de los usuarios finales de telecomunicaciones. Los usuarios finales de los
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico tendran los siguientes derechos: 1) Solicitar y recibir informacién veraz, expedita y
adecuada sobre la prestacion de los servicios regulados en esta Ley y el régimen de proteccién del usuario final. (...) 19) Ser informado por
el proveedor, oportunamente, cuando se produzca un cambio de los precios, las tarifas o los planes contratados previamente.”
(Destacado intencional)
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Tabla 1. Informacién minima que se debe brindar a los usuarios y acreditar ante la Sutel para la
modificacién de condiciones pactadas

Brindar informacién clara y veraz sobre la | Articulo45incisos 1),4)y 19)de laLey General
modificacidon que se pretende implementar. de Telecomunicaciones.

Articulo 45 incisos 1) y 22) de la Ley General
de Telecomunicaciones y numeral 11 inciso 28)
del RPUF.

Sefialar el niUmero gratuito del operador para
atender consultas.

Notificar a los usuarios en el medio sefialado en
el contrato y con una antelacién de un mes
calendario sobre la modificacion contractual,
sefialando la fecha exacta en que ésta aplicara. | Articulo 45 incisos 1) y 4) de la Ley General de
Informar a los usuarios finales sobre sobre la | Telecomunicaciones y numeral 40 del RPUF.
posibilidad de rescindir el contrato sin
penalizacion alguna cuando el cambio sea en
detrimento del usuario.

Notificar a la Sutel antes de su entrada en vigor
y aportar: a) Comprobante de los mensajes
informativos remitidos a los usuarios; b)
Comprobante de la informacion publicada en el
sitio Web y redes sociales.

Articulo 60 incisos d) y e) y el numeral 75,
inciso a) subinciso ii) de la Ley N°7593

En otro orden de ideas, debe aclararse respecto a la eliminacidén o sustitucion de canales
televisivos incluidos en la oferta comercial®, que ésta también corresponde a una
modificacion de las condiciones pactadas en el contrato de adhesién previamente
homologado; razén por la cual, le resultan aplicables los términos establecidos en los
parrafos primero y segundo del articulo 40 inciso 1) del RPUF. Sin embargo, si se da un
cambio en la distribucion en su red de los canales que transmite’, resulta aplicable el
numeral 147 del Reglamento a la Ley General de Telecomunicaciones, para lo cual el
operador unicamente debe informar a sus suscriptores en su televisor, con una antelacion
minima de diez (10) dias naturales, y al MICITT dentro de los diez (10) dias naturales
siguientes a la fecha en que las realicen. Por lo que, éste ultimo escenario es competencia
de esta Superintendencia, Unicamente respecto al derecho de informacién que ostentan los
usuarios finales.

5. Particularidades de la modificacion de los precios pactados, segun el articulo 56
inciso 2) del RPUF

El precio del servicio constituye una de las condiciones pactadas que el cliente elige
dentro de la oferta comercial del operador. Esta se consigna en los campos previstos de la
caratula del contrato de adhesién previamente homologado, segun lo establecido en el

articulo 36 inciso 17) del RPUF: “17. Precio mensual de los servicios contratados con impuesto de
valor agregado incluido.” (Destacado intencional).

6 Corresponde cuando un canal especifico deja de estar disponible en la parrilla de programacién o cuando se reemplaza un canal por otro,
segun el paquete o plan contratado previamente por los usuarios segun la oferta comercial que el operador ofrece al publico.

7 Aplica cuando el operador reubica o reorganiza los canales disponibles, es decir, que modifica la ubicacion de los canales dentro de su sistema
de transmisién o parrilla de programacion.
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La definicidn del precio a su vez se encuentra prevista en el articulo 3 incisos 47) y 48) del

mismo reglamento, de la siguiente forma: “47. Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios
de telecomunicaciones que incluyen impuestos u otros cargos cuando corresponda. 48. Precio mensual del
plan: monto fijo por pagar dentro de un ciclo de facturacién mensual, asociado a un plan de servicios de
telecomunicaciones con un consumo determinado.”

Estos precios aunque forman parte de las condiciones pactadas, no requieren
aprobacion ni homologacion por parte de la Sutel, ya que son determinados libremente
por los operadores o proveedores en un mercado declarado en competencia efectiva; segun
el articulo 50, parrafo segundo de la Ley General de Telecomunicaciones?, por lo que, se
encuentran sujetos a variacion, con la excepcion de los contratos sujetos a condiciones de
permanencia minima o mercados que no han sido declarados como condiciones de
competencia.

Pese a que la modificaciéon de precios forma parte de las condiciones pactadas, existe
una normal especial aplicable en el numeral 56 del RPUF, concretamente, en el inciso 2),
razon por la cual los operadores deben cumplir especificamente los siguientes requisitos:

“2. Cuando los precios son fijados por los operadores/proveedores, en mercados declarados en
competencia efectiva, cualquier modificacion en los precios de los servicios de
telecomunicaciones debe ser notificada a la Sutel diez (10) dias habiles de previo a su
publicacién, aportando una copia de la informacién que sera remitida a los clientes.

Las nuevas tarifas o precios deben ser comunicadas por el operador/proveedor a los clientes, con
una antelacion de cinco (5) dias habiles a su aplicacién, a través de al menos dos medios de
comunicacion masiva y su pagina WEB.”

De conformidad con lo expuesto, ante una modificacion de las condiciones pactadas,
relativa al cambio de precios, los operadores/proveedores deben cumplir lo siguiente:

a) Notificar a la Sutel 10 dias habiles de previo a su publicaciéon, aportando una copia
del material informativo que sera remitido a los usuarios finales.

b) Comunicar a los usuarios dicha modificacion, con 5 dias habiles de antelacién a
su aplicacion, a través de al menos dos medios de comunicacion masiva y su
pagina WEB. Esto en atencion al derecho de informacién regulado en el articulo
45, incisos 1) y 19) de la Ley General de Telecomunicaciones y 11 inciso 1) del
RPUF?®.

c) Notificar al usuario en el medio sefalado en el contrato de adhesion, el cual es
conocido por el operador al formar parte de la informacion recopilada en la
caratula, segun el articulo 36 inciso 1) del RPUF. Lo anterior de conformidad con
el criterio juridico emitido mediante oficio 01897-SUTEL-UJ-2024 del 12 de marzo

8 Articulo 50 de la Ley General de Telecomunicaciones: “(...) Cuando la Sutel determine, mediante resolucion motivada, que existen las
condiciones suficientes para asegurar una competencia efectiva, los precios seran determinados por los proveedores de los servicios de
telecomunicaciones. (...)”

9 Articulo 11 inciso 1) del RPUF: “1. Brindar informacién de forma clara, veraz, precisa y oportuna, independientemente de los canales por
los cuales se proporcione, sobre la oferta comercial, asi como sus vigencias, precios, impuestos, indicadores de calidad, servicios de
tarificacién adicional, penalizaciones por retiro anticipado y cualquier otra que influya en la decisién de consumo.” (Destacado intencional)
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de 2024, donde la Unidad Juridica de esta Superintendencia establecio que: “...)
el operador /proveedor debe notificar cualquier modificacion contractual al medio sefialado en el
contrato, bajo las condiciones que se indican en el mismo articulo. Por lo que, resulta procedente
indicar que la calificacién de “cualquier modificacién contractual”, no brinda ningin elemento
para interpretar que se tienen por excluidos del articulo 40, aquellos cambios contractuales
por modificacién de tarifas. Es decir, todas las modificaciones contractuales que se realicen a los
contratos, incluidas las modificaciones a las tarifas, deben cumplir con lo establecido en el
articulo 40 del RPUF. (...) Por lo que resulta procedente que los operadores observen el
cumplimiento del articulo 40 y 56 en la gestion de ese tipo de modificaciones contractuales.”.
(Destacado intencional).

d) La modificacion de precio, al configurarse como un cambio de las condiciones
pactadas, no se puede realizar unilateralmente por el operador o proveedor de
servicios de telecomunicaciones, cuando la permanencia minima del contrato de
adhesion se encuentre vigente; excepto si se trata de un beneficio consentido por
el usuario final, segun se dispone en el articulo 40, inciso 1), parrafo primero del
RPUF.

e) En caso de que excepcionalmente, el operador decida aplicar un cambio de precio
de forma simultanea con alguna modificacion de las demas condiciones
pactadas, debera respetar el plazo de antelacién mas garantista para notificar al
usuario y publicar el aviso en todos los medios de comunicacion considerados en
los articulos 40 y 56 del RPUF.

En esos términos, la modificacién de precios no requiere aprobacién previa por parte de
esta Superintendencia, al no establecerlo la norma de forma expresa, segun el principio de
legalidad. No obstante, segun se desarrollo, el operador no esta exento del deber de
informacioén en todas las etapas de la relacion contractual, ya que dicho ajuste impacta
directamente en la decisién de consumo del usuario’. Dicho cumplimiento debe ser
acreditado por los operadores y constatado por la Sutel en una etapa de fiscalizacién del
derecho de informacién, conforme al articulo 60 incisos d) y e) y el numeral 75, inciso a)
subinciso ii) de la Ley N°7593, como parte de sus funciones de proteccién de los derechos
de los usuarios y vigilancia del cumplimiento normativo, tal y como se sefialé anteriormente.

En este respecto la siguiente tabla resume el cumplimiento de lo relativo a la modificacion
de condiciones pactadas asociadas con el precio del servicio:

10 Articulo 34 del Reglamento a la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor: “Articulo 34.-Deber de brindar
informacion real al consumidor. Es obligacién del comerciante informar suficientemente al consumidor y de manera clara, veraz y en idioma
espafiol de todos los elementos que incidan directamente en su decisién de consumo (...) El deber de informacién no se circunscribe ni se
limita solamente a la etapa previa de la decisién de consumo, sino que se extiende a todas las fases de la relacion y ejecucioén contractual (...)
cuando existan modificaciones contractuales y cualquier otro aspecto que deba ponerse en conocimiento del consumidor en la ejecucién de los
contratos, sobre todo cuando signifique una afectacién en sus legitimos intereses econémicos y sociales o que puedan afectar su salud, su
seguridad y el medio ambiente.” (Subrayado intencional)
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Tabla 2. Informacién minima que se debe brindar a los usuarios y acreditar ante la Sutel para la
modificacién de condiciones pactadas

Requisito
Brindar informacién clara y veraz sobre la
modificacion que se pretende implementar.

Fundamento

Articulo 45 incisos 1), 4) y 19) de la Ley General

de Telecomunicaciones.

Sefialar el niUmero gratuito del operador para
atender consultas.

Articulo 45 incisos 1) y 22) de la Ley General
de Telecomunicaciones y numeral 11 inciso 28)
del RPUF.

Notificar a los usuarios en el medio sefalado en
el contrato y con una antelacion de 5 dias
habiles a su aplicacion, sefalando la fecha
exacta en que regira el ajuste, asi como el
monto exacto de cambio en el precio del
servicio.

Informacién a los usuarios finales sobre sobre
la posibilidad de rescindir el contrato sin
penalizacion alguna.

Articulo 45 incisos 1) y 4) de la Ley General de
Telecomunicaciones y numerales 40 y 56 del
RPUF.

Notificar a la Sutel 10 dias habiles previo a su
publicaciéon y aportar: a) Comprobante de los
mensajes informativos remitidos a los usuarios;
b) Comprobante de la informacién publicada en
el sitio Web y dos medios de comunicacién
masiva.

En este sentido, la Unidad Juridica de esta Superintendencia mediante el criterio 01634-

SUTEL-UJ-2025 del 25 de febrero de 2025 sefiald: “Al respecto, concordamos con lo indicado por
la DGC sobre los requisitos para la_modificacion de condiciones pactadas que, ademads, incluyan un
cambio de precio, asi como lo dispuesto con respecto a que un_cambio de precio se considera una
modificacion de condiciones pactadas del contrato de servicios de telecomunicaciones (aspecto conocido
mediante criterio de la Unidad Juridica no. 01897-SUTEL-UJ-2024), por lo que no se requiere una aprobacion

previa de parte de SUTEL.” (Destacado intencional)

Segun se indico en el criterio juridico en cita 01634-SUTEL-UJ-2025, la Unidad Juridica
establecio que, para la modificacion de precios los operadores y proveedores deben cumplir
los requisitos previstos en el articulo 56 del RPUF y ademas notificar al usuario en el
medio senalado en el contrato, de acuerdo con el articulo 40 inciso 1) parrafo segundo
del RPUF.

6. Conclusiones

6.1. Que el contrato de adhesion es un tipo de documento, fisico o digital,
debidamente homologado por la Superintendencia de Telecomunicaciones,
cuyas clausulas son redactadas unilateralmente por el operador/proveedor del
servicio de telecomunicaciones, por lo cual, el usuario final Unicamente puede
aceptar o rechazar el contenido en su integridad, segun lo dispuesto por el
articulo 3 inciso 14) del RPUF y su estructura compuesta por caratula, contrato
marco y anexos, se encuentra regulada en el numeral 35 del mismo Reglamento
y contiene las denominadas condiciones generales.
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Que, al momento de la suscripcién del contrato de adhesién, el usuario final
selecciona dentro de la oferta comercial publicada por el operador o proveedor,
las condiciones que desea contratar, los cuales son plasmadas en los espacios
habilitados en la caratula del contrato para este fin y constituyen las condiciones
pactadas.

Que los contratos de adhesiéon son objeto de dos tipos de modificaciones: a)
modificacion de las clausulas generales del contrato de adhesién previamente
homologado por el Regulador; es decir, un cambio en el contrato marco, caratula
0 anexos que deben ser aplicadas de igual forma a todos los usuarios finales; b)
modificaciones de las condiciones pactadas de la oferta comercial publicada
por el operador y seleccionada por el usuario en los espacios en blanco de la
caratula, siempre y cuando el contrato no esté sujeto a condiciones de
permanencia minima. La modificacion de precios, aunque forma parte de las
condiciones pactadas, se rige por una normativa especial.

Que la modificacién de las clausulas generales de los contratos de adhesion
homologados debe ser aprobada por la Sutel en el proceso de homologacion
de contratos, conforme al principio de paralelismo de las formas, el objetivo de
proteccion al usuario final, y conforme lo dispuesto en el parrafo tercero del
numeral 40 inciso 1) del RPUF, los articulos 46 de la Ley General de
Telecomunicaciones, 3 inciso 14) y 37 del RPUF, 73 inciso o) de la Ley N°7593
y la resolucién numero RCS-234-2023 del Consejo de la Sutel.

Que las condiciones pactadas en el contrato de adhesién segun la eleccién del
usuario de la oferta comercial publicada no pueden ser modificadas
unilateralmente por los operadores mientras se mantengan vigentes las
condiciones de permanencia minima; excepto que se trate de un beneficio
expresamente consentido por el usuario final, segun se dispone en el articulo 40,
inciso 1), parrafo primero del RPUF y RCS-234-2023 del Consejo de la Sutel. En
caso de aplicarse una modificacion de las condiciones contractuales mientras se
mantenga el plazo de permanencia minima se faculta a rescindir el contrato sin
pago de penalizaciones.

Que cuando no apliquen condiciones de permanencia minima o estas se hayan
cumplido, resulta procedente la modificacion de las condiciones pactadas, sin
la necesidad de aprobacion previa por parte de la Sutel, siempre que no se
modifiquen los elementos fundamentales del contrato de adhesién previamente
homologado. Para lo cual, ante un cambio en las condiciones pactadas asociadas
con la prestacion del servicio, el operador debe cumplir los siguientes requisitos:
a) notificar al usuario al medio sefialado en el contrato de adhesion con al menos
un (1) mes calendario de antelacién a su entrada en vigencia; y si aplica a
multiples usuarios, ademas, deben publicarse en su sitio WEB y redes sociales
en el mismo plazo; b) brindar informacién clara, veraz y completa sobre la
modificacion que impacta directamente en la decision de consumo del usuario; y
¢) informar expresamente sobre el derecho del usuario final de rescindir
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6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

anticipadamente el contrato sin penalizacion alguna si la modificacién implica
condiciones menos favorables que las establecidas en el contrato de adhesion,
conforme los numerales 4 inciso 1) y 40 inciso 1), parrafo segundo del RPUF y el
articulo 45 incisos 1) y 19) de la Ley General de Telecomunicaciones

Que, para la verificacion y fiscalizacién de cumplimiento de lo anteriormente
senalado, el operador/proveedor debera informar y acreditar ante la Sutel, dentro
del mes de antelacién requerido, el cumplimiento de dichas disposiciones,
conforme los numerales 60, incisos a), d) y e); 73 inciso a) y; 75, inciso a)
subinciso ii) de la Ley N°7593.

Que la eliminacién o sustitucion de canales televisivos constituye una
modificacion de las condiciones pactadas en el contrato; por lo tanto, esta
sujeta a lo dispuesto en los parrafos primero y segundo del articulo 40 inciso 1)
del RPUF; y le corresponde al Regulador realizar una fiscalizacion del
cumplimiento del derecho de informacion. En cambio, en caso de redistribucion
de los canales televisivos aplica el numeral 147 del Reglamento a la Ley
General de Telecomunicaciones para lo cual el operador Unicamente debe
informar a sus suscriptores en su televisor, con una antelacion minima de diez
(10) dias naturales, y al MICITT dentro de los diez (10) dias naturales posteriores.

Que, la modificacién de precios aunque forma parte de las condiciones
pactadas en los contratos de adhesién, estd regulada por una norma
especial, por lo que los operadores y proveedores deben cumplir los siguientes
requisitos: a) notificar a la Sutel 10 dias habiles de previo a su publicacion,
aportando una copia de la informacién que sera comunicada a los usuarios, tal y
como lo establece el numeral 56 del RPUF; b) comunicar a los usuarios dicha
modificacion, con 5 dias habiles de antelacion, a través de al menos dos medios
de comunicacion masiva y su pagina WEB, conforme el articulo 45, incisos 1) y
19) de la Ley General de Telecomunicaciones y el articulo 56 inciso 2) del RPUF,
c) notificar al usuario en el medio sefialado en el contrato para tal efecto, el
cual es conocido por el operador al formar parte de la informacion recopilada en
la caratula segun los articulos 36 inciso 1) del RPUF y 34 del Reglamento a la
Ley de Promocioén de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, d) no
procede la modificacion de precios en detrimento de los usuarios cuando exista
una condicion de permanencia minima vigente; €) Aun cuando la modificacion de
precios no requiere aprobacion previa de esta Superintendencia, el operador
debe garantizar el derecho de informacién al usuario en todas las etapas de la
relacion contractual al afectar de forma directa su decisién de consumo, lo cual
esta sujeto a fiscalizacion por parte del Regulador.

Que cuando el operador o proveedor de servicios aplique de forma simultanea
modificaciones de varias condiciones pactadas ademas del precio del servicio
comercializado, debe respetar el plazo de antelacion mas garantista para notificar
al usuario (30 dias calendario) y publicar el aviso en todos los medios de
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6.11.

6.12.

comunicacion previstos en los articulos 40 y 56 del RPUF, segun lo dispuesto en
el criterio de la Unidad Juridica mediante oficio numero 01634-SUTEL-UJ-2025.

Que el articulo 40 del RPUF no impone a los operadores y proveedores la
obligacién de someter a aprobacion previa de la Sutel los borradores o bocetos
de las comunicaciones dirigidas a los usuarios finales sobre las modificaciones
contractuales. La revision por parte de la Sutel se ejecuta durante los procesos
de fiscalizacion del cumplimiento del deber de informacién o en atencion a las
reclamaciones.

Que la Sutel en el ejercicio de sus competencias, verificara el cumplimiento del
derecho de informacion de los usuarios finales, en una etapa de fiscalizacion,
conforme al numeral 75, inciso a) subinciso ii) de la Ley N°7593, que obliga a los
operadores/proveedores a presentar a la Sutel los informes y documentacién que
esta requiera con las condiciones y la periodicidad que esta indique y que sea
indispensable para el cumplimiento de las atribuciones y obligaciones legales.

7. Recomendaciones

A partir del andlisis presentado con base en la normativa de referencia, se recomienda al
Consejo lo siguiente:

7.1.

7.2,

Dar por recibido y acoger el oficio numero 05292-SUTEL-DGC-2025 del 13 de
junio de 2025 de la Direccién General de Calidad, junto con el anexo | titulado
“Guia para la aplicacién de los procesos de modificacion contractual”, asi
como el criterio juridico numero 01634-SUTEL-UJ-2025 del 25 de febrero de 2025
de la Unidad Juridica por medio de los cuales se realizé el analisis sobre la
modificacion de los contratos de adhesion de los servicios de telecomunicaciones
y el alcance de los articulos 40 y 56 del Reglamento sobre el Régimen de
Proteccién al Usuario Final.

Solicitar a la Secretaria del Consejo de esta Superintendencia notificar a todos
los operadores de redes y proveedores de servicios de telecomunicaciones, el
oficio numero 05292-SUTEL-DGC-2025 del 13 de junio de 2025 de la Direccion
General de Calidad rendido con apoyo de la Unidad Juridica, con el fin de que
conozcan los alcances de los articulos 40 inciso 1) y 56 inciso 2) del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final y demas normas conexas.
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7.3. Senalar al Instituto Costarricense de Electricidad que se acoge la solicitud
efectuada mediante oficio con niumero de consecutivo 263-590-2024 del 30 de

julio de 2024, remitido en la misma fecha, consistente en “eliminar el requisito de
aprobacion previa del boceto de comunicaciéon a los usuarios de modificaciones contractuales
previamente aprobadas por el Consejo de la SUTEL, por no estar previsto en la normativa

regulatoria vigente” (NI-10156-2024), en virtud de que el articulo 40 del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final no impone a los operadores o
proveedores dicha obligacion.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
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Tipo de
modificacion
contractual

Condiciones
generales

ANEXO I:

Escenarios

Modificacion de las
clausulas generales
homologadas por la
Sutel.

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

“GUIA PARA LA APLICACION DE LOS PROCESOS DE MODIFICACION CONTRACTUAL”

Fundamento legal

Articulos 3 inciso 14);

34 al 37 y 40, inciso 1)
parrafo 3 del RPUF; 46
de la LGT; 73 inciso 0)

de la Ley N°7593 y; la
resolucion
2023 del Consejo de la
Sutel.

RCS-234-

Condiciones

De ser aprobadas estas modificaciones aplicarian
a partir de la emisién del acto del Consejo para la
suscripcion de nuevos contratos.

Cuando dicha modificacién aplique a los contratos
ya suscritos, una vez que esta se encuentre
homologada por la Sutel, los operadores deben
atender lo establecido en el articulo 40, inciso 1)
parrafo segundo del RPUF.

Plazos de
notificacion

No aplica en el tanto
las  modificaciones
no afecten a los

contratos ya
suscritos con los
usuarios.

Intervencion de la Sutel

Aprobacion previa mediante
el procedimiento de
homologacién regulado en
la normativa.

Condiciones
pactadas

Modificacion de las
condiciones
pactadas (eleccion del
usuario de la oferta
comercial)

Eliminacién o
sustitucion de canales
televisivos

Articulos 45 incisos 1),
4),19) y 22) de la LGT;
4 inciso 12), 11 incisos
1) y 28), 36, 40 inciso
1) parrafos 1 y 2 del
RPUF y; la resolucion
RCS-219-2023 del
Consejo de la Sutel.

Si existe permanencia minima vigente, las
condiciones no pueden ser modificadas
unilateralmente, excepto que se trate de un
beneficio consentido por el usuario final. En caso
de aplicarse una modificacion en dicho periodo se
faculta al usuario a rescindir el contrato sin
penalizacion.

Cuando no aplique el plazo de permanencia
minima o este se haya cumplido, las condiciones
pueden ser modificadas unilateralmente por el
operador siempre y cuando cumpla lo siguiente:

1. Notificar al medio sefialado en el contrato de
adhesion homologado. Si las modificaciones
aplican a mas de un usuario (multiples
usuarios), ademas, procede publicarlo en su
sitio WEB y redes sociales.

2. Informar de forma clara y veraz todos los
detalles que influyan en la decision de
consumo del usuario, entre ellos, en qué
consiste la modificaciéon que se pretende
implementar, cuales son las nuevas
condiciones, qué servicios o planes afecta,
fecha exacta a partir de cuando aplica, y los
canales gratuitos disponibles para evacuar
consultas.

3. Informar sobre el derecho del usuario final de
rescindir anticipadamente el contrato sin
penalizacion alguna, en caso de que la

Se debe notificar al
usuario con una

antelacion  minima
de 1 mes
calendario.

No requiere aprobacion
previa de Sutel. No
obstante, el Regulador, en la
etapa de fiscalizacién, debe
verificar que se informe a los
usuarios finales conforme la
normativa, para lo cual los
operadores/proveedores
deben remitir informes que
acrediten su cumplimiento,
segun los numerales 60,
incisos a), d) y e); 73 inciso
a) y; 75, inciso a) subinciso
ii) de la Ley N°7593.
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Tipo de
modificacion
contractual

Escenarios

Fundamento legal

Condiciones

modificacion sea en detrimento de las

Plazos de
notificacion

Intervencion de la Sutel

condiciones establecidas en el contrato de
adhesion.

Modificacién de los
precios en mercados
en competencia

Articulos 45 incisos 1),
4),19)y 22) de la LGT;
4 inciso 12), 11 incisos
1) y 28), 36, 40 inciso
1) parrafos 1y 2 y 56
del RPUF vy; |la
resolucion RCS-219-
2023 del Consejo de la
Sutel.

Si existe permanencia minima vigente, el precio no
puede ser modificado unilateralmente, excepto que
sea en beneficio consentido por el usuario final.

Cuando no aplique el plazo de permanencia
minima o este se haya cumplido, las condiciones
pueden ser modificadas unilateralmente por el
operador siempre y cuando cumpla lo siguiente:

1.  Se requiere Unicamente notificacion a la Sutel
10 dias _habiles de previo a su publicacion,
aportando una copia de la informacion que
sera remitida a los usuarios finales.

2. Comunicar a los usuarios dicha modificacion,
asi como la fecha en que regira, a través de al
menos dos medios de comunicacién masiva y
su pagina WEB;

3. Notificar al medio sefalado por los usuarios
en el contrato de adhesion.

4. Si se aplica de forma simultanea el cambio
de precio con alguna modificacion de las
demas condiciones pactadas, debera
respetarse el plazo de antelacion mas
garantista para notificar al usuario (30 dias
calendario) y publicar el aviso en todos los
medios de comunicacién que disponen los
articulos 40 y 56 del RPUF (sitio Web, redes
sociales y medios de comunicaciéon masiva).

Se debe comunicar
al usuario con 5 dias
habiles de
antelacion a su
aplicacion.

Modificacion en la
distribucion canales

Articulos 45 incisos 1),
4) y 19) de la LGT; 11
inciso 1) del RPUF y
147 RLGT.

El operador unicamente debe informar a sus
suscriptores en su televisor.

Se debe informar al
usuario con una
antelacion  minima

de diez (10) dias

naturales.
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