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San José, 9 de mayo de 2025
03947-SUTEL-DGC-2025

Sefores
Miembros del Consejo
Superintendencia de Telecomunicaciones

RECOMENDA(;ION PARA LA HOMOLOGACION DEL “CONTRATO DE ADHESION PARA
LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET” PRESENTADO POR LOQUITECK S.RL.

Estimados sefores:

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

1. Antecedentes

1.1.

1.2.

1.3.

Que, por medio de correo electrénico del 16 de setiembre de 2024, Loquiteck solicitd
por medio del oficio sin nUmero de consecutivo a la Direccion General de Calidad iniciar
el procedimiento de homologacion del contrato de adhesién denominado “CONTRATO
DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET”y su respectiva
caratula. (NI-12251-2024).

Que, mediante oficio nimero 08620-SUTEL-DGC-2024 del 30 de setiembre de 2024,
debidamente notificado en esa misma fecha, la Direccion General de Calidad previno al
operador para que en el plazo maximo de 10 dias hébiles a partir de la notificacién del
oficio aportara la certificaciébn de personeria juridica vigente. Lo cual, fue cumplido en
tiempo y forma por el operador el 1°de octubre de 2024. (Folios 24 al 29).

Que, mediante oficio nimero 09795-SUTEL-DGC-2024 del 5 de noviembre de 2024,
debidamente notificado en esa misma fecha, la Direccién General de Calidad sefial6 al
operador las primeras observaciones a los documentos de referencia y le solicité que, en
el plazo méximo de 10 dias hébiles, debia realizar los siguientes ajustes:

1. Enlaclausulaprimera del contrato denominada “Objeto de contrato”; se debe eliminar cualquier
referencia sobre el servicio de Internet bajo la modalidad de fibra 6ptica; lo anterior, dado que, el
operador no se encuentra autorizado por la Superintendencia de Telecomunicaciones para
comercializarlo, segun consta en la resolucion RCS-179-2022 del 14 de julio de 2022 y su
ampliacion mediante resolucion RCS-099-2024 del 3 de julio de 2024.
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Ademas, el titulo del contrato “Contrato de adhesion para la prestacion del servicio de Internet” y,
el sefalado en la clausula primera “Contrato para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones”, debe coincidir; razén por la cual, se deben ajustar.

De igual forma, la clausula primera es sobre el objeto del contrato; sin embargo, se incluyen
declaraciones por parte de la empresa y del usuario final, las cuales no corresponden a dicha
clausula; asimismo, cualquier aceptacion por parte de los usuarios finales deben sefialarse en la
caratula del contrato con un “SI ( ) NO ( )” para registrar la respuesta del usuario final, con el fin
de que conste que efectivamente se informaron y plasmaron su consentimiento. Lo anterior, de
conformidad con el numeral 45 inciso 1) de la LGT y articulo 35 del RPUF.

2. En la cldusula segunda sobre las “Caracteristicas del servicio”, se debe eliminar cualquier
referencia sobre el servicio de Internet bajo la modalidad de fibra 6ptica; lo anterior, dado que,
como se indic6 anteriormente, el operador no se encuentra autorizado por la Superintendencia
de Telecomunicaciones para comercializarlo, segun consta en la resolucion RCS-179-2022 del
14 de julio de 2022 y su ampliacion mediante resolucién RCS-099-2024 del 3 de julio de 2024.

3. En la clausula sétima denominada “Precios y tarifas del servicio” se realiza un ajuste de
redaccion; lo anterior, con el fin de no repetir ideas. Por favor, mantener el cambio y eliminar lo
sefalado.

4. En lacldusula octava sobre el tema de los “Equipos terminales”, tal y como se indico, se debe
eliminar cualquier referencia relativa al servicio de Internet bajo la modalidad de fibra 6ptica; lo
anterior, dado que, el operador no se encuentra autorizado por la Superintendencia de
Telecomunicaciones para comercializarlo, segin consta en la resolucion RCS-179-2022 del 14
de julio de 2022 y su ampliacion mediante resolucion RCS-099-2024 del 3 de julio de 2024.

Ademas, la clausula sefiala obligaciones que tiene el usuario final y la misma es sobre equipo
terminal, por lo que se debe indicar tal informacion en la seccion correspondiente. De igual forma,
la Unica opcidn de entrega de equipo, por parte del operador, es por comodato; razén por la cual,
se debe ajustar la redaccion para evitar confusiones a los usuarios finales de que pueden existir
diversas modalidades.

5. La cldusula novena sobre los “Entrega y pago de la factura”, se debe eliminar la frase “Esta
disposicién viene recogida en el apartado: Procedimientos de resolucion de quejas y
reclamaciones. https://loquiteck.com/normativa/”, por cuanto, la entrega y pago de facturacion
corresponden a un derecho y deber de los usuarios finales, mas no esti asociada con el
procedimiento de resolucion de quejas y reclamaciones.

6. La clausula décima quinta sobre la “Condiciones y plazos de instalacién/conexién”, no hay
claridad sobre si existe 0 no cobro por concepto de instalacion del servicio; lo anterior ya que en
el sitio WEB se indica que la instalacion del servicio es gratis, pero en esta clausula se sefiala
gue los usuarios deben cancelar por los montos de instalacion. De esta forma, se debe ajustar la
informacién y establecer si se va a cobrar o no por dicho concepto.

En caso de que el operador/proveedor decida o no cobrar por instalacion debera realizar los
ajustes correspondientes en el contrato, caratula y sitio WEB.
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Imagen 1. Extracto del sitio WEB sobre precio por instalacion. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el
enlace https://loquiteck.com/

7. En la clausula vigésima sexta denominada “Tramite de reclamacién e interposicion de
reclamaciones ante LOQUITECK”, se debe eliminar la frase “El procedimiento de reclamacién
debera iniciar ante LOQUITECK, y en caso de resolucidn negativa o insuficiente o ausencia de
esta, el usuario podra continuar el tramite ante la SUTEL”; por cuanto, la misma se encuentra
sefialada en la clausula siguiente.

En lo referente a la caratula del contrato, el operador debe ajustar lo siguiente:

1. Segun se indic6 al inicio del documento, se debe eliminar cualquier referencia sobre el servicio de
Internet bajo la modalidad de fibra 6ptica; lo anterior, dado que, el operador no se encuentra
autorizado por la Superintendencia de Telecomunicaciones para comercializarlo, segiin consta en
la resolucion RCS-179-2022 del 14 de julio de 2022 y su ampliacion mediante resolucién RCS-
099-2024 del 3 de julio de 2024.

2. Taly como se sefial6 en el contrato de adhesion, no hay claridad sobre si existe o0 no cobro por
concepto de instalacion del servicio; lo anterior ya que en el sitio WEB se indica que la instalacion
del servicio es gratis, pero en esta clausula se sefiala el sitio WEB donde en apariencia estaria
publicado el monto. De esta forma, se debe ajustar la informacion y establecer si se va a cobrar
0 no por dicho concepto.

3. Se debe eliminar la informacién incorporada en los espacios en blanco de la caratula relativa a
las caracteristicas de los equipos terminales; por cuanto, la misma se debe completar al momento
de realizar la suscripcion con los usuarios finales. Considerar que, si dejan la informacion en la
caratula y de forma posterior el operador comercializa otros terminales, debe volver a superar el
proceso de homologacién de contrato, segin el numeral 46 de la Ley General de
Telecomunicaciones y articulo 40 del Reglamento sobre el Régimen de Protecciéon al Usuario
Final.

4. Se debe eliminar por completo la columna denominada “Equipo terminal 2 F Optica”, por cuanto,
segun se ha indicado, el proveedor no cuenta con la autorizacion para comercializarlo; segin
consta en la resoluciéon RCS-179-2022 del 14 de julio de 2022 y su ampliacion mediante
resolucion RCS-099-2024 del 3 de julio de 2024.

5. Se debe eliminar la opcion de entregar el equipo mediante venta, ya que en el contrato se
establece que Unicamente se brindara por medio de comodato. Lo anterior, segin el numeral 45
incisos 1y 4 de la Ley General de Telecomunicaciones.

6. Se realiza un ajuste en las autorizaciones, especificamente, en la de mapas de cobertura; por lo
que, se requiere que se conserven los cambios, dado que, en servicios fijos corresponde la
referencia a mapas de alcance de red.
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Por su parte, en el sitio WEB del operador debe ajustarse lo siguiente:

1. Segun se ha indicado, se debe eliminar cualquier referencia sobre el servicio de Internet bajo la
modalidad de fibra optica; lo anterior, dado que, el operador no se encuentra autorizado por la
Superintendencia de Telecomunicaciones para comercializarlo, segin consta en la resoluciéon
RCS-179-2022 del 14 de julio de 2022 y su ampliaciéon mediante resolucion RCS-099-2024 del 3
de julio de 2024.

2. En el sitio WEB aparece el servicio de atencién al cliente gratuito 800-DECIDME (3324363); sin
embargo, de las pruebas realizadas se tiene lo siguiente:

Acceso al Centrode | Estado de Cobroo
Operador de . . . .. .
Origen Numero de Origen Numero Destino Destino Telegestion de estado Final de
g Loquiteck? Si/No llamada
Claro 71687852 800-3324363 No No entro llamada
Kolbi 86253006 800-3324363 Loguiteck Si No Cobra
Liberty 61416775 800-3324363 No No entro llamada

Imagen 2. Resultados de las pruebas realizas al nimero de atencién gratuito del operador. Fuente: Sutel

Por lo que, el operador debe realizar los ajustes correspondientes, para que las llamadas pueden
ingresar desde cualquier operador y no solo desde Kolbi. Lo anterior, segin el numeral 11 (incisos
2) subinciso ii) y 28)) y 36 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final.

3. Los mapas de alcance de red no pueden ser consultados, dado que, en el sitio WEB se pide iniciar
una sesion, tal y como se muestra en las siguientes imagenes, por lo que, el operador debe hacer
las correcciones pertinentes, para que se pueda realizar la busqueda, de conformidad con el
numeral 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones y 16 del Reglamento de Prestacion
y Calidad de Servicios.
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25 loquiteck.maps.arcgis.com/sharing/oauth2/authorize?client_id=arcgisonline8iresponse_type=code&state=%7B"portalU...

Inicie sesion en Loquiteck

Inicio de sesi6n de ArcGIS

& Nombre de usuario

B Contrasefa

No cerrar sesién

Imégenes 3y 4. Extracto del sitio WEB sobre los mapas de alcance de red. Consultado el 28 de octubre de
2024 en el enlace https://loguiteck.com/

4. En el sitio WEB se indica que la instalacion del servicio es gratuita (imagen 1); sin embargo, en el
contrato y caratula se desprende que podria existir un cobro en caso de que no se puede ejecutar
la misma por causa atribuible el usuario final. Razon por la cual, se debe ajustar la informacion
para que sea consistente, segun el numeral 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones
y numerales 11 (inciso 2) subinciso ii), 22, 25y 27 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion
al Usuario Final.

5. En el sitio WEB se establece que el usuario debe devolver los equipos dentro de los 10 dias
siguientes a la terminacion del contrato o desistimiento de esto; en este punto se debe incluir que
corresponde a 10 dias habiles. Lo anterior, segun el numeral 45 inciso 1) de la Ley General de
Telecomunicaciones y articulo 47 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario
Final.

También el usuario final tendrd la obligacion, de devolver el equipo a LOQUITECK, dentro de los diez (10) dias siguientes a la terminacion del
Contrato o desistimiento de este, en iguales condiciones de funcionamiento y en estado de conservacion que cuando los recibid, salvo
desgaste y uso normal que dicho equipo sufra como consecuencia del paso del tiempo y su utilizacion razonable.
Imagen 5. Extracto del sitio WEB sobre devolucién de equipos. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el
enlace https://loquiteck.com/
6. En el sitio WEB se indica que el usuario final debe notificar el pago realizado al correo electrénico
del operador, o bien, al nimero de WhatsApp; sin embargo, el obligado a llevar dicho control es el
proveedor del servicio.

Ademas, se debe ajustar leyenda, ya que en la caratula no hay precios en doélares.

El usuario final debe cancelar el monto mensual sefialado en la caratula de este contrato segun la
moneda acordada al tipo de cambio vigente al momento de emisién de la factura, para el tipo de
cambio, se tendra como referencia el valor de venta indicado por el Banco Central de Costa Rica.

ventas@loquiteck.com

o al WhatsApp: 8757-6184
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Imagen 6. Extracto del sitio WEB sobre pago del servicio. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el enlace
https://loquiteck.com/

7. Segun el contrato de adhesion, los equipos terminales pueden ser adquiridos por comodato, o
bien, ser aportados por el usuario final; razén por la cual, se debe ajustar la redaccion donde se
indica que se brindaran “en la modalidad y bajos las condiciones indicadas en el contrato de
adhesion (...)”, dado que, hay una unica modalidad de entrega por parte del proveedor; lo anterior,
en cumplimiento del numeral 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones.

Ademas, se indica sobre la modalidad de fibra dptica; no obstante, segin se ha indicado, el
operador no se encuentra autorizado para brindar estos servicios en su titulo habilitante y
correspondiente ampliacion.

LOQUITECK, brindara los equipos terminales en la modalidad y bajo las condiciones indicadas en el contrato de prestacion de servicios.
Igualmente, dependiendo del servicio y las condiciones de red de LOQUITECK, los equipos terminales podran ser aportados por el usuario final,
en el tanto cumplan con las caracteristicas técnicas publicadas.

Los equipos terminales que operen en bandas de uso libre, que sean provistos por LOQUITECK, deberan estar debidamente homologados por
la Sutel previo a su comercializacién. En cuanto a los equipos terminales que seran utilizados para brindar el servicio de internet inaldmbrico o
en la modalidad de fibra éptica el cliente podra elegir entre dos opciones: Equipo propio, o en opcién comodato.

Si el usuario final aporta su propio equipo terminal sin que se encuentre debidamente homol do, LOQUITECK no sera responsable por
problemas de calidad experimentados en el servicio contratado, y renuncia a futuras reclamaciones ante la SUTEL por este particular. El usuario
final asume la actualizaciéon, mantenimiento, reparacion y reposicion del equipo terminal de su propio equipo.

Imagen 7. Extracto del sitio WEB sobre equipos terminales. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el
enlace https://loquiteck.com/

8. Segun se ha referido, el equipo para comercializar fibra éptica debe ser eliminado, dado que, el
operador no se encuentra autorizado por la Superintendencia de Telecomunicaciones para
comercializarlo, segun consta en la resolucion RCS-179-2022 del 14 de julio de 2022 y su
ampliacion mediante resolucion RCS-099-2024 del 3 de julio de 2024. En todo caso, debe tener
incluido el impuesto
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Imagen 8. Extracto del sitio WEB sobre equipos terminales. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el
enlace https://loquiteck.com/

9. En el sitio WEB se deben incorporar las especificaciones técnicas de los equipos terminales
ofrecidos por el operador y no la referencia a las potencias éstos equipos. Ademas, se debe indicar
que son 5.8 GHz y no 5 GHz. Lo anterior, segin el numeral 45 inciso 1) de la Ley General de
Telecomunicaciones y articulo 11 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario
Final.
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Rango de frecuencias (MHz)(dBm) Potencia de Salida (mW) Potencia de Salida (dBm) Maxima potencia de salida (¥)
5180 a 5240 398.107 26 30
5745 a 5825 398.107 26 36

Equipo propio

Caracteristicas minimas que deberdn tener los terminales aportados por los clientes

Esténdares de red Bandas de Cifrade WiFi Seguridad de la red Protocolos
radiofrecuencia:
IEEE 802.11a WEP SPI Firewall 1Pv4
IEEE 802.11b 5GHz WPA Access Control IPvé
1EEE 802.g 2.4 GHz WPA2 IP & MAC Binding
IEEE BO2.1In WPA/WPAZ- Application Layer
Enterprise

Imagenes 9y 10. Extracto del sitio WEB sobre equipos terminales. Consultado el 28 de octubre de 2024 en
el enlace https://loquiteck.com/

10. En el apartado de normativa del sitio WEB se indica que se pueden realizar cobros por la
instalacion, en caso de que fuese imposible de realizar por causas atribuibles al usuario; no
obstante, en otra pestafia se sefial6 que el costo de instalacion es gratuito; razén por la cual, se
debe corregir, ya que resulta una inconsistencia en la informacién brindada al usuario final.

CONDICIONES Y PLAZOS DE INSTALACION/CONEXION:

La comercializacion de los servicios de telecomunicaciones debe obedecer a una factibilidad técnica positiva previa a la suscripcion del contrato. De lo

contrario, LOQUITECK, debera 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, LOQUITECK 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 instalacion, segun los términos pactados en el presente
contrato por tanto, LOQUITECK, quedara facultado a cobrar los gastos administrativos correspondientes los cuales seran equivalentes al monto cancelado

por concepto de instalacion o activacion 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, LOQUITECK, en el plazo maximo de cinco (5) dias naturales, @
debera realizar la devolucion proporcional de los montos cancelados segun el avance de la instalacion por parte de LOQUITECK, Este monto a devolver sera
el resultado obtenido luego de descontar por parte de LOQUITECK, sus costos incurridos asociados a la instalacion del(los) servicio(s), tales como costos de
mano de obra para instalar y configurar los equipos, insumos necesarios, como conectores y cables y demas relacionados con la instalacién. Dicho pago de

la instalacion debera de realizarse al momento de la suscripcion del contrato.

Imagen 11. Extracto del sitio WEB sobre instalacion del servicio. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el
enlace https://loquiteck.com/

11. El titulo es “Procedimientos de resolucion de quejas y reclamaciones”; no obstante, se brinda
informacién sobre la compensacién y mensajes de recordatorio a los usuarios finales para realizar
los pagos. Es asi como, se debe ajustar para que el titulo sefialado y la informacién conocida.
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PROCEDIMIENTOS
DE RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES:

LOQUITECK garantizara la atencion eficiente y gratuita de las reclamaciones que presenten |los usuarios por deterioro en la calidad del servicio, cobros

indebidos, violacion a la intimidad y derechos del usuario final Compensaciones y reembolsos.

LOQUITECK, tiene el deber de prestar los Servicios contratados con eficiencia y de forma continua y aplicar las compensaciones y reembolsos en caso de
degradacion o interrupcion del servicio con excepcion de los casos que se consideren eximentes de responsabilidad segun la normativa vigente. Para
efectos de la compensacion por interrupciones, LOQUITECK, contabilizara el tiempo de interrupcion de los Servicios desde el instante en el que se produce @

la interrupcion hasta el instante en el que los Servicios se restablecen por completo y regresan a su condicién normal de funcionamiento.
LOQUITECK, podra enviar al USUARIO via telefénica o SMS (mensaje de texto) comunicaciones o recordatorios respecto del plazo y monto para el pago de
su factura del servicio contratado, lo cual no sustituye el envio de facturacion al medio sefialado en el contrato para tal efecto.

Imagen 12. Extracto del sitio WEB sobre “Procedimientos de resolucién de quejas y reclamaciones”.
Consultado el 28 de octubre de 2024 en el enlace https://loquiteck.com/

12. En el sitio WEB se tiene informacién sobre “Politicas de compensaciones y reembolsos”; sin
embargo, la misma también se desarrolla en el apartado de “Procedimientos de resolucién de
quejas y reclamaciones”; por lo que, se debe unificar la informacion.

Ademas, esta una seccion de “Interposicion de la reclamacion ante LOQUITECK?, la cual incluye
la atencion de reclamaciones ante la Sutel; por lo que, se debe ajustar el titulo de esta. De igual
forma, se deben eliminar los requisitos para presentar reclamacion ante Sutel, por cuanto, estan
en la seccién que no corresponde y esta informacion es propia del Regulador.

INTERPOSICION DE LA RECLAMACION ANTE LOQUITECK

De conformidad con el articulo 47 de la Ley 8642, los operadores y proveedores deberan garantizar la atencion eficiente y gratuita de las reclamaciones que presenten los usuarios por deteriore en la calidad del servicio, cobros indebidos,
violacion a la intimidad y derechos del usuario final

En cuanto a las reclamaciones podran ser interpuestas por el usuario final ¢ por cualquier persona, sin que sea necesariamente el agraviado por el hecho que se reclama. Ni tampoco es necesario por medio de abogado. La reclamacion
deberd presentarse directamente ante LOQUITECK, quien debera resolver en un plazo maximo de diez (10) dias naturales. LOQUITECK, a su vez también debera comunicar al usuario el nimero de referencia dado a la reclamacion planteada,
para que éste tenga constancia de su reclamacion y pueda dar seguimiento al trmite. La presentacion de las reclamaciones no requerird la elaberacién de un documente formal.

LOQUITECK, preparard un expediente con los correspondientes datos de |a reclamacion conforme a lo que dispone la ley. En caso de resolucién negativa o insuficiente o la ausencia de resolucion por parte del operador o proveedor, el

reclamante podra acudir a la Sute!

Las reclamaciones ante la Sutel deben cumplir con los siguientes requisitos:

1. Nombre y apellidos, domicilio y medio parz notificaciones del reclamantte yfo de su autorizado, apederado, o representante.

2.Copia umento de identidad o

remitid por medios electronicns o 3 Uzvés de Un terCern 3UToNzato
3. Niimero de comprobante cddigo consecutivo de atencidn) de hab

4. Cer

ion de personeria juridica vigente con al mencs 0 coresponda

S.Auf i6n debidzmentz firmada o poder del ttular oel un teroero deses representar 2l cliente

(=

6. Los motives o fundamentos de hecho, asi come la descripcion clara de 3 pretensidn.
7.Indicacién y prueba que acredite los dafios y perjuicios con su estimacion origen, naturaleza y nexo causal

8. Fecha y firma.
RECORDAR: que en relacion con la renuncia o cancelacion del servicio se podra llevar a cabo dicha solicitud por cualquiera de los cananles disponibles para atencion al cliente, no necesariamente solo por escrito.
POLITICA DE COMPENSACIONES Y REEMBOLSOS

LOQUITECK tiene el deber de prestar los servicios contratados con eficiencia y de forma continua y aplicar las compensaciones y reembolses en caso de degradacion o interrupcion del servicic con excepcion de los casos que se consideren
eximentes de responsabilidad segun la normativa vigente. Para efectos de la compensacion por interrupciones, nuestra empresa contabilizaré el tiempo de interrupcion de los servicios desde el instante en el que se produce la interrupein

hasta el momento en que los servicios vuelvan a su estado normal. El célculo de la compensacidn se efectuara de I siguiente manera, segiin lo establecido en el Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios:

Compensacicn = 2 + Tarifa recurrente + Tiempo total de interrupcicn

Tiempo total del mes o periodo de facturacion m
Imagen 13. Extracto del sitio WEB sobre interposicion de reclamaciones ante el operador y politica de
compensaciones y reembolsos. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el enlace https://loquiteck.com/

13. Se debe incluir el supuesto de falta la suspensién definitiva, segin el numeral 29 del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final
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SUSPENSION TEMPORAL Y DESCONEXION DEFINITIVA.

LOQUITECK, suspendera los servicios en les que se incumplan las obligaciones que derivan de su relacién contractual. En case de las comunicaciones facturadas que no sean canceladas en la fecha de su vencimiento, estas podran ser

vencimiento del cobra facturada, salvoe

suspendidas temporalmente por el operadar o proveedor, a partir del tercer dia habil posterior al quellos casos en que se compruebe fraude o conducta fraudulenta. La reconexion del servicio
debera realizarse dentro del plazo establecido en el “Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios”, posterior a que se hayan cancelado los cargos o servicios pendientes. Si transcurrido este plazo el operador o proveedor no ha procedido a
la reconexién del servicio, no podra cobrar en la facturacian el cargo correspondiente por la reconexin del misma. LOQUITECK, llevara un registro de la fecha y hora en que se efectud la reconexion del servicio, la cual se indicard en la

facturacién siguiente.

Imagen 14. Extracto del sitio WEB sobre suspension definitiva. Consultado el 28 de octubre de 2024 en el
enlace https://loquiteck.com/

14. Se debe indicar el impuesto de valor agregado en el costo de la visita técnica. Articulo 3 inciso 47
del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final.

VISITA TECNICA

Fallas que afectan el servicio: Si la falla es ocasionada por el usuario final y esta implique la visita técnica injustificada por parte de LOQUITECK, y esta sea la primera vez, la misma no supondrd un costo adicional para el usuario
final, pera cuando se trate de una sequnda salida en falso, LOQUITECK, podré cargar un costo de $75 se entiende incluidos los costos de mantenimiento por |a prestacién del servicio, sin incluir el costo del terminal dafado,
dicho costo se le cargara en la siguiente facturacion del mes

Imagen 15. Extracto del sitio WEB sobre visita técnica Consultado el 28 de octubre de 2024 en el enlace
https://loquiteck.com/

(Destacados corresponden al original) (Folios 30 al 51)

1.4. Que, mediante oficio sin nimero de consecutivo de fecha 7 de noviembre de 2024, el
operador remitié para revision el contrato y la caratula respectiva con los ajustes
solicitados. (NI-14625-2024).

1.5. Que, por medio del oficio niumero 01354-SUTEL-DGC-2024 del 17 de febrero de 2025,
remitido al operador en esa misma fecha, la Direccién General de Calidad previno al
operador sobre las segundas observaciones al contrato de referencia y su caratula, en
donde se indicé a Loquiteck, en el plazo maximo de 5 dias habiles, debia realizar los
siguientes ajustes:

“..)

1. Enlacladusula décima quinta sobre la “Condiciones y plazos de instalacién/conexion”, se solicita
como primer punto, eliminar el término “conexion” tanto del contrato como del sitio WEB, por
cuanto, el término reglamentario es instalacion.

Adicionalmente, se detectd que, no hay claridad sobre si existe 0 no algiin cobro por concepto de
instalacion del servicio; lo anterior ya que anteriormente en el sitio WEB se indicaba que la
instalacion del servicio es gratis, pero en esta clausula se sefala que “(...) eliminar la totalidad
de los cobros de instalacion, o bien, reembolsar la totalidad de los montos cancelados por dicho
concepto (...)". De esta forma, se debe ajustar la informacion y establecer si se va a cobrar o no
por dicho concepto, para que se conforme a lo dispuesto en los numerales 45 inciso 1) de la Ley
General de Telecomunicaciones y numerales 11 (inciso 2) subinciso ii), 22, 25 y 27 del
Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final.

En caso de que el proveedor decida o no cobrar por instalacion debera realizar los ajustes
correspondientes en el contrato, caratula y sitio WEB. Actualmente en el sitio WEB no se brinda
informacién sobre el costo de la instalacion:
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CCONTRATAR CCONTRATAR

l CONTRATAR

El precio final mensual incluye los impuest
911(0.75%) y Cruz Roj

13%), El precio final mens: uye los impuestos y tasas de ley: IVA (13%), EI precio final mensual incluye los impuestos  tasas de ley: IVA (13%)

5%) y Cruz Roja (1.0%). 911 (0.75%) y Cruz Roja (1.0%).

Imagen 1. Extracto del sitio WEB sobre precio por instalacién. Consultado el 14 de febrero de 2025 en el
enlace https://loguiteck.com/

Finalmente, para efectos de completar la clausula correspondiente a las “Condiciones y plazos
de instalacion”, se solicita que tanto en el contrato como el sitio WEB se incluya el supuesto de la
“renuncia voluntaria del servicio” contratado conforme a lo dispuesto en el numeral 27 del RPUF.
Para tal efecto, se sugiere utilizar la redaccion del contrato modelo: “Cuando el cliente renuncie
voluntariamente al servicio contratado previo a su entrega, el operador/proveedor, en el plazo
maximo de cinco (5) dias naturales, deberd realizar la devolucién proporcional de los montos
cancelados segln el avance de la instalacion, de conformidad con lo dispuesto en el presente
contrato y lo publicado en el sitio WEB (sefialar el enlace especifico URL donde se encuentran
los términos sobre la anulacion de la orden de instalacion)”.

En lo referente a la caratula del contrato, el operador debe ajustar lo siguiente:

1. Taly como se sefiald en el contrato de adhesion, no hay claridad sobre si existe 0 no cobro por
concepto de instalacion del servicio; lo anterior ya que en el sitio WEB no se indica informacion
sobre este aspecto, pero en esta clausula se sefiala “(...) eliminar la totalidad de los cobros de
instalacion, o bien, reembolsar /a totalidad de los montos cancelados por dicho concepto (...)". De
esta forma, se debe ajustar la informacion y establecer si se va a cobrar o no por dicho concepto.

Por su parte, en el sitio WEB del operador debe ajustarse lo siguiente:

1. Enelsitio WEB no se brinda informacion sobre el costo por la instalacion del servicio; sin embargo,
en el contrato y caratula se desprende que podria existir un cobro en caso de que no se puede
ejecutar la misma por causa atribuible el usuario final. Razon por la cual, se debe ajustar la
informacién para que sea consistente, segin el numeral 45 inciso 1) de la Ley General de
Telecomunicaciones y numerales 11 (inciso 2) subinciso ii), 22, 25y 27 del Reglamento sobre el
Régimen de Proteccion al Usuario Final.

2. Segun el contrato de adhesion, los equipos terminales pueden ser adquiridos por comodato, o
bien, ser aportados por el usuario final; razén por la cual, se debe ajustar la redaccién donde se
indica que se brindaran “en la modalidad y bajos las condiciones indicadas en el contrato de
adhesion (...)”, dado que, hay una tnica modalidad de entrega por parte del proveedor; lo anterior,
en cumplimiento del numeral 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones.
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LOQUITECK, brindara los equipos terminales en la modalidad y bajo las condiciones indicadas en el contrato de prestacion de servicios.
Igualmente, dependiendo del servicio y las condiciones de red de LOQUITECK, los equipos terminales podran ser aportados por el usuario final,
en el tanto cumplan con las caracteristicas técnicas publicadas.

Los equipos terminales que operen en bandas de uso libre, que sean provistos por LOQUITECK, deberan estar debidamente homologados por
la Sutel previo a su comercializacion. En cuanto a los equipos terminales que seran utilizados para brindar el servicio de internet inalambrico o
en la modalidad de fibra éptica el cliente podra elegir entre dos opciones: Equipo propio, o en opcién comodato.

debid

Si el usuario final aporta su propio equipo terminal sin que se encuentre nente homol do, LOQUITECK no sera responsable por
problemas de calidad experimentados en el servicio contratado, y renuncia a futuras reclamaciones ante la SUTEL por este particular. El usuario
final asume la actualizacién, mantenimiento, reparacién y reposiciéon del equipo terminal de su propio equipo.

Imagen 2. Extracto del sitio WEB sobre equipos terminales. Consultado el 14 de febrero de 2025 en el
enlace https://loquiteck.com/

(Destacados corresponden al original) (Folios 62 al 87)

1.6. Que, mediante correo electrénico de fecha 24 de febrero de 2025, el operador remitio
nuevamente para revision el contrato y la caratula respectiva, a efectos de continuar con
el trdmite de homologacion. (NI-02361-2025).

2. Analisis de la solicitud de homologacion

Segun se extrae de la seccién anterior, la Direccion General de Calidad en aplicacion del
procedimiento de homologacidon de contratos de la resolucién establecido en la resolucién nimero
RCS-234-2023 “Guia de requisitos minimos y procedimiento para la homologacién de contratos
de adhesion de los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, asi como
caratula y contrato modelo”, publicada en La Gaceta N°195 del 23 de octubre de 2023, Alcance
Digital N°207, verificd los documentos presentados por Loquiteck realizé6 observaciones a su
contenido y constat6 su respectiva incorporacion.

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

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

Finalmente, se indica que al operador se le otorgé el titulo habilitante mediante resoluciéon del
Consejo de Sutel numero RCS-179-2022, asi como, la posterior ampliacion de servicios mediante
resolucion RCS-099-2024 del 3 de julio de 2024.

3. Recomendaciones al Consejo

A partir del andlisis presentado con base en la resolucion numero RCS-234-2023 del Consejo de
la Sutel y las disposiciones del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final
publicado en La Gaceta N°180 del 22 de setiembre de 2022, Alcance Digital N°200, se
recomienda al Consejo lo siguiente:
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Dar por recibido y acoger el oficio nUmero 03947-SUTEL-DGC-2025 del 9 de mayo de
2025, por medio del cual la Direccién General de Calidad presentd para consideracion
del Consejo el informe correspondiente a la homologacion del contrato denominado
“CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET”
y su respectiva caratula presentados por Loquiteck S.R.L.

Homologar la version final del contrato de adhesion y su respectiva caratula que se
encuentran adjuntos al presente oficio, denominado “CONTRATO DE ADHESION PARA
LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERNET”, presentados por Loquiteck S.R.L.
conforme al articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones y numeral 73 inciso o)
de la Ley N°7593, su titulo habilitante y la resolucion numero RCS-234-2023.

Ordenar a Loquiteck 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 adhesion y su respectiva caratula para comercializar los
servicios de telecomunicaciones autorizados.

Ordenar a Loquiteck S.R.L. que, deberd 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 mas
favorable para el usuario final.

Ordenar a Loquiteck S.R.L., que deber4d mantener publicado en su pagina WEB
principal el contrato homologado y su respectiva caratula. Para tal efecto, debera
presentar a esta Superintendencia la evidencia correspondiente sobre el acatamiento de
esta disposicion en un plazo maximo de 3 dias habiles contados a partir de la
notificacion del acuerdo del Consejo.

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

Sefalar a Loquiteck S.R.L., que se debe de abstener de realizar modificaciones en su
sitio WEB que oculten o modifiquen la informacion a que tienen derecho acceder los
usuarios finales, como precios finales, entre otros, por lo que, debe mantener en este
toda la informacion requerida en la resolucibn ndmero 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 valorara la apertura de un
procedimiento administrativo sancionatorio segun el articulo 67 y siguientes de la Ley
General de Telecomunicaciones.
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3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

Indicar a Loquiteck S.R.L., que, en caso de cualquier modificacion total o parcial a los
contratos de adhesion sefialados, debera superar el proceso de homologacion, segun lo
establece la resolucion niumero RCS-234-2023, sus reformas y el Reglamento sobre el
Régimen de Proteccion al Usuario Final.

Sefialar a Loquiteck 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 Prestacién y Calidad de Servicios, ademas
debe reconocer que la Sutel tiene la facultad de solicitar a los operadores que efectien
ajustes parciales o totales en sus contratos de adhesion homologados, cuando asi
resulte pertinente por modificaciones normativas.

Solicitar a la Direccion General de Calidad que, verifique el cumplimiento por parte de
Loquiteck S.R.L., de las disposiciones del acuerdo del Consejo correspondiente.

Ordenar a la Unidad de Comunicacion de esta Superintendencia que proceda con la
publicacién del “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
DE INTERNET” y su respectiva caratula presentados por Loquiteck S.R.L., en el sitio
WEB de esta Superintendencia https://sutel.go.cr/contratos-adhesion.

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

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

Firmado digitalmente por

GLENN FALLAS Firmado digitalmente NICOLE SUSANA  NiCOLE SUSANA QUESADA

por GLENN FALLAS

FALLAS FALLAS (FIRMA) QUESADA CHINCHILLA (FIRMA)
(F|RMA) Fecha: 2025.05.09 CHINCHILLA (F|RMA) Fecga: 2025.05.09 09:56:14

12:26:39 -06'00' -06'00'

Ing. Glenn Fallas Fallas Licda. Nicole Quesada Chinchilla

Director General de Calidad Asesora legal

NQC

L0152-STT-HOC-01252-2024
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