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Senores

Miguel Angel Gémez Corea

Representante Legal

Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L.

Email: gerencia@coopeguanacaste.com; garaya@coopegquanacaste.com y
ggutierrez@coopeguanacaste.com

Glenn Fallas Fallas
Director General de Calidad

Eduardo Castellon Ruiz
Unidad de Comunicacion

Jolene Knorr Bricefio
Registro Nacional de Telecomunicaciones

Estimado (s) senor (es):

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de
las competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracién
Publica, ley 6227 y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento Interno de Organizacién y Funciones
de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y su Organo Desconcentrado, me permito
comunicarles que en la sesién ordinaria 058-2025 del Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, celebrada el 16 de octubre del 2025, se aprueba por unanimidad, lo siguiente:
ACUERDO 019-058-2025

En relacion con el oficio 09494-SUTEL-DGC-2025 del 7 de octubre de 2025, sometido a
conocimiento de este Consejo, denominado “RECOMENDACION PARA LA HOMOLOGACION
DEL “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES” Y SU RESPECTIVA CARATULA PRESENTADOS POR
COOPERATIVA DE ELECTRIFICACION RURAL DE GUANACASTE PARA EL PROCESO DE

HOMOLOGACION’ se resuelve lo siguiente:

RESULTANDO:

1) Que, por medio de correo electronico 13 de mayo de 2024, Coopeguanacaste solicitd
mediante el oficio COOPEGTE-GG101 del 25 de abril de 2024, iniciar el procedimiento de
homologacién del contrato de adhesién denominado “CONTRATO DE ADHESION PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES”. (NI-06197-2024). ------------
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2)

3)

dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes: “...)

Que, mediante correo electronico del 21 de mayo de 2024, esta Direccién le solicitd a
Coopeguanacaste remitir la certificacion de personeria juridica, a efectos de proceder con

la revision de los documentos. Lo cual, fue atendido por el operador el mismo dia. (Folio 15

y NI-06667-2025).

Que, mediante oficio 06065-SUTEL-DGC-2024 del 12 de julio de 2024, debidamente
notificado ese mismo dia, la Direccion General de Calidad sefal6 al operador las primeras

observaciones a los documentos de referencia y le solicitd que, en el plazo maximo de 10

1. En la clausula _segunda denominada “Caracteristicas del servicio” deben describirse las

caracteristicas técnicas, comerciales y legales de los servicios que se van a brindar, segun los
articulos 45, inciso 1) LGT, 34; 35, inciso 2) y; 46 inciso 1) del nuevo RPUF, ya que de lo planteado
por el operador no se extrae dicha descripcion.
Con respecto al término “los anexos comprensivos” se le indica al operador que, cualquier anexo al
contrato debe estar debidamente homologado, conforme a lo dispuesto en el numeral 46 de la LGT
y 35 del RPUF. Por lo que, debe remitir dichos documentos para su correspondiente homologacion
0 en su defecto, eliminar la referencia y abstenerse de utilizar cualquier documento adicional al que
eventualmente se homologue para la suscripcién de contratos de servicios de telecomunicaciones.

En lo que versa a la suscripcién del contrato, se aclara que, debe utilizarse la firma manuscrita o
digital conforme al numeral 43 del RPUF y la Ley de Certificados y Firmas Electrénicas, Ley N°8454.
Por lo que, la suscripcién del contrato no podria realizarse por medio de una cuenta con un PIN,
asociado tal y como se plantea en dicha clausula. De manera que, se le solicita a Coopeguanacaste
aclarar a esta Direccién cuales son los tipos de transacciones que el usuario podria realizar con dicho
PIN, y que sean asociadas al servicio ya suscrito conforme a la regulacion.

Finalmente, en lo que respecta al sitio WEB en el cual se localiza la informacién, sea
https://tramites.coopequanacaste.com/ requiere autorizacion para su ingreso, sin embargo, dicha
informacién debe estar disponible en el sitio WEB para todos los usuarios, conforme al numeral 11
inciso 2) del RPUF y que no unicamente que se despliegue la informacion si existe un contrato
suscrito y por ende, una cuenta asociada.

2. En la cldusula tercera denominada “Derechos y obligaciones del cliente y de Coopeguanacaste en
el servicio de telecomunicaciones”, se solicita reformular la obligacién indicada en el inciso 4) y que
indica: “Asumir la responsabilidad por los actos de terceros que tengan acceso y utilicen el servicio.
Para todos los efectos, el hecho de tercero no se tendra como causa eximente de responsabilidad”,
lo anterior por cuanto podrian existir escenarios en los que el usuario sin su consentimiento se vea
afectado por un tercero.

Por su parte, para el tema de los derechos y obligaciones tanto del operador como del usuario, resulta
innecesario realizar una descripcion expresa de cada uno de los derechos y obligaciones de las
partes por lo que, en cumplimiento del articulo 45 inciso 1) de la LGT se solicita simplificar la
informacién. Para tal efecto, considerar lo dispuesto en el contrato modelo: “Clausula X. Derechos y
obligaciones del usuario final y del operador/proveedor del servicio de telecomunicaciones. El usuario
final y el operador/proveedor del servicio de telecomunicaciones tendran todos los derechos y
obligaciones estipulados en la Ley General de Telecomunicaciones, Reglamento sobre el Régimen
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de Proteccion al Usuario Final, Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios y demas normativa
aplicable. Igualmente contaran con los derechos y deberes desarrollados en las resoluciones
emitidas por la SUTEL y aquellos mencionados en el presente contrato de adhesion”. ------------------

Adicionalmente, se indica al operador que conforme a lo ordenado en el articulo 106 del RPUF la
practica prohibida realizada por parte del usuario, habilita al operador primeramente a efectuar una
suspension temporal y en caso de que no se corrija dicha condicion en el plazo de dos meses, el
operador puede proceder con la suspension definitiva.

3. En la cldausula cuarta sobre el “Plazo Contractual” se recalca que, el plazo y las condiciones de
permanencia minima proceden solo si hay subsidio o pago en tractos del equipo terminal, por lo que,
se debe aclarar tanto en la caratula, contrato y en el sitio WEB, si los equipos seran brindados en
dichas modalidades para que proceda la sujecién sefialada. De lo contrario, se debera eliminar
cualquier referencia a condiciones de permanencia minima tanto en la caratula como en el contrato.

Cabe recalcar que, en caso de optar por imponer condiciones de permanencia minima, se debe
sefialar tanto en la caratula, contrato y sitio WEB si se trata de pago en tractos o subsidio del equipo
terminal, el monto por concepto de penalizacién ante un retiro anticipado, entre otros, segun se
establece en la normativa, asimismo debe existir al menos una opcién de provisién de servicios no
Sujeta a condiciones de permanencia. Para la aplicacion de estas figuras, se debe considerar lo
sefalado en las resoluciones RCS-234-2023 y RCS-219-2023 emitidas por el Consejo de esta
Superintendencia.

En la misma linea, es necesario aclarar al operador que el plazo de permanencia minima y el plazo
contractual son aspectos diferentes. El plazo de permanencia minima tiene un maximo de 24 meses,
segun la regulacion vigente, y puede aplicarse tnicamente bajo las condiciones sefialadas; mientras
que el plazo contractual puede ser indefinido, lo que debe ser considerado en la caratula y el contrato.
En este sentido, el plazo de permanencia minima no puede ampliarse o0 renovarse. ----------=-====------

4. En la clausula quinta sobre la “Modificacién contractual” se dispuso lo siguiente: “En los casos que
el cliente solicite una ampliacién o modificacién de las condiciones contractuales previamente
suscritas, Coopeguanacaste debe registrar el consentimiento del cliente. Para lo anterior,
Coopeguanacaste debera indicar en su sitio WEB https://tramites.coopequanacaste.com/ los
canales de atencion en que puede realizar dicha solicitud”. Sin embargo, no se aprecia dicha
informacién en el enlace directo, por cuanto para ingresar se requiere autenticacion. En este sentido
es importante sefalar que la informacién debe ser publica a fin de que los usuarios puedan valorar
de forma integral la oferta comercial del operador de previo a realizar sus decisiones de consumo,
de lo contrario se violenta lo dispuesto en el articulo 45 inciso 1) de la LGT.

5. En la clausula_sétima sobre los “Equipos terminales” se solicita primeramente aclarar a esta
Direccion cuales son los equipos que se van a utilizar para la prestacion del servicio, asi como el
certificado de homologacién correspondiente. Adicionalmente, conforme a lo dispuesto en el numeral
11 inciso 2) subinciso ix del RPUF debe estar publicada toda la informacién referente a dichos
equipos, sea marca, modelo, caracteristicas técnicas, costo de reposicion. Finalmente, tampoco se
localizé la informacién de las caracteristicas técnicas de éstos en caso de que el usuario desee
aportar sus propios equipos.

6. En la cldusula décima sobre los “Medios de pago” debe completarse, para que se ajuste a los
numerales 45 incisos 1) y 12) de la LGT, 46 inciso 13) y 57 del nuevo RPUF, asi como a la clausula
modelo: “El operador/proveedor debera informar al usuario final si el pago a través de sus medios de
recaudacion no se hizo efectivo”.

7. En la cldusula décima _quinta denominada “Condiciones y plazos de instalacion” la factibilidad
técnica positiva debe ser constatada por parte del operador de previo a la suscripcién del contrato,
por lo que debe completarse dicha clausula para que se ajuste al numeral 22 del RPUF: “De lo
contrario, el operador/proveedor debera asumir el despliegue de red necesaria para brindar el servicio
contratado”. De igual forma, se aclara que las condiciones para la instalacion de los servicios deben
estar disponibles en el sitio WEB, conforme al numeral 11 inciso 2) subinciso vii del RPUF.
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Finalmente, debe considerar el operador que, para los plazos de la instalacion de los servicios deben
usarse los umbrales dispuestos en el RPCS.

8. Con respecto a la clausula vigésima tercera sobre los eximentes de responsabilidad se solicita que
se ajuste a lo dispuesto en el numeral 19 del RPCS, segun detalla el contrato modelo: “Clausula X.
Eximentes de responsabilidad. Se consideran eximentes de responsabilidad los casos en los cuales
el operador/proveedor demuestre que su incumplimiento deviene de una situacién ajena a su control
o0 prevision, catalogada como caso fortuito, fuerza mayor o hecho de un tercero, para lo cual debera
contar con las pruebas necesarias que permitan acreditar ante la SUTEL que efectivamente se
presento alguna de estas figuras juridicas”.

9. Deben eliminarse las referencias a los servicios de tarificacion adicional de la clausula trigésima, por
cuanto no forma parte de la oferta comercial del operador.

10. La clausula trigésima primera sobre la “Modificacion de la parrilla televisiva” debe reformularse, ya
que el servicio de televisién por suscripcion si es un servicio de telecomunicaciones y en caso de que
el operador quiera realizar alguna modificaciéon de parrilla televisiva, debe apegarse al plazo
reglamentario de 10 dias naturales dispuesto en el articulo 147 del Reglamento a la Ley General de
Telecomunicaciones y el 40 del RPUF.

11. Coopeguanacaste debera acatar los comentarios realizados al margen derecho del documento. ----

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

1. El operador debe contar con un numero gratuito para los usuarios finales, el mismo debe ser de cobro
revertido, conforme a los articulos 9; 11, incisos 2), subincisos iy iv y 6); 36, inciso 4) y 81 del RPUF.

2. Eliminar las referencias a los servicios de tarificacion adicional y servicios méviles en el apartado de
los equipos.

3. Debe incluirse en el sitio WEB el costo de una IP publica, conforme al numeral 45 inciso 1) de la LGT.

4. Debe senalarse si se entrega al usuario en condiciones de permanencia minima y la multa por
retiro anticipado, o si por el contrario se entrega el equipo terminal con alguna modalidad por ejemplo:
alquiler o comodato, segun articulo 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones y numerales
36 inciso 8) y 76 del nuevo RPUF. Esta informacion debe estar disponible en el sitio WEB del
operador. Sin embargo, de la revisién efectuada por parte de esta Direccion pareciera ser que no
existe permanencia minima y por ende, debe eliminarse toda referencia a este concepto. ---------------

5. Considerar que para que se efectue el cargo automatico existe una clausula especifica en la caratula
dado que requiere autorizacién previa por parte del usuario final, por lo que debe colocarse dicho
medio de pago de pago en el sitio WEB.

Asimismo, en lo referente al sitio WEB debe incluirse lo siguiente, conforme a lo dispuesto en el numeral
11 inciso 2) del RPUF:

1. En lo que vrespecta al sito WEB en el cual se localiza Ila informacion, sea
https.//tramites.coopequanacaste.com/ ya que su acceso requiere autenticacion. Por lo que, segun el
numeral 45 inciso 1) de la LGT dicha informacién debe estar disponible para todos los usuarios,
conforme al numeral 11 inciso 2) del RPUF y que no unicamente se despliegue la informacion si existe
un contrato suscrito y por ende, una cuenta asociada.
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2.

Imagen 1.

Se logré evidenciar en el sitio WEB existen algunos cargos que debe ser corregidos, ya que se indica
IVl 'y no IVAI y conforme a la normativa deben ser precios finales es decir, con impuestos y tasas
incluidos, en cumplimiento de los articulos 3 inciso 477), 11 inciso 1?), 34 parrafo 2° del RPUF: -------

Coopeguanacaste RL

Telecomunicaciones
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Agrega telefel

T
':Téi‘ﬁié‘fmgd

Paquetes Duo Play Precio i.v.i

30 Mbps + Television digital Estandar

50 Mbps + Televisién digital Estandar

100 Mbps + Televisién digital Estandar

200 Mbps + Televisién digital Estandar Planes de Internet Precio i.v.i
300 Mbps + Televisién digital Estandar 5.0 20 Mbps / 20 Mbps

R — 30 Mbps / 30 Mbps
50 Mbps + Televisién digital Premium )5 50 Mbps / 50 Mbps
100 Mbps + Televisién digital Premium ! 100 Mbps /100 Mbps

200 Mbps + Televisién digital Premium 200 Mbps / 200 Mbps

*Precio i.v.i

500 Mbps + Televisién digital Premium 300 Mbps / 300 Mbps

@) A

2024.

Deben incluirse los costos adicionales que les apliquen a los servicios comercializados, es decir, todos
aquellos cargos que se puedan aplicar al usuario al inicio o durante la relacion contractual, como, por
ejemplo: depdésito de garantia, reconexion, cargos por mora, caracteristicas, costo de visitas técnicas
injustificadas (cobro debe realizarse a partir de la segunda visita injustificada, esta aclaracion debe
realizarse en el sitio WEB), cargos administrativos, y cualquier otra informacién importante para el
usuario. Tomar en consideracién que dichos cargos deben de incluirse con los impuestos de ley. -

Deben incluirse los parametros de calidad ofrecidos de cada uno de los servicios, la féormula sobre el
calculo de las compensaciones, tarifas de reconexién y de instalacion; caracteristicas y costos de
reposicion de equipos terminales; monto del depésito de garantia procedimiento reclamaciones,
deben indicarse los tipos de mantenimiento ofrecidos, reparacién de fallas y averias y cualquier otra
informacién importante para el usuario, tal y como se indicé de previo.

No se incluye la oferta comercial del servicio de telefonia IP, para esos efectos deben incluirse los
impuestos de ley correspondientes.

Horario de atencién al publico, soporte técnico remoto y presencial para cada uno de los servicios
ofrecidos. Para lo cual debe considerar la obligacién establecida en el articulo 11 inciso 28) del RPUF
respecto a: “Prestar servicios gratuitos y eficientes, de atencién a los usuarios finales, a través de un
numero telefénico disponible al menos diez (10) horas consecutivas todos los dias de la semana.”---

Detalle de la oferta de los terminales de usuario final comercializados los cuales deben estar
debidamente homologados. Segun los numerales 11 inciso 22) y 76 del RPUF.

! Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos

u otros cargos cuando corresponda’.

2 “1. Brindar informacion 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 tarificacion adicional,

penalizaciones por retiro anticipado y cualquier otra que influya en la decision de consumo”.

8 “Previo a la suscripcion del contrato el operador/proveedor debera brindar informacioén clara, veraz, expedita y adecuada sobre la
prestacion del servicio, asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada”.
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4)

5)

6)

8. Detalle de los requisitos técnicos necesarios que debe cumplir el usuario final de previo a la instalaciéon
de un servicio de telecomunicaciones.

9. Descripcion de las alternativas de contratacién, con y sin permanencia minima e informacién sobre
las condiciones que facultan la terminacién anticipada de la relacién contractual.

10. Procedimiento para la interposicion y resolucion efectiva de reclamaciones presentadas ante el
operador/proveedor y tramite para acudir ante la SUTEL en caso de respuesta omisa o insatisfactoria.

11. Politica de compensaciones y reembolsos, con detalle de la formula aplicable para su estimacion y
los mecanismos de indemnizacion y reembolso ofrecidos, por la interrupcion del servicio por faltas
atribuibles al operador/proveedor, de conformidad con la normativa vigente.

12. Deben incluirse los parametros de calidad ofrecidos de cada uno de los servicios, la férmula sobre el
calculo de las compensaciones, deben indicarse los tipos de mantenimiento ofrecidos, reparacién de
fallas y averias y cualquier otra informacion importante para el usuario, tal y como se indicé de previo.

13. Deben incluirse la cantidad de canales en modalidad estandar (SD)y alta definicion (HD) para el
servicio de television por suscripcion.

14. Deben incluirse los mapas de alcance de red en el sitio WEB, segun el articulo 16 del RPCS.
(Destacados corresponden al original) (Folios 21 al 29)

Que, mediante oficio CG-DT-01-260724 del 26 de julio de 2024, el operador solicité a esta
Direccion la extension del plazo conferido para la atencién de las primeras observaciones a

los documentos sometidos a homologacion. (NI-09984-2024).

Que, en respuesta a la solicitud de prérroga realizada, esta Direccién mediante oficio 06486-
SUTEL-DGC-2024 del 26 de julio de 2024, debidamente notificado el dia 29 del mismo mes

y ano, concedié a Coopeguanacaste el plazo adicional de 5 dias habiles para atender las

primeras observaciones realizadas mediante oficio 06065-SUTEL-DGC-2024 del 12 de julio

de 2024. (Folio 32).

Que, mediante correo electronico de fecha 8 de mayo de 2024, el operador remitié para
revision el contrato y la caratula respectiva. Adicionalmente, solicité una reunion virtual, la
cual se lleg6 a cabo el 8 de agosto de 2024. (NI-10392-2024, NI-10477-2024 y folios 67 al
69).
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7) Que por medio del correo electronico de fecha 14 de agosto de 2024, el operador remitié una

8)

nueva version de caratula y contrato de adhesién para su respectiva revisién, en atencion al

ofic

12 de julio de 2024. (NI-10845-2024).

Que, por medio del oficio 09671-SUTEL-DGC-2024 del 1° de noviembre de 2024, remitido al

operador el mismo dia, la Direccion General de Calidad previno al operador sobre las

seg

Coopeguanacaste, en el plazo maximo de 5 _dias habiles, debia realizar los siguientes

ajustes:

“...)
1.

io de primeras observaciones realizadas por oficio niumero 06065-SUTEL-DGC-2024 del

undas observaciones al contrato de referencia y su caratula, en donde se indicé a

En la clausula tercera denominada “Derechos y obligaciones del cliente y de Coopeguanacaste en
el servicio de telecomunicaciones”, debe considerarse que, el usuario asume la responsabilidad por
el hecho de un tercero siempre y cuando el tercero haya tenido acceso al uso del servicio con el
consentimiento del usuario, sino también aplicaria un eximente de responsabilidad, conforme a lo
dispuesto en el numeral 19 del RPCS.

Para efectos de una mayor comprension por parte del usuario final y segun lo dispuesto en el numeral
45 inciso 1) de la LGT se le solicita al operador plantear una clausula independiente sobre el tema de
permanencia minima, en la cual se indique que no se aplicara dicha figura en el presente contrato.

En la clausula quinta sobre la “Modificacion contractual” se dispuso lo siguiente: “En los casos que
el cliente solicite una ampliacién o modificacién de las condiciones contractuales previamente
suscritas, Coopeguanacaste debe registrar el consentimiento del cliente. Para lo anterior,
Coopeguanacaste debera indicar en su sitio WEB https://tramites.coopeguanacaste.com/ los
canales de atencion en que puede realizar dicha solicitud”. Sin embargo, no se aprecia dicha
informacién en el enlace directo, por cuanto para ingresar se requiere autenticacion, por lo que, se
solicita sustituir por el enlace correcto, sea: https:/coopequanacaste.com/telecomunicaciones/, esto
considerando lo sefialado en el oficio de primeras observaciones niimero 06065-SUTEL-DGC-2024,
sobre el hecho de que la informacién debe ser publica a fin de que los usuarios puedan valorar de
forma integral la oferta comercial del operador de previo a realizar sus decisiones de consumo, de lo
contrario se violenta lo dispuesto en el articulo 45 inciso 1) de la LGT y numeral 4 inciso 1) del RPUF.

En la cldusula sétima sobre los “Equipos terminales” debe completarse para que se incluya dentro
de dicha clausula, el deber de homologacion de los equipos terminales por parte del operador, tal y
como lo establece el articulo 76 del RPUF.

Adicionalmente, conforme a lo dispuesto en el numeral 11 inciso 2) subinciso ix del RPUF se recalca
que, debe estar publicada en el sitio WEB del operador toda la informacién referente a dichos equipos
sea, marca, modelo, caracteristicas técnicas, costo de reposicién. Sin embargo, a partir de la revisioén
efectuada por parte de esta Direccién, no se localizd la informacién de las caracteristicas técnicas en
caso de que el usuario desee aportar sus propios equipos, ni tampoco de los equipos que van a ser
brindados por el operador para la prestacion de todos los servicios incluidos en su oferta. -------------
En la misma linea, se le solicita al operador incluir en el sitio WEB el certificado de homologacién
para los siguientes equipos y aclarar a esta Direccion la marca y el modelo del siguiente dispositivo:
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ANDROID STB CGTV 4K BOX y STB OTT RETAIL Z11B asi como sus caracteristicas de
funcionamiento (preferiblemente aportar su hoja de datos). Finalmente, se le solicita a
Coopeguanacaste aclarar a esta Direccion y publicar en el sito WEB cuéles son los equipos
terminales que se utilizaran para la prestacioén del servicio de telefonia IP.

5. En la cldausula décima sobre los “Medios de pago” debe ajustarse el enlace correcto del sitio WEB,
sea: https://coopequanacaste.com/telecomunicaciones/procedimiento-de-los-pagos/, conforme a los
numerales 45 inciso 1) de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF.

6. Mantener los cambios de redaccién de la clausula décima sequnda sobre la “Suspensiéon temporal
del servicio”.

7. Conservar las eliminaciones de texto de la clausula décima tercera sobre la “Suspension definitiva
del servicio”.

8. En la clausula décima cuarta sobre el “Depédsito de garantia” se indica que la devolucion por dicho
concepto se realizara en el usuario en un plazo maximo de 3 dias habiles posteriores a la finalizaciéon
de la relacion contractual. Por su parte, en el sitio WEB se indica que se realizara en el plazo de 7
dias habiles:

Coopeguanacaste podré requerir al cliente el pago de un depoésito
de garantia equivalente al monto de una mensualidad, cuando exista
algan registro de morosidad en los servicios contratados por el

cliente ante Coopeguanacaste ] ante cualquier otro

proveedor/operador. La devolucion del depésito de garantia
realizaré en un plazo méximo 7 (siete) dias habiles posteriores a

devolucion de los equipos una finalizacion de la relacion contractugl,

conforme al pago de todas las deudas pendientes por parte del

cliente a la fecha de la solicitud de finalizacién del contrato.

Imagen 1. Consulta realizada del sitio WEB https://coopequanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de octubre
de 2024.

De forma tal que, debe unificarse el plazo, para que la informacién sea clara para el usuario conforme
a lo dispuesto en los numerales 45 inciso 1) de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF.

9. En la cldusula décima quinta denominada “Condiciones y plazos de instalacién” debe revisarse el
punto 3) de las condiciones para la instalacién de los servicios, especificamente que: --------------------

No se podran gestionar solicitudes de servicios de

telecomunicaciones en los siguientes casos:

1. Si posee deudas atrasadas con Coopeguanacaste.

2. La ubicacion del servicio solicitado se encuentre fuera del drea de cobertura.

3. La posteria eléctrica de la ruta de acceso al sitio de la instalacion es:
dentro de propiedad privada.

4. Si al momento de la instalacién se encuentren personas menores de edad

sin estar custodiados por un adulto.

5. Las instalaciones internas no cumplen con los parametros del Cédigo
Eléctrico de Costa Rica para la Seguridad de la Vida y de la Propiedad

Imagen 2. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de octubre
de 2024.
Lo anterior, dado que, si el usuario tiene acceso al servicio eléctrico en su domicilio, la mayor parte
de la infraestructura con la que se le brinda éste debe estar en sitios publicos, en este sentido podria
revisarse si la aclaracién corresponde a la acometida eléctrica o mas bien si se refiere a otro aspecto
de la red eléctrica.
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Finalmente, se mantiene el comentario respecto a que la instalacion de los servicios debe ser
coordinada de previo y en dias y horas habiles, conforme al numeral 33 del RPUF, por lo que, se le
solicita sea ajustado en la clausula. Ya que, si bien las coordinaciones pueden realizarse en dias y
horario habil, esto no implica que el operador no pueda acordar con el usuario final dias inhabiles
para su instalaciéon. En este respecto debe tenerse en cuenta que los plazos de instalacion
establecidos en el RPCS, asi como de reparacion de fallas, se definen en dias habiles.----------------

10. En la cldusula décima sexta sobre la “Reactivaciéon” debe indicarse si se va a cobrar o no algun
monto por este concepto, misma situacion para la cldusula décima sétima sobre la reconexién del
servicio.

11. En la cldusula vigésima primera sobre la “Atencion y reparacién de fallas”, se recalca al operador
que, el numero gratuito debe ser de facil acceso para los usuarios en el sitio WEB y esto no se cumple,
por lo que, se solicita colocar el numero en el encabezado y en el pie de la pagina, de manera visible,
dado que seglin se muestra, no se hace referencia a dicho nimero de mantera integral en el sitio
Web:

o) Pproteccion d I 2681-4700 Suspensianes electricidad 8511-0273 CONSULTE U RECIED.

G

iDénde puedo realizar el pago de mis facturas? |

TELECOMUNICACIONES

2681-4777

Coopeguanacaste Telecomunicaciones

8726-4242

Imagen 3. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de octubre
de 2024.

12. Con respecto a la clausula vigésima sobre la “Rescisién contractual por interrupciones” se le solicita
al operador mantener las eliminaciones de texto.

13. Conservar los cambios de redaccion efectuados en la cldusula vigésima quinta sobre las “Formas
de extincién y de terminacion de contrato”.

14. En la cldusula vigésima sexta sobre la “Devolucion de los equipos terminales” debe ajustarse el
titulo en el sitio WEB para que en lugar de “Costos por retiro de equipos no devueltos” se indique
“Costos por retiro de equipos”. Adicionalmente, la redaccion debe ser clara en que esto opera en el
supuesto en que sea el cliente quien solicite al operador que realice el retiro de los equipos en su
domicilio, conforme a lo dispuesto en el articulo 47 del RPUF.

15. Debe considerarse que, la linea relativa a interposicién de reclamaciones ante Coopeguanacaste no
cuenta con un enlace asociado en el sitio WEB. Por lo que, se le solicita al operador, sea ajustado.
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ASPECTOS REGULATORIOS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

INSTALACION Y RETIRO DE LOS SERVICIOS

REPOSICION DE LOS EQUIPOS TERMINALES

MORATORIA Y GARANTIA EN LOS PAGOS

POLITICA DE COMPENSACIONES Y REEMBOLSOS

[ INTERPOSICION Y RESOLUCION EFECTIVA DE RECLAMACIONE}

REQUISITOS TECNICOS PARA INSTALACION DE SERVICIOS

UMBRALES DE CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Imagen 4. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de octubre

16. Igualmente se solicita a Coopeguanacaste acatar los comentarios realizados al margen derecho del

documento.

En la caratula del contrato debe ajustarse lo siguiente:

1. Debe senalarse si se entrega el equipo terminal bajo alguna modalidad, por ejemplo: alquiler o
comodato, segun articulo 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones y numerales 4 inciso
1), 11inciso 2), 36 inciso 8) y 76 del nuevo RPUF. Se recomienda apegarse a lo indicado en la caratula

modelo (eliminando las modalidades que no vaya a emplear el operador):

El equipo terminal descrito se entrega sin sujecion a condiciones de permanencia minima |}

Condiciones de otorgamiento terminal [excluyentes)

Costo mensual {IVAI)

[ Venta

[ Alguiler

[} Comadato A
[ Aportado por el usuario final /A

Imagen 5. Caratula modelo. Disponible en el sitio WEB https://www.SUTEL.go.cr/contratos-adhesion

Asimismo, en lo referente al sitio WEB debe incluirse lo siguiente, conforme a lo dispuesto en el numeral

11 inciso 2) del RPUF:

1.  Como primer punto, debe senalarse que, el numeral 43 del RPUF indica que, para la suscripcién de
contratos de adhesion, unicamente es valida la firma manuscrita fisica o electrénica, digital o
manuscrita sobre medios electrénicos. Las modificaciones posteriores al contrato de comun acuerdo
podran realizarse por medios remotos, si el usuario asi lo consiente, siempre y cuando el operador

registre el consentimiento expreso de éste.

En ese sentido, debe eliminarse lo que se indica en el sitio WEB sobre la suscripcion de los contratos

y que se detalla a continuacion:
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Coopeguanacaste RL

Telecomunicaciones
Ahora los

contratos

son digitales

NO
mas papel

En beneficio de nuestros clientes
No es necesario la presencialidad en oficinas

Imagen 6. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de octubre

de 2024.

2. En el sitio WEB se hace referencia a una promocién de “Pantalla y Duo Play en Nosara”, en la cual
se coloca un numero que no es gratuito y un reglamento que no se encuentra vigente al dia de hoy,

segun se aprecia de seguido:
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Sujeto o disponibilidod
del servicio de
Telecomunicaciones.

CE

Opepa e aite ¥

Telecomunicaciones

Imagen 7. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/wp-
content/uploads/2022/04/REGLAMENTO-DE-PROMOCIO%CC%81N-PANTALLA-Y-DUO-PLAY-TIENDA-
NOSARA.pdf el dia 29 de octubre de 2024.

Esta informacién debe ser ajustada conforme a los numerales 67 y 68 del RPUF.

3. Como comentario general, se aprecia que hay documentos en PDF que replican el contenido del sitio
WEB, Io cual puede generar problemas de consistencia de informacién, especialmente con la oferta
comercial del operador, ya que no son consistentes los planes y los precios publicados directamente
en el citado sitio Web, lo anterior resulta contrario al numeral 45 inciso 1) de la LGT y articulo 4 inciso
1) del RPUF. Debe considerar el operador que no existe un requerimiento de que se hagan
publicaciones de documentos PDF mas que el contrato de adhesiéon homologado en el sitio WEB. ---

4. Selogré evidenciar en el sitio WEB existen algunos cargos que deben ser corregidos, ya que se indica
IVl 'y no IVAI y conforme a la normativa deben ser precios finales es decir, con impuestos y tasas
incluidos, en cumplimiento de los articulos 3 inciso 47%), 11 inciso 1°), 34 parrafo 26 del RPUF:---------

4 Articulo 3 inciso 47 del RPUF: “Precio: valor monetario que se le asigna a los servicios de telecomunicaciones que incluyen impuestos
u otros cargos cuando corresponda’.

5 “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 tarificacion adicional,
penalizaciones por retiro anticipado y cualquier otra que influya en la decision de consumo”.

8 “Previo a la suscripcion del contrato el operador/proveedor debera brindar informacion clara, veraz, expedita y adecuada sobre la
prestacion del servicio, asi como, del contenido del contrato, para que el usuario final pueda tomar una decisién de consumo informada”.
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Coopeguanacaste RL

Telecomunicaciones

INTEIIQﬁTt» ch
e :

30 Mbps + Television digital Estandar

50 Mbps + Televisién digital Estandar
100 Mbps + Televisién digital Estandar
200 Mbps + Television digital Estandar

300 Mbps + Televisién digital Estandar 20 Mbps / 20 Mbps

30 Mbps / 30 Mbps

50 Mbps + Televisién digital Premium 50 Mbps / 50 Mbps

100 Mbps + Television digital Premium 100 Mbps /100 Mbps

200 Mbps + Televisién digital Premium 200 Mbps /200 Mbps

500 Mbps + Television digital Premium

*Precio i.v.i

300 Mbps / 300 Mbps

(@)
Imagen 8. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de octubre
de 2024.

g e

telefomu

& m
pue BI.'A‘Y'

PAQUETES DUOPLAY PRECIO L.V.

Estandar

30 Mbps + Television digital Estandar ¢ 21,995.00
50 Mbps + Television digital Estandar ¢ 23,995.00
100 Mbps + Television digital Estandar ¢ 29,995.00
200 Mbps + Television digital Estandar ¢ 39,995.00
300 Mbps + Television digital Estandar ¢ 49,995.00

Imagen 9. Consulta realizada dei sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de octubre
de 2024.
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PLANES DE INTERNET PRECIO I.V.I

20 Mbps [ 20 Mbps ¢ 16,995.00

30 Mbps / 30 Mbps ¢ 17,995.00
50 Mbps [ 50 Mbps ¢ 20,995.00
100 Mbps [ 100 Mbps ¢ 24,995.00
200 Mbps / 200 Mbps ¢ 27,995.00
300 Mbps [ 300 Mbps ¢ 39,995.00

*Precio i.v.i

Imagen 10. Consulta realizada del sitio WEB https://coopequanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de
octubre de 2024.

I nglicun restricciones: Sujeto a area de cobertura, Brecigs no Tncluxen ImEuesto del 911 L Cruz Roja. ' * Aplican restricciones: Sujeto a érea de cobertura, precios no incluyen impuesto del 811 y Cruz Roja.

Imagen 11. Consulta realizada del sitio WEB htips://coopequanacaste.com/telecomunicaciones/
el 29 de octubre de 2024.

Para dichos efectos, se solicita que en el PDF del servicio de telefonia, disponible en el enlace
https://coopequanacaste.com/wp-content/uploads/2024/08/Tarifas-Internacionales-IVALpdf se
incluya la leyenda de que los precios son finales por lo que incorporan los impuestos y que para
efectos de pago de montos en délares, se utiliza como base para el pago en colones el tipo de cambio
del Banco Central de Costa Rica del dia de la fecha del pago de la facturacion, para que sea conforme
al numeral 45 inciso 1) de la LGT y articulo 4 inciso 1) del RPUF.

5. Al servicio de television por suscripcion no debe incluirsele el impuesto de 911 cuando se comercializa
de forma independiente, segun la ley N°7566 sobre la “Creacién del Sistema de Emergencias 911”:--
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INTERNET TELEVISION I

- L

TELEVISION TELEVISION

5. 68 on definicion estéGndor y 53 en 151 Cancgles: 85 en defincion estandor y 66 en
inicion Qlta defir

IFTV: Television an formato IP PTV. Telavision en formoto »

(15,900.00 (¢19,900.00

CONTRATAR CONTRATAN

Imagen 12. Consulta realizada del sitio WEB https://coopequanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de
octubre de 2024.

6. Para la oferta comercial de los paquetes de Duo play, Triple play no se indican las condiciones del
servicio como: la cantidad de canales, tampoco la cantidad de minutos, ni velocidades de carga y de
descarga, lo cual debe incluirse conforme a los articulos 45, inciso 1) LGT; 4 inciso 1 34; 35, inciso 2)
y; 46 inciso 1) del nuevo RPUF.

7. Aportar el detalle de la oferta de los terminales de usuario final comercializados, los cuales deben
estar debidamente homologados, para todos los servicios que se van a prestar segun los numerales
11 inciso 22) y 76 del RPUF, tal y como se indic6 en la seccién anterior.

8. El contrato se debe subir a la pagina hasta que esté debidamente homologado por parte del Consejo
de esta Superintendencia.

9. Deben incluirse los mapas de alcance de red en el sitio WEB, segtin el articulo 16 del RPCS, de forma
tal que, permitan al usuario buscar la zona de su interés por provincia, cantén, distrito y poblado.-----

Finalmente, se recalca que la informacién debe incluirse en idioma espafiol, conforme al numeral 76
de la Constitucién Politica y articulos 45 inciso 1) de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF:------=-=--------=—--
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Ubicarse
ik L u Latl yUU., LHoUIT YUU Have

allowed your browser to know your location
and try again

® Secure ttps// mydomain.com/maps/ 12345

mydomain.com wants to

Q Know your location

Imagen 13. Consulta realizada del sitio WEB https://coopequanacaste.com/telecomunicaciones/ el 29 de
octubre de 2024. (...)” (Destacados corresponden al original) (Folios 96 al 119)

9) Que, mediante oficio CG-RT-01-111124 del 11 de noviembre de 2024, el operador remitié

nuevamente para revision el contrato y la caratula respectiva, a efectos de continuar con el

tramite de homologacién. (NI-14805-2024).

10) Que, por medio del correo electrénico de fecha 24 de marzo de 2025, el operador consultd

sobre el estado del tramite de homologacion de contrato. Ante lo cual, se le indicé que se

encontraba en proceso de atencién y que a la brevedad le seria remitido el oficio de terceras

observaciones. (Folios 144 al 148) .

11) Que, por medio de oficio numero 03477-SUTEL-DGC-2025 del 25 de abril de 2025, notificado

el mismo dia, esta Direccion realizé las terceras observaciones al contrato y caratula

sometidos a valoracion por parte del operador, en donde se indicé a Coopeguanacaste en

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

()

Por esta razén, resulta de gran relevancia que el operador considere las siguientes observaciones generales
sobre el contrato sometido a homologacion, algunas de las cuales ya habian sido previamente sefialadas

en el oficio de segundas observaciones nimero 09671-SUTEL-DGC-2024.

1. En la_cldusula sétima sobre los “Equipos terminales” y conforme a lo dispuesto en el numeral 11
inciso 2) subinciso ix del RPUF debe estar publicada en el sitio WEB del operador toda la informacion
referente a dichos equipos sea, marca, modelo, caracteristicas técnicas, costo de reposicién. Sin
embargo, a partir de la revisién efectuada por parte de esta Direccion, no se localizé la informacion

de las caracteristicas técnicas en caso de que el usuario desee aportar sus propios equipos.
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Asimismo, se le solicita a Coopeguanacaste publicar en el sitio WEB la totalidad de los equipos
terminales que se utilizaran para la prestacion del servicio, asi como los certificados de homologacién
de los equipos ya que, por ejemplo, para la prestacion del servicio de telefonia IP se incluye el
terminal que se utilizara, el cual solo consta en el documento en Word pero no en el sitio de la pagina
del operador en donde se enumeran los otros equipos terminales, tal y como se aprecia a
continuacion:

V. Teléfono IP marca Yealink modelo SIP-T31P
a. CostoUS$37 I.V.A.l o su equivalente en colones al Tipo de cambio del BCCR.
b. Especificaciones Técnicas:
- Caracteristicas de audio: Voz HD: auricular HD, altavoz HD
- Cddec de banda ancha: Opus, G.722
- Codec de banda estrecha: PCMU (G.711A), PCMA (G.711p),
G.723.1,G.729, G.729A, G.729B, G.729AB, G.726,iLBC
- 2 puertos Ethernet RJ45 10/100M - Alimentacion a través de
Ethernet (IEEE 802.3af), clase 1* - 1 puerto para auricular RJ9
(4P4C) - 1 puerto para auriculares RJ9 (4P4C)
- LCD grafica de 2,3" y 132x64 pixeles con retroiluminacion
- Soporte con 2 angulos ajustables
- Montaje en pared
- Auricular con vestibulo

Imagen 1. Informacion visible en el documento https.//coopeguanacaste.com/wp-
content/uploads/2025/01/aspectos-requlatorios-08enero.pdf. Consulta realizada el 24 de abril de 2025.

e ONT marca Nokia modelo G-2425G-A — Costo: USS'IIO.zs ILV.ALL 0
su equivalente en colones al Tipo de Cambio del BCCR.

e ONT marca Nokia modelo G-240W-G — Costo: USSI28.°° ILV.A.l. O

su equivalente en colones al Tipo de Cambio del BCCR.

e ANDROID STB CGTV 4K BOX - Costo: US$80.84 ILV.Al. 0 su

equivalente en colones al Tipo de Cambio del BCCR.

« STB OTT RETAIL ZIIB — Costo Us$57.2% L.V.A.L o su equivalente en
colones al Tipo de Cambio del BCCR.

Imagen 2. Informacion visible en el sitio WEB https://coopequanacaste.com/telecomunicaciones/costo-de-
reposicion-de-los-equipos-terminales/ Consulta realizada el 24 de abril de 2025.

Por lo que, se solicita al operador unificar la informacién en un sitio de facil acceso para el usuario,
conforme a lo dispuesto en el numeral 45 inciso 1) de la LGT y que dicha informacién se despliegue
en la pagina y no en documentos Word. En este respecto con el fin de promover la consistencia del
sitio se recomienda no emplear documentos Word para publicar parte de la informacion, siendo que
en lo posible la informacién de relevancia para los usuarios debe constar directamente en el sitio
Web del operador.

2. En la cldusula décima quinta denominada “Condiciones y plazos de instalacién” debe revisarse el
punto 3) de las condiciones para la instalacion de los servicios, el cual sefiala especificamente que:

Pagina 17 de 28


https://coopeguanacaste.com/wp-content/uploads/2025/01/aspectos-regulatorios-08enero.pdf
https://coopeguanacaste.com/wp-content/uploads/2025/01/aspectos-regulatorios-08enero.pdf
https://coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/costo-de-reposicion-de-los-equipos-terminales/
https://coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/costo-de-reposicion-de-los-equipos-terminales/

S u te I SUPERINTENDENCIA DE
A ‘ TELECOMUNICACIONES

20 de octubre del 2025
09907-SUTEL-SCS-2025

No se podran gestionar solicitudes de servicios de

telecomunicaciones en los siguientes casos:

1. Si posee deudas atrasadas con Coopeguanacaste.

2. La ubicacion del servicio solicitado se encuentre fuera del drea de cobertura.

3. La posteria eléctrica de la ruta de acceso al sitio de la instalacion es:

dentro de propiedad privada.

4. Si al memento de la instalacion se encuentren personas menores de edad

sin estar custodiados por un adulto.
5. Las instalaciones internas no cumplen con los parametros del Cédigo
Eléctrico de Costa Rica para la Seguridad de la Vida y de la Propiedad.
Imagen 3. Consulta realizada del sitio WEB https://coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril de
2025.

Se recalca que, la normativa exige un andlisis para determinar la factibilidad previa a la firma del
contrato, de modo que si se encuentra en una situacion como una servidumbre de paso no seria
factible la provisién del servicio y por ende no se firmaria el contrato de adhesion, pero dado que es
un aspecto casuistico, no se debe indicar como una condicién que por defecto impida la provisién del
servicio, conforme al numeral 48 inciso 2) del RPUF. Por lo que, se solicita eliminar del sitio WEB. ---

Finalmente, deben tenerse en cuenta los plazos de instalacion establecidos en el RPCS, por lo que
se solicita incluir los indicadores de Tiempo de instalacion del servicio (IC-1)- Infraestructura no
disponible inmediatamente y Tiempo de instalacién del servicio (IC-1)- Infraestructura externa no
existente, de 10 y 20 dias habiles, para que exista consistencia con la clausula del contrato. Dado
que, en el sitio WEB en la seccion de Preguntas Frecuentes se indica que el tiempo de instalacion
es de 4 dias habiles, tal y como se evidencia a continuacion:

é¢Cudanto tardan en instalarme el servicio? —

Es muy rapido y sencillo. Una vez que cancele la primera factura
generada por su solicitud, en menos de 24 horas, estard recibiendo un
mensaje SMS o un correo electronico con su contrato, posteriormente a
que recibamos el contrato firmado por el solicitante, programamos la
fecha para realizar la instalacién en los siguient o de
acuerdo con su disponibilidad y, a partir de ese momento, podra

comenzar a disfrutar del mejor entretenimiento en casa.

Imagen 4. Consulta realizada del sitio WEB https://coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril de
2025.

3. En la cldausula vigésima sexta sobre la “Devolucién de los equipos terminales” debe ajustarse el
titulo en el sitio WEB para que en lugar de “Costos por retiro de equipos no devueltos” se indique
“Costos por retiro de equipos”. Adicionalmente, la redaccién debe ser clara en que esto opera en el
supuesto en que sea el cliente quien solicite al operador que realice el retiro de los equipos en su
domicilio, conforme a lo dispuesto en el articulo 47 del RPUF. Lo anterior, ya que pareciera ser que
se esta confundiendo el costo del retiro de los equipos terminales en el domicilio del usuario con el
costo de reposicion, por lo que, se solicita atender el requerimiento, conforme al numeral 45 inciso 1)
de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF.

4. Debe considerarse que, la linea relativa a interposicién de reclamaciones ante Coopeguanacaste no
cuenta con un enlace asociado en el sitio WEB, segun se indic6 en el oficio de segundas
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observaciones. Por lo que, se le solicita al operador, sea ajustado, conforme al numeral 45 inciso 1)

de la LGT y 4 inciso 1) del RPUF.

ASPECTOS REGULATORIOS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

INSTALACION Y RETIRO DE LOS SERVICIOS

REPOSICION DE LOS EQUIPOS TERMINALES

MORATORIA Y GARANTIA EN LOS PAGOS

POLITICA DE COMPENSACIONES Y REEMBOLSOS

INTERPOSICION Y RESOLUCION EFECTIVA DE RECLAMACIONE

REQUISITOS TECNICOS PARA INSTALACION DE SERVICIOS

UMBRALES DE CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Imagen 5. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopequanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril de

2025.

5. Igualmente se solicita a Coopeguanacaste acatar los comentarios realizados al margen derecho del

documento.

En la cardtula del contrato debe ajustarse lo siguiente:

1. Debe sefalarse si se entrega el equipo terminal bajo alguna modalidad, por ejemplo: alquiler o
comodato, segun articulo 45 inciso 1) de la Ley General de Telecomunicaciones y numerales 4 inciso
1), 11inciso 2), 36 inciso 8) y 76 del nuevo RPUF. Se recomienda apegarse a lo indicado en la caratula
modelo (eliminando las modalidades que no vaya a emplear el operador):

El equipo terminal descrito se entrega sin sujecidn a condiciones de permanencia minima | )

Condiciones de otorgamiento terminal [excluyentes)

Costo mensual {IVAI)

[ Venta

L) Alguiler

[} Comodato A
[} Aportado por el usuario final /A

Imagen 6. Caratula modelo. Disponible en el sitio WEB https://www.SUTEL.go.cr/contratos-adhesion

Asimismo, en lo referente al sitio WEB debe incluirse lo siguiente, conforme a lo dispuesto en el numeral

11 inciso 2) del RPUF:

1. Como primer punto, debe sefalarse que, el numeral 43 del RPUF indica que, para la suscripcién de
contratos de adhesién, Unicamente es valida la firma manuscrita fisica o electrénica, digital o
manuscrita sobre medios electrénicos. Las modificaciones posteriores al contrato de comun acuerdo
podran realizarse por medios remotos, si el usuario asi lo consiente, siempre y cuando el operador

registre el consentimiento expreso de éste.

En ese sentido, debe eliminarse lo dispuesto por el operador en su sitio WEB:
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Una vez que se realiza la instalacid P
del servicio de (Television, Internet Eond
Telefonia) se le envia al cliente poj *
medio de un SMS, o corre f—
electrénico un enlace donde debe e ‘
de ingresar y después debe seguir ¢
paso a paso para realizar la firm
manuscrita o electrénica; ademas df
adjuntar la fotografia de la cédula dg  |@ =

k identidad vigente por ambos Iodg ¢

Imagen 7. Consulta realizada del sitio WEB https://coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril de
2025.

De igual forma, se le solicita al operador detallar el proceso por el que se realiza la firma del contrato
por parte de los usuarios finales.

2. Como comentario general, se aprecia que hay documentos en PDF que replican el contenido del sitio
WEB, Io cual puede generar problemas de consistencia de informacién, especialmente con la oferta
comercial del operador, por lo que, se solicitar unificarlo conforme al numeral 45 inciso 1) de la LGT y
4 inciso 1) del RPUF.

3. Se solicita que en el servicio de telefonia, se incluya que, para efectos de pago de montos en délares,
se utiliza como base para el pago en colones el tipo de cambio del Banco Central de Costa Rica del
dia de la fecha del pago de la facturacion, para que sea conforme al numeral 45 inciso 1) de la LGT y
articulo 4 inciso 1) del RPUF, lo anterior ya que no se aprecia en el apartado de telefonia IP:-----------

Servicio de
Telefonia

La telefonia IP incluye llamadas ilimitadas a clientes de la misma red de ® (os precios de los llamadas nacionales e internacionales incluyen el
Coopeguanacaste y 60 minutos de llamadas nacionales a clientes de impuesto de valor agregado (13% IVA), la tasa del 9-1-1 (0,75%) y la
otras redes. contribucion parafiscal al Servicio de Telecomunicaciones destinado al

X Financiamiento de la Asociacién Cruz Roja Costarricense (1%).
El costo por minuto de las llamadas a teléfonos fijos nacionales

corresponde a €872 y a nameros de teléfono méviles nacionales Detalle de Precios llamadas internacionales L5

corresponde a £24.44.

Imagen 8. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopequanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril de
2025.

Adicionalmente, se debe considerar que en el PDF del servicio de telefonia, disponible en el enlace
https.//coopequanacaste.com/wp-content/uploads/2024/08/Tarifas-Internacionales-IVAl pdf aun
sigue apareciendo la leyenda “Proper”, a pesar de lo indicado en la revision anterior, tal y como se
aprecia de seguido:
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Pais Destino Délares
Americanos *
Afghanistan Proper $0.31
Afghanistan Mobile $0.33
Albania | Proper | $0.17
Albania irana $0.17
Albania CELL EAGLE $0.48
Albania Mobile $0.51
Albania Mabilg $0.44
Algeria $0.18
Algeria RIgie $0.18
Algeria Mobile Wataniya $0.59
Algeria Mobile $0.22
Algeria CELL ORASCOM $0.40
American Samoa Proper $0.16
Andorra Proper $0.14
Andorra Mahile $0.34
Angola $0.23
Angola Vionne $0.26
Anguilla Proper $0.34
Antarctica Australian Territories -incl. Norfolk $5.15
Island
Antarctica Norfolk Island $1.50
Antigua and Barbuda -m $0.24

Imagen 9. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril de

2025.

4. No consta la oferta comercial de los paquetes empresariales y corporativos que si se encuentran en

el

documento

https://coopequanacaste.com/wp-content/uploads/2025/01/aspectos-requlatorios-

08enero.pdf, segun se aprecia a continuacion, por lo que no hay consistencia entre la informacion del

sitio WEB y la de estos documentos PDF:
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5.

3.5. Internet Empresarial

1Giga

Nombre Comercial Descripcion Caracteristicas Erese e
L Velocidad de Carga: 50
Internet 50 Megas L’;‘;’;’s‘e‘ Simétricode 50 | \ihos / Velocidad de $114.24
Descarga: 50 Mbps
s e Velocidad de Carga: 100
Internet 100 Megas ;"Jg’&e;pss'me'"“ de | Mbps /Velocidad de $213.25
Descarga: 100 Mbps
R Shusiitiion i Velocidad de Carga: 200
Internet 200 Megas 200 Mbps Mbps / Velocidad de $385.88
Descarga: 200 Mbps
itEmet Shiidtiosids Velocidad de Carga: 300
Internet 300 Megas 300 Mbps Mbps / Velocidad de $548.36
Descarga: 300 Mbps
kdmet Shidtiico s Velocidad de Carga: 400
Internet 400 Megas 400 Mbps Mbps / Velocidad de $690.53
Descarga: 400 Mbps
Internet Simétrico de Vetockdad de Casga: 500
Internet 500 Megas 500 Mbps Mbps / Velocidad de $761.62
Descarga: 500 Mbps
bilsiiok Shidtico dé Velocidad de Carga: 1 Giga
Internet 1Giga / Velocidad de Descarga: 1 | $1,117.04

Giga

* Incluye los siguientes impuestos: Impuesto de Valor Agregado (13% IVA), Tasa del 9-1-1 (0,75%)
y la contribucién parafiscal al Servicio de Telecomunicaciones destinado al Financiamiento de la
Asociacion Cruz Roja Costarricense (1%)!

*Qus ivalanta an 1

al Tina da Camhin dal ROCR

Imagen 10. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopeguanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril

3.6. Internet Corporativo

de 2025.

500 Mbps

Descarga: 500 Mbps

Precio con
MNombre Comercial Descripcion Caracteristicas Impuastos *
L Velocidad de Carga: 100
Internet 100 Megas | Memet Simétricode | \p 0 " elocidad de $600.29
100 Mbps )
Descarga: 50 Mbps
P Velocidad de Carga: 200
Internet 200 Megas | Jiemet SMEMCOdE | Mppe velocidad de $1,015.49
p Descarga: 200 Mbps
L Velocidad de Carga: 300
Internet 300 Megas | e el SMEtICOde | o/ Velocidad de $1,523.23
p Descarga: 300 Mbps
L Velocidad de Carga: 400
Internet 400 Megas | fneel SMetico de | oo/ Velocidad de $1,827.88
p Descarga: 400 Mbps
P Velocidad de Carga: 500
Internet 500 Megas | Memnet Simétricode | vy 0 ) velocidad de $2,030.97

Imagen 11. Consulta realizada del sitio WEB https.//coopequanacaste.com/telecomunicaciones/ el 24 de abril

de 2025.

Con respecto a los mapas de alcance de red en el sitio WEB, la busqueda debe limitarse a puntos de

referencia en Costa Rica dado que por ejemplo al buscar la referencia de SUTEL, la busqueda brinda
informacién de ubicaciones de Alemania. Adicionalmente, se determiné que el menu de capas limita
la visualizacion del mapa, dado que por defecto se superpone sobre la mayor parte del mapa, por lo
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que, se le solicita mantener ocultas las capas de provincia, canton y distrito. (Destacados
corresponden al original) (Folios 149 al 178).

12) Que, por medio del oficio CG-GT 01-060525 del 6 de mayo de 2025, Coopeguanacaste

informo que realizé todos los ajustes solicitados. (NI-05774-2025).

13) Que, mediante correos electronicos de fechas 12 de junio de 2025 y 7 de julio de 2025, esta

Direccién de manera extraordinaria y con la finalidad de culminar el proceso de homologacién

contractual, realizdé una prevencion final al operador para que en el plazo maximo de 5 dias

habiles ajustara una informacién en el sitio WEB. (Folios 225 al 229).

14) Que, por correo electrénico del 11 de agosto de 2025, el operador indicé a esta Direccion

que procedioé a aplicar la totalidad de cambios solicitados, lo cual fue efectivamente verificado

por parte de esta Direccion. (NI-12882-2025).

15) Que, por medio del oficio 09494-SUTEL-DGC-2025 del 7 de octubre de 2025 la Direccién

1)

General de Calidad emitio la recomendacion de homologacion del contrato de adhesién de

Coopeguanacaste.

CONSIDERANDO:

Anadlisis de la solicitud del operador: Segun se extrae de la enumeracion de la seccion
anterior, la Direccion General de Calidad en aplicacion del procedimiento de homologacion
de contratos establecido en la resolucién 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 195 del 23 de octubre de 2023, Alcance Digital 207, verifico
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2)

3)

los documentos presentados por Coopeguanacaste realizé6 observaciones y constaté su

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

Que del analisis de la ultima version corregida del contrato y caratula sometidos a valoracion,
asi como los ajustes al sitio WEB del proveedor y de la informacién adicional aportada por
Coopeguanacaste la cual se adjunta al oficio 09494-SUTEL-DGC-2025 del 7 de octubre de
2025 de la Direccién General de Calidad, se concluye que se acogieron la totalidad de las
observaciones solicitadas, por lo que, su contenido se ajusta a lo dispuesto en el
ordenamiento juridico vigente y cumple a cabalidad con los contenidos dispuestos en
capitulo VIl del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final, asi como, con
los requisitos dispuestos en la resolucién RCS-234-2023. Ademas, no violenta de manera
alguna, los derechos de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones; razon

por la cual, resulta procedente la homologacion del contrato marco y su caratula. --------------

Que, mediante acuerdo 012-065-2015 del 11 de diciembre de 2015, se dispuso a homologar
el “Contrato para la prestacion de servicios de telecomunicaciones”, tramitado bajo el

expediente A0476-STT-HOC-001545-2015.

POR TANTO,

En virtud de las consideraciones anteriores, el Consejo de la SUTEL dispone lo siguiente; -----------

PRIMERO: Dar por recibido y acoger el oficio 09494-SUTEL-DGC-2025 del 7 de octubre de 2025,

por medio del cual la Direccion General de Calidad presentd para consideracion del Consejo el

informe correspondiente a la homologacién del contrato denominado “CONTRATO DE ADHESION

PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES” y su respectiva caratula

presentados para homologacion por Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L.--

Pagina 24 de 28



A
O] sutelsmmmns

v
20 de octubre del 2025
09907-SUTEL-SCS-2025
SEGUNDO: Homologar la version final del contrato de adhesion y su respectiva caratula que se
encuentran adjuntos al oficio 09494-SUTEL-DGC-2025 del 7 de octubre de 2025, denominado
“CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES” presentados por Cooperativa de Electrificacion Rural de
Guanacaste, R.L. conforme al articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones y numeral 73

inciso 0) de la Ley 7593, su titulo habilitante y la resolucién RCS-234-2023.

TERCERO: Ordenar a Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L., que a partir de
la homologacién del “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES’”, unicamente puede utilizar este contrato de adhesion y su respectiva

caratula para comercializar los servicios de telecomunicaciones autorizados.

CUARTO: Ordenar a Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L. que, de
conformidad con el articulo 36 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final
debera llenar de forma clara y completa todas las casillas que resulten aplicables al servicio
contratado por el usuario final y no podra alterar o modificar el contrato posterior a su firma. En caso
de incumplimiento, las clausulas incompletas o alteradas no resultaran aplicables; y cuando exista

duda en el contenido y aplicacion del contrato, se procedera a realizar la interpretacion mas favorable

para el usuario final.

QUINTO: Ordenar a Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L., que debera
mantener publicado en su pagina WEB principal el contrato homologado y su respectiva caratula,
de conformidad con el articulo 37 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final.
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.
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SEXTO: Informar a Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L., que, en aplicacion
de los principios de no discriminacion y de beneficio al usuario asi como en respecto del derecho del
usuario de recibir un trato equitativo, igualitario y de buena fe segun lo establecido en el articulo 3
inciso g) y numeral 45 inciso 4) de la Ley General de Telecomunicaciones, respectivamente, a los
usuarios que hayan suscrito contratos anteriores les resulta aplicable el contrato aqui homologado
y éste prevalecera para la proteccidon de los derechos de los usuarios en la interpretacion de

cualquier clausula.

SETIMO: Sefalar a Cooperativa de Electrificacién Rural de Guanacaste, R.L., que se debe de
abstener de realizar modificaciones en su sitio WEB que oculten o modifiquen la informacién a que
tienen derecho acceder los usuarios finales, como precios finales, entre otros, por lo que, debe
mantener en este toda la informacion requerida en la resolucion 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. -----------

OCTAVO: Indicar a Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L., que, en caso de
cualquier modificacion total o parcial a los contratos de adhesion sefalados, debera superar el

proceso de homologacion, segun lo establece la resolucién RCS-234-2023, sus reformas y el

Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final.

NOVENO: Senalar a Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, 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 Proteccién al Usuario y el Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios,

con énfasis en el respeto de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
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ademas debe reconocer que la SUTEL tiene la facultad de solicitar a los operadores que efectuen
ajustes parciales o totales en sus contratos de adhesién homologados, cuando asi resulte pertinente

por modificaciones normativas.

DECIMO: Solicitar a la Direcciéon General de Calidad que, verifique el cumplimiento por parte de

Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L., de las disposiciones del acuerdo del

Consejo correspondiente.

DECIMO PRIMERO: Ordenar a la Unidad de Comunicacion de esta Superintendencia que proceda
con la publicacion del “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES” 'y su respectiva caratula presentados por Cooperativa de
Electrificacion Rural de Guanacaste, R.L. en el sitio WEB de esta Superintendencia

https://SUTEL.go.cr/contratos-adhesion, ademas, en dicho sitio WEB, indique que las versiones del

contrato denominado “Contrato para la prestacion de servicios de telecomunicaciones”, y su
caratula, que fueron homologadas mediante el acuerdo niumero 012-065-2015 del 11 de diciembre

de 2015 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, no se encuentran vigentes. --

DECIMO SEGUNDO: Notificar al Registro Nacional de Telecomunicaciones sobre la presente
homologacion contractual, para que proceda en los términos de lo dispuesto en el articulo 80 inciso

i) de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, Ley 7593.

Contra el presente acuerdo procede el recurso ordinario de revocatoria o reposicion, previsto en el
articulo 343 de la Ley General de la Administracion Publica en relacion con el articulo 345.1 del
mismo cuerpo normativo. El recurso se debera presentar ante el Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, a quien corresponde resolverlo, y debera interponerse en el plazo de tres dias

habiles, contados a partir del dia siguiente a la notificacion del presente acuerdo.
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ACUERDO FIRME

NOTIFIQUESE

La anterior transcripcion se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo
de la Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme.

Atentamente,

CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LUlS ALBERTO Firmado digitalmente por LUIS
CASCA NTE ALBERTO CASCANTE ALVARADO
(FIRMA)

ALVARADO (FlRMA) Fecha: 2025.10.20 11:42:54 -06'00"
Luis Alberto Cascante Alvarado

Secretario del Consejo
Arlyn A.
Gestion: C0476-STT-HOC-00719-2024

Anexos: Oficio 09494-SUTEL-DGC-2025 del 7 de octubre de 2025 de la Direccién General de Calidad, “CONTRATO DE ADHESION
PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES” y su respectiva carétula.
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