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Registro Nacional de Telecomunicaciones

Estimados seriores:

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 sesion
ordinaria 075-2023 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 21 de diciembre
del 2023, se adoptd por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 035-075-2023

En relacion con el oficio 10722-SUTEL-DGC-2023 del 15 de diciembre de 2023, sometido a conocimiento de
este Consejo “RECOMENDACION PARA LA HOMOLOGACION DEL “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET SATELITAL” PRESENTADO PARA HOMOLOGACION POR STARLINK COSTA RICA, SRL.”, se
resuelve lo siguiente:

CONSIDERANDO:

1) Que, en fecha 14 de noviembre del 2023, Starlink solicit6 a la Direccion General de Calidad iniciar el
procedimiento de homologacion del “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET SATELITAL”. (NI-13858-2023).

2) Que, mediante oficio 09945-SUTEL-DGC-2023 del 22 de noviembre del 2023, debidamente notificado
el 23 de noviembre del mismo afio, la Direccién General de Calidad previno al operador presentar la
personeria juridica de la sociedad Starlink Costa Rica, S.R.L y sefialé al operador las primeras
observaciones al contrato de referencia. En el mismo, se indic6é a Starlink que, en el plazo maximo
de 10 dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes al contrato:

“«

OBSERVACIONES

Observaciones generales

La letra del contrato y la caratula se debe ajustar al minimo de Arial 9 puntos o su
equivalente.

FUNDAMENTO
JURIDICO

Articulo 45 inciso
1) de la LGT.
RCS-234-2023.

El operador debe de contar con un Centro de Atencién al Usuario Final con un nimero
de teléfono gratuito o de cobro revertido y con oficinas fisicas en cada una de las
provincias en las que ofrece el servicio.

Articulo 11 incisos
2) subinciso i) y
6); 36 inciso 4) del
RPUF.
RCS-234-2023.

Es necesario que los usuarios finales cuenten con la posibilidad de elegir el medio de
pago, por lo que el operador debe ofrecer al menos dos opciones diferentes a los usuarios
para el pago de los servicios.

Articulo 57 del
RPUF.

Todos los enlaces deben llevar a la informacién especifica a la que se hace referencia,
el enlace incluido en la caratula para la consulta de la fecha de corte no dirige al usuario
final a obtener de forma clara esa informacién.

Articulo 45 inciso
1) de la LGT.

Todos los operadores deben de cumplir con las disposiciones legales en relacién con la
prestacion del servicio, para el caso de Starlink no se encuentran en el sitio WEB ni en
la caratula y contrato las disposiciones relacionadas con los plazos de instalacién y las

Articulo 45 inciso
1) de la LGT.
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OBSERVACIONES

politicas de compensacion y reembolsos segln la legislacion costarricense, por lo que
dichas condiciones deben ser incluidas.

FUNDAMENTO
JURIDICO

Articulos 11, inciso
2) subincisos ii) y
vii); 22 al 27; 33;
36, inciso 18); 46
inciso 2) y; 48
inciso 2) del
RPUF.

Tanto el contrato como la caratula deben de ser debidamente suscritas por ambas partes
de la relacion contractual, a saber, el operador y el usuario final, por lo que se debe incluir
un espacio para la firma en ambos documentos.

La caratula del contrato es para la individualizaciéon de la informacion del contrato de
adhesion para cada uno de los usuarios finales, su finalidad es la definicién de fechas y
montos, asi como de informacién de los usuarios finales para la facturacion y pago del
servicio, por lo que no se puede utilizar para establecer condiciones contractuales, como
es el caso de la informacién que se incluy6 en el espacio designado para sefialar la tarifa
y el plazo de instalacién, por lo que debe de eliminarse de la caratula en andlisis.

Asimismo, todos los espacios aplicables de la caratula deben de ser completados por el
operador, por lo que se debe de completar la informacién relacionada con la direccién
fisica de las oficinas del operador, el nimero gratuito de teléfono del Centro de Atencion
al Usuario Final, y el nimero de persona juridica del operador.

Los usuarios finales tienen el derecho de escoger el medio para recibir sus notificaciones
y la facturacion, por favor utilizar el formado de la caratula modelo que se adjunta a este
oficio, eliminando aquellos espacios de los servicios que no se comercializan.

En la caratula es necesario eliminar informacion que debe ser incluida al momento de la
contrataciéon, como las velocidades de los planes, para que sean completados con el
usuario final y para cada caso, ya que son datos que pueden variar de acuerdo a la oferta
comercial, especialmente porque Starlink ofrece varios planes con velocidades distintas,
asi mismo, se debe incluir la informacién sobre las IP publicas, informacién que debe ser
consistente, ya que en la caratula se indicé que no se brindan pero en el sitio WEB se
sefiala que si, por favor utilizar el formado de la caratula modelo que se adjunta a este
oficio.

resomicaL  miNeRANtE. /BN AvEs)

ESTANDAR PRIORIDAD

Ideal pora hogares " jocios y usuarias de o

Internet ilimitado de alta velocidad y baja Latencia Datos estandar ilimitados
1P péblica
Prioridad de red

Soporte de prioridad

DATOS ESTANDAR ILIMITADOS DATOS ESTANDAR ILIMITADOS

ESTANDAR 33.000 CRC

PRIORIDAD: 40 68

49.000 CRC

PRIORIDAD: 1 T8

85.000 CRC

PRIORIDAD: 278

Imagen #1: Detalle de planes ofrecidos e inclusién de IP’s publicas
Prioridad. https://www.starlink.com/service-plans.

169.000 CRC
en el plan

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

Solo se debe incluir en la caratula los servicios que se van a comercializar y para los
cuales el operador cuenta con la respectiva habilitacion, por lo que se deben eliminar los
servicios de telefonia y television por suscripcion.

Es necesario que se indique la fecha de corte de la factura para su emisién, por lo que la
redaccioén incluida en el espacio de la caratula “Fecha de corte de la facturacion” debe
eliminarse, para que se incluya la fecha correspondiente. De igual manera, si no se va a
realizar un cobro por instalacién, asi se debe indicar en la caratula, ya sea con la
indicacion N/A u otra similar y sefialar el plazo de instalacién del servicio, que en este
caso corresponde a 4 dias habiles después de la firma del contrato.

Se debe indicar de forma clara que el equipo terminal se brinda al usuario bajo la
modalidad de venta, de incluirse otras modalidades es necesario que se utilice el formato
de la caratula modelo para que sea completado segun cada caso.

Articulo 41 de la
LGT.

Articulo 43 del
RPUF.

Observaciones a la caratula del contrato

Articulo Art.45
inciso 1) de la
LGT.

Articulo 3 inciso
47) del RPUF.

Articulos 11
incisos 2) y 14) del
RPUF.

Articulo 22 del
RPUF.

Articulo 36 incisos
1),2),4),5),8)y
19) del RPUF.

Articulo 62 del
RPUF y 22 de la
LNJ.

Articulos 67 al 70
del RPUF.

Articulo 7 de la
Ley N°7566
“Creacion del
Sistema de
Emergencias 911”7
Articulo 2 de la
Ley N°9896
“Reformas de la
Ley 8690,
Creacion de la
Contribucién
Parafiscal al
Servicio de la
Telefonia Mévil y
Convencional,
Prepago, Pospago
o cualquier otra
modalidad de
Telefonia
destinada al
financiamiento de
la Asociacion Cruz
Roja
Costarricense”.

Articulo 16 del
RPCS.

RCS-234-2023.
Articulo 26 del
RPCS y RCS-152-
2017.

Articulo 41 de la
LGT.
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En la caratula, es necesario incluir las autorizaciones sobre la informacién brindada para
los servicios fijos. Asimismo, segln las disposiciones del articulo 16 del RPCS, el
operador debe publicar los mapas de alcance de su red, por lo que deben precisar las
zonas en las cuales el servicio puede ser efectivamente brindado.

También se deben incluirse las autorizaciones sobre promociones y el traslado de cargos
de un servicio a otro, autorizaciones que estan en la caratula asociada al nuevo contrato
modelo, adjunto al presente oficio.

En ese sentido, se debe aclarar que el objetivo de las autorizaciones es que el usuario
manifieste de forma clara si desea o no dar su autorizacién y consentimiento a lo que se
pregunta o indica, por lo que no es aceptable eliminar la posibilidad de los usuarios de
negarse a dar una autorizacion.

Finalmente, en la caratula se debe incluir un espacio para la indicacion de la fechay firma

Es necesario que se corrija la numeracién de las clausulas, toda vez, los nimeros se
repiten.

FUNDAMENTO
JURIDICO

de operador y el usuario final.
Observaciones al contrato

Articulo 45 inciso
1) de la LGT.

Se debe mejorar la redaccion de la clausula 2 sobre las caracteristicas del servicio,
ya que se incluye informacion que debe ser establecida en la caratula y que ademas no
es consistente con la informacién publicada en el sitio WEB, como las velocidades
comercializadas, asi como informacién que no corresponde a las caracteristicas del
servicio.

Los operadores se comprometen a brindar un servicio con velocidades definidas y es
ésta la informacién exigida a nivel de calidad, por lo que el espacio para la velocidad de
envio y recepcién debe ser completada para cada servicio contratado por el usuario y
esta seré |a referencia para las exigencias de calidad.

Articulo 45 inciso
1) de la LGT.
Articulo 46 del
RPCS.

La clausula 2 (ajustar el nimero por estar repetido) sobre precios y tarifas debe
modificarse, toda vez, el operador cuenta con un plazo de 5 dias habiles para notificar la
modificacion de los precios y tarifas, para lo cual se remite el contrato modelo con el fin
de gue se utilice la clausula correspondiente.

Articulo 56 del
RPUF.

Enla clausula 4 sobre equipos terminales, se debe indicar de forma clara la modalidad
en que se entrega el equipo terminal, por lo que debe ser modificada para ajustarse a las
disposiciones del contrato con lo sefialado en la normativa, para lo cual se remite el
contrato modelo y se utilice la clausula respectiva.

Articulos 7; 11,
inciso 22); 36
inciso 8); 76 a 82;
107, inciso 3)
RPUF.

Sobre la clausula 8 de facturacion, se debe sefialar que el nuevo RPUF establece una
serie de garantias para las personas con alguna discapacidad, razén la cual se debe
ajustar en relacién con la disponibilidad de facturas digitales para las personas con
discapacidad, para lo cual se remite al contrato modelo con el fin de que se utilice la
clausula correspondiente.

Articulo 6 RPUF

La clausula 9 sobre los medios de pago debe de ajustarse, ya que los usuarios finales
cuentan con el derecho de poder elegir entre al menos 2 medios diferentes, y se debe
eliminar la autorizacién para el cargo del pago del servicio, para lo cual se remite al
contrato modelo con el fin de que se utilice la clausula correspondiente.

Articulo 45 inciso
12) LGT.

Articulo 57 del
RPUF.

En virtud de que de la clausula 8 se debe ajustar al contrato modelo, en la clausula 10
sobre tasacion y facturacion se deben incluir los dos primeros parrafos de la clausula
del contrato modelo, para no dejar por fuera el derecho de los usuarios de que su
facturacién corresponda a una debida medicién y la conformacién del CDR.

Articulo 45 inciso
9)de laLGT
Articulo 50-52 del
RPUF

Las clausulas 11y 12, sobre la suspensién de los servicios, deben ser ajustadas a las
nuevas condiciones establecidas, ya que se incluye un plazo de un dia habil del operador
para avisar al usuario antes de suspender el servicio, para lo cual se remite al contrato
modelo con el fin de que se utilice la clausula correspondiente.

Articulos 28 'y 29
del RPUF.

La clausula 13 incluye una figura que fue eliminada del RPUF, por lo que, si se desea
mantener, es un tema discrecional del operador.

Articulos 28 y 29
del RPUF.

En la clausula 14 sobre la calidad del servicio se debe incluir la informaciéon en una
tabla como se indica en el contrato modelo y se debe incluir el indicador del tiempo de
instalacion y retardo internacional.

Considerar la siguiente tabla, en donde se utilizaron los 80ms que Starlink propuso para
el retardo local, esta informacion debe ser consistente con la publicada en el sitio WEB.

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET FIJO (Satelital)

Indicador Umbral
Tiempo de instalacion del servicio (IC-1) 4 dias
-Infraestructura disponible inmediatamente- hébiles
Tiempo de reconexién del servicio l,d'.a
habil
) L. 1dia
Tiempo de reparacién de fallas (IC-2) habil
Disponibilidad del servicio asociada a la red de nucleo o “core” o
(1C-7) 99,97%
Retardo local (ID-16) 80 ms

Articulo 26 del
RPUF
RCS-152-2017.
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Retardo internacional (ID-17) 180 ms
Relacién entre velocidad de transferencia de datos local o 80%
internacional respecto a la velocidad aprovisionada (ID-18) °

FUNDAMENTO
JURIDICO

En la clausula 15 sobre la compensacion y reembolso, se debe incluir lo relacionado
con el enlace directo a donde se encuentra la informacion publicada sobre las
compensaciones.

Articulo 45 inciso
1) LGT.

Articulo 11 inciso
2) sub inciso iii)
RPUF.

En la clausula 16 sobre la atencién y reparacion de fallas, es necesario incluir la
posibilidad de contactar al operador por medio del nimero gratuito del Centro de atencion
al usuario final, asi como la parte final de la clausula del contrato modelo relacionada con
las visitas técnicas.

Articulo 11 inciso
28 del RPUF.

El nuevo RPUF establece condiciones especificas para la extincion de los contratos de
adhesion, por lo que se debe ajustar la clausula 20 sobre las formas de extincion y
renovacion del contrato, para cumplir con la nueva normativa, para lo cual se remite al
contrato modelo con el fin de que se utilice la clausula correspondiente.

Articulo 47 RPUF.

La clausula 20 (ajustar el numero por estar repetido) sobre la interposicién de
reclamaciones debe ser reformulada, para que se ajuste a todas las disposiciones de la
nueva regulacion, para lo cual se remite al contrato modelo con el fin de que se utilice la
clausula correspondiente.

Articulo 48 de la
LGT.

Articulos 4, incisos
8)y 9); 11, incisos
2) subinciso X, 9)
y 20); 12 al 21; 46,
inciso 17) del
RPUF.

La informacion incluida en la clausula 23 sobre el tratamiento de datos personales
debe reformularse, toda vez, resulta inconsistente con lo publicado en el sitio WEB y lo

Articulo 45 inciso

remite al contrato modelo con el fin de que se utilice la clausula correspondiente.

= ; 1) de la LGT.
sefialado en la carétula.
En la clausula 25 sobre los canales de atencion, falta incluir el Centro de atencion al | Articulo 45 inciso
usuario final y las oficinas fisicas, asi como el enlace directo al sitio WEB donde encontrar | 1) de la LGT;
esta informacion. Articulo 3 inciso 7)
y 11 inciso 6)
RPUF.
En relacion con la modificacion contractual, las condiciones establecidas en la .
. . - - : Articulo 40 del
clausula 26 deben ajustarse a las nuevas disposiciones reglamentarias, para lo cual se RPUF

En el contrato deben de establecerse todas las condiciones que acepta el cliente, no es
posible establecer condiciones adicionales, aunque estas sean publicadas en el sitio
WEB, razén por la cual las politicas de Starlink no podran contradecir lo sefialado y
dispuesto en el contrato de adhesién.

Articulo 41 de la
LGT.

En el contrato falta un espacio para la firma del operador y el usuario final y la informacién
relacionada con el Acuerdo del Consejo de la Sutel en el cual se realiza la homologacion
del contrato. Asi como la indicacién de que al usuario final se le entrega una copia del
contrato.

Articulo 41 de la
LGT;

Articulo 11 inciso
19); 14 inciso 5);
37; 43 y 46 inciso
21) RPUF.

Es necesario incluir las clausulas que a continuacién se enumeran, para lo cual se remite
al contrato modelo:

Equipos terminales.

Depdsito de garantia: si no se realiza este cobro asi se debe indicar en la
caratula y en el contrato.

Condiciones y plazos de instalacion.

Reactivacion.

Reconexion.

Desactivacion y desconexion de servicios adicionales.

N

o0

En el sitio Web del operador se mantiene publicado una versién de contrato que ain no
ha sido homologado por esta Superintendencia, razén por la cual deben eliminarlo, ya
que es la versiéon debidamente autorizada por el Consejo de la Sutel la que debe estar
publicada y a disponibilidad de los usuarios finales.

Articulos 7; 11
incisos 22) y 23);
45;49;59y; 76 a
82; 107, inciso 3)
del RPUF.
Articulo 36 inciso
5) y 46 inciso 6)
del RPUF.
Articulos 11, inciso
2) subincisos ii) y
vii); 22 al 27; 33;
36, inciso 18); 46
inciso 2) y; 48
inciso 2) del
RPUF.

Articulo 26 del
RPCS

Articulos 30, 31y
32 del RPUF.

Observaciones al sitio WEB

Articulo 37 del
RPUF.

En el sitio WEB debe constar como minimo y de facil acceso lo siguiente: domicilio de su
sede principal y sucursales; el niUmero gratuito del centro de atencién al usuario final;
todos los costos en precios finales relacionados con el servicio como reconexion, visitas,
entre otros; informacién sobre la atencién de averias y de reclamaciones; mapas de
alcance de red; politicas de compensaciones y reembolsos; horario de atencién remota
y presencial; detalle de los requisitos técnicos necesarios para la instalacion del servicio

Articulo 45 inciso
1) de la LGT.

Articulo 11 inciso
1)y 2) del RPUF.
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OBSERVACIONES JURIDICO
(por ejemplo los requisitos para la instalacién en caso de que usuario final viva en una | Articulo 16 del
torre o edificio); proceso de cancelacion del servicio, todos los indicadores de calidad RPCS.
aplicables al servicio comercializado (en la WEB faltan el de tiempo de instalacion,
reconexion y atencién de averias y ademas deben de ajustarse los indicadores segin la
tabla indicada en las observaciones a la clausula 14), entre otros establecidos en la
regulacion.
Toda la informacion publicada en el sitio WEB debe ser consistente con lo sefialado en
el contrato y caratula, ademas ésta debe de ser de facil acceso, para que los usuarios
puedan comprender y acceder de forma clara a toda la informacion relacionada con los
aspectos de la contratacion del servicio, un ejemplo de las inconsistencias encontradas
en la informacion publicada es la relacionada con un depdsito, en la caratula se indica
que no se realiza el cobro por depésito de garantia, sin embargo en los términos del
servicio de Starlink si hay condiciones sobre un deposito, sin indicar que no corresponde
a un deposito de garantia, lo que podria ser confuso para el usuario final y no es claro.

pedido de un ser ] - satélite (" ] tena, un enrutador Wi-Fi y un
porte Starlink ( y ¥ C i s Términos, que se
rporan mediante r a 3 elo e ed ( ) acepta en su pedido
ansabilidad

DEPOSITO.

1 Aplicabilidad. Si lo rlink no es
depésito en lugar de completar el Pedido de Servici

ventas y el uso u otros imp
por el Ki

Depésito reembolsable. Antes de que Starlink envie su Kit, su Pago de Depésito es totalmente reembolsable y
puede solicitarse en cualquier momento a través de su cuenta de Starlinl a y obtien eembolso,
perderé su plaza prioritaria.

Disponibilidad; limitaciones. Realizar un Pago de Deps no obliga a Starlink a proporcionarle el Kit y los
Imagen #2: Informacién sobre el depésito de los usuarios.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-76?regionCode=CR.

También, Starlink indica que su equipo se adquiere Gnicamente mediante la compra, sin | Articulo 45 inciso
embargo, en su sitio WEB se menciona la posibilidad de alquilar el equipo y estableciendo | 1) de la LGT.
condiciones sobre dicha relacién contractual que deben estar incluidas en el contrato de | RCS-234-2023.
adhesion.

CUERDO PARA COMPRAR 0 ALQUILAR EL KIT Y LOS SERVICIOS STARLINK.

Plazo del Acuerdo. No existe un plazo minimo de contrato para obtener
Acuerdo y los Servicios en cualg ento, de conformidad con L
Acuerdo de conformidad con la

No se permite la reventa ni La representacién no autorizada. No puede
endiente, integrado o de valor a

rlink. usted autori, rlink a cobrar

rlink m
imo se describe
rio al momento de

Pagos por alquiler de un Kit Starlink. En caso de ser un cliente que alquile un Kit Starli d autoriza a
Starlink a cobrar o siguiente a su método de pago:

a) Cargo de activacién. U
b) Cargo de alguiler mensual. Un:
Imagen #3: Informacién sobre el alquiler y compra de equipos.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-76?regionCode=CR.

Sin embargo, no se indica explicitamente que esa condicién no aplica para Costa Rica,
y es en la seccién de preguntas frecuentes, en donde se encuentra la lista de paises en
los cuales se puede adquirir el servicio bajo esta modalidad, informacion que resulta de
dificil acceso.
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:Qué es la modalidad de alquiler de Starlink?

Chile
Imagen #4: Informacién sobre el alquiler de equipos.
https://support.starlink.com/topic?category=1.

El operador ofrece varias clases de planes, en el enlace aportado en el contrato para los
planes se visualizan solo dos, a saber, el plan Estandar y el plan Prioridad, este Ultimo
con diferentes velocidades, sin embargo, mantienen publicados también otros planes
como los de servicio Movil y de Servicios Prioridad Movil, en los cuales se indican
condiciones de uso justo, pero no se sefiala con claridad que no resultan aplicables en
Costa Rica.

Planes de Servicio Mévil.

a) Cobertura Regional o Global |os Planes de Servicio Mavil de Starlink onibles en "Nomada”) le permiten
acceder a los Servicios en cualg destino donde Starlink proporcione ¢

para uso ter

permite acceder a los Servicios Méviles en cualquier destino terrestre dentro del coi nte en el gue realice
su Pedido. EL Plan "Global” le permite acceder a los Servicios Maviles en cualquier destino terrestre donde
Starlink proporcione cobertura activa en todo el mundo. EL Servicio Mévil no se puede utilizar en

movimiento sin comprar datos adicionales del Servicio de Prioridad Mévil. El Servicio Movil se p

reanudar en cualguier momento. Cuando no esté pausado, la tarifa mensuval de suscripcion Movil se cobraré de|
inmediato, de forma prorrateada. Si utiliza Servicios Mér urante mas de dos meses en un p

su direccion de envio, Starlink puede requerir que cambie su direccion registrada a su nueva ubicacion. Los
cargos del Servicio Movil de Starlink continuaran hasta que usted pause el Servicio a través de su cuenta de
Starlink.

b) Datas Mdviles. E| Plan de Servicio Mévil incluye una cantidad ilimitada de datos "Méviles”. Los datos Maviles
que se asignan a los usuarios siempre tienen menor prioridad que los de otros Planes de Servicio de Starlink, Lo
que produce un deterioro del Servicio y velocidades més ler 2| y durante las horas

informacian sobre el rendimiento esperado. Las velocidades estable

no estén garantizados y dependen en gran medida de las éreas geogréficas. Los usuarios del Servicio Mavil con|
idades de un gran ancho de banda, uso en movimiento o uso maritimo pueden optar por un Plan

Servicio de Prioridad Mé pagar por datos Prioritarios Méviles por GB en virtud de su Plan de Servi

(consulte la Seccién 2.5(b)).

Planes de Servicio de Prioridad Mavil

Imagen #5: Informacién sobre planes con Movilidad y sus condiciones.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-76?regionCode=CR.

También, la informacién publicada en el enlace Términos de Servicio Starlink, incluye,
como se indico anteriormente, condiciones que deben ser consistentes y estar incluidas
en el contrato, ademas la informacioén tiende a ser confusa, como cuando se sefiala que
la legislacién aplicable sera la de Costa Rica y ante los tribunales peruanos, por lo que
resulta necesario revisar la redaccion de toda la informacién publicada.

LEGISLACION APLICABLE.

Enel de l ele ao n o erdo y cualquier

disputa entre n S . e Ac E "Disputas ran e interpretaran de

acuerdo con la le;

en Marte c 8 e arship u otra nav X ene e como un planeta

libre y que ningiin gobierno terrestre tiene autoridad o soberania sobre | marcianas. En consecuencia, las
resolverdn a través de principi utono cidos buena fe, omento del asentamiento en

Atencién al cliente. EL L ] onible para los Servicios y el Kit en el Portal del
arlink y ] ta que |

able, dicho términa
términos del

Imagen #6: Informacion sobre los términos y condiciones de Starlink.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-76?regionCode=CR.

La informacién sobre las velocidades de los paquetes es confusa, en el enlace de los
planes no se indican las velocidades contratadas, sin embargo, igualmente se publican
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el

de

OBSERVACIONES

velocidades que no corresponden a servicios fijos sin indicar que no aplican para Costa
Rica.

Velocidades esperadas por plan de servicio

PLAN DE SERVICIO MOBILE

(MOVILIDAD)

MOBILE PRIORITY
(MOVILIDAD)

STANDARD (FIJO) PRIORITY (FIJO)

DISPONIBILIDAD 299% z99% 200% 200%

Haga clic para 40220 Mbps 40-220 Mbps
velocid:

descarg

Haga clic para ver
velocidades de carga

825 Mbps 210 Mbps 825 Mbps

Haga clic para
obtener latencia

Imagen #7: Informacion sobre los términos y condiciones de Starlink.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1470-99699-90.

En razén de lo anterior, es que resulta necesario que la informacion publicada en el sitio
https://www.starlink.com/legal, cuando se selecciona Costa Rica
(https://www.starlink.com/legal?regionCode=CR) incluya Unicamente informaciéon que
resulte aplicable para Costa Rica y sea consistente con lo incluido en la caratula y el
contrato de adhesion.

FUNDAMENTO
JURIDICO

24
noviembre del
2023, Starlink
aporto
la personeria
juridica del
operador y
aporto el

“CONTRATO

()"

Que,
de

copia

DE
ADHESION

PARA LA
PRESTACION

DEL

SERVICIO DE
ACCESO A

INTERNET

SATELITAL”,
para que esta

Direccioén

efectuara la segunda revision. Posteriormente, el dia 27 de noviembre del 2023 el operador remitio
una nueva version del contrato objeto de homologacién, para que se realizara la revision formal. (NI-
14307-2023 y NI-14411-2023).

4) Que segun oficio 10237-SUTEL-DGC-2023 del 30 de noviembre de 2023, debidamente notificado el
dia 4 de diciembre de 2023, la Direccion General de Calidad previno al operador sobre las segundas
observaciones al contrato de referencia, en donde se indic6 a Starlink que, en el plazo maximo de 5
dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes al contrato:

OBSERVACIONES
Observaciones a la caratula del contrato
En la casilla correspondiente al plazo de instalacién, se debe incluir que éste es de 4 dias

habiles; tomando en consideracion la naturaleza del servicio y que Gnicamente se ofrece
el servicio de acceso a Internet fijo via satelital, por lo que el plazo es Unico.

FUNDAMENTO
JURIDICO

Por Tanto XV de la
resolucién RCS-234-
2023.

Articulo 26 del RPCS.

El nimero gratuito incluido en la caratula del contrato no es de cobro revertido, de las
pruebas realizadas por esta Superintendencia se registré que el servicio no es gratuito y
gener6 cobros en los operadores Kélbi y Claro, por lo que, se recuerda la necesidad de
contar con un servicio de acceso gratuito para los usuarios finales, por cuanto, hasta no
cumplir con dicho requisito se podra superar el procedimiento de homologacion.

. Numero de Numero Registro Acceso al Centro de
Oty @2 Qe Origen ‘ Destino Cobros Telegestion de StarLink Si/No
Kolbi (Prepago) 86253006 46009715 Si Si
Claro (Prepago) 71687852 46009715 Si Si
Liberty (Prepago 61416775 46009715 No Si

Observaciones al contrato
En la clausula 15 sobre Calidad del servicio se deben eliminar los indicadores de tiempo
de instalacion relacionados a los casos en los que no haya infraestructura disponible
inmediatamente y cuando no existe, ya que, segln se indic6 al contarse con cobertura en
todo el territorio nacional y por la naturaleza del servicio, el Unico plazo aplicable es el de
4 dias habiles.

Articulo 11 incisos 2)
sub inciso i); 36 inciso
4) del RPUF.
RCS-234-2023.

Por Tanto XV de la
resolucién RCS-234-
2023.

Articulo 26 del RPCS
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OBSERVACIONES

La clausula 17 sobre la atencién y reparacion de fallas que afecten el servicio se debe
incluir el primer y dltimo parrafo de la clausula del contrato modelo, ya que al incluir el texto
que se eliminé informacion relevante.

Ademas, en la misma clausula, se informa que el operador no realiza la instalacion del
servicio y se dan los enlaces para consultar la informacién relacionada con dicho tema, al
respecto es necesario indicar que se debe contar con una clausula especifica sobre la
instalacion del servicio, por lo que, dicha informacién debe ser eliminada de la clausula 17
e incluida en una nueva especifica de la instalacion.

FUNDAMENTO
JURIDICO

Articulo 11 inciso 28)
RPUF.

Articulos 11, inciso 2)
subincisos ii) y vii); 22
al 27; 33; 36, inciso
18); 46 inciso 2) y; 48
inciso 2) del RPUF.

Revisando el enlace incluido en la clausula 25 sobre el tratamiento de los datos personales
se considera necesario que se revise la informacion publicada en su sitio WEB al respecto,
para que se ajusten a lo establecido en la legislacion sobre protecciéon de datos. Para lo
anterior se les remite la clausula del contrato modelo;

“Clausula X. Tratamiento de datos personales. En caso de que el usuario final autorice en
la caratula de este contrato, el uso de sus datos personales, el operador/proveedor aclara
que: (Detallar los fines para los cuales se requiere la informacién personal del usuario final,
las entidades con las cuales se compartira esta informacion y demas requisitos exigidos
por la Ley N°8968).”.

Articulo 45 inciso 1)
de laLGT.
Ley N°8968.

Se mantiene la observacion relacionada con la necesidad de incluir las clausulas que a
continuacion se enumeran, para lo cual se remite al contrato modelo:

7.  Deposito de garantia: si no se realiza este cobro asi se debe indicar en la

caratula y en el contrato. Se puede sefala un “N/A” de “no aplica”.

8. Condiciones y plazos de instalacién.

9.  Reactivacion.

10. Reconexion.

11. Desactivacion y desconexién de servicios adicionales.

Observaciones al sitio WEB

En la seccion de términos y legal del sitio WEB?, especificamente en la pestafia de
Términos de servicio de Starlink se incluye un enlace a politicas de uso justo del operador;
razén por la cual, es necesario utilizar un lenguaje distinto, toda vez, en Costa Rica dichas
politicas ya no estan autorizadas para ningun servicio. Ademas, en el caso de Starlink una
seccion de estas disposiciones estan dirigidas méas a la neutralidad de red, sin embargo,
es necesario que se revise toda la seccion de politicas de uso justo, para asegurarse que
no se esta aplicando dichas disposiciones a los usuarios en Costa Rica, especialmente lo
sefialado para los servicios fijos.

b) Datos adicionales de Prioridad o Prioridad Mavil. Si corresponde, cargos automaticos adicionales por GB de
uso de datos, si opta por comprar datos adicionales de Prioridad o Prioridad Mavil después de alcanzar su limite
de datos en virtud de ciertos Planes de Servicio. Puede hacer un sequimiento de su uso excesivo de datos
mensual y comprar datos adicionales de Prioridad o Prioridad Movil en cualquier momento a través de la
aplicacion Starlink o a través de su cuenta Starlink. Su uso excesivo de datos por mes también se mostrara en

ma factura mensual. Una vez que se inscriba, se le facturaran automaticamente los datos adicionales
de Prioridad o Prioridad Mévil utilizados hasta que se dé de baja, incluyendo en los siguientes ciclos de

facturacién. Puede darse de baja de la compra de Prioridad o Prioridad Mévil adicionales en cualquier momento

a través de su cuenta en el Portal del Cliente de Starlink. Puede encontrar informacién adicional en las
Preguntas Frecuentes de Starlink y \a Politica de uso justo de Starlink.

Imagen #1: Informacién sobre datos adicionales y enlace a politicas de uso justo.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-767regionCode=CR.

SERVICIOS FIIOS

« Plan de servicio Standard. El plan de servicio Standard asigna una cantidad
clientes. EL Plan de servicio Standard esta disefiado para uso personal, familiar o doméstico. Consulte las
Especific

tada de datos “Standard” cada mes a los

nes de Starlink para obtener detalles sobre el rendimiento esperado segin el Plan de servicio. Starlink

busca distribuir datos estandar entre nuestros usuarios de manera justa y equitativa. Si los patrones de ancho de banda

superan sistematicamente lo que se asigna a un usuario residencial tipico, Starlink puede tomar medidas de gestion de
red, como reducir temporalmente las velocidades de un cliente, para prevenir o mitigar la congestion de los Servicios.
Es mas probable que estas acciones afecten a las aplicaciones que consumen mucho ancho de banda, como la
transmision de videos, juegos o la descarga de archivos grandes. Los clientes plan Standard Service con necesidades de
ancho de banda elevadas deben considerar la posibilidad de actualizar a un plan Priority Service. Consulte las
Condiciones de servicioy \as Preguntas frecuentes para obtener mas detalles.

Imagen #2: Politicas de uso justo en servicios fijos.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1469-65206-75.

En la misma pestaiia de politicas de uso justo, asi como de términos de servicio se
continGa mencionando informacién sobre planes movilidad, los cuales se entiende que no
son aplicables en Costa Rica, por lo que, la informacién al respecto debe ser eliminada o
indicar expresamente que no son de aplicacién para nuestro territorio.

Articulo 36 inciso 5) y
46 inciso 6) del
RPUF.

Articulos 11, inciso 2)
subincisos ii) y vii); 22
al 27; 33; 36, inciso
18); 46 inciso 2) y; 48
inciso 2) del RPUF.
Articulo 26 del RPCS
Articulos 30, 31y 32
del RPUF.

RCS-185-2021
denominada
“ACTUALIZACION
SOBRE LA
DETERMINACION
DE LOS
PARAMETROS QUE
GARANTICEN AL
USUARIO FINAL EL
DERECHO DE
INFORMACION Y EL
ACCESO
FUNCIONAL DEL
SERVICIO DE
INTERNET MOVIL
PARA EL PERIODO
2022-2023".

Articulo 45 inciso 1)
de laLGT.

Capitulo 1V del RPUF.
Articulo 34 del RPUF.

Articulo 62 del RPUF
y 22 de la LNJ.

RCS-152-2017
denominada
“UMBRALES DE
CUMPLIMIENTO
PARA LOS
INDICADORES
ESTABLECIDOS EN
EL REGLAMENTO
DE PRESTACION Y
CALIDAD DE
SERVICIOS (RPCS)”.

Ley N°8968.

1 https://www.starlink.com/legal?regionCode=CR
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FUNDAMENTO
JURIDICO

OBSERVACIONES
SERVICIOS DE MOVILIDAD

« Plan de Mobile Service. El plan de Mobile Service asigna una cantidad ilimitada de datos “Mobile” cada mes a los
clientes. Los datos méviles estan disefiados para un uso portatil basado en tierra y de baja demanda, como acampar o
vivir némadamente. Los datos maviles asignados a los usuarios de Mobile siempre se depriorizan en comparacién con
otros planes de servicio de Starlink, Lo que resulta en un servicio degradado y velocidades mas lentas en areas
congestionadas y durante las horas pico. Las velocidades indicadas y el uso ininterrumpido del Servicio no estan
garantizados y dependen en gran medida de las areas geograficas. Los datos maviles no estan disponibles en mar
abierto. Consulte las Especificaciones de Starlink para obtener detalles sobre el rendimiento esperado segin el Plan de
servicio. Es mas probable que las aplicaciones intensivas de ancho de banda, como la transmisién de video y los juegos,
se vean afectadas. Los usuarios de dispositivos méviles con necesidades de ancho de banda, movimiento u océano
elevadas deben considerar la posibilidad de actualizar a un plan de servicio Mobile Priority u optar por pagar los datos de
Mobile Priority por gigabit a través de su plan de servicio mavil. Consulte las Condiciones de servicioy las Preguntas
frecuentes para obtener mas detalles.

PLANES MOBILE SERVICE
Imagen #3: Informacién sobre servicios de movilidad.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1469-65206-75.

Continuando en la seccién de Términos del servicio, es necesario revisar la redaccion de
la seccién 9 sobre la indemnizacion que recae sobre los usuarios finales, para que se
ajusten a la normativa vigente, toda vez, los usuarios finales no pueden renunciar a sus
derechos y para la aceptacion de condiciones y cargas se requiere su manifestacion
expresa de aceptacion, por lo que se recomienda eliminar esta seccion.

INDEMNIZACION.

Usted se compromete a compensar y eximir de responsabilidad a Starlink frente a todas las reclamaciones,
responsabilidades, dafios y perjuicios, costos y gastos, incluidos, entre otros, los honorarios razonables de abogados,
que surjan de estos Términos, cualguier uso de su cuenta y su uso de los Servicios, o en relacion con ello. Esto incluye,
sin limitacion: (a) responsabilidad por todas las consecuencias que surjan de acciones por parte de usted o de

cualquier usuario de su cuenta en violacion de estos Términos, la Politica de uso aceptable, o cualquier ley o

reglamentacion; (b) actos negligentes, imprudentes o intencionalmente ilicitos por parte de usted o cualquier usuario
de su cuenta; y (c) cualquier incumplil to por su parte de cualguiera de los pactos establecidos en estos Términos.
Imagen #4: Informacién sobre indemnizacion.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-76?regionCode=CR.

En la seccion 11, sobre la Legislacién aplicable, es necesario limitarse al territorio nacional
de Costa Rica, por lo que, debe eliminarse cualquier referencia a otros lugares.

La informacién incluida en la seccion 12 sobre condiciones generales debe ser revisada y
ajustada a la legislacién vigente, toda vez, la autorizacién para recibir informacion y el
medio para recibirla se acepta y establece en la caratula del contrato, de igual manera, la
obligaciéon de mantener los registros y contratos corresponde al operador.

Registros. Debe conservar copias de estos Términos y cualquier recibo de venta u otros materiales relacionados

con su compra del Kit y los Servicios Starlink para sus registros. Puede solicitar una copia de estos Términos

para iniciar sesion en el Portal del cliente de Starlink. Starlink se reserva el derecho de sustituir, cambiar,
cancelar o realizar adiciones a cualquier parte de estos Términos en cualquier momento mediante notificacion
a usted, y su uso continuo de los Servicios constituye la aceptacion de los Terminos actualizados. Starlink le
notificara por escrito 30 dias antes de cambiar sustancialmente sus Términos. Visite el Portal del Cliente de
Starlink para conocer los términos mas recientes.

Politica de entrega electrdnica, consentimiento del cliente y avisos. Usted acepta recibir todos los acuerdos,
actualizaciones, divulgaciones, politicas, avisos y otra informacion (en conjunto, “Avisos”) proporcionados por
Starlink o sus filiales a través de entrega impresa y/o electronica a entera discrecion de Starlink. Starlink puede|
entregarle o mostrarle Avisos por correo electrénico o ventana emergente, o publicando un mensaje en los

Sel ios o en el Portal del Cliente de Starlink. Es posible que reciba mensajes de texto, correos electronicos u
otras comunicaciones periadicas de Starlink, como avises sobre el vencimiento de su cuenta y cambios en
estos Terminos.

Imagen #5: Informacion sobre condiciones generales.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-76?regionCode=CR.

En el enlace https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1470-99699-90, se incluye
un cuadro con parametros y especificaciones que debe ser sustituido para que sea
consistente con el incluido en el contrato de adhesion y de acuerdo con los umbrales del
RPCS. Asimismo, se incluye informacién sobre la FCC de Estados Unidos, la cual se debe
sustituir por los procesos aplicables en Costa Rica.

En el enlace de Politica de privacidad de Starlink,
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1000-41799-67?regionCode=CR, como
se indicé en las observaciones al contrato, estas deben de revisarse para que se ajusten
a las disposiciones de la legislacion de proteccion de datos nacionales.

En el enlace de Politica de uso razonable y politica de gestion del tréafico,
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1469-65206-75, se incluye otro enlace
para consultar los precios de los datos priority adicionales, sin embargo, la informacién
esta en inglés y debe estar en idioma espafiol, y los precios ahi establecidos deben ser
consistentes con los sefialados en la otra seccién de la pagina WEB.

En relacion con el enlace de User Contentet License, Release & Waiver, a saber,
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1486-43578-82?regionCode=CR, es
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6)

el

del

OBSERVACIONES

necesario indicar que la informacion debe estar publicada en idioma espafiol, y aclarar que
estas indicaciones no resultan aplicables a la provision del servicio de telecomunicaciones
sino que esta dirigido al uso de la WEB.

Finalmente, debe quedar claro en toda la informacion publicada en la WEB que cualquier
modificaciéon al servicio en relaciéon con la velocidad, no puede afectar o _modificar la
velocidad contratada, ya que esa es la velocidad que se compromete a brindar el operador
durante la relacién contractual.

FUNDAMENTO

JURIDICO

()"

5) Que,
5 de
diciembre
2023,
Starlink
remiti6 en

tiempo una nueva version corregida del contrato, en respuesta al oficio nimero 10237-SUTEL-DGC-
2023. (NI-14708-2023).

Que segun oficio 10424-SUTEL-DGC-2023 del 7 de diciembre de 2023, debidamente notificado en la
misma fecha, la Direccién General de Calidad previno al operador sobre las terceras observaciones
al contrato de referencia, en donde se indicd a Starlink que, en el plazo méximo de 3 dias habiles,
debia realizar los siguientes ajustes al contrato:

OBSERVACIONES

Observaciones a la caratula del contrato

En la casilla correspondiente al nombre del plan se eliminé la palabra “Residencial” ya
que como se ha indicado en las observaciones anteriores, estos espacios deben quedar
en blanco para que sean completados de acuerdo con cada caso en concreto, ya que se
ofrece otros planes y no solo el residencial.

Observaciones al contrato
En la clausula 17 sobre la atencién y reparacion de fallas que afecten el servicio se
corrigié un error de redaccion, toda vez, en el parrafo cuarto de dicha clausula se indicé

i,

que se le enviara una terminal “'son” costo para usted”, y se cambié a “sin”.

FUNDAMENTO
JURIDICO

Por Tanto XV de la
resolucion  RCS-
234-2023.

Articulo 45 inciso 1)
LGT

En la clausula 20 sobre Reactivacion y reconexién se incluy6 con control de cambios la
redaccion de las clausulas el contrato modelo con la indicacién de los plazos aplicables
en cada caso, ya que con los cambios realizados solo se establecié que no se realizaba
cobro por la reactivacion y reconexion de los servicios y el operador debe cumplir con
los plazos normativos.

Articulos 31 y 32
del RPUF

La clausula 27 sobre el Procedimiento de intervencion de la Sutel se eliminé el nimero
del articulo de la Ley General de la Administracién Publica, en aras de evitar una
maodificacién contractual en caso de que se presente una modificaciéon en la numeracion
de dicha Ley.

Observaciones al sitio WEB

Se mantiene lo sefialado en las observaciones y en la reunién realizada el 4 de diciembre
de 2023, sobre la necesidad de indicar expresamente precios finales en el sitio WEB, es
decir, se debe sefalar que todos los precios deben incluir el impuesto de valor agregado
(IVAI), asi como, otras cargas como el impuesto rojo y el 911.

Articulo 45 inciso 1)
LGT
RCS-234-2023.

Articulo 7 de la Ley
N°7566 “Creacion
del Sistema de
Emergencias 911”7
Articulo 2 de la Ley
N°9896 “Reformas
de la Ley 8690,
Creacion de la
Contribucion

Parafiscal al
Servicio de la
Telefonia Movil y
Convencional,

Prepago, Pospago
o cualquier otra

modalidad de
Telefonia
destinada al

financiamiento de
la Asociacion Cruz
Roja

de velocidad contratada (“Para efectos de claridad, se aclara en este acto que toda la
informacion publicada en la WEB y cualquier modificacion al servicio en relacién con la
velocidad, no puede afectar o modificar la velocidad minima contratada e indicada en la

Costarricense”.
Se mantiene la observacién realizada sobre la utilizacién de la frase de “Politica de uso RCS—185—2021
) S . . . L denominada
justo de Starlink”, ya que como fue sefialado en observaciones anteriores y en la reunién | . 5
X . C o - R ‘ACTUALIZACION
virtual sostenida el 4 de diciembre de este afio, se debe utilizar un lenguaje distinto, toda SOBRE LA
vez, en Costa Rica dichas politicas no estan autorizadas para ningun servicio y, ademas, P
. - . X ' DETERMINACION
en la informacién contenida el enlace (https://www.starlink.com/legal/documents/DOC- DE LOS
1503-79753-76?regionCode=CR) se debe indicar claramente, como fue incluido en el <
= . L. . o PARAMETROS
contrato de adhesion, que cualquier reduccion de velocidad no puede afectar el minimo QUE

GARANTICEN AL
USUARIO FINAL

EL DERECHO DE
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OBSERVACIONES

caratula del presente Contrato, misma que esa es la velocidad minima que Starlink se
compromete a brindar a lo largo de la relacién contractual.”).

PLANES DE SERVICIO FIIOS

41 Plan de Servicio Estandar. E| Plan de
personal, familiar o doméstico en una u
obtener informacion sobre el rend

en virtud del Plan Est

standar”. En tiempas de co

arga de archi
ades de ancho de banda g
dmi n de red de Starlink pueden optar por un Plan de Servicio Prioritario. La atencitn
mplementaria par ciales o gubername ca mplo,

i6n modificada o certifica jo el Plan de

Imagen #1: Informacién sobre datos adicionales y enlace a politicas de uso justo.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-76?regionCode=CR.
Es importante que para los planes “Mobile” se utilice en espafiol un término diferente a

“Movil’”, toda vez, en Costa Rica, ese término se utiliza para otros servicios y cuenta con
una regulacién diferente.

MOVIL

Ideal para viajeros, nomades y
autocaravanas

Datos Méviles ilimitados en tierra
Portabilidad

Pausa del servicio

Imagen #2: Informacién sobre el plan Movil. https://www.starlink.com/service-plans.

Se mantiene la observacion realizada y relacionada con la informacién contenida en el
enlace https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1470-99699-90, toda vez, se
mantiene el cuadro con parametros y especificaciones que no corresponden a las
incluidas en el contrato y a la publicada en la pestafa de “Indicadores de calidad”, por lo
que debe ser sustituido para que sea consistente con los umbrales del RPCS. Asimismo,
se incluye informacién sobre la FCC de Estados Unidos, por lo que se debe indicar que
esa informacion solo aplica para los servicios en barcos por las regulaciones de la FCC.

s esperadas par plan de

STANDARD (FLIO) PRIORITY {FLIO) MOBILE

(MOVILIDAD)

MOBILE PRIORITY
(MOVILIDAD)

299%

40-220 Mbps

825 Mbps 210 Mips
sdades de carga

Haga clic para
abtener istencia

Imagen #3: Informacion de velocidades de los planes.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1470-99699-90.

Contintia siendo necesario que la informacion contenida en el documento de PDF que
se encuentra en el enlace de Politica de uso razonable y politica de gestion del trafico,
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1469-65206-75, se presente en idioma
en espafiol con precios finales. Adicionalmente se solicita que los precios ahi
establecidos sean consistentes con los sefialados en la otra seccién de la pagina WEB.

FUNDAMENTO
JURIDICO

INFORMACION Y
EL ACCESO
FUNCIONAL DEL
SERVICIO DE
INTERNET MOVIL

PARA EL
PERIODO  2022-
2023,

Articulo 45 inciso 1)
de la LGT.

Articulo 34 del
RPUF.

RCS-152-2017
denominada
“UMBRALES DE
CUMPLIMIENTO
PARA LOS
INDICADORES
ESTABLECIDOS
EN EL
REGLAMENTO
DE PRESTACION
Y CALIDAD DE
SERVICIOS
(RPCS)”.

Articulo 48 de la
LGT.
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FUNDAMENTO

OBSERVACIONES JURIDICO

FAIR USE POLICY
Price for Priority Service, Additional Priority Data, and Mobile Priority Data

Country Priority 6TB

Australia AUD 209.00 8000 203000 08 290
Austria EUR 9300 1060.00 035 191
Bahamas usD 0.0 500000 055 200
Barbados. uso 7900 14L00 28200 845,00 08 200
Belgium EUR 9300 3000 106000 ) 191
Brazil BRL 0 73000 145000 434000 [ 1026
Bulgaria BGN 18200 15000 9000 206000 0.8 74
Canada cap 185.00 12000 63500 \92000 044 263
Chite o 6410000 71700000 25000 173050
Christmas Island AUD 2990 17600 748.00 223300 07 kAL
Gaatalin gl AUD 2% amee e 223m0 074 ) 319
Colombia cop 37100000 57400000 15L000.00 245100000 124000 875312
Costa Rica CRC 42700.00 8780000 174,00.00 5270000 180.00 126794

Imagen #4: Lista de precios. https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1469-
65206-75.

DATOS ESTANDAR ILIMITADOS

PRIORIDAL
40 GB

TORIDAY: 85,000 C
PRIORIDAD: 169.000 C

PRIORIDAI
PRORIDA: 505,000 C

Imagen #5: Lista de precios de datos prioridad. https://www.starlink.com/service-

plans.

Se mantiene la observacion realizada sobre el enlace de User Contentet License,
Release & Waiver, a saber, https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1486-
43578-827regionCode=CR, ya que la informacién continGa en ingles y debe ser
presentada en idioma Espafiol.

En la pestaria de “Canales de atencion a clientes” se establecié que el plazo de atencion
de las reclamaciones es de 5 dias habiles, al respecto, se debe aclarar que el plazo
maéaximo de atencién y resolucién de reclamos es de 10 dias naturales, aunque el plazo
de 5 dias habiles es menor, en Costa Rica y por los feriados nacionales, como por
ejemplo el caso de Semana Santa, este plazo podria llegar a ser superior a los 10 dias
habiles, por lo que debe corregirse, se sugiere la siguiente redaccién: “Una vez que
recibamos un reclamo, le sera facilitado el cédigo o nimero de consecutivo, y lo
resolveremos dentro del plazo de 10 dias naturales, indicando si su reclamo fue aceptado
en su totalidad en parte, o si lo rechazamos”. Asimismo, se debe eliminar lo que se
encuentra dentro del cuadro de color rojo de la imagen siguiente, porque implica la
imposicién de un plazo indeterminado para la solucién definitiva de la reclamacién que
evidentemente excede el plazo de 10 dias naturales del articulo 48 de la Ley General de
Telecomunicaciones.

COMO RESOLVEMOS LAS QUEJAS

Una vez que recibamos un reclamo, le notificaremas dentro de Ins cinen dias hahiles si acentamns el renlamo en s totalidad

o en parte, o si lo rechazamos. En su cas), incluiremos un plazo para la solucion definitiva de la situacion que da lugar a su
reclamacion.

Imagen #6: Detalle del plazo para resolver quejas.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1514-62808-71?regionCode=CR.

Como se indic6 en la reunion virtual del 4 de diciembre de este afio, toda la informacion
publicada debe ser consistente y es necesario que los planes cuenten con velocidades
minimas establecidas, y no con rangos, sin embargo, a pesar de que se modificaron en
la informacién relacionada a planes Estandar, para los demas se mantienen rangos de
velocidad y umbrales de calidad que no se ajustan a los establecidos en el RPCS, por lo
que estos deben ser modificados.
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el

OBSERVACIONES

INTERNET DE ALTA VELOCIDAD DISENADO PARA EMPRESAS

DESCARGA
40-220+ MBPS

SUBIR
8-25+ MBPS

Imagen #7: Detalle del plazo para resolver quejas.
https://www.starlink.com/business/fixed-site.

Nuevamente, segln se ha indicado, debe quedar claro en toda la informacién publicada
en la WEB que cualquier modificacion al servicio en relacion con la velocidad, no puede
afectar o _modificar la velocidad contratada, ya que esa es la velocidad que se
compromete a brindar el operador durante la relacién contractual. Por lo que, como se
desprende en la siguiente imagen, se debe aclarar que no se podra afectar la velocidad

contratada

SERVICIOS F1JOS

« Plan de servicio Standard. El plan de servicio Standard asigna una cantidad ilimitada de datos “Standard” cada mes a los

clientes. EL Plan de servicio Standard esta disefiado para uso personal, familiar o doméstico. Consulte las
Especificaciones de Starlink para obtener detalles sobre el rendimiento esperado segun el Plan de servicio. Starlink

busca distribuir datos estandar entre nuestros usuarios de manera justa y equitativa. Si los patrones de ancho de banda

superan sistematicamente lo que se asigna a un usuario residencial tipico, Starlink puede tomar medidas de gestion de
red, como reducir temporalmente las velocidades de un cliente, para prevenir o mitigar la congestion de los Servicios.
Es mas probable gue estas acciones afecten a las aplicaciones que consumen mucho ancho de banda, como la
transmisién de videos, juegos o la descarga de archivos grandes. Los clientes plan Standard Service con necesidades de
ancho de banda elevadas deben considerar la posibilidad de actualizar a un plan Priority Service. Consulte las
Condiciones de servicio y \as Pregunias frecuentes para obtener mas detalles.

Imagen #8: Reduccién de velocidad por uso justo.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1469-65206-75.

LATENCIA
25-60 MS

FUNDAMENTO
JURIDICO

()"
7 Que,
11 de

diciembre del
2023, Starlink

remitio en
tiempo una
version  final

corregida del
contrato y la
caratula, en
respuesta  al
oficio nudmero

10424-
SUTEL-DGC-
2023. (NI-

14938-2023).

8) Que
segun  oficio
namero

10570-
SUTEL-DGC-

2023 del 12 de diciembre de 2023, debidamente notificado el 13 de diciembre del mismo afio, la
Direccidon General de Calidad, tomando en consideracion que los cambios necesarios corresponden
Unicamente al sitio WEB de Starlink, previno al operador sobre las cuartas observaciones, en donde
se indicé al operador que, en el plazo maximo de 3 dias habiles, debia realizar los siguientes ajustes
al contrato:

OBSERVACIONES

Observaciones al sitio WEB

Se insiste en la necesidad de acatar lo sefialado en las observaciones anteriores
y en las reuniones sostenidas, sobre el indicar expresamente los precios finales
en el sitio WEB, es decir, se debe sefialar que todos los precios incluyen el
impuesto de valor agregado (IVAI), asi como, otras cargas como el impuesto rojo
y el 9-1-1. Por lo que, deben incluir en todos los precios del sitio WEB dicha
informacién. Se sugiere que se incluya un asterisco con dicha informacién y se
propone se utilice la siguiente frase: “*Todos los precios incluyen el IVA asi como
toda carga legal aplicable al servicio”.

FUNDAMENTO

JURIDICO

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

Articulo 2 de la Ley N°9896
“Reformas de la Ley 8690,
Creacion de la
Contribucion Parafiscal al
Servicio de la Telefonia
Mévil 'y  Convencional,
Prepago, Pospago o
cualquier otra modalidad
de Telefonia destinada al
financiamiento de la

Asociacion  Cruz  Roja
Costarricense”.
RCS-185-2021
denominada

Se mantiene la observacién realizada sobre la necesidad de incluir en todo el | “ACTUALIZACION SOBRE

sitio WEB, es decir, en cada uno de los parrafos del sitio WEB o al final de cada
una de las pestafias o0 enlaces en los que se especifica que se podra reducir la
velocidad, que cualquier reduccion de velocidad no puede afectar la velocidad
contratada, como se indico en las observaciones anteriores se puede utilizar la
misma redaccién utilizada e incluida en el contrato de adhesion. (“Para efectos
de claridad, se aclara en este acto que toda la informacion publicada en la WEB
y cualquier modificacion al servicio en relacion con la velocidad, no puede afectar
o modificar la velocidad minima contratada e indicada en la caratula del presente
Contrato, misma que esa es la velocidad minima que Starlink se compromete a
brindar a lo largo de la relacion contractual.”).

LA DETERMINACION DE
LOS PARAMETROS QUE

GARANTICEN AL
USUARIO FINAL EL
DERECHO DE
INFORMACION Y EL
ACCESO FUNCIONAL
DEL SERVICIO DE

INTERNET MOVIL PARA
EL PERIODO 2022-2023".

Articulo 45 inciso 1) de la
LGT.
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OBSERVACIONES FU?UDQII\D/IIICE:NOTO () -
PLANES DE SERVICIO FUOS
‘ ‘ Articulo 34 del RPUF. 9) Que,
) segin  oficio
sin Articulo 48 de la LGT. namero del 15
de diciembre del
2023, remitido
a esta

Imagen #1: Informacion sobre datos adicionales y enlace a politicas de uso
justo. https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1503-79753-
767?regionCode=CR.

SERVICIOS FlIOS

ilimitada de datos “Standard” cada mes a los

os e justay eq . p cho a
superan sistematicamente lo que se asigna a un usuario residencial tipico, Starlink puede tomar medidas de gestion de
red, como reducir temporalmente las velocidades de un cliente, para prevenir o mitigar la congestion de los Servicios.
Es mas probable que estas acciones afecten a las aplicaciones que consumen mucho ancho de banda, como la

01T GE VIGEUS, JUBGUS Ut GESCalGa Ue G CIilvas G aiiGes: COS CUEIEs Diai S aiual U Seivice Coil TIECesiiaues Ge
ancho de banda elevadas deben considerar la posibilidad de actualizar a un plan Priority Service. Consulte las
Condiciones de servicioy las Preguntas frecuentes para obtener mas detalles.

Imagen #2: Reduccion de velocidad.
https://www.starlink.com/legal/documents/DOC-1524-31994-74.

Se mantiene la observacién sobre la importancia de que para los planes “Mobile”
se utilice en espafriol un término diferente a “Mévil”, toda vez, en Costa Rica, ese
término se utiliza para otros servicios y cuenta con una regulacion diferente.

MOVIL

Ideal para viajeros, némades y
autocaravanas

Datos Méviles ilimitados en tierra
Portabilidad

Pausa del servicio

Imagen #3: Informacion sobre el plan movil. https://www.starlink.com/service-
plans .

Se reitera la observacién respecto a que los planes cuenten con velocidades
minimas establecidas, y no con rangos, sin embargo, a pesar de que habian sido
modificados para el plan estandar, actualmente ningin plan cuenta con la
velocidad minima contratada, y para los demés planes se mantienen rangos de
velocidad y umbrales de calidad que no se ajustan a los establecidos en el
RPCS, por lo que estos deben ser modificados.

CONECTIVIDAD EN MOVIMIENTO EN TODO EL MUNDO

DESCARGA SUBIR LATENCIA
40-220+ MBPS 8-25+ MBPS MENOS DE 99 MS

Imagen #4: Detalle del plazo para resolver quejas.
https://www.starlink.com/business/mobility.

Superintendencia segun correo electronico del mismo dia, Starlink sefialé6 que se compromete a
realizar los cambios requeridos en la WEB; sin embargo, requieren un plazo mayor para ejecutarlos,
indicando que los mismos estaran publicados a més tardar el 15 de marzo de 2024 y aporté imagenes
de cémo se visualizarian los cabios solicitados en el oficio nimero 10570-SUTEL-DGC-2023.

10) Que, del andlisis de la Gltima version corregida del contrato sometido a valoracion y de la informacion
adicional aportada, la cual se adjunta a este informe, esta Direccion concluye que se acogieron la
totalidad de las observaciones solicitadas, por lo que, su contenido se ajusta a lo dispuesto en el
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ordenamiento juridico vigente y cumple a cabalidad con los contenidos dispuestos en capitulo VIII del
RPUF, asi como, con los requisitos dispuestos en la resolucion numero RCS-234-2023. Ademas, no
violenta de manera alguna, los derechos de los usuarios finales de los servicios de
telecomunicaciones; razén por la cual, es criterio de esta Direccidon que resulta procedente la
homologacién del contrato marco y su caratula. Por su parte, en lo relativo al sitio WEB se
recomendara al Consejo acoger las modificaciones presentadas por el operador y brindar el plazo
sefialado para su ajuste.

POR TANTO

De acuerdo con las anteriores consideraciones de hecho y derecho y la justificacién correspondiente y con
fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, Ley 8642; Ley de Fortalecimiento y Modernizacién de
las Entidades Publicas del Sector Telecomunicaciones, Ley 8660, Ley de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, Ley 7593, el Reglamento sobre el Régimen de Proteccidon al Usuario Final, el Reglamento
Interno de Organizacién y Funciones de la Autoridad Reguladora de los Servicios Puablicos y su 6rgano
desconcentrado, la resolucion 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 caréatula y contrato modelo” y demas normativa de desarrollo y de pertinente aplicacion.

EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE:

PRIMERO: Dar por recibido y acoger el oficio 10722-SUTEL-DGC-2023 del 15 de diciembre de 2023, por
medio del cual la Direccion General de Calidad present6 para consideracion del Consejo el informe
correspondiente a la recomendacion de homologacién del contrato titulado “CONTRATO DE ADHESION
PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET SATELITAL” y su respectiva caratula,
presentado por Starlink Costa Rica, S.R.L.

SEGUNDO: Homologar la version final del contrato de adhesién que se encuentra adjunto al presente acuerdo,
denominado: “CONTRATO DE ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACCESO A
INTERNET SATELITAL” y su respectiva caratula, presentado por Starlink Costa Rica, S.R.L, conforme al
articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones, numeral 73 inciso 0) de la Ley N°7593 y su titulo
habilitante.

TERCERO: Ordenar a Starlink Costa Rica, S.R.L que, a partir de la homologacién del “CONTRATO DE
ADHESION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET SATELITAL”, Gnicamente
puede utilizar este contrato de adhesion y su respectiva cardtula para comercializar los servicios de
telecomunicaciones autorizados.

CUARTO: Ordenar a Starlink Costa Rica, S.R.L que, debera llenar de forma clara y completa todas las
casillas que resulten aplicables al servicio contratado por el usuario final y no podra alterar o modificar el
contrato posterior a su firma. En caso de incumplimiento, las clausulas incompletas o alteradas no resultaran
aplicables; y cuando exista duda en el contenido y aplicacién del contrato, se procedera a realizar la
interpretacion mas favorable para el usuario final.

QUINTO: Ordenar a Starlink Costa Rica, S.R.L que debera mantener publicado en la pagina principal del
sitio WEB el contrato homologado y su respectiva caratula. Para tal efecto, debera presentar a esta
Superintendencia la respectiva evidencia el acatamiento de esta disposicidon en un plazo maximo de 3 dias
héabiles contados a partir de la notificacion del presente acuerdo.

SEXTO: Ordenar a Starlink Costa Rica, S.R.L que, para completar el proceso de homologacion, a mas tardar
el dia 15 de marzo de 2024, debera presentar a esta Superintendencia la respectiva evidencia de las
modificaciones aplicadas en su sitio WEB con los cambios aprobados, correspondientes a la publicacion de
precios finales y las velocidades minimas contratadas, la indicacién clara y concisa en todo el sitio WEB de
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que el operador no podra reducir la velocidad minima contratada y la modificacién del nombre de los planes
“Mobile” de “Mévil” a “Itinerante”. En caso de que no se realicen los ajustes sefialados en el plazo indicado, se
tendrd como no cumplido el presente acuerdo y se realizard el proceso aplicable para dejar el acto
administrativo emitido por el Regulador sin efecto.

SETIMO: Sefialar a Starlink Costa Rica, S.R.L que se debe de abstener de realizar modificaciones en su
sitio WEB, por lo que, debe mantener en este toda la informacion requerida en la resolucion nimero RCS-234-
2023 y normativa aplicable; tal cual fue analizado en el proceso de homologacién. En caso de que se determine
una modificacion en el sitio WEB donde se elimine informacion que debe encontrarse debidamente publicada,
esta Superintendencia realizara el proceso aplicable y se considerara un incumplimiento del presente acuerdo.

OCTAVO: Indicar a Starlink Costa Rica, S.R.L que, en caso de cualquier modificacién total o parcial al
contrato de adhesiéon homologado por el Consejo de esta Superintendencia, debera superar el proceso de
homologacién, segun lo establece la resolucion RCS-234-2023, sus reformas y el Reglamento sobre el
Régimen de Proteccidén al Usuario Final.

NOVENO: Sefalar a Starlink Costa Rica, S.R.L que, de conformidad con lo indicado en su titulo habilitante
debe cumplir con el ordenamiento juridico de las telecomunicaciones, las disposiciones de la Ley General de
Telecomunicaciones, el Reglamento sobre el Régimen de 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, tomando en consideracion que la Sutel tiene la facultad de solicitar a los operadores que
efectlien ajustes parciales o totales en sus contratos de adhesién homologados, cuando asi resulte pertinente
por modificaciones normativas.

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

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

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 N°7593 y se publique en el sitio WEB de esta Superintendencia
https://sutel.go.cr/contratos-adhesion.

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
CASCANTE &%:mT)o CASCANTE ALVARADO

ALVARADO (FlRMA) Fecha: 2023.12.21 12:00:45 -06'00"

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo

Expediente: S0508-STT-HOC-01355-2023
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