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LICITACION ABREVIADA
2014LA-000010-SUTEL

“Contratacion de servicios profesionales para el analisis y propuesta de
actualizacién del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final

de los Servicios de Telecomunicaciones vigente, asi como la asesoria y
recomendacion para la implementacion de las mejores practicas
internacionales en regulacion y proteccion de los derechos de los usuarios ”

INVITACION A CONCURSAR Y APERTURA

La Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL), con cédula juridica numero 3-007-
566209, ubicada en Guachipelin de Escazu, Edificio Tapanti, tercer y cuarto piso, 100
metros al norte de Construplaza, a través de la Proveeduria recibira ofertas hasta las 14
horas del 28 de julio del afio 2014, para la contratacién de referencia, de conformidad con
la hora oficial de Costa Rica que indique el servicio 1112 del ICE.

La oferta debera presentarse por medios fisicos ante la Proveeduria de la SUTEL (tercer
piso de la SUTEL) en sobre cerrado, indicando el nimero de contratacion y el nombre del
concurso, segun lo dispone el articulo 63 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa (R.L.C.A.)

El area encargada de tramitar el procedimiento de contratacién del objeto arriba citado, es
la Proveeduria de la SUTEL, misma que proporcionara la informacién adicional necesaria
respecto a las especificaciones, documentacion, y tramites relacionados.

1. OBJETO DE LA CONTRATACION:
La presente licitacion tiene como objeto, contratar los servicios especializados para:

1.1 Revisar y analizar el clausulado actual del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién
al usuario final de los servicios de telecomunicaciones (RPUF), con el fin de determinar,
justificar y recomendar los articulos que deben ser conservados, los que deben ser
modificados y los que deben ser replanteados, asi como la incorporacién y desarrollo
de normativa dispuesta en el ordenamiento juridico costarricense que mantenga
estrecha relacion con la regulacion de los derechos de los usuarios finales.

1.2 Recomendar el ajustarte del contenido del actual Reglamento a las mejores practicas
internacionales que rigen la regulacién del mercado de telecomunicaciones, para lo
cual debera considerar, como minimo, reglamentaciones similares promulgadas por
los reguladores de paises de Latinoamérica y Europa.

1.3 Revisar y analizar algunas observaciones realizadas por el sector sobre el
Reglamento, asi como la propuesta de modificacion que sometera a conocimiento la
Direccién General de Calidad de la SUTEL vy justificar cualquier modificacién,
incorporacion o eliminacién del contenido planteado.
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1.4 Realizar un estudio que incorpore en la propuesta del Reglamento los alcances,
limitaciones y particularidades de al menos los temas relacionados con portabilidad
numérica, roaming internacional, uso fraudulento o irregular del servicio y en la red de
telecomunicaciones, registro e informacién del control de consumo por parte de los
usuarios de los servicios, envié y recepcion de comunicaciones no solicitadas, bloqueo
de llamadas entrantes y salientes por solicitud del usuario, promociones y ofertas en
la comercializacién de servicios, registro de usuarios prepago, homologacién y bioqueo
de terminales. Dicho estudio debera ajustarse a la realidad nacional y tomar en
consideracion las resoluciones que esta Superintendencia haya emitido sobre los
citados temas.

1.5 Exponer y defender las modificaciones incorporadas a la propuesta final del
Reglamento citado ante las Autoridades que los Administradores del contrato definan.

DEFINICIONES
Para los fines del presente cartel, se entendera por:
ADMINISTRACION O SUTEL: Superintendencia de Telecomunicaciones.

AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS: Consejo de la SUTEL y Junta Directiva de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Pdblicos (ARESEP).

DIRECCION GENERAL DE CALIDAD: DGC.
CARTEL: El cartel de ia presente contratacion.

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Area de Proveeduria de la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

LCA: Ley de Contratacion Administrativa No.7494.
LGT: Ley General de Telecomunicaciones N°8642.
RLCA: Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, Decreto Ejecutivo No 33411.

RPUF: Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al usuario final de los servicios de
telecomunicaciones.

OFERTA: Es la propuesta formal que un interesado en participar en esta Licitacién, dirige
a la SUTEL, aceptando la invitacion que dentro del procedimiento, implica el Cartel.

OFERENTE: Persona fisica o juridica interesada en el objeto de este concurso y que por
motivo de ello presente formal oferta.

ADMINISTRADOR DEL CONTRATO: Sera el o los funcionarios representantes de la
SUTEL, designado(s) como responsable(s) de la administracion total de esta Licitacién. El
o los Administradores estara(n) encargado(s) de la fiscalizacién y verificacién del
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cumplimiento del contrato que incluye, la inspeccion y control de calidad de los términos de
referencia de esta Licitacién.

CONTRATISTA: Persona fisica o juridica que por adjudicacion realice los servicios
contratados en esta Licitacién.

PRECIOS: La suma de dinero por la cual el oferente se compromete a la ejecucion de los
términos de esta Licitacion, de acuerdo con las especificaciones y demas requerimientos
contractuales.

ORDEN DE COMPRA O CONTRATO: Documento que suscribira la SUTEL con el
adjudicatario, una vez que quede en firme el acto de adjudicacion, en el cual quedara
formalizada la contratacion que se promueve.

ADJUDICACION: Acto por el cual la SUTEL decide conferir la contratacion del proyecto a un
Oferente.

ADJUDICATARIO: Persona fisica o juridica adjudicataria de la contratacion de referencia.

OPERADOR O PROVEEDOR DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES™":
= Un proveedor es una persona fisica o juridica, publica o privada, que proporciona
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico sobre una red de
telecomunicaciones con la debida concesion o autorizacién, segun corresponda.
Un operador es una persona fisica o juridica, publica o privada, que explota redes de
telecomunicaciones con la debida concesion o autorizacion, las cuales podran prestar
0 no servicios de telecomunicaciones disponibles al publico en general.

2. ACLARACIONES Y MODIFICACIONES AL CARTEL.

2.1 Toda solicitud de aclaracion a las disposiciones del cartel debe ser efectuada por
escrito ante el area de Proveeduria, enviandolas al correo electronico
proveeduria@sutel.go.cr o al fax 2215-4207, dentro del primer tercio del plazo fijado
para la apertura de ofertas.

2.2 La Administracion se reserva el derecho de efectuar las modificaciones y/o
aclaraciones a las condiciones o especificaciones del cartel, cuando se consideren
necesarias, las que se comunicaran a los potenciales oferentes por medio de fax o
correo electronico, y las cuales seran incorporadas de inmediato al expediente de la
contratacién.

!De acuerdo con las definiciones de la Ley General de Telecomunicaciones.




Superintendencia de Telecomunicaciones
Direccion General de Operaciones / Area de Proveeduria
Teléfono: 4000-00-86
wwr.sutel.ao.cr / juancarios.saenz@sutel.go.cr

3. PRESENTACION DE LA OFERTA

3.1 La oferta debera presentarse junto con dos copias haciendo referencia expresa y
ordenada a cada una de las condiciones generales y requisitos solicitados en este
cartel, dandose por enterado y con explicacion suficiente cuando asi se lo solicite.
Ademas la informacién contenida en las ofertas debe ajustarse al orden de este cartel.

3.2 La oferta debera presentarse por medios fisicos ante la Proveeduria de la SUTEL, en
sobre cerrado, indicando, el nimero de contratacién, el nombre del oferente y el
nombre del concurso, segun lo dispuesto en el articulo 63 del RLCA.

3.3 La oferta asi como su documentacion anexa y la totalidad de los productos esperados
deberan presentarse por escrito en idioma espafiol, o con su correspondiente
traduccion segun lo dispone el articulo 62 del RLCA. Se debera presentar en papel
comun; sin borrones o tachaduras, debiendo salvarse por nota adicional a la oferta los
errores que se cometan, indicando claramente el nombre o razén social del oferente,
cédula de identidad, de residencia o juridica, direccidon postal, nimero de teléfono,
domicilio y nimero de fax donde atender notificaciones.

3.4 La oferta original y sus copias deben ser firmadas:

3.41 En caso de personas fisicas, por el propio oferente o quien tenga poder
suficiente para ello, segln lo dispuesto en los articulos 17, 18, 19 y 63 del
RLCA.

3.4.2 En el caso de personas juridicas, por quien o guienes en forma conjunta o
separada tengan la representacién legal para comprometer al oferente, o
guien tenga poder suficiente para ello, segun lo dispuesto en los articulos
17,18, 19 y 63 del RLCA, indicando el cargo que ocupa y su numero de
cédula de identidad o de residencia, asi como su direccién postal, sea esta
en el territorio nacional o en el extranjero si fuera el caso.

3.5 Para la presentacion de ofertas, ya sea en forma conjunta o consorcial, el conjunto de
empresas que conforman al oferente deberadn manifestar de forma clara su
responsabilidad de manera solidaria para con la Administracion respecto al
cumplimiento de la totalidad de obligaciones del presente cartel. Dada la naturaleza
del objeto del contrato este requisito es de caracter obligatorio.

3.6 Se tendran como impedimentos para contratar las personas fisicas o juridicas a que
hace referencia los articulos 22 y 22 bis de la LCA y el 19 de su reglamento.

3.7 El plazo de vigencia de la oferta, sera de sesenta (60) dias habiles a partir de la fecha
de apertura.

3.8 Para efectos de la ejecucién de los productos de la presente contratacién se adjunta
el Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones (Gaceta N° 72 del 15 de abril del 2010), asi como las
observaciones realizadas por la Camara de Infocomunicaciones y Tecnologia.
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4. PARTICIPACION DE EMPRESAS EXTRANJERAS

4.1 Sociedades Extranjeras
411 Las sociedades extranjeras podran participar en la presente licitacion ya sea
de manera directa, o bien, por medio de un Apoderado legal o Representante
Autorizado, una Sucursal, un Representante de Casas Exiranjeras o
colocador de ofertas o mediante la constitucién de una Sociedad Subsidiaria
en Costa Rica de conformidad con los requisitos establecidos en la
Legislacion aplicable.

4.2 Participacion de Sociedades Subsidiarias:

4.21 En caso que el Oferente, o uno o mas de los integrantes del Consorcio
Oferente, sea una Sociedad Subsidiaria o una Sociedad del mismo Grupo
Econoémico, para acreditar la experiencia técnica y/o capacidad financiera de
su Sociedad Matriz, o de otra Sociedad del mismo Grupo Econémico, segun
se define en este Cartel, debera cumplir con los siguientes requisitos:

a) Cuando se pretenda acreditar la experiencia técnica y operativa y/o la
capacidad financiera requerida en el presente Cartel mediante una
Sociedad Matriz o una Sociedad del mismo Grupo Econémico, la Sociedad
Matriz debera establecer mediante una declaracién jurada que ésta se
compromete a aportar, de forma directa, mediante recursos propios, o
indirecta, mediante la Sociedad del Mismo Grupo Econémico, la experiencia
técnica y/o capacidad financiera exigida y ofrecida por el Oferente para
ejecutar el Contrato.

b) Los compromisos de forma unilateral e irrevocable de la Sociedad Matriz se
mantendran vigentes una vez adjudicada la presente licitacion a la Sociedad
Subsidiaria o al Consorcio del cual ésta forma parte y se firme el respectivo
Contrato de Concesion entre la Administracibn Concedente vy el
Adjudicatario.

4.3 Participacién a través de Sucursal

4.3.1 Las sociedades extranjeras podran participar en esta licitacion por medio de
una Sucursal. En este caso, la presentacion de la Sucursal compromete en
forma directa y total a su Sociedad Matriz, por lo que se entiende que quien
suscribe la Oferta y asume todas las obligaciones derivadas del Cartel y del
Contrato, lo hace también a nombre de la Sociedad Matriz. En este caso, el
objeto social de la Sucursal debe establecer claramente que se trata de una
Sucursal de la Sociedad Matriz y el capital de la Sucursal debe pertenecer
en un cien por ciento (100%) a la Sociedad Matriz.

4.4 Representante de casas extranjeras
4.41 EI Oferente extranjero, o en su caso las sociedades extranjeras que
participan en el Consorcio, puede concurrir a presentar la Oferta a través de
un representante de casas extranjeras. En estos casos el Oferente o el
Consorcio Oferente debera hacer indicacién expresa de tal circunstancia en
la Oferta Técnica y presentar la documentacion que lo acredite.
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4.4.2 El hecho de que las Ofertas sean suscritas por un representante de casas
extranjeras, no exime a los Oferentes de presentar la documentacion exigida
por el Cartel, cuando se requiera que la misma sea suscrita por los
Representantes Autorizados del Oferente o de los integrantes del Consorcio
o de su Sociedad Matriz o Sociedades del Mismo Grupo Econémico, con las
formalidades que exige la Legislacién aplicable y este Cartel, para tener
efectos juridicos en Costa Rica.

PRESENTACION DE TIMBRES

5.1 Al original de la oferta debera adherirse un timbre de 20,00 de la Asociacién Ciudad
de las Nifias, seguin Ley N° 6496 del 10 de agosto de 1981 y un timbre de ¢200,00
del Colegio de Profesionales en Ciencias Econdmicas de Costa Rica, conforme la
Ley N° 7105 del 31 de octubre de 1988.

PRESENTACION DE DOCUMENTOS
6.1 El oferente, segun articulo 65 del RLCA, debera aportar:

a. Declaracién jurada que se encuentra al dia en el pago de los impuestos
nacionales.

b. Declaracién jurada que no esta afectado por ninguna causal de prohibicién
de conformidad con lo que dispone el articulo 22 bis de la Ley de
Contratacion Administrativa.

¢. Certificacion que se encuentra al dia en el pago de las obligaciones obrero
patronales con la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS), o bien, que
tiene un arreglo de pago aprobado por ésta, vigente al momento de la
apertura de las ofertas. En todo caso la Administracién podra constatar en
cualquier momento el cumplimiento de las obligaciones obrero-patronal. En
caso gue el oferente presente certificacién que no se encuentra inscrito como
patrono ante la CCSS, y del objeto licitado se derive tal obligacion, la
Administracién le solicitara explicacion, la que en caso de resultar
insatisfactoria de acuerdo a los lineamientos establecidos por la CCSS,
provocara la exclusion del concurso y la denuncia ante las autoridades
correspondientes de cobro de la CCSS.

d. Deberan acompanar a la oferta la fotocopia legible de la cédula de identidad,
tanto para el caso de personas fisicas como del representante legal, en caso
de personas juridicas.

6.2 En seguimiento del principio de la presuncion de la capacidad juridica, regulada en el
articulo 17 y 18 del RLCA, Gnicamente el adjudicatario, una vez comunicado el acto de
adjudicacién en firme, debera presentar:

6.2.1 Personeria juridica actualizada. Cuando la oferta sea suscrita por apoderado
o representante legal, deberd presentarse una certificacion notarial o
registral con no mas de un mes de expedida. Asimismo, en caso de personas
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juridicas, debera aportarse una certificacion notarial, en la que se acredite la
existencia, representacion y titularidad de las acciones. La dacién de fe sobre
la distribucion de las acciones debera realizarse con vista en los libros
legalizados respectivos y no Gnicamente en el pacto constitutivo.

Nota: Las declaraciones solicitadas en esta seccién, tal y como lo indica el articulo 19y
65 del Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa, no tienen que ser rendidas
ante Notario Publico.

6.3 Todas las certificaciones y declaraciones juradas deberdn ser recientes, no se
aceptaran si tienen mas de 1 mes de emitidas.

6.4 Los oferentes deben presentar Certificacion de FODESAF y/o declaracién jurada en la
cual se indique que se encuentran al dia o tienen arreglo de pago suscrito con esta
entidad, lo anterior de conformidad con el articulo 22 de la Ley N° 8783, que reformo
la Ley 5662.

6.5 La presentacion de ofertas en consorcio debera aportar como anexo copia certificada
por notario publico del contrato entre las partes que acredite esta condicién. Se debe
cumplir con las especificaciones del articulo 72 y siguientes del R.C.L. A.

PRESENTACION DEL PRECIO DE LA OFERTA

7.1 El oferente debera declarar que los precios de su oferta son firmes y definitivos de
acuerdo con el articulo 25 del RLCA.

7.2 El precio cotizado debe presentarse en nlmeros y letras coincidentes. En caso de
divergencia, prevalecera la suma consignada en letras, salvo errores materiales
evidentes, en cuyo caso prevalecera el valor real, de acuerdo con lo que indica el
articulo 25 del RLCA. La empresa una vez designada como adjudicataria
proporcionara bajo el precio ofertado, todos los materiales, mano de obra y equipo
necesarios para el cumplimiento del objeto licitado.

7.3 Los oferentes deberan cotizar preferiblemente en colones costarricenses, pero en caso
de cotizar en dolares, se le aplicara la conversion a moneda nacional, para efectos de
presupuesto, andlisis y evaluacion del factor precio, a las ofertas en délares se les
aplicara la conversién a moneda nacional, utilizando el tipo de cambio vigente para la
venta segun el Banco Central de Costa Rica al dia de la apertura.

7.4 1.a Administracién no se obliga a aceptar la oferta de mejor costo si considera que ésta
contraviene sus intereses o la misma resulta ruinosa, segun fo estipula el articulo 30
del RLCA.

7.5 La Administracion no sera responsable por los gastos en que incurran los oferentes en
cuanto a la elaboracion de su oferta, resulte la misma adjudicada o no, asimismo, no
se reconocera ningun tipo de erogacion adicional al costo contratado.

7.6 La oferta econémica debe ser presentada con el valor unitario por linea o renglones,
el precio debe ser totalizado y sin dejar de considerar lo relacionado con la forma de
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pago propuesta por la Administracién. Si la sumatoria de los precios unitarios excede
el precio total, la oferta se comparara con el mayor precio, segun lo establece el articuio
27 del RLCA.

7.7 La oferta debera desglosar como minimo los costos asociados con los servicios de
cada especialista propuesto y las horas dedicadas a la realizacién de los productos
esperados, asi como los costos asociados al establecimiento de las sesiones de
trabajo definidas en el presente cartel.

7.8 La SUTEL se reserva el derecho de adjudicar fotal o parcialmentie la presente
contratacién de conformidad con las posibilidades presupuestarias.

7.9 El oferente podra ofrecer descuentos globales en sus precios. Ademas, podran
ofrecerse descuentos a los precios unitarios, segun lo estipulado en los articulos 28 y
28 bis del RLCA

7.10 La oferta debera indicar por separado los impuestos que la afecten, de no hacerlo se
le aplicara el articulo 25 del RLCA.

7.11 El contratista sera el responsable por el pago de los impuestos directos e indirectos,
cargas sociales, contribuciones o cualquier otro tipo de obligacién tributaria que
establezca el ordenamiento juridico costarricense, derivados de la ejecucién de la
presente contratacion, para lo cual deberéa indicar dentro de su oferta el monto y la
naturaleza de los impuestos que la afectan. Si se omite esta referencia, se tendran por
incluidos en el precio cotizado, tanto los impuestos, tasas y sobretasas, como los
demas impuestos del mercado local. L.o anterior de conformidad con el articulo 25 del
RLCA.

7.12 Para el caso de pagos que se deban acreditar en el exiranjero, la SUTEL realizara la
retencion correspondiente del impuesto sobre las Remesas al exterior vigente al
momento de acreditar el pago y cuyo detalle se encuentra incluido en el articulo 59 de
la Ley del Impuesto sobre la Renta.

7.13 Para el caso de pagos que se deban acreditar en Costa Rica, la SUTEL realizara la
retencion correspondiente del Impuesto sobre la Renta vigente al momento de
acreditar el pago, y cuyo detalle se encuentra incluido en el articulo 23 inciso g) de la
Ley de Impuesto sobre la Renta.

8. PLAZO Y FORMA DE ADJUDICACION

8.1 El plazo de adjudicacion de la presente licitacion sera de hasta 45 dias habiles a partir
del acto de apertura, todo de conformidad con el articulo 100 del RLCA.

8.2 Una vez que se determine que las ofertas cumplen con los aspectos legales generales
y las condiciones especificas; se someteran a la metodologia de evaluacién
establecida para esta licitacion.

8.3 La SUTEL se reserva el derecho de declarar la licitaciébn de forma desierta o
infructuosa, cuando las ofertas presentadas no satisfagan plenamente los intereses de
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la Institucién, o bien, el objeto para lo cual se ha promovido el concurso, no se obtiene
con las ofertas presentadas. Esto en los términos que sefiala el articuio 86 del
Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa.

9. LUGAR DE ENTREGA DEL SERVICIO

9.1 El adjudicatario podra llevar a cabo la ejecucion de la presente licitaciéon en su pais
de origen, indicando el lugar donde ésta sera ejecutada y garantizando gue cuenta
con las instalaciones adecuadas para el desarrolio de los productos requeridos en
el presente cartel.

9.2 El adjudicatario debera efectuar una reunién presencial de inicio de proyecto con la
totalidad del grupo de expertos, asi como los Administradores del Contrato por parte
de la SUTEL. Esta reunién de inicio debera tener una duracion de 3 dias laborales,
durante la cual se deberan tratar como minimo los siguientes temas: presentacion
del proyecto por parte de la SUTEL, presentacion del equipo de trabajo, aclaracion
de dudas que el oferente pueda tener respecto de [a ejecucion de la contratacion,
depuracion de la lista de requerimientos, fecha definitiva de las sesiones de trabajo
remotas y presenciales, hora a la cual se realizardn las sesiones remotas,
descripcién del cronograma de tareas y la forma en que proponen el respectivo
cumplimiento, fecha definitva de entrega de los productos esperados
correspondientes a las sesiones de trabajo, fecha de presentacién en Costa Rica
del producto final.

9.3 Eloferente debera indicar en el cronograma detallado en el punto 19.12 del presente
cartel, como minimo un total de seis (6) sesiones de trabajo, previas a la fecha de
entrega del informe final, las cuales deberan ser efectuadas para dar un debido
seguimiento al avance del trabajo, y asi proponer mejoras o correcciones por parte
de la SUTEL. Como minimo tres (3) de estas sesiones de trabajo deberan ser
realizadas de forma presencial en las instalaciones de la SUTEL, de previo al de
cada una de las etapas definidas en el apartado 23 de este cartel. Todas las
sesiones deberan contemplar la debida transferencia de conocimiento. Las
restantes sesiones podran ser realizadas de forma remota.

9.4 En cada una de las reuniones presenciales, el adjudicatario debera presentar a los
Administradores del contrato, un resumen ejecutivo y exposicion del entregable
correspondiente a cada una de las etapas detalladas en el apartado 23 de este
cartel, en el cual se especifiquen las principales conclusiones, observaciones y
modificaciones relevantes. De igual forma, en dichas sesiones se discutiran vy
aclararan dudas relacionadas con el desarrollo de la etapa siguiente para la entrega
del producto esperado. Cada una de estas reuniones tendra una duracién maxima
de 3 (ires) dias laborables.

9.5 Lasesién de trabajo presencial que se efectuara para la entrega del informe final de
la versién actualizada del RPUF, debera tener una duracién de tres (3) dias. Durante
esta sesion de trabajo se debe destinar un dia para la presentacion y analisis de
este producto a un grupo de funcionarios definido por la SUTEL, un dia para la
presentacién ante las Autoridades administrativas correspondientes. El
adjudicatario debera remitir con una semana de antelacién a la fecha de esta ultima
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9.6

9.7

sesion de trabajo, el informe final (version digital en CD) correspondiente al apartado
23.4 para su respectiva revision y solicitud de correcciones o modificaciones.

La entrega de la totalidad de los productos esperados de la presente contratacién
sera en las oficinas de la SUTEL, el cual quedara sujeto al visto bueno de los
Administradoras del contrato, quienes en un plazo maximo 10 dias habiles remitiran
las observaciones y/o ajustes que se consideren necesarios, al correo electrénico
que para tal efecto designe el adjudicatario, los cuales quedaran formando parte del
expediente de la presente coniratacion.

Reporte de las sesiones de trabajo: El adjudicatario debera remitir un reporte, el cual
incluira una descripcion general de todas las actividades llevadas a cabo durante cada
sesién de trabajo, asi como una minuta de la misma, entre otros con el objeto de poder
revisar el desempefio del adjudicatario y evaluar si esta contribuyendo cabalmente al
logro de los objetivos del presente cartel.

10. PLAZO DE ENTREGA

10.1

10.2

10.3

El plazo de entrega del objeto de la contratacion no podra superar los 80 dias
naturales. Dicho plazo correra a partir que la SUTEL envie la orden de compra por
correo electrénico o por fax, y en caso que aplique, que se haya firmado el contrato
respectivo previamente.

Conforme lo dispuesto en el articulo 198 del RLCA, sélo se autorizan prorrogas en
la entrega por razones de fuerza mayor debidamente informadas y acreditadas por
el contratista ante el area de Proveeduria, aportando la documentacion de respaldo
que demuestre que las razones del atraso no son imputables a ellos, o bien, por
demoras ocasionadas por la propia Administracion.

No se concederan prérrogas una vez vencidos los términos de ejecucion previstos,
sin perjuicio del derecho de justificar el incumplimiento por los medios legales
establecidos.

11. GARANTIA DE PARTICIPACION

1.1

11.2

11.3

De conformidad con el articulo 37 del RLCA, todos los oferentes, deben presentar,
junto con su oferta, una Garantia de Participacién por el 2% (dos por ciento) del monto
total ofertado y con una vigencia de al menos 70 dias naturales.

Es una obligacion del oferente, mantener vigente la garantia de participacion, mientras
el acto de adjudicacién queda en firme.

La garantia debera ser rendida por cualquiera de los medios que se indican
expresamente en el articulo 42 del RLCA. En caso de realizaria por medio de
transferencia o depésito bancario, debe hacerlo mediante las siguientes cuentas:

= Cuenta corriente en colones nimero 100-01-000-219162-0 del Banco Nacional

de Costa Rica (Cuenta cliente en colones numero 15100010012191621).
= Cuenta corriente en délares nimero 100-02-000-620998-8 del Banco Nacional
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11.4

11.5

11.6

11.7

de Costa Rica (Cuenta cliente en délares numero 15100010026209989).

Se debe indicar en el detalle del depésito “Garantia de Participacién de la Licitacion
Abreviada con Invitacién Internacional N° 2014LA-000010-SUTEL”. En caso de
transferencias electronicas deberé informarse a la Proveeduria de la SUTEL del
depdsito realizado, para que sea confeccionado el recibo correspondiente y se adjunte
a la oferta.

Si la garantia de participacion es presentada por medio de cheque del Sistema
Bancario Nacional, sélo se aceptaran si son certificados o de gerencia.

Cuando se trate de dinero en efectivo o de titulos valores de inversién endosada a
nombre de la Administracion, ef oferente debe sefialar en forma expresa la vigencia de
su garantia.

La Garantia de participacion sera devuelta a peticion de los oferentes no adjudicados,
dentro de los ocho (8) dias habiles siguientes a la firmeza del acto de adjudicacion, y
al proveedor adjudicado, una vez que deposite la garantia de cumplimiento. Cuando
la garantia se haya rendido en efectivo, la devolucién se realizara mediante depésito
en la cuenta bancaria suministrada para tales efectos.

12. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

121

12.2

12.3

12.4

12.5

El adjudicatario debe depositar en las cuentas citadas y a favor de la SUTEL, una
Garantia de Cumplimiento por el 10% (diez por ciento) del total de la adjudicacion,
dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores a la fecha en que quede firme el acto
de adjudicacién por parte de la SUTEL.

La Garantia de Cumplimiento debe tener una vigencia de al menos el plazo total de la
ejecucion del contrato mas dos (2) meses adicionales, posteriores a la fecha probable
de conclusion de esta contratacion. Esta garantia debera constituirse de conformidad
con lo establecido en el articulo 42 del Reglamento a la Ley de Contratacién
Administrativa. Se devolvera al adjudicatario una vez vencido su plazo de vigencia.

La garantia debera ser rendida por cualquiera de los medios que se indican
expresamente en el articulo 42 del RLCA. En caso de proveer la garantia de
cumplimiento por medio de transferencia o depésito bancario, debe hacerlo a las
siguientes cuentas:

= Cuenta corriente en colones niimeroc 100-01-000-219162-0 del Banco Nacional de
Costa Rica (Cuenta cliente en colones numero 15100010012191621).

= Cuenta corriente en délares numero 100-02-000-620998-8 del Banco Nacional de
Costa Rica (Cuenta cliente en délares nimero 15100010026209989).

Se debe de indicar en el detalle del depésito “Garantia de Cumplimiento de la
Licitacion Abreviada con Invitacién Internacional N° 2014LA-000010-SUTEL”. La
garantia debe de ser otorgada en la misma moneda en la cual se cotiz6 la oferta.

Si la garantia de cumplimiento es presentada por medio de cheque del Sistema

11
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12.6

12.7

12.8

12.9

12.10

Bancario Nacional, sélo se aceptaran si son certificados o de gerencia.

Cuando se trate de dinero en efectivo o de fitulos valores de inversion endosada a
nombre de la Administracion, el oferente debe sefialar en forma expresa la vigencia de
su garantia.

Es obligacion del adjudicatario mantener vigente la garantia de cumplimiento mientras
la Administracién no haya recibido el objeto del contrato. Si un dia habil antes del
vencimiento de la garantia, el contratista no ha prorrogado su vigencia, la
Administracién podra hacerla efectiva en forma preventiva y mantener el dinero en una
cuenta bajo su custodia, el cual servirdA como medio resarcitorio en caso de
incumplimiento. En este caso, el contratista debera presentar una nueva garantia
sustitutiva de! dinero, de acuerdo al articulo 40 del RLCA, de manera que el contrato
en todo momento guede garantizado hasta su ejecucién total.

En caso que la SUTEL se vea obligada a ejecutar la garantia de cumplimiento antes
del vencimiento del contrato, el adjudicatario rendird una nueva, de manera que el
contrato en todo momento quede garantizado hasta su ejecucién total. En caso de
prérroga el adjudicatario debera extender la vigencia de esta garantia.

De no rendirse dicha garantia dentro del término y forma aqui dispuesta, se procedera
a lo regulado scbre el particular en la L.ey de Contratacién Administrativa en el articulo
39y el articulo 191 del RLCA.

La Garantia de cumplimiento sera devuelta al contratista dentro de los veinte (20) dias
habiles siguientes a la fecha que la SUTEL tenga por cumplido el contrato a su
satisfacciéon, comprobado mediante documento suscrito por el Administrador del
contrato o el Consejo de la SUTEL vy la suscripcién de un contrato de finiquito. Cuando
la garantia se haya rendido en efectivo, la devolucién se realizara mediante depésito
en la cuenta bancaria suministrada para tales efectos.

13. FORMALIZACION DE LA LICITACION

13.1

13.2

Los documentos de formalizacién son los siguientes:

Las disposiciones legales y reglamentarias que lo afectan.

El cartel de la contratacién respectiva.

La oferta y sus complementos.

El oficio de adjudicacién publicado, una vez que éste quede en firme.
La orden de compra correspondiente.

El contrato formalizado, cuando corresponda.

moeoTe

Es importante aclarar que si la Administracién decide respaldar la licitaciéon por medio
de orden de compra, no sera necesario confeccionar un contrato.

Es deber del contratista el cumplir con las obligaciones laborales y de seguridad social,
teniéndose su inobservancia como incumplimiento del contrato y causal de resolucion
contractual. Para ello, durante la ejecuciéon del contrato, el Administrador de la
Contratacién le solicitard periédicamente y en cualquier momento, la constancia de
estar al dia con dichas obligaciones.

12
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13.3 En caso que corresponda, la SUTEL notificara oportunamente al adjudicatario la fecha
sefialada para la firma del contrato.

13.4 En caso de considerarlo necesario, la SUTEL podra modificar, aumentar o disminuir el
objeto del contrato hasta en un 50%, de conformidad con lo establecido en el articulo
200 del RLCA.

13.5 De acuerdo con lo dispuesto en el Regiamento sobre refrendo y sus modificaciones de
las contrataciones de la Administracion Publica, la SUTEL, en caso que corresponda,
sometera a aprobacion interna o visto bueno de la Unidad de Coordinacion Juridica,
adscrita al Consejo de la SUTEL, o de la Comision nombrada al efecto mediante
acuerdo del Consejo, el contrato que se llegue a formalizar por el presente
procedimiento de contratacién administrativa.

13.6 La eficacia de las contrataciones y la emisién de las respectivas 6rdenes de servicio
guedaran sujetas a la aprobacion de los contratos por parte de la Unidad de
Coordinacion Juridica adscrita al Consejo de la SUTEL, o de la Comision nombrada al
efecto mediante acuerdo del Consejo. La inexistencia o denegacién de la aprobacion
o refrendo impedira la eficacia juridica del contrato y su ejecucién quedara prohibida
sin perjuicio ni responsabilidad para ninguna de las partes.

13.7 Para efectos de facilitar los tramites de refrendo, se debera indicar desde la oferta el
nombre y las calidades de la persona facultada para la firma del contrato
correspondiente. Una vez adjudicado, se debe presentar el poder que le acredite para
tal hecho.

13.8 El contratista debera cancelar el equivalente al 50% de las especies fiscales que se
requieran, el cual equivale a dos colones con cincuenta céntimos (¢ 2,50) por cada mil
colones (¢ 1000,00) del valor del contrato en timbres fiscales.

13.9 Para poder confeccionar la orden de compra respectiva o el contrato, debera el
adjudicatario presentar ante el éarea de Proveeduria el comprobante bancario por pago
de Especies Fiscales, el cual lo pueden pagar en el Banco de Costa Rica o en el Banco
Crédito Agricola de Cartago, o bien, podra presentar los Timbres Fiscales por el monto
gue corresponda aportar y la garantia de cumplimiento respectiva.

14. CLAUSULA PENAL

14.1 Si existiera atraso en la fecha de entrega, segun el plazo estipulado, de acuerdo con
los términos de la oferta y la respectiva orden de compra o contrato, y ese atraso no
fuere justificado de manera satisfactoria ante el area de Proveeduria, el contratista
debera cubrir por concepto de clausula penal, la suma equivalente al 0,5% (cero coma
cinco por ciento) del monto total adjudicado, de conformidad con el numeral 47 del
RLCA, esto por cada dia habil de atraso en la entrega de cada uno de los productos
descritos en el apartado 23 de este cartel, en las fechas definidas por el adjudicatario
segln el cronograma requerido en el punto 19.12 del cartel.

14.2 Para los efectos de este aparte, Unicamente se considerara atraso justificado las
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circunstancias no imputables al contratista, originadas por caso fortuito, por fuerza
mayor, o hechos de la propia Administracién debidamente demostradas por escrito
ante el area de Proveeduria.

14.3 El monto total por la aplicacion de la clausula penal por la entrega fuera del plazo
establecido y acordado, no podra exceder el monto del veinticinco por ciento (25%) del
monto total adjudicado.

14.4 Cuando el monto por aplicacion de la clausula penal alcance el monto equivalente al
veinticinco por ciento (25%) del total adjudicado, se considerara que el contratista
incurre en incumplimiento, por lo que se procedera de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 48 del RLCA.

14.5 El control y tramite atinente a lo aqui dispuesto, estaran a cargo del Area de
Proveeduria, junto con la asesoria técnica del administrador del contrato.

14.6 En caso de que el adjudicatario haya hecho caso omiso a las cbservaciones,
aclaraciones y correcciones (de forma parcial o total) de la SUTEL, el objeto final no se
dara por recibido conforme y se podra aplicar lo establecido en los articulos 99 y 100
de la Ley de Contratacién Administrativa y 215 de su respectivo Reglamento,
sancionando o inhabilitando a la empresa adjudicada, segun corresponda para
participar en procedimientos de contratacion administrativa, por un periodo de dos a
diez afios segun lo considere la SUTEL.

16. RECURSOS PRESUPUESTARIOS, FORMA DE PAGO Y ESPECIES FISCALES

15.1 Para la correcta ejecucién, la SUTEL realizara el pago por medio de transferencia
electrénica, por lo cual el oferente debera indicar en su oferta el nimero de cuenta, el
nombre del banco y el pais correspondiente.

15.2 Cualquier retraso o irregularidad en la presentacion de las facturas por parte del
Adjudicatario retrasara proporcionalmente el pago, sin que implique responsabilidad
alguna para la Administracioén.

15.3 Si la oferta se realizé en otra moneda diferente del coldn, el pago se efectuara en
délares o en colones costarricenses al tipo de cambio de venta indicado por el Banco
Central de Costa Rica vigente al dia de la fransferencia.

15.4 El pago se realizara de la siguiente manera:

15.4.1 Veinte por ciento (20%) tras la entrega a satisfaccion por parte de la SUTEL
del Primer informe preliminar con el analisis del actual Reglamento sobre
el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones (RPUF) y demas normativa nacional vigente aplicable
en materia de proteccion de derechos de los usuarios, de conformidad con
lo requerido en el apartado 23.1 de este cartel.

15.4.2 Veinte por ciento (20%) tras la entrega a satisfaccién por parte de la SUTEL
del Segundo informe preliminar sobre la modificaciéon del Reglamento que
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integre las mejores practicas internacionales e incorpore los temas
especiales sefialados, de conformidad con lo requerido en el apartado 23.2
de este cartel.

15.4.3 Veinte por ciento (20%) tras la entrega a satisfaccién por parte de la SUTEL
del Tercer informe preliminar del analisis de la propuesta del Regiamento
sobre el Régimen de Protecciéon al usuario final de los servicios de
telecomunicaciones aportada por la Direccién General de Calidad, de
conformidad con lo requerido en el apartado 23.3 de este cartel.

15.4.4 Cuarenta por ciento (40 %) tras la entrega a satisfaccién por parte de la
SUTEL del Cuarto informe (Informe final} de la versién actualizada del
RPUF y su respectiva presentacidon y defensa ante las respectivas
Autoridades administrativas, de conformidad con lo requerido en el apartado
23.4 de este cartel.

15.5 La Superintendencia de Telecomunicaciones, a través de la Direccion General de
Calidad, sera la unidad encargada de verificar la correcta ejecucion de la contratacién,
por lo tanto dara su aprobacién de que productos esperados se han recibido a entera
satisfaccion, cuando se realicen los pagos respectivos.

15.6 Esta Superintendencia no asumira gastos adicionales en los cuales haya incurrido el
oferente por un mal calculo de costos al momento de haber presentado la oferta.

15.7 En caso de que al momento de presentar las facturas al cobro, el adjudicatario le
adeude dinero a la Administracion por concepto de clausula penal o multas previstas;
éstas podran ser deducidas de los pagos ¢ bien de los saldos pendientes de pago.

15.8 Alafactura a cancelar se le deducira un dos por ciento (2%) por concepto de Impuesto
sobre la Renta y a la factura internacional se le aplicara lo establecido en el articulo 59
de la Ley sobre el Impuesto de Ia Renta.

16. CONFIDENCIALIDAD

16.1 Todos los productos derivados de las actividades realizadas para la ejecucion de esta
contratacion seran propiedad completa de la SUTEL, por lo que una vez terminada la
ejecucién contractual, el Contratista no podra mantener ningun tipo de insumo que
haya sido utilizado para el desarrollo de los productos de esta contratacion.

16.2 El adjudicatario debera firmar de previo al inicio de la prestacion de sus servicios, un
acuerdo de confidencialidad, el cual sera suministrado por la SUTEL para su firma.
Dicho acuerdo establecerd que los datos e informacién suministrados por esta
Superintendencia no se podran revelar o divulgar de forma parcial o fotal a personas
fisicas o juridicas, nacionales o exiranjeras ajenas a esta institucién, y no debera
disponer la informacién registrada de forma distinta a los objetivos de esta contratacion.

16.3 El Contratista se compromete a mantener en estricta confidencialidad toda la

informacién recibida por parte de la SUTEL vy la producida para la ejecucién de este
contrato, ya sea verbal o escrita, salvo que esta informacién sea requerida por la
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Autoridad Judicial o Administrativa competente.

16.4 Si se detecta y comprueba que en la empresa contratada, o alguno de sus
representantes o consultores contratados incumplen con esta confidencialidad, se
podra aplicar lo estipulado en los articulos 99 y 100 de la LCA.

17. CESION DE DERECHOS

17.1 Por tratarse de obligaciones que han requerido para su adjudicacion la calificacién
previa de los profesionales, la experiencia, experticia y especialidad, enfre ofros
requisitos, no se podra ceder los derechos derivados de este contrato, segun lo
regulado en el articulo 209 del Reglamento de Contratacién Administrativa.

18. ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

18.1 Los profesionales, Jorge Salas Santana y Natalia Ramirez Alfaro, funcionarios de esta
Superintendencia, seran los administradores del contrato por parte de [a SUTEL, con
el apoyo técnico del ingeniero Michael Escobar Valerio. Ellos seran los responsables
de atender todas las consultas técnicas que surjan en este concurso. Ademas se
encargaran de verificar la correcta ejecucion en los aspectos técnicos de la presente
licitacion, por lo cual daran su aprobacién respecto a que los productos se han recibido
a satisfaccion, previo al pago respectivo y seran los encargados de recibir conforme
las facturas correspondientes.

18.2 Todas ias consultas técnicas sobre este cartel, deberan presentarse en forma escrita
ante e area de Proveeduria, enviandolas al correc  electrénico
proveeduria@sutel.go.cr o al fax 2215-42-07, mismas que seran trasladas a dichos
administradores, por lo que no se permite que el oferente realice ningln tipo de
consulta por teléfono o directamente a los Administradores.

19. REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE LA OFERTA

19.1 No podran participar en el presente procedimiento licitatorio, directa, indirectamente o
por medio de consorcio, ningun operador de redes, proveedor de servicios de
telecomunicaciones o sociedad de su mismo grupo econdmico, gue cuente con un
titulo habilitante para la prestacion de servicios de telecomunicaciones disponibles al
publico en Costa Rica, ya sea mediante autorizacion, permiso o concesion; incluyendo
su personal, trabajadores, empleados, asesores y subordinados, o con los cuales se
haya firmado un contrato laboral o de prestacién de servicios de previo a participar en
la presente licitacién. Para lo anterior, los oferentes deberan presentar junto con su
oferta, una certificacion notarial o registral de la conformacion y distribucion accionaria
de su representada o empresas relacionadas, mediante la cual se acredite el
cumplimiento de este requisito. Asimismo debe presentar una declaracion jurada en la
que indique expresamente que no es ningun operador de redes, proveedor de servicios
de telecomunicaciones o sociedad de un mismo grupo econdmico con operadores y/o
proveedores de servicios de telecomunicaciones, ni que en los Ultimos tres (3) afios
haya brindado asesoria a los proveedores/operadores que presten servicios de
telecomunicaciones dentro del territorio nacional o para sus respectivas casas matrices
y subsidiarias fuera de Costa Rica. De no presentarse dichos documentos la oferta
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quedara descalificada automaticamente del concurso.

19.2 El oferente en su oferta, debe de indicar que cumple con todos los requisitos del
presente Cartel, asi como los establecidos en la seccion de “Requerimientos
Técnicos”, mediante la leyenda “Entendemos, cumplimos y aceptamos” para cada
uno de los items del presente cartel.

19.3 El oferente debe sefalar el nombre, apellidos y el rol que va a ejecutar cada uno de
los miembros del equipo destinado al objeto de la presente contratacion.

19.4 E! oferente debera acreditar, la participacion y ejecuciéon exitosa de contrataciones
relacionadas con la regulacion de los servicios de telecomunicaciones. Para esto
debera certificar una experiencia minima de dos (2) afios en la ejecucion de
consultorias de esta naturaleza mediante la presentacién de tres (3) cartas de
referencia en formato original o copias certificadas por notario publico de los contratos
ejecutados. En caso que dichas certificaciones hayan sido extendidas en el extranjero,
el oferente que resulte adjudicado debe presentarlas debidamente consularizadas o
apostilladas. La empresa debera contar con contratos de consultoria y asesoria
celebrados dentro de los Ultimos dos afios, anteriores a la apertura de ofertas de esta
licitacion.

19.5 En caso de consorcio y/o propuesta conjunta, la experiencia minima podra ser
acreditada por uno de los miembros, o puede ser acreditada por la suma de la
experiencia de los integrantes del consorcio o propuesta conjunta.

19.6 Si la propuesta es en consorcio y/o conjunta, se tendran en cuenta las certificaciones
de contratos ejecutados y/o actas de liquidacién aportadas por cualquiera de los
integrantes.

19.7 Toda la informacion presentada por los oferentes para los apartados 19.4, 19.5y 19.6
es suministrada bajo la gravedad del juramento y su inexactitud podra acarrear el
rechazo de la oferta y la denuncia a que haya lugar. Las certificaciones deberan ser
emitidas por la entidad publica o privada contratante, certificadas por un notario publico
(el adjudicado deberd presentar los documentos debidamente consularizados o
apostillados cuando asi corresponda) y debera cumplir con los siguientes requisitos:

19.7.1 Nombre y domicilio social de la empresa contratante.

19.7.2 Nombre del responsable de la ejecucién de la contratacion por parte de la
empresa contratante.

19.7.3 Objeto del contrato y actividades desarrolladas.

19.74 Fecha de inicio y terminacién de la gjecucién del contrato (dia, mes y afio).

19.7.5 Nombre y firma del funcionario competente.

19.7.6 Teléfonos de contacto donde se puede verificar la informacion solicitada.

19.8 Adicionalmente, la SUTEL aceptara como soporte para que un oferente certifique su
experiencia lo siguiente:

19.8.1 Copia certificada por notario publico de los contratos acompafiada de la
copia del acta de liguidacién en la cual se evidencie el cumplimiento del
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19.9

19.10

19.11

contrato.

Cuando uno solo de los participantes en el consorcio y/o propuesta conjunta acredite
ia experiencia habilitante, debera contar con una participacion de al menos el veinte
por ciento (20%) en la ejecucion del presente proyecto, lo cual deberé reflejarse en el
documento mediante el cual se formaliza el consorcio o propuesta conjunta.

Para la presentacion de ofertas, ya sea en forma conjunta o consorcial, el conjunto de
empresas que conforman al oferente deberan manifestar de forma clara su
responsabilidad de manera solidaria para con la Administracion respecto al
cumplimiento de la totalidad de obligaciones del presente cartel mediante la
presentacion de una declaracién jurada. Dada la naturaleza del objeto del contrato
este requisito es de caracter obligatorio.

El oferente debe presentar, junto con su oferta un cronograma, el cual incluya un listado
de las principales actividades de la implementacion del proyecto, las fechas de
presentacion de los entregables sefialadas en la seccidn 23, asi como la reunion de
inicio de proyecto y sesiones de trabajo establecida en el apartado 9.3, 9.4, 9.5,9.6, y
9.7 del presente cartel. Al mismo tiempo, este debe de presentar el detalle de la
duracién de cada una de las actividades de forma diaria 0 semanal segun corresponda.
El cronograma debe de incluir al menos lo siguiente:

19.11.1  Fecha de reunién presencial de inicio de proyecto.

19.11.2 Fecha de las sesiones de trabajo remotas y presenciales para el control de
avance del cumplimiento.

19.11.3 El detalle cronolégico de los estudios e investigaciones por realizar en
concordancia con los temas que deben tratarse en cada uno de los
informes.

19.11.4 Las fechas propuestas para la entrega de los productos esperados, los
cuales se realizaran en cuatro (4) etapas consecutivas segtin lo definido
en el apartado 23 de este cartel, en concordancia con los requerimientos
de las sesiones de trabajo. La suma de los plazos para entregar la totalidad
de los productos, no podra sobrepasar el plazo maximo de 90 dias.

19.11.8 La duracién en dias y horas de todas las tareas y sub-tareas por realizar.

19.11.6 Elrecurso humano, es decir, los especialistas dedicados para cada una de
las tareas.

19.11.7 El detalle de la forma en que se ejecutaran cada una de las tareas
predecesoras y de las que depende cada una de estas para poder
comenzar o finalizar, asi como definir las tareas que se ejecutarian de
forma paralela y de forma secuencial.

19.11.8 El cronograma debe ser dinamico, por lo que debera contener un campo
que indique el porcentaje de consecucidén de cada una de las tareas; con
el objetivo de que cada semana se pueda evaluar el grado de avance del
proyecto.

19.11.9 El cronograma debe incluir la linea critica de actividades.

19.11.10 EIl cronograma debe presentarse impreso en la oferta y adicionalmente
debera entregarse una copia en formato digital compatible con MS Project
2010.

19.11.11 EIl cronograma podra ser ajustado por medio de un acuerdo entre la
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Administracién y el adjudicatario, el cual no podra exceder el plazo maximo
ofertado de entrega de ios productos.

19.12 En caso de no aportar la informacién requerida en el presente apartado el oferente
sera excluido del proceso de seleccion.

20. OBJETO DEL SERVICIO A CONTRATAR

El presente cartel de licitacion tiene por objeto la contratacién de servicios de consultoria
especializados para llevar a cabo el analisis, revision, actualizacion, ampliacién y mejora del
Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario final de los servicios de
telecomunicaciones (RPUF) vigente, de conformidad con lo sefialado en el apartado 1 de este
cartel.

21. DESCRIPCION DETALLADA DEL SERVICIO

21.1 El actual Reglamento consta de 82 articulos divididos en catorce (14) capitulos, los
cuales abarcan temas relacionados con proteccién de los derechos del usuario, entre
ellos: procedimiento para la interposicién de reclamaciones originadas por la violacién
a la intimidad v derechos de los usuarios segun la Ley N° 8642, obligaciones de los
operadores/proveedores, contratos de adhesion, facturacion de los servicios, tasacion,
servicios prepago, condiciones de instalacién, fraude del servicio, entre otros. El
adjudicatario debera revisar y analizar el actual Reglamento con el fin de determinar
cuadles son los articulos que deben conservarse, los que deben ser modificados y los
gue deben ser replanteados, asi como presentar las justificaciones técnicas y juridicas
que respalden su recomendacion.

21.2 El adjudicatario debera realizar un estudio comparativo de las mejores practicas
internacionales que rigen la regulacién de los derechos de los usuarios de los servicios
de telecomunicaciones, como minimo en los siguientes paises: Colombia, Argentina,
Pert, Chile, Espafia, Brasil, México e inglaterra.

21.3 El adjudicatario debera analizar las observaciones realizadas por la Cémara de
Infocomunicaciones y Tecnologia (CIT), indicando detalladamente si se acogen o
rechazan y los motivos de fondo para tal determinacion, las cuales deberan reflejarse
en una tabla de contenido en version Excel, donde se visualice las observaciones para
cada uno de los diferentes analisis, asi como las justificaciones técnicas y juridicas
para cada recomendacion.

21.4 Se debera realizar un andlisis de los siguientes temas, con el fin de recomendar su
incorporacion a la version actualizada del Reglamento:

21.41 Ampliar el desarrollo actual respecto al tema de portabilidad numérica,
atendiendo y observando las disposiciones realizadas por el Consejo de la
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SUTEL mediante resolucién RCS-274-2011, RC-178-2012, RCS-303-2012,
RCS-334-2013. Dichas resoluciones seran aportadas al adjudicatario por
parte de la Administracion.

21.4.2 Roaming internacional, incorporando la nueva regulacién emitida mediante
resolucién RCS-041-2014 del 13 de marzo del 2014. Dicha resclucién sera
aportada al adjudicatario por parte de la Administracion.

21.4.3 Definiciones de las diferentes categorias asociadas con comportamientos
atipicos/irregulares por parte de los usuarios o de los operadores dentro o
fuera de la relacion de prestacion del servicio, implementaciéon de
mecanismos de control (generar factura extraordinaria, blogueo de
servicios, notificaciones al usuario), deteccion y prevencion de fraudes IDS
(Intrussion Detection System) y IPS (Intrussion Prevention System),
sanciones asociadas con el uso fraudulento o irregular del servicio y en la
red de telecomunicaciones

2144  Mecanismos para el registro e implementacion del control de consumo por
parte de los usuarios de ios servicios.

21.45  Mecanismos para el registro y depuracién de las bases de datos de usuarios
prepago con el fin de promover que los operadores apliquen el registro de
sus suscriptores.

2146 Implementacion de mecanismos para el control del envio y recepcion de
comunicaciones no solicitadas con el fin de venta directa de bienes y
servicios de telecomunicaciones u ofrecidos por el comercio en general.

21.4.7 Implicaciones y limitaciones técnicas del identificador de llamadas y nimero
privado.

21.4.8 Viabilidad y consecuencias asociadas de implementar el bloqueo de
llamadas entrantes y salientes por solicitud del usuario.

21.4.9 Implementacion y analisis del cobro por descarga del Internet moévil y por
tarifa plana, politicas de regulacion por consumo excesivo.

21.4.10 Regulaciones y plazos, sobre las promociones y ofertas en la
comercializacion de servicios.

21.411 Normativa sobre homologacion de terminales méviles de conformidad con
la resolucion RCS-332-2013 e implementacién del blogueo (por robo, hurto
o pérdida) del terminal, procedencia de dicha préactica en casos de
incumplimiento contractual. Analisis de la procedencia de realizar procesos
de homologacién sobre otros tipos de terminales considerando redes fijas.

21.4.12 Vigencia de las recargas y su relacién con la numeracion de los servicios

prepago, definicion del ciclo para considerar un numero telefénico como
disponible nuevamente.
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21.413 Regulaciones especiales para personas con algun tipo de discapacidad
fisica (auditiva, visual, de lenguaje, motora) en cumplimiento de lo dispuesto
en el parrafo final del articulo 45 de la Ley N° 8642.

21.4.14 Informacién minima que debe constar en la factura, implicaciones de realizar
pagos en recaudadores tercerizados por los operadores.

21.4.15 Requisitos que deben contener los contratos de adhesion de usuario final.

21.5 El borrador consolidado debera completarse e integrarse con las mejores practicas
internacionales que rigen la regulaciéon del mercado de telecomunicaciones en los
citados paises citados en el punto 21.2, las cuales deberan ajustarse a las tendencias
y marco juridico de la regulacién nacional.

21.6 El adjudicatario posteriormente debera analizar la propuesta del Reglamento realizada
por la Direccion General de Calidad de la SUTEL y unificar éste con los resultados del
estudio anterior, con el fin de integrar ambos en una sola propuesta. Para ello debera
justificar razonadamente las recomendaciones que acoge, modifica o rechaza,
indicando las razones técnicas o juridicas que tuvo en cada caso.

21.7 El adjudicatario debera agrupar en un solo documento una propuesta final del
Reglamento en el cual se retina y cumpla con todos los requerimientos establecidos
en esta seccion, para tal efecto debera confeccionarse un documento en version Excel
en el cual se demuestre comparativamente mediante columnas lo siguiente:

Versién original del Reglamento.

Version aportada por la Direcciéon General de Calidad.

Version final sugerida por el consultor de la presente contratacion.

Aclaracion y justificacion sobre las modificaciones implementadas, tomando en
consideracion las observaciones realizadas por la Camara de
Infocomunicaciones y Tecnologia.

coop

21.8 Dicha propuesta deberé ser presentada ante el Consejo de la SUTEL y la Junta
Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, en caso de considerarlo
necesario los Administradores del contrato. De igual forma, se debera presentar la
propuesta final en un documento con formato Word, asi como realizar un resumen de
las observaciones, conclusiones y recomendaciones mas relevantes sobre los temas
desarrollados para la consecucion del producto final.

22. REQUERIMIENTOS MINIMOS DE LOS ESPECIALISTAS:

A continuacién se detalla el conocimiento minimo requerido de cada especialista que
debe analizar el RPUF vigente:

22.1 Director general del proyecto con conocimientos en regulaciéon y derecho de las
telecomunicaciones:
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22.1.1 Debera contar con el grado académico minimo de Master en derecho de las
telecomunicaciones o especialidad afin.

22.1.2 Debera poseer una especialidad en Administracién de proyectos.

22.1.3 Experiencia comprobada para el cargo en al menos cinco (5) proyectos de
consultoria.

22.1.4 Cumplir con los requisitos dispuestos en el apartado 22.2.3, 22.4.2, 22.4.3y
22.4.4 de este cartel.

22.2 Especialista en el area legal con conocimientos en regulacién y derecho de las
telecomunicaciones:

22.2.1 Debera realizar el andlisis integral de Ila normativa nacional,
especialmente el Reglamento de Proteccién al usuario final de los
servicios de telecomunicaciones vigente, la Ley General de
Telecomunicaciones N° 8642, la Ley General de la Administracion Publica
en relacién con el desarrollo de procedimientos administrativos, la Ley de
la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos N°7593, Ley N° 8660
Fortalecimiento y Modernizaciéon de la Entidades publicas del sector de
Telecomunicaciones, Reglamento a la Ley General de
Telecomunicaciones N° 34765, Ley de la Promocién de la competencia y
defensa efectiva del consumidor N° 7472 y demds normativa relacionada
con los derechos de los usuarios.

22.2.2  Debera realizar un analisis de la normativa comparada, especificamente
en materia de protecciéon de derechos de usuario, como minimo en los
siguientes paises: Colombia, Argentina, Perd, Chile, Espafa, Brasil,
México e Inglaterra.

22.2.3  Debera contar con experiencia y conocimientos en:

a. Regulacién en servicios de telecomunicaciones
b. Derecho de las telecomunicaciones

¢. Derecho Publico y/o Administrativo

d. Ordenamiento juridico costarricense.

22.3 Especialista en el drea de ingenieria en telecomunicaciones:

22.3.1 Este experio debe realizar el analisis técnico del contenido del
Reglamento vigente, en el cual se desarrolle un estudio sobre las
condiciones técnicas, sistemas de facturacion y plazos, sobre la
instalacién, activacion, desactivacién, reactivacion, desconexion,
reconexion, suspension y bloqueo de los servicios de telecomunicaciones,
especialmente para telefonia fija, telefonia IP y servicios moéviles y
transferencia de datos fijo y mévil.

22.3.2 Debera realizar un analisis de las diferentes categorias de fraude que
podria experimentar el operador/proveedor de los servicios de
{elecomunicaciones y el usuario de éstos, en relacion con el uso del
servicio y la operacién de la red, asi como las medidas de seguridad y
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proteccion y prevencién de ataques informaticos que deben implementar
los operadores/proveedores. Se debe analizar las diferentes técnicas del
mercado que permitan minimizar las practicas desleales mas comunes
que utilizan los defraudadores de previo a la activacién del servicio o en
el desarrollo de la relacién comercial.

22.3.3  Debera tener experiencia y conocimientos probados en:

a. Ingenieria en telecomunicaciones.

b. Disefio e implementacién de redes de telecomunicaciones.

c. Conocimiento en equipos de conmutacion telefénica y telefonia

IP.

Conocimiento en redes moéviles GSM, UMTS y LTE.

e. Conocimiento de los estandares de los servicios de
transferencia de datos fija y movil.

f. Conocimiento en temas relacionados con regulacion de los
servicios de telecomunicaciones.

e

22.4 Los especialistas requeridos en el presente cartel deberan contar al menos con los
siguientes requerimientos:

22.4.1 Grado académico minimo de Licenciatura en Derecho o Ingenieria
eléctrica o electrénica en telecomunicaciones, seguin corresponda.

22.4.2  Experiencia minima de 10 afios en el desarrollo de actividades afines a su
formacién académica, a partir del momento de la debida incorporacién a
los respectivos Colegios profesionales o acreditacion por parte del ente
correspondiente.

22.4.3 Los especialistas en derecho deberan contar con una experiencia minima
de 3 afios en asesoria en regulacién de los servicios de
telecomunicaciones y los especialistas en ingenieria deberan contar con
una experiencia minima de 5 afios desarrollando labores en ingenieria de
telecomunicaciones.

22.4.4 Dicha experiencia se debe acreditar presentando los siguientes
documentos:

a. Hoja de vida (curriculum) de cada uno de los especialistas que
comprueben la experiencia en el area de su competencia.

b. Al menos 2 cartas de recomendacion por cada especialista
(original o copia certificada) de las diferentes empresas donde
hayan brindado servicios y donde se mencione los ultimos 3
trabajos realizados en relaciéon con la regulacion de los
servicios de telecomunicaciones 0 ingenieria en
telecomunicaciones segin aplique. Las certificaciones de
experiencia deben indicar el contacto de la empresa que pueda
cotejar con la SUTEL la informacién brindada. La SUTEL se
reserva el derecho de verificar la informacién suministrada y
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solicitar aclaraciones cuando lo estime pertinente. En caso de
discrepancia prevalecera la certificacion de la empresa.

c. Para cada especialista se debera aportar copia certificada por
notario publico de los titulos universitarios que respalden su
especializacion.

d. Cuando corresponda, el oferente que resulta adjudicado debe
aportar copia de los titulos universitarios emitidos por un ente
extranjero, éstos deben ser apostillados o en su defecto
debidamente consularizados.

e. Adicionalmente, se debe brindar la documentacién que
certifigue que el especialista ha recibido las capacitaciones
necesarias que demuestren la especializaciéon en las areas
respectivas de acuerdo a los apartados 22.2.3 y 22.3.3 de este
cartel.

22.5 El oferente puede cumplir los requisitos técnicos de los puntos 22.2 con dos o mas
especialistas y para el apartado 22.3 con un profesional en ingenieria, para lo cual
deberd aportar de forma obligatoria la informacién desglosada por cada uno de los
puntos indicados anteriormente.

22.6 En caso de no presentar la informacién requerida en apartado 22.4.4, el oferente
sera excluido del proceso de seleccién.

23. PRODUCTOS ESPERADOS

El oferente entregara los siguientes productos (la totalidad de ellos en espariol), los cuales
deberan ser aprobados por escrito por la SUTEL, quien podra solicitar los cambios o
adaptaciones que considere pertinentes:

23.1 Primer Informe preliminar con la propuesta de analisis del actual Reglamento
sobre el Régimen de Proteccién al usuaric final de los servicios de
telecomunicaciones (RPUF) y la integracién con el marco juridico
costarricense relacionado con el objeto de la contratacion.

El informe contemplara lo siguiente:

23.1.1 Analisis integral de la versién actual del RPUF y de las disposiciones
normativas en materia de derechos de usuarios establecidas en la Ley N°
8642, Ley N° 7593, Ley N° 8660, Ley N° 7472, entre otras, con el fin de
determinar los temas con trascendencia regulatoria que deben ser
incorporados y desarrollados en la nueva versién del Reglamento.
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23.2

23.1.2 Evaluacion general de la estructura del Reglamento vigente con el fin que la
propuesta agrupe y desarrolle tematicamente los capitulos correspondientes
los cuales deben ser complementados con nuevas propuestas en caso de
determinarse vacios normativos.

23.1.3 Analisis de aquellos conceptos, topicos y practicas dispuestas en el actual
reglamento que no se acoplan a las condiciones actuales del mercado de
telecomunicaciones costarricense, y que deben ser considerados para su
modificacion o eliminacién en la propuesta definitiva.

23.1.4 El informe de este apartado se debera presentar en dos documentos: el
primero, es un estudio-diagnéstico que contemple los principales puntos de
mejora del actual Reglamento en relacién con la normativa vigente. De igual
forma, debera contener un resumen de las principales observaciones y
recomendaciones generales que deberan aplicarse a la versién actual del
Reglamento. El segundo documento, se entregara mediante un archivo
Excel o herramienta similar, en el cual se detalle los comentarios y
observaciones de cada uno de los articulos analizados, asi como las
recomendaciones para la integracién, modificaciéon o eliminacién de las
diferentes secciones del reglamento vigente, con las respectivas
justificaciones técnicas y juridicas.

Segundo informe preliminar sobre propuesta de modificacién del Reglamento
qgue integre las mejores practicas internacionales e incorpore los temas
especiales sefialados en este cartel. Revision de las observaciones realizadas
por la Camara de Infocomunicaciones y Tecnologia.

El informe contemplara lo siguiente:

23.2.1 Un anaélisis detallado de las mejores practicas internacionales en materia de
regulacién de los derechos de los usuarios finales de los servicios de
telecomunicaciones, que considere al menos, normativa promulgada en los
siguientes paises: Colombia, Argentina, Pert, Chile, Espafa, Brasil, México
e Inglaterra y la justificaciéon para la implementacion de dichas practicas
dentro del marco juridico nacional. Para tal efecto, debera limitarse a los
objetivos, principios y alcances de la Ley General de Telecomunicaciones N°
8642 y Ley N° 7593.

23.2.2 Debera desarrollarse un estudio con el fin de incorporar en la propuesta final
del Reglamento, en el cual se incluya el desarrollo de los temas sefialados
en el apartado 21.4 de este cartel.

23.2.3 De igual forma, dicha propuesta debera realizar un andlisis de las
observaciones planteadas por la Camara de Infocomunicaciones vy
Tecnologia (CIT) y justificar las eventuales recomendaciones de mejora al
reglamento con base en dichas observaciones. En cualquier escenario
mencionado, se debera justificar los motivos o razones de forma o fondo que
lo respalde.

25




Superintendencia de Telecomunicaciones
Direccién General de Operaciones / Area de Proveeduria
Teléfono: 4000-00-86 e o 8 N
www.sutel.go.cr / juancarlos.saenz@sutel.go.cr TELECOMUNEACIONES

23.2.4 El informe de este apartado se deberd presentar en dos documentos: el
primero mediante un analisis escrito de las mejores practicas segln la
normativa internacional comparada y el desarrollo de temas especiales que
deben ser incorporados en el Reglamento, segln los alcances y limitaciones
de la Ley N° 8642 y tal y como se dispuso en los apartados 23.2.1y 23.2.2
de este cartel. El segundo documento se entregara mediante un archivo
Excel o herramienta similar, en el cual se aporte una primera version del
Reglamento en la cual se integre lo indicado en los apartados 23.1.1, 23.1.2,
23.1.3, 23.2.1, 23.2.2 y 23.2.3 del presente cartel.

23.3 Tercer Informe preliminar sobre la propuesta del Reglamento sobre el
Régimen de Proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones
aportada por la Direccidén General de Calidad:

El informe contemplard lo siguiente:

23.3.1 Revisién y evaluacién de la propuesta de la version del RPUF actualizada y
modificada por el equipo de analisis técnico-legal de la Direcciéon General de
Calidad (DGC). Esta propuesta se entregara ai adjudicatario el mismo dia
de la presentacion del segundo producto sefalado en el apartado 23.2
de este cartel.

23.3.2 En dicho informe se debera detallar si se acogen las recomendaciones de
modificacién planteadas por la DGC, o si por el contrario, se rechazan. En
ambos casos, se deberan justificar las razones para cada posicién. En caso
de rechazo, se debera plantear una nueva propuesta que optimice la norma
actual.

23.3.3 El informe de este apartado se debera presentar en dos documentos: el
primero, es un estudio-diagnostico que contemple un analisis integral de la
propuesta de actualizacion sometida a conocimiento, con la debida
justificacion de los motivos o razones de la aceptacién o rechazo de las
modificaciones plateadas por las DGC. El segundo documento se entregara
mediante un archivo Excel o herramienta similar, en el cual se detalle las
observaciones, recomendaciones y justificaciones especificas para cada uno
de los articulos analizados.

23.4 Cuarto informe (Informe final) de la versién actualizada del RPUF

El informe contemplara lo siguiente:

23.4.1 Propuesta final de la version actualizada del Reglamento sobre el Régimen
de Proteccion al usuario final de los servicios de telecomunicaciones, la cual
debera contener lo siguiente:

23.4.1.1  Una propuesta final de la versién actualizada y modificada

del Reglamento vigente en formato Word, la cual debera
incluir las observaciones y correcciones realizadas a los
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entregables por los Administradores en el desarrollo de
esta contratacién.

23.4.1.2 El adjudicatario deberd agrupar en un solo documento
una propuesta final del Reglamento en el cual se retna y
cumpla con todos los requerimientos establecidos en esta
seccion, la cual deberéa presentarse en versién Excel, en
el cual se demuestre comparativamente mediante
columnas lo siguiente: a) version original del Reglamento,
b) version aportada por la Direccién General de Calidad,
c¢) version final sugerida por el consulior de la presente
contrataciéon, d) aclaracién vy justificacion sobre las
modificaciones implementadas, tomando en
consideracion las observaciones realizadas por la
Camara de Infocomunicaciones y Tecnologia.

23.41.3 Resumen de las observaciones, conclusiones vy
recomendaciones mas relevantes sobre los temas
desarrollados para la consecucién del producto final.

23.4.1.4 Dicha propuesta debera ser presentada y defendida
maximo en dos oportunidades, una ante el Consejo de la
SUTEL vy otra ante la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, en caso de
considerarlo necesario los Administradores del contrato.

23.5 La SUTEL podra postergar las fechas establecidas o derivadas de los plazos
indicados, previa comunicacion formal al contratista, la cual se realizara con tres (3)
dias habiles de anticipacion. Esta facultad de postergacion del plazo de ejecucion
del contrato, se ajustara en lo que corresponda a las disposiciones de los articulos
198, 199 y 202 del Reglamento a la Ley de Contrataciéon Administrativa.

24. INDICACIONES SOBRE LA FORMA DE PRESENTAR EL PROYECTO

241 Se debera entregar a la Direccion General de Calidad de la SUTEL una copia digital e
impresa de los informes solicitados en los apartados 23.1 al 23.4 del presente cartel.

24.2 Realizar ante las Autoridades Administrativas que la SUTEL defina, la exposicion de
la metodologia utilizada, los resultados obtenidos y las recomendaciones emitidas.

24.3 Entregar una declaracion jurada, junto con lo indicado en el apartado 23.4 del cartel,
donde se indique que los productos obtenidos de la presente contratacién, en cuanto
a su propiedad intelectual, pertenecen a la SUTEL y que el adjudicatario no utilizara la
informacién aportada durante el proceso para efectos ajenos a la presente
contratacion.

24.4 A continuacion se muestra una descripcion de las etapas requeridas para la revision

del Reglamento, que el oferente debera considerar para efectos de la presentacion del
cronograma requerido en el punto 19.12 del presente cartel:
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. TAREAS | ACTIVIDADE!

Reunién Reunién inicial “Kick off”
Revisién integral del RPUF y de la
normativa costarricense relacionada con
la proteccién de los derechos de los
usuarios.

Evaluacion de la estructura del RPUF
vigente y andlisis conceptual de temas
que deben incluirse, modificarse o
eliminarse de la version actual del RPUF.
Entrega de un informe para valoracién 2314
SUTEL T

Reunién Reunién de seguimiento 93

I Etapa
2312y 2313

Estudio de las mejores practicas 239 1
regulatorias internacionales o
Incorporacion de tépicos especiales 23.2.2
Revision de las Observaciones del
Camara de Infocomunicaciones y 23.2.3
Tecnologia
Entrega de un borrador RPUF para 9394
valoracién SUTEL -
Reunién Reunion de seguimiento 9.3
Revisién de la Propuesta de Regiamento
RPUF version SUTEL 2331y2332
Entrega de un borrador RPUF para 93.3.4
valoracién SUTEL -
Reunidn Reunién de seguimiento 9.3
Entrega del Reglamentc RPUF con la 53.4.1
version final actualizada o
Cuadro comparativo de la version
original del Reglamento, version
aportada por la DGC, versioén final
sugerida por el consultor, aclaracion y 23.41.2
justificacién sobre las modificaciones
implementadas, con las observaciones
realizadas por la CIT.

If Etapa

il Etapa

IV Etapa

Resumen de las observaciones, 23.4.1.3
conclusiones y recomendaciones mas

relevantes.

Defensa de la version final actualizada 23414

ante las Autoridades correspondientes.

25. METODOLOGIA DE EVALUACION Y ADJUDICACION
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25.1 El oferente debera incluir toda la informacién necesaria para la correcta evaluacion de
la oferta. Seran excluidas aquellas ofertas que se aparten de lo solicitade de forma tal
gue haga imposible armonizarlas con las estipulaciones de esta contratacién.

25.2 Una vez determinado que las ofertas cumpien con los aspectos legales generales y
técnicos y que son admisibles para una eventual adjudicacion, se tendrd como
adjudicada la oferta que obtenga el mayor puntaje de todos los oferentes que participen
y en caso de empate en puntos entre dos o0 mas oferentes, se adjudicara a aquella que
ofrezca el menor precio. En caso de persistir el empate, sera adjudicada aquella
propuesta que ofrezca el menor plazo de entrega y de continuar el empate, se definira
por medio de suerte (Art. 55 del R.L.C.A).

25.3 Los elementos que seran tomados en consideracion para la evaluacién de las ofertas
y el porcentajes de valoracién correspondiente seran los siguientes, de conformidad
con lo indicado en el articulo 55 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa:

CONCEPTO Pose.
o o asignado
a) Evaluacién econdmica 60%
a.1 Precio | 60% °

b) Experiencia
b.1 Experiencia adicional en consultorias relacionadas con
regulacion de los servicios de telecomunicaciones, por 10% 259,
encima de los dos (2) afios citados en el punto 19.4
b.2 Experiencia en consultorias en derechos de los 159
usuarios de servicios de telecomunicaciones °

€) Plazo de entrega

c.1 Evaluacién del tiempo de entrega de los productos | 15% 15%
TOTAL| 100%

a) Evaluacién Econdmica: 60 puntos

a.1 Precio: 60 puntos

La oferta base que cotice el menor precio obtendra el mayor puntaje. Las
demas ofertas base se valoraran aplicando la siguiente férmula:

p=20 60
= Py * 6
Dénde:
P = Puntaje obtenido para la oferta base en estudio
Py = Precio correspondiente a la oferta base con precio mas bajo
Pg = Precio correspondiente a la oferta base en estudio
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La finalidad de evaluar este factor, es obtener las mejores condiciones econémicas
para la administracion. El precio sujeto de evaluacion para cada oferta corresponde
tnicamente al monto principal cotizado, sin considerar las cotizaciones opcionales.

Experiencia y plazo de entrega: 40 puntos

Para cada uno de los items que se indican en este apartado, los oferentes deberan
presentar la documentacién original o certificada por un notario publico, que permita
la verificacién de la experiencia requerida en cada uno de ellos (en caso que el
adjudicado sea un oferente internacional debera presentarlas debidamente
consularizadas o apostilladas). La documentacion presentada por los oferentes
debera contener como minimo: el nombre de la empresa a la que se le proporciond
la consultoria o asesoria, el monto de la transaccion, la descripcién del trabajo
realizado y el producto final obtenido. De no presentarse esta informacion el
oferente no obtendra calificacion alguna para estos items.

b.1 Experiencia adicional brindando consultorias relacionadas con regulacion
de los servicios de telecomunicaciones: 10 puntos

Se evaluard la experiencia adicional requerida en el presente cartel con que cuente
el oferente. En el presente caso se aplicara estos puntos adicionales para aquellos
oferentes que cuenten con experiencia superior a los dos (2) afios. Se asignara todo
el puntaje al oferente para aquel caso que tenga la mayor cantidad de afios de
experiencia en la elaboracién de consultorias relacionadas con la regulacién de los
servicios de telecomunicaciones. Las demas oferias se valoraran aplicando la
siguiente formula:

Dénde:

Expp Puntaje total obtenido en cuanto a experiencia brindando consultorias
sobre regulacién de los servicios de telecomunicaciones.

Expo,r Experiencia adicional del oferente en estudio, medida en cantidad de
afios brindando consultorias relacionadas con regulacion de los servicios
de telecomunicaciones., por encima del minimo de 2 afios

Exp,r Experiencia del oferente que cuente con mayor cantidad de afios
brindando consultorias relacionadas con regulacion de los servicios de
telecomunicaciones, por encima del minimo de 2 afios.

b.2 Experiencia brindando asesorias/consultorias relacionadas con derechos
de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones: 156 puntos

Se evaluara la experiencia con que cuente el oferente en asesorias/consultorias
relacionadas con los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones. Se asignara todo el puntaje al oferente con la mayor cantidad
de afios de experiencia brindando consultorias relacionadas con derechos de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones. Las demas ofertas se valoraran
aplicando la siguiente formula:
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Dénde:

Expp Puntaje total obtenido en cuanto a la mayor cantidad de afios de
experiencia brindando asesorias/consultorias sobre derechos de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Expg,p Experiencia del oferente en estudio, medida en cantidad de afios
brindando asesorias/consultorias relacionadas con los derechos de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Exp,,;p Experiencia del oferente que cuente con mayor cantidad de afios
brindando asesorias/consuitorias relacionadas con los derechos de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Plazo de entrega

¢.1 Evaluacion de tiempo de ejecucién: 15 puntos

Se evaluara con base en el plazo ofertado para la entrega final de la totalidad de los
productos solicitados en el presente cartel, de acuerdo con la siguiente férmula:

P .
Pp=—-""4x15
Pgio

Dénde:
Py Puntaje obtenido en cuanto al plazo de entrega (medido en dias naturales)
P..in Plazo de entrega, medido en cantidad de dias naturales, de la oferta con
menor tiempo de entrega (medido en dias naturales)
Pg,s Plazo de entrega, medido en cantidad de dias naturales, de la oferta en
estudio (medido en dias naturales)

Para la evaluacion de este aspecto, se debera presentar un documento original o
certificado por un notario publico, donde el representante legal del oferente se
compromete a ejecutar y presentar los entregables de la presente licitacién en un
plazo menor a los 90 dias naturales definidos para la presente licitaciéon. En ningtin
caso, el plazo ofertado podra ser menor a 60 dias naturales, ni mayor a 90 dias
naturales.

Los oferentes deberan presentar el cronograma con los detalles indicados en el
apartado 19.12, el cual debera reflejar el tiempo de ejecucion ofertado. El
representante legal del oferente debera presentar una carta original o copia
certificada por notario donde se compromete a brindar los productos de la presente
contratacion en el plazo ofertado. De no presentarse esta informacion, el oferente
en cuestion no obtendra calificacion alguna por este punto.
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Notas importantes

Cualquier condicién no prevista en el presente cartel, se regirqd de conformidad con las
disposiciones pertinentes de la Ley de Contratacion Administrativa, su Reglamento y leyes
conexas que sean aplicables.

Los oferentes que participen y no revisen diariamente la pagina web de la SUTEL lo haran
bajo su propio riesgo y responsabilidad de no ser notificados de cualquier aclaracion o
modificacion que se realice al cartel, ya que ese es el medio oficial que utilizara la Institucion
para notificar. /)

) € _~"Director
Area /ef Proveeduria Director General de Calidad

[ 4
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—Que mediante voto 2009-06084 de las 15:32 horas del 22 de abril
del 2009, notificado el 30 de abril a las 13:25 horas, la Sala Constitucional
declar6 con lugar recurso de amparo presentado Mayid Halabi Favaz contra
el Presidente de la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora, por infraccion
al derecho de participacién ciudadana en la tramitacién de la audiencia
publica donde se conocié la propuesta de Reglamento sobre el Régimen
de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones.
En dicho voto 1a Sala Constitucional ordend reprogramar la audiencia para
permitir la participacion de todos los interesados.

3°%——Que mediante acuerdo 023-062-2009 del acta de la sesion
ordinaria 062-2009 celebrada por la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora el 14 de setiembre de 2009 y ratificada ¢l 28 del mismo mes y
aio, se dispuso solicitar al Gerente General realizar los trémites respectivos
para convocar la audiencia publica para debatir lo concerniente al Proyecto
de Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicaciones. Dicha audiencia publica se realizé a las
17:15 horas del 18 de noviembre del 2009.

4°—Que Ja Junta Directiva en sesion ordinaria 010-2010 celebrada
cl 18 de marzo de 2010 y ratificada el 25 de marzo de 2010 conocio de las
observaciones realizadas en la audiencia puiblica respectiva y mediante el
acuerdo 007-010-2010 dispuso aprobar el siguiente:

REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTECCION
AL USUARIO FINAL DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNCACIONES
CAPITULO
Objetivo y dambite de aplicacién

Articulo 1°—Objetivo. El presente reglamento desarrolla lo descrito
en el Capitulo 11, de! Titulo 11, de la Ley General de Telecomunicaciones
(Ley 8642) que establece las normas técnicas, econdmicas y juridicas
aplicables a las relaciones que con motivo de la prestacién de los servicios
de telecomunicaciones surjan entre los operadores de tedes publicas
de telecomunicaciones (operadores) y los proveedores de servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico (proveedores) con sus clientes
y usuarios, fijando las medidas técnicas y administrativas que permitan
proteger los derechos y los intereses legitimos de los usuarios finales que
utilizan servicios de telecomunicaciones.

Lo establecido en este titulo se entiende sin perjuicio de lo dispuesto
en la Ley 8642 y ofras normas aplicables en esta materia, en cardcter
supletorio de la Ley 8642 que da base al presente reglamento.

Articulo 2°—Ambito de aplicacién. Estdn sometidas al presente
reglamento y a la jurisdiccion costarricense, las personas fisicas o juridicas,
publicas o privadas, nacionales o extranjeras, que operen redes publicas de
telecomunicaciones (en adelante “operadores™) o que presten servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico (en adelante “proveedores™), asi
como sus clientes y usuarios finales (usuario).

CAPITULO IT
Definiciones

Articulo  3°—Definiciones. El presente reglamento desarrolla
lo descrifo en el Capitulo I, del Titulo 1l, de la Ley General de
Telecomunicaciones (Ley 8642) que establece las normas técnicas,
econdmicas y juridicas aplicables a las relaciones que con motivo de la
prestacion de los servicios de telecomunicaciones surjan entre los operadores
de redes publicas de telecomunicaciones (operadores) y los proveedores de
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico (proveedores) con
sus clientes y usuvarios, fijando las medidas técnicas y administrativas que
permitan proteger los derechos y los intereses legitimos de los usuarios
finales que utilizan servicios de telecomunicaciones.

Abonado o cliente: persona fisica o juridica, que contrata con uno o
varios operadores o proveedores, la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al piiblico. Para efectos de la aplicacién
del presente Reglamento, equiparese estos conceptos con el término de
usuario establecido en la Ley 8642.

Averia: condicién que impide al cliente o usuario, acceder al sistema,
o que disminuye la capacidad del mismo, debido a [allas técnicas u
operativas propias de la red.

Backdoor: Se hace referencia a la accion de un programa instalado en
un computador que tiene un enlace a un sistema externo, sin autorizacion
del usuario o administrador del sistema.

Bypass: Evasion de la ruta original del origen o el destino.

Es una técnica que corresponde al redireccionamiento de una o varias
comunicaciones, cambiando ¢l origen o destino.

Calidad de servicio: efecto global de la operacion de un servicio que
determina el grado de satisfaccion del cliente o usuario.

Callback: Este tipo de técnica consiste en invertir el sentido del trafico
de la comunicacion, para que en vez de darse una llamada desde el
origen hacia el destino quede registrada como una liamada de destino
hacia origen.

Canal: representa una porcion especifica de la capacidad de transporte
de informacion entre dos puntos de una red. A cada canal puede atribuirse
una determinada banda de frecuencia, un determinado intervalo de
tiempo o un camino fisico.

Clonacion: Esta situacion se da cuando existen dos o mds terminales
con Ja misma identificacién en la red, de modo que 1 tercero utiliza el
servicio que es facturado a otro.

Contrates de adhesion: Son aquellos elaborados con base en un esquema
predefinido donde las clausulas son establecidas unilateralmente por el
operador o proveedor del servicio de telecomunicaciones.
Comunicacién: cualquier informacion intercambiada o conducida
entre un namero finito de interesados por medio de un servicio de
telecomunicaciones electrénicas disponible para el publico. No se
incluye en la presente definicion, la informacion conducida al piblico
como parte de un servicio de radiodifusion, a través de una red de
telecomunicaciones electronicas; excepto en la medida en que la
informacion pueda relacionarse con el abonado o usuario identificable
que reciba la informacion.

Dialer: son los programas que se pueden instalar sin consentimiento
de los usuarios en los equipos computo de éstos y aplican cambios al
sistema de conexion conmutada a Infernet modificando el destino de
marcacién por otro proveedor, cuya ubicacion fisica usualmente se
encuentra en otro pais

DNS (Domain Name System): Sistema de Nombres de Dominio.
Conjunto de protocolos y servicios para la identificacion/conversion
de una direccion de Internet expresada en lenguaje natural por una
direccion IP.

ESN (Electronic Serial Number): Numero de Serie Electronico,
identificador finico utilizado en los dispositivos méviles.

Equipo terminal de cliente o usuario: equipo utilizado por el
cliente o usuario, que sirve de interfaz para acceder a los servicios de
telecomunicaciones ofrecidos. conforme a las especificaciones dadas
por el operador de la red.

Estindar: valoracién numérica expresada en términos absolutos o
relativos (porcentual) de un pardmetro o condicién técnica que estd
relacionada con la prestacion del servicio.

Facturacion: proceso por el cual se clasifican y procesan los diferentes
registros detallados de comunicaciones y otros eventos aplicables para
conformar las facturas periddicas que se suministran a los usuarios para
efectos de cobro.

Fraude: Los fraudes corresponden a todas aquellas acciones donde
se emplean sin consentimiento o conocimiento de los perjudicados,
servicios de telecomunicaciones como mecanismos o practicas para
perjudicar, engafiar, eludir, usurpar, menoscabar los derechos y/o
patrimonio de los usuarios, operadores, proveedores, del Estado o
terceros.

Grado de satisfaceion: medida en la cual un usvario considera que
han sido cumplidas sus expectativas sobre un bien o la prestacién de
un servicio.

Indicador: Corresponde al nivel de cumplimiento de la variable
evaluada con respecto al umbral fijado, para el cual se especifican las
condiciones de medicion particulares.

Internet: red mundial de acceso publico constituida por un conjunto
descentralizado de redes de comunicacion interconectadas, que utilizan
la familia de protocolos TCP/IP (Protocolo de control de transporte /
Protocolo de Internet), tanto para su enrutamiento como para el control
de los flujos de datos y aseguramiento de recepcién de informacion, cuyo
acceso se efectiia a través de diferentes tecnologias y medios aldmbricos
e inalambricos.

IP (Internet Protocol): protocolo no orientado a conexion usado tanto
por el origen como por el destino para la comunicacién de datos a través
de una red de paquetes.

ISP (Internet Service Provider): es una empresa dedicada a conectar
a Internet a los usuarios o las distintas redes que tengan, vy dar el
mantenimiento necesario para que el acceso funcione correctamente.
También ofrecen servicios relacionados, como alojamiento web o
registro de dominios entre otros.

LAN (Local Access Network): Red de Area Local

Llamada: conexion establecida por medio de un servicio telefonico
disponible al piblico, que penmita la comunicacién bidireccional en
tiempo real.

Liamada completada: llamada que alcanzael niimero deseado (o niimero
transferido si esta presente esta facilidad) y conduce al descolgado del
servicio telefonico Hamado, o al desvio de la comunicacion a un sistema
de respuesta automatico (casillero electrénico). También, incluye la
respuesta por otros equipos conectados por el usuario. Una llamada es
completa por lo tanto, cuando la central de origen recibe una sefial de
respuesta.

MAC (Medium Access Control): Direccion de control de acceso al
medio, identificador de 48 bits que corresponde de forma unica con una
interfaz de red.

NRTRDE (Near Real Time Roaming Data Exchange): sistema de
intercambio de datos cercano al tiempo real.

Parametro: Corresponde a la descripcion de la variable por evaluar,
las condiciones generales de medicion y la valoracién del nivel de
cumplimiento de éste.

Periode de facturacién: Periodo de 30 dias naturales para el cobro de
los registros acumulados de telecomunicaciones y disponibilidad del
servicio. Puede ajustarse a ciclos flexibles de emisidn, a solicitud del
cliente.
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PBX: Central telefénica interna de una entidad u organizacion.
Plataforma: Equipo informatico que se instala en la red telefénica
existente para soportar aplicaciones adicionales que permiten brindar
servicios al cliente.

Prefijo: Serie numérica que forma parte del plan de numeracion nacional
y que es utilizado para la identificacion de un grupo de servicios de
telecomunicaciones.

Redireccionamiento: Actividad irregular consiste en el etiquetamiento
de trafico de telecomunicaciones el cual tiene como finalidad evadir las
tasas de terminacién que deben pagar los operadores respectivos.
Registro del Detalle de LLlamadas (CDR): Es el registro generado por
el uso de las redes de telecomunicaciones que incluye la informacion
relativa a ima [lamadas telefénicas u otro tipo de comunicaciones, la cual
es almacenada en formatos especiales (campos codificados que permiten
identificar su contenido); en los que se incluye entre otros, el tipo de
servicio, fecha en que se efectuaron las Hlamadas, hora inicial, hora final,
duracion, tcléfono/identificador de origen, teléfono/identificador de
destino, tarifa o cargos.

Tarificacion: Proceso mediante el cual se aplica las tarifas a los registros
de uso generados en el proceso de tasacidn.

Tasacién: Proceso por medio del cual se generan los diferentes registros
que contienen la informacién relacionada con las comunicaciones tanto
enirantes como salientes. Entre otras informaciones relacionadas se
destaca: fecha, hora de inicio y fin, identificador de origen, identificacién
de destino, entre otros.

Telefonia fija: servicio telefénico que permite el intercambio
bidireccional de trafico de voz en tiempo real, entre diferentes clientes o
usuarios cuyos terminales tienen un rango de movilidad limitado. En esta
categoria se incluyen los servicios brindados mediante conmutacion de
circuitos y voz sobre 1P, a través de medios alambricos o inaldmbricos.
Trafico telefonico excesivo: corresponde a la condicion en que un cliente
o usuario registra un consumo telefénico superior a su comportamiento
habitual. Se considerara trafico telefénico excesivo a partir del momento
en que el acumulado de comunicaciones desde la tiltima fecha de lectura,
supere en un 50% el consumo promedio de los tltimos tres periodos de
facturacion.

Terminal: Dispositivo usado por el usuario final para establecer una
comunicacion a través de la red de telecomunicaciones.

CAPITULO 11X
Disposiciones generales
Articulo 4°—Condiciones generales. Con base en el articulo 45
de la Ley 8642 los operadores y proveedores deberan implementar las
mejores pricticas téenicas y comerciales con ¢l fin de garantizar las mejores

condiciones para los usuarios, para lo cual deberan contener como minimo
lo siguiente:

1) El operador o proveedor de servicio debe garantizar la privacidad
de las comunicaciones, de conformidad con el articulo 24 de la
Constitucién Politica, la jurisprudencia desarrollada por la Sala
Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, el capitulo 11 de ia
Ley 8642 y el capitulo 11 del Reglamento sobre Medidas de Proteccion
de la Privacidad de las Telecomunicaciones, implementando los
equipos necesarios o modificaciones a nivel de software para realizar
dicha funcidn, entre Jas cuales deberd incluir al menos sistemas de
bloqueo total y selectivo de llamadas, asi como sistemas de deteccion
y prevencion de infromisiones en la red y demas que establezca la
SUTEL 2.

Disponer de medios que faciliten ¢l tramite correspondiente a todos
los servicios (basicos y complementarios) tales como conexion,
desconexion, pagos, tarifas reclamos o quejas, entre ofros.

3) Los operadores y proveedores deberan brindar toda la informacion
necesaria para la prestacion de sus servicios, en relacién con las
ofertas asi como su vigencia, tarifas, calidad, servicios especiales,
independientemente del medio de publicidad que se utilice.

En todo caso las quejas o reclamaciones deberén ser resueltas por
parte de los operadores y proveedores en apego a los términos que
establece este reglamento, la Ley 8642 y demas disposiciones que
establezca la SUTEL.

En caso que ¢l usuario tenga que ser indemmnizado por alguna falla
en el servicio prestado atribuible al operador o proveedor, se deberd
realizar el reintegro necesario del costo del servicio ya sea en forma
de crédito para las facturaciones posteriores y en caso que usuario
decida renunciar al servicio, la permanencia minima del servicio sera
revocada y se debera reintegrar la indemnizacion correspondiente.
Los operadores y provecdores deberan implementar las mejoras en sus
redes y plataformas de servicios, para alcanzar los niveles minimos
de calidad. segin lo establecido en el “Reglamento de Prestacion
y Calidad de Servicio”, sin que esto implique necesariamente
incrementos en los precios y tarifas de los servicios. Bs deber de
todos los operadores o proveedores de servicios, utilizar el mismo
plan de numeracion para evitar confusién a los usuarios entre las
diferentes plataformas, al igual que los nimeros utilizados para los
servicios de emergencias.
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Articule 5“—Condiciones de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico. Los usuarios finales de los
servicios de telecomunicaciones disponibles al piiblico, tienen el derecho a
hacer uso de estos servicios en los términos establecidos en la Ley 8642, el
presente reglamento y la normativa vigente.

Articulo 6°—Inviolabilidad de las comunicaciones. La SUTEL
velara por el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 41 de la Ley
8642 sobre la confidencialidad ¢ inviolabilidad de las telecomunicaciones.
Asimismo se regird por la Ley de Registro, secuestro y examen de
documentos privados e intervencion de las comunicaciones (Ley 7425)
y por el Reglamento sobre Medidas de Proteccion a la Privacidad de las
Comunicaciones. Ademas, para el cumplimiento de sus objetivos se
ajustard a lo dispuesto por lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente.
Se excepttia de la aplicabilidad de este articulo aguellos casos en que medie
orden judicial.

Articulo 7°—Potestad de la SUTEL para fijar estindares técnicas
y tarifarias para la prestacién de un servicio. La SUTEL establece y
garantiza Jos estandares de calidad y las condiciones tarifarias para la
prestacidn de un los servicios de telecomunicaciones, segin lo indicado
en los articulos 60 inciso i) y 73 inciso k) de la Ley 7593 y sus reformas,
asi como en e] articulo 50 de la Ley 8642, Este Reglamento respetara las
disposiciones reglamentarias y normativas vigentes.”

Articulo 8°—Libertad de establecimiento de comunicaciones.
Todo servicio, sera brindado a los clientes o usuarios por parte del operador
o proveedor sin restriccion alguna para el acceso a las distintas redes de
telecomunicaciones, segun lo indicado en el titulo habilitante o autorizacion.

No obstante, ¢l operador o ¢l proveedor, previa autorizacion de la
SUTEL, podra restringir el acceso a servicios de telecomunicaciones en
aquellos casos debidamente comprobados, o donde ¢l operador demuestre
la existencia de un uso fraudulento en sus redes.

Los operadores y proveedores deberan implementar -sistemas que
permitan a sus clientes y usuarios restringir el trafico a un destino particular
o grupo de éstos.

CAPITULO IV

Procedimiento de reclamaciones originadas por la vielacién
a la intimidad y derechos del usuario final

Articulo 9°—Intervencién de Ia SUTEL. De conformidad con los
articulos 41 y 48 de la Ley 8642, la Sutel intervendra en los procesos de
reclamaciones originadas por la violacion a la intimidad y derechos de los
usuarios finales, cuando haya existido resolucién negativa o insuficiente del
reclamo por parte del operador o proveedor; o ante la ausencia de resolucién
dentro del plazo establecido en la citada Ley.

Articulo 10.~-Interposicién de 1a reclamaciéon ante el operador
o proveedor. De conformidad con el articulo 47 de la Ley 8642, los
operadores y proveedores deberan garantizar la atencion eficiente y gratuita
de Jas reclamaciones que presenten los usuarios por deterioro en la calidad
del servicio, cobros indebidos, violacion a la intimidad y derechos del
usuario final. .

Para ello, deberan disponer de una unidad o servicio especializado
de atencidn al cliente o usuario, que tenga por objeto atender y resolver
las quejas y reclamaciones y cualquier incidencia contractual que estos
planteen. Este sera de cardcter gratuito y debera operar de forma que el
cliente o usuario tenga constancia, en cualquier caso, de su reclamacion,
estando obligados los operadores o proveedores a comunicarle el niimero de
referencia dado a la reclamacion planteada. Los operadores o proveedores
podran suscribir contratos con otros operadores o proveedores, o con
particulares; a fin de que puedan brindar la alencion o recepcion de las
reclamaciones.

Los operadores o proveedores deben informar a sus abonados, en
el texto mismo del contrato, sobre su derecho a presentar reclamaciones.
lgualmente, deben informar que la presentacién de las reclamaciones,
no requiere la elaboracion de un documento formal ni intervencion de
abogado, y pueden ser presentadas por cualquier medio de gestion del
operador o proveedor. Sin embargo, al amparo del principio constitucional
de proteccién a la intimidad, si la respuesta incluye brindar informacién
de caracter confidencial, la misma sera de conocimiento tinicamente del
cliente, autoridad legal competente o de tercero debidamente autorizado
Las reclamaciones deberan presentarse por parte de los usuarios finales o
cualquier persona ante el operador o proveedor que le este brindando el
servicio directamente. En el caso de que el servicio sea provisto a través
de varios operadores y proveedores, la responsabilidad directa sobre la
calidad, facturacion y demas condiciones de prestacion del servicio, recaerd
sobre el operador o proveedor que brinde el servicio en forma directa al
cliente, independientemente de la cantidad de operadores y proveedores
involucrados en la prestacion del servicio, para lo cual los operadores y
proveedores deberan delimitar sus responsabilidades en los contratos de
acceso € interconexion. Indistintamente del medio de presentacion de la
reclamacion (fax, cotreo electrénico, centro de tele gestién, entre otros),
los operadores y proveedores deberan asignarles un codigo de atencion
consecutivo que servird al cliente o usuario para realizar su seguimiento,
para lo cual los operadores o proveedores llevaran un registro de las
reclamaciones y de las respuestas que se hayan emitido.

A todas las reclamaciones que se presenten, deberd asignarseles un
codigo de atencion consecutivo que servira al cliente o usuario para saber
el estado de las mismas, para lo cual Tos operadores o proveedores llevaran
un registro de las respuestas que haya emitido a las reclamaciones, incluso
cuando se trate de solicitudes verbales.
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El operador o proveedor que brinde el servicio de forma directa;
debera atender, resolver y brindar respuesta razonada a las reclamaciones
interpuestas. Para ello, contard con un plazo maximo de diez (10) dias
naturales (de acuerdo con lo establecido cn el articulo 48 de la Ley 8642
Ley General de Telecomunicaciones), independientemente de la cantidad
de operadores o proveedores interconectados involucrados en la su
atencibén. Bl operador o proveedor inmediatamente recibida la reclamacion
por parte del usuario final del servicio mediante solicitud verbal o escrita,
debera preparar un expediente con los correspondientes datos (calidades del
usuario, caracteristicas del servicio brindado, histérico de averias, detalle
de las reclamaciones, soluciones planteadas y otros), en donde se incluya
el nimero de referencia dado a la reclamacion planteada. En caso de que
la queja sca presentada ante el operador o proveedor que no suminisira
directamente el servicio, éste se encuentra en la obligacion de remitir el
caso al operador respectivo en un plazo maximo de 3 dias habiles.

La accidn para reclamar caduca en un plazo de dos (2) meses,
contado desde el acaccimiento de la falta o desde que esta se conocio, salvo
para los hechos continuados, en cuyo caso, comienza a correr a partir del
ultimo hecho.

En caso de solicitarse intervencion de la SUTEL, de conformidad
con el articulo 9 de este reglamento, el operador o proveedor deberd remitir
a la SUTEL el expediente objeto de reclamacion, en un plazo maximo de
tres dias habiles a partir de la notificacion.

Articulo 11.—Procedimiento de intervencién de la SUTEL.
Las reclamaciones que se presenten ante la SUTEL no estin sujetas
a formalidades ni requieren autenticacion de la firma del reclamante,
por lo que pueden plantearse personalmente o por cualquier medio de
comunicacion escrita (fax, correo electrénico, carta, personalmente en las
oficinas de la SUTEL o cualquier medio que permita la identificacion del
solicitante) y correspondera al operador o proveedor la carga de la prueba.

La SUTEL podra, en cualquier momento, realizar sus propias
pruebas técnicas. Para ello, los operadores y proveedores denunciados,
deberan colaborar y autorizar el ingreso y acceso total a los equipos y poner
a disposicion de los técnicos necesarios para estas evaluaciones.

La SUTEL debera dictar la resolucion final en un plazo maximo de
quince (15) dias habiles posteriores al recibo del expediente que contiene la
queja; la cual tendra eficacia inmediata.

Dentro del plazo de los 15 dias, la SUTEL podra solicitar
informacion adicional para la resolucién de la queja en estudio, para lo cual
los operadores o proveedores de servicio tendran un plazo maximo de 3
dias hébiles prorrogables a solicitud razonada del operador o proveedor
para responder los requerimientos de la SUTEL. Si el operador o proveedor
de servicio no enfrega la informacién solicitada en el plazo establecido,
se expone a que la SUTEL resuelva con la informacién establecida en el
expediente y a las sanciones establecidas en los articulos 67 y 68 de la Ley
8642.

En el transcurso de este plazo, la SUTEL podra aplicar las medidas
cautelares necesarias para asegurar el resultado del procedimiento o evitar
que se pueda comprometer la actividad prestada, tales como ordenar al
operador o proveedor que mantenga el servicio o, que en el plazo que le
indique proceda a su reconexion inmediata, entre otras.

[l acatamiento de las resoluciones y la correcciones de anomalias
que dicte la SUTEL, tendran un plazo maximo de un (1) mes calendario
para su cumplimiento, salvo que se presente justificacion razonada
por impedimento técnico que imposibilite el inmediate acatamiento;
caso contrario, la SUTEL podréd aplicar Ia sancion correspondiente por
mcumplumento de sus instrucciones, o acudir al Ministerio Piblico para
interponer la denuneia por desobediencia.

Las resoluciones que dicte la SUTEL seran vinculantes para las
partes involucradas.

Contra la resolucion dictada por la SUTEL, caben los recursos de
revocatoria y el extraordinario de revision, conforme a lo establecido en
la Ley General de la Administracion Publica, los cuales deben presentarse
en un plazo de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su
notificacion.

En cualquier momento, previo al dictado de la resolucion de la
SUTEL, las partes podran llegar a un acuerdo y desistir de la intervencion
de la SUTEL.

Sin perjuicio de los recursos ordenados por Ley; y cuando en derecho
corresponda la SUTEL ordenara resarcir los dafios y perjuicios en sede
administrativa.

Suspensién temporal y desconexion definitiva
del servicio. El operador o proveedor, cumpliendo con las clausulas
establecidas en ¢l contrato de adhesion homologado por la SUTEL, relativa
al procedimiento para la suspension o desconexioén definitiva del servicio,
suspendera los servicios en los que se incumplan las obligaciones que
dertvan de su relacion contractual.

En caso de las comunicaciones facturadas que no sean canceladas en
la fecha de su vencimiento, estas podréan ser suspendidas temporalmente por
el operador o proveedor, a partir del tercer dia habil posterior al vencimiento
del cobro facturado, salvo en aquellos casos en que se compruebe fraude o
conducta fraudulenta. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 1 de
la Ley para el control de la suspension o supresion de los servicios de agua,
luz y teléfono 7081, ningin operador o proveedor podra, podra suspender
o suprimir esos servicios los dias viernes, sébados o domingos, ni el dia
anterior a un feriado por Ley, salvo en aquellos casos en que se compruebe
fraude o conducta fraudulenta.

Se exceptian del proceso de suspension temporal los servicios de
emergencia de hospitales, Cruz Roja, Seguridad Puablica, Servicio 911,
Bomberos, Comision Nacional de Emergencias, y otros servicios que asi sean
determinados por el ente regulador, por cumplir una funcion de vital importancia
para la socicdad en materia de seguridad, salud, emergencia u otros.

Antes de proceder con la suspension temporal del servicio, el cliente
o usuario debe ser advertido de acuerdo con lo establecido en el contrato de
adhesién. El restablecimiento en la prestacion del servicio se hard una vez
eliminada la causa que origind la suspension y cancelados los pagos a que
hubiere lugar, con excepeién de la terminacion unilateral del contrato por
parte del operador o proveedor, de acuerdo con las condiciones establecidas
en el contrato de adhesion homologado por Ja SUTEL.

La reconexién del servicio debera realizarse dentro del plazo
establecido en el “Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios”,
posterior a que se bayan cancelado los cargos o servicios pendientes.
Si transcurrido este plazo el operador o proveedor no ha procedido a
la reconexion del servicio, no podrd cobrar en la facturacion el cargo
correspondiente por la reconexion del mismo.

Los operadores o proveedores de servicios de telecomunicaciones
llevardn un registro de la fecha y hora en que se efectud la reconexion del
servicio, la cual se indicara en la facturacion siguiente.

No podra cobrarse suma alguna por reconexion, cuando el servicio se
haya suspendido por causas no imputables a los clientes o usuarios.

El retraso en el pago total o parcial por parte del usuario final del
servicio, posterior a la fecha limite de pago establecida por el operador
correspondiente al consumo del perfodo inmediato anterior, podra dar lugar,
previo aviso al usuario final, a su suspension temporal. La falta de pago por
servicios particulares registrados en una misma factura tales como acceso
a Internet, servicios especiales, servicios 900 u otros, sélo dara lugar a la
suspension de tales servicios.

En el caso de pagos parciales por servicios particulares registrados
en una misma factura, tales como acceso a Internet, servicios especiales,
servicios 900 u otros, solo se dard lugar a la suspension de los servicios no
cancelados. IEn el caso de los servicios telefonicos, se deberan mantener
todas las llamadas entrantes y salientes a servicios de emergencia, con
excepeion de las realizadas a través de plataformas de cobro revertido.

En cuanto a la suspension definitiva del servicio, esta procederd a
partir del dia siguiente a la fecha de vencimicento de la scgunda facturacién
consecutiva sin cancelar. Posteriormente, se procederd a la liquidacion
contable del mismo, cumpliendo los términos y condiciones del articulo
35 siguiente La reconexion del servicio debera realizarse dentro del plazo
establecido en el “Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios”,
posterior a que se hayan cancelado los cargos o servicios pendientes.
Si transcurrido este plazo el operador o proveedor no ha procedido a
la reconexién del servicio, no podra cobrar en la facturacion el cargo
cotrespondiente por la reconexion del mismo.

No podra cobrarse suma alguna por reconexion, cuando el servicio se
haya suspendido por causas no imputables a los clientes o usuarios.

Las empresas operadoras o proveedoras de servicios de
telecomunicaciones dejaran constancia de la fecha y hora en que se efectud
la reconexi6n del servicio, la cual se indicara en la facturacion siguiente.

En el supuesto de suspension temporal de un servicio telefonico por
falta de pago, éste debera ser mantenido para todas las llamadas entrantes,
excepto las de cobro revertido, y las Jamadas salientes de emergencia.

CAPITULO V
Obligaciones de los operadores y proveedores

Articulo 13.—Obligaciones de los operadores y proveedores. De
conformidad con lo establecido en la Ley 8642; se consideraran entre otras,
las siguientes obligaciones:

a) Los operadores y proveedores..deberan prestar los servicios de
telecomunicaciones de forma continua y eficiente, cumpliendo con
las normas de calidad establecidas en el titulo habilitante otorgado,
asi como con las establecidas por la SUTEL y en el contrato de
adhesion,
A todos los operadores y proveedores, se les podra imponer
obligaciones de no discriminacidn en relacion con sus obligaciones
respeto a los derechos de los usuarios de telecomunicaciones;
atendiendo los principios de igualdad, de libre competencia
y prevaleciendo los derechos de los clientes y usuvarios en la
interpretacion de cualquier clausula y norma aplicable al servicio.
¢) Los operadores o proveedores deberan ofrecer en forma gratuita a
todos sus abonados, acceso a los numeros telefonicos de servicios de
emergencias tales como el del 911, los bomberos, la policia, Ja Cruz
Roja u otros que en el futuro se establezean por parte del Estado. Del
mismo modo, podran acceder de forma gratuita a servicios de reporie
de averias, de tramites telefonicos, de consulta de facturacion, de
interposicién de reclamaciones por violacion de derechos del usuario
de los servicios de telecomunicaciones, y los demés definidos por la
Ley 8642.
Cuando la SUTEL tramite reclamaciones, respecto a los servicios de
telecomunicaciones disponibles al piblico; previo analisis de fondo,
podra ordenar al operador o proveedor que mantenga el servicio
o que, en ¢l plazo que le indique, proceda a su reconexion, segiin
corresponda, mientras se tramita y resuelve el reclamo presentado.
e) Todo operador o proveedor deberd informar las areas de cobertura
reales de sus servicios de telecomunicaciones, cuyos formatos y
contenido seran definidos por la SUTEL. Los cuales deberan estar
disponibles, en las agencias correspondientes y las paginas Web,
debidamente actualizados, segin lo establecido en el “Reglamento
de Prestacion y Calidad de Servicio”.
f) Los operadores o proveedores deberan disponer de centros de
gestion que informen al cliente sobre el consumo realizado durante
un periodo de facturacién. Estos sistemas de consulta deberan
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brindar una opcidn que permita obtener la informacion del consumo
telefonico a la fecha de la solicitud. Los operadores y proveedores
de servicios de telecomunicaciones, deben respetar el derecho del
usuario o cliente de desconexion de un determinado servicio. Ademas
de respetar la voluntad del usuario a la extincién de un contrato tal y
como lo define el inciso 10) del articulo 21 del presente reglamento.
La informacion completa de las alternativas de suscripcion debera ser
de acceso permanente al piiblico en la pagina de Internet del operador
o proveedor, en Ja linea de atencion al cliente o usuario y debera ser
exhibida en forma suficientemente visible en todas las oficinas de
atencién al cliente o usvario y puntos de venta autorizados.

Asinismo, los operadores o proveedores facilitaran, por los medios
establecidos en el inciso anterior, la siguiente informacion:

pnig
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1. Su nombre o razén social y el domicilio de su sede o
establecimiento principal.

2. Descripcion de los servicios ofrecidos, indicando lo cargos
incluidos en las tarifas o cargos por instalacién, tarifas mensuales
o planas u otros especiales.

3. Tarifas generales que incluyan la cuota de acceso y todo tipo
de cuota de utilizacion y mantenimiento, con la informacion
detallada sobre reducciones, tarifas especiales y moduladas.

4. Politica de compensaciones y reembolsos, con detalles concretos
de los mecanismos de indemnizacion y reembolso ofrecidos.

5. Tipos de servicios de mantenimiento ofrecidos.

6. Condiciones normales de contratacidn, incluido el plazo minimo,
en su caso.

7. Paquetes promocionales por niveles de consumo o por fechas
especiales.

8. Procedimientos de resolucién de conflictos, incluyendo los

* creados por el propio operador.

9. Informacidn, general sobre caracteristicas y derechos del servicio
universal.

i) Los operadores o proveedores publicaran informacion detallada,
comparable, pertinente, facilmente accesible y actualizada sobre
la calidad de los servicios que presten. Los parametros y métodos
para su medicion deberan estar disponibles para todos los clientes y
USuarios.

1) Los operadores y proveedores se encuenfran obligados a implementar

los mecanismos para garantizar la exactitud y la confiabilidad de la

facturacién segin las disposiciones de la SUTEL.

La modificacién de ofertas publicitarias se regird por la normativa

especifica aplicable y, en todo caso, debera publicarse en términos

similares a la oferta original ¢ informarse a los usuarios finales
afectados.

~
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CAPITULO VI

Condiciones técnicas, legales y procedimentales
de Ia prestacion de los servicios de telecomunicaciones

Articulo  14—Deber de informacion. Los operadores o
proveedores, previo al establecimiento de una relacién contractual con
sus clientes o usnarios, deberan suministrarles la informacion clara, veraz,
suficiente y precisa relativa a las condiciones especificas de prestacion del
servicio, niveles de calidad de los mismos y sus tarifas, los cuales deberan
establecerse en el respectivo contrato de adhesion.

Articulo 15.—Libertad de eleccion del operador o proveedor. E!
cliente o usuario podra elegir libremente entre operadores y proveedores.
Ni los operadores o proveedores, ni ninguna persona que tenga poder de
decision o disposicion respecto al acceso o instalacion de los servicios
de telecomunicaciones, podran limitar, condicionar o coaccionar la libre
eleccion que realice el cliente o uvsuario, con respecto al operador o
proveedor.

Articulo 16.—Acceso a las redes o plataformas de los distintos
operadores ¢ proveedores. Los clientes y usuarios, tendran derecho a
acceder en iguales condiciones a cualquiera de las redes o plataformas de
los operadores o proveedores interconcctados, ya sea mediante codigos de
preseleccion o mediante la pre-suscripcion de servicios, indistintamente del
servicio de telecomunicaciones del que se trate.

Los usuarios de servicios de telefonia piiblica y sistemas de tarjetas
de prepago podran acceder a cualquier operador o proveedor de servicios
de telecomunicaciones disponible al publico, inclusive tratindose de
operadores o proveedores de larga distancia internacional.

Articulo  17.—Equipos terminales. Los equipos terminales
necesarios para la utilizacion de los servicios de telecomunicaciones,
se apegaran a lo dispuesto en los articulos 13 y 14 del Reglamento de
Prestacion y Calidad de los Servicios.

Ningiin operador o proveedor. puede solicitar o exigir a sus
clientes o usuarios, la adquisicion o utilizacién de equipos terminales
determinados, que sean suministrados por él mismo o por un tercero. No
obstante lo anterior, si el operador o proveedor del servicio ofrece paquetes
promocionales en donde se incluye el terminal como parte del paquete, el
usuario final, podra decidir si dicha condicion le conviene o no, si la decision
es que si le conviene, no existe limitacion para que el usuarto final pueda
cambiar el terminal inmediatamente o un tiempo después de adquirir el
servicio, en tanto que el nuevo terminal este homologado. Adicionalmente,
los operadores estan obligados a activar los equipos terminales que se
encueniren homologados por la Sutel y habilitados para funcionar en su red.

Los operadores o proveedores que incluyan dentro de sus servicios
los equipos terminales, deberan tener una oferta suficiente de estos equipos
a disposicion de los clientes o usuarios para venta o reposicion, asi como
permitirles el uso de sus propios terminales.

Los operadores tendrdn que publicar en su pagina de Internet, en
idioma espafiol, las caracteristicas minimas de los equipos terminales
homologados por la SUTEL, que pueden ser puestos en operacion en
sus redes, ademas le indicaran a sus proveedores y a los vendedores de
equipos terminales la forma en que han de suministrar a sus abonados las
caracteristicas técnicas de los equipos, en idioma espafiol.

Para aquellos casos en los que el usuario compre tanto el equipo
terminal as{ como otros que sean necesarios para adquirir algin servicio
de telecomunicaciones, estos no pueden considerarse como activos de los
operadores o proveedores de servicio.

Articulo 18.—Integracion de servicios de telecomunicaciones. De
conformidad con el articulo 6, inciso 8) de la Ley 8642, los operadores
o proveedores podrin, cuando sus condiciones técnicas y legales se lo
permitan, brindar varios servicios de forma integrada por un mismo medio.

Para todos los casos, los operadores o proveedores estan en la
obligacion de cumplir con los estandares de calidad y las condiciones
de prestacion de servicio definidas por la SUTEL en el “Reglamento de
Prestacion y Calidad de Servicios” de forma individual para cada servicio.

Articulo 19.—Indicadores para atencién al cliente o usuarie. De
conformidad con el articulo 73 inciso k) de la Ley 7593, la SUTEL fijard
los indicadores de eficiencia operativa para la gestion administrativa de los
distintos operadores o proveedores, los cuales deberan ser publicados y
actualizados mensualmente por éstos.

CAPITULO VI
Centratos de adhesién

Articulo 20.—Contratos de adhesién. Los clientes o usuarios, sean
personas fisicas o juridicas, tendran derecho a celebrar contratos de adhesion
con los operadores o proveedores de los servicios de telecomunicaciones.
Estos contratos deberan ser homologados por la SUTEL de conformidad con
los pardmetros establecidos en el articulo 46 de la Ley 8642. Los operadores
y proveedores deberan mantener disponibles los contratos homologados por
la SUTEL para cada servicio que presten, tanto en sus agencias como en sus
sitios WEB. Lo anterior, con el fin de que los clientes o usuarios conozcan
las ofertas de los operadores o proveedores y puedan gestionar ante la
SUTEL cambios de clausulas que éstos consideren excesivas.

Los contratos de adhesion deberan establecer condiciones iguales o
superiores a las establecidas en este reglamento y los derivados de la Ley
8642 y demas disposiciones de la SUTEL.

Cualquier propuesta de modificacion de las condiciones contractuales
seglin lo que estipula el articulo 46 de la Ley 8642 debera ser aprobada por
la SUTEL, y ser comunicada al abonado con una antelacion minima de un
(1) mes calendario. En esta propuesta se informaré ademas, sobre el derecho
del abonado para rescindir anticipadamente el contrato, sin penalizacion
alguna en caso de no aceptacion de las nuevas condiciones.

Las clausulas confractuales relativas a la permanencia minima; a las
sanciones y mulias por terminacion anticipada; asi como las relacionadas
con la iniciacion, instalacién y provision del servicio, deberan ser definidas
v estipuladas en los contratos de adhesion y aprobadas por la SUTEL.

Los operadores o proveedores no pueden modificar, en forma
unilateral, las condiciones pactadas en los contratos, ni pueden hacerlas
retroactivas. Tampoco se podran imponer-servicios o prestaciones que no
hayan sido aceptados de manera expresa por el cliente o usuario y aprobados
por al SUTEL.

Los contratos con clausulas de permanencia minima en los que se
hubiese convenido la prérroga automatica, se entenderan prorrogados en
las condiciones y términos originalmente pactados; no obstante, el abonado
tendré el derecho de terminar el contrato en cualquier momento, durante la
vigencia de la prérroga y sin que haya lugar a sanciones o multas, siempre
y cuando se encuentre al dia con sus deudas con su operador o proveedor.

Cuando los operadores o proveedores de telecomunicaciones
ofrezcan a los abonados una modalidad con clausula de permanencia
minima, deberdn también ofrecer una alternativa diferente que no contemple
esas condiciones de permanencia, para que el abonado pueda compararlas,
y de esta forma tenga la opcién de evaluar las condiciones de prestacién
de los diferentes servicios, sus niveles de calidad asi como sus tarifas para
permitirle decidirse por una de ellas.

La informacion completa de las alternativas de suscripcién deberd
ser de acceso permanente al publico en la pagina de Internet del operador o
proveedor, en la linea de atencion al cliente o usuario y deberd ser exhibida
en forma suficientemente visible en todas las oficinas de atencion al cliente
o usuario y puntos de venta autorizados.

El operador o proveedor debera suministrar a sus abonados, fotocopia
del contrato de adhesion, desde el momento de su suscripcion y firma; debera
hacerlo también, cuando asi lo soliciten sus clientes en ocasiones futuras.
El contrato debera contener como minimo, las condiciones especificas de
prestacion del servicio, niveles de calidad y tarifas, asi mismo el cliente
en el momento de suscribir el contrato, podra decidir cuales facilidades
o servicios adicionales quiere que sean activados. Por ultimo el contrato
debera contener la vigencia del mismo.

Los contratos de adhesion, se debera indicar expresamente cuales
son las condiciones minimas para la prestacion del servicio con base en
el “Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio”. Asi como los
mecanismos de ajuste e indemnizacién en caso de que el operador incumpla
con dichas condiciones.

Los contratos que se suscriban entre los clientes o usvarios y los
operadores o proveedores, mantendran y reconoceran el derecho de los
primeros a dar por terminado el contrato, previo al cumplimiento de las
obligaciones contractuales pactadas sin penalizacion alguna. Asimismo, los
operadores o proveedores deberan mantener las facilidades necesarias para
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que el cliente o usuario pueda cambiar a su libre voluntad de operador o
proveedor y en el momento que asi lo decida. Los operadores o proveedores
de servicio, tendran plazo de 15 dias habiles posteriores a la terminacion
del contrato por parte del cliente o usuario para finiquitar la relacion
contractual. En caso de existir deudas, se deberd iniciar su cobro judicial
dentro de este plazo.

Los operadores y proveedores estan obligados a realizar la devolucion
de los depdsitos de garantia en un plazo maximo de 3 dias hébiles posteriores
a Ja finalizacién de la relacion contractual, siempre y cuando el cliente no
mantenga deudas sobre este servicio con el operador. Adicionalmente, a
solicitud del cliente los operadores y proveedores deberdn acreditar estos
depositos de garantia sobre otros servicios de telecomunicaciones, en el
mismo plazo fijado.

Articulo 21.—Contenido de los contratos de adhesion. Sujeto a
las disposiciones previstas en la Ley 8642, en el Reglamento General de
Servicios de Telecomunicaciones, asi como en el presente reglamento y
demas normativa aplicable; los contratos de adhesion, deberan contener
como minimo los siguientes aspectos:

1) Nombre o razén social del usuario, nimero de cédula, direccion
exacta del domicilio, niimeros de contacto, entre otros.
El nombre o razén social del operador o proveedor y el domicilio de
su sede o establecimiento principal.
3) El teléfono (teléfonos) del centro de atencién al cliente o usuario, y
el sitio de Internet correspondiente.
Las caracteristicas generales, tanto técnicas como legales del servicio
contratado, con la indicacion del plazo de la conexion o instalacion
inicial tal como lo establece el articulo 22 del presente reglamento; la
descripeion de cada una de las prestaciones incluidas en el contrato;
y detalle de los conceptos incluidos por tarifa de instalacion.
Astmismo, deberda figurar el derecho de suspension temporal y
desconexion definitiva del servicio por falta de pago; asi como los
términos o condiciones de la reconexion del servicio.
Los niveles individuales de calidad de servicio que el operador o
proveedor se compromete a ofrecer y los supuestos en que su
incumplimiento faculta al abonado a exigir una indemnizacion, asf
como su método de célculo.
La descripcién de cada una de las prestaciones incluidas en el
contrato y detalle de los coneceptos incluidos por tarifa de instalacion.
Asimismo, deberd figurar el derecho de suspension temporal y
desconexion definitiva del servicio por falta de pago del cobro
facturado; asi como los términos o condiciones de la reconexién del
servicio.
Informacién respecto a precios y tarifas vigentes a la adquisicién del
servicio y las modalidades de obtencion de informacién actualizada
sobre las tarifas aplicables.
El plazo contractual, indicando, en su caso, la existencia de plazos
minimos de contratacién y de renovacion o prorroga del mismo.
La prorroga y la renovacion se entenderan linica y exclusivamente
cuando exista consentimiento del usuario.
La politica de compensaciones y reembolsos, con indicacion de los
mecanismos de indemnizacion o reembolso ofrecidos, asi como el
método de determinacion de su importe.
10) Los términos y condiciones, alcances y limitaciones de los servicios
de mantenimiento y de soporte técnico ofrecidos.
11) Los procedimientos para la resolucion de quejas o reclamaciones.
12) Las causas y formas de extincién y renovacion del contrato. El
contrato se extinguird por las causas generales de extincion de los
contratos, y especialmente por voluntad del abonado. Para este
ultimo caso, el abonado debera comunicario previamente al operador
o proveedor con quien suscribid el contrato, con al menos quince
(15) dias naturales previo al momento en que ha de surtir efectos.
La direccion fisica de las diferentes oficinas o sucursales comerciales
del operador o proveedor, con la direccién postal y electronica del
departamento o servicio especializado de atencién al cliente, los
nimeros de teléfonos y facsimile de estas oficinas; y en su caso,
la direccion de la pagina de Internet, a efectos de la presentacion
de reclamaciones por parte del usuario final o por cualquier
persona; especificando un procedimiento sencillo y gratuito y sin
cargos adicionales que permita la presentacion de las mismas y su
acreditacion.
El reconocimiento del derecho a la eleccion del medio de pago
entre los comunmente utilizados en el trafico comercial. (-Direccion
Postal, electronica, fax, etc.)
La informacion y los plazos referidos al tratamiento de los datos
personales del cliente, en los términos exigidos por la legislacion
vigente en materia de proteccion de datos.
16) Los clientes o usuarios que se adhieran a modalidades contractuales
de prepago, tendran derecho a conocer los montos y el procedimiento
de recarga cuando corresponda.
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Articulo 22.—Plazo para el inicio en la provision de servicios. Los
operadores o proveedores, deberan indicar en el contrato de adhesion, el
plazo mdximo para el inicio de la provision o instalacion de los servicios
que ofrezca, el cual debera ajustarse en lo establecido en el articulo 31 del
“Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios”.

Cuando el operador o proveedor no inicie la prestacion del servicio
en el plazo estipulado, el abonado podré optar por la restitucion de Ia suma
pagada y, cuando hubiere lugar, la devolucion del equipo adquirido sin
costo y responsabilidad alguna.

Adicionalmente, si el abonado mantiene el interés por el servicio
de telecomunicaciones solicitado y el operador no cumplio con el plazo
establecido se le reintegrara al cliente la tarifa de instalacion de manera
proporcional a tiempo excedido.

En caso de que ¢l servicio no se pueda instalar por causas atribuibles
al cliente, el operador o proveedor tendra la potestad de anular la orden
de instalacion del servicio y proceder4 a cobrar los gastos administrativos
correspondientes.

Articulo 23.—Tratamiento de Ia informacién y calidad de los
servicios

a) Los operadores o proveedores facilitaran los contratos de adhesion
de servicios de telecomunicaciones debidamente homologados por
la SUTEL en su pagina de Internet, y por escrito, si asi lo solicita un
cliente o usuario sin costo alguno.

b) Asimismo, los operadores o proveedores facilitardn, por los medios
establecidos en el inciso anteriory, la siguiente informacion:

1. Su nombre o razon social y el domicilio de su sede o
establecimiento principal.
2. En relacion con el servicio de telecomunicaciones que prestan:

2.1. Descripeién de los servicios ofrecidos, indicando lo que
se incluye en las tarifas o cargos por tarifa por instalacion,
tarifa mensual u otros cargos especiales.

2.2. Tarifas generales que incluyan la cuota de acceso y todo tipo
de cuota de utilizacion y mantenimiento, con inclusion de
informacion detallada sobre reducciones y tarifas especiales
y moduladas.

2.3. Politica de compensaciones y reembolsos, con detalles
concretos de los mecanismos de indemnizacion y reembolso
ofrecidos.

4 Tipos de servicios de mantenimiento ofrecidos.

5 Condiciones normales de contratacion, incluido el plazo

minimo, en su caso.

2.6 Paquetes promocionales por niveles de consumo o por
fechas especiales

2.7. Procedimientos de resolucion de conflictos, con inclusion de
los creados por el propio operador.

¢) Los operadores o proveedores publicaran informacion detallada,

comparable, pertinente, facilmente accesible y actualizada sobre

la calidad de los servicios que presten. Los pardmetros y métodos

para su medicion deberan estar disponibles para todos los clienies 'y

usuarios.

Detalle de los mecanismos utilizados para garantizar la exactitud

y confiabilidad en el registro de los consumos de cliente y su

facturacion.

La modificacién de ofertas publicitarias se regira por la normativa

especifica aplicable y, en todo caso, debera publicarse en términos

similares a la oferta original y notificarse a los usuvarios finales
afectados.
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Articulo 24.—Tasacién de Ias llamadas de servicios de telefonia.
Para todos los servicios de telefonia en los que se establezcan cargos por
consumo, las comunicaciones seran tasadas conforme al tiempo real de la
comunicacion, de acuerdo con la hora y la fecha en que se establezca la
misma, con base en la diferencia entre la hora y fecha de inicio y fin de la
comunicacion, con una precision de décimas de segundo, efectuando un
truncamiento a partir de las centésimas de segundo en la duracién efectiva
de la comunicacion, sin aplicar redondeo alguno tanto en los registros de los
conmutadores como en los procesos de facturacion. )

En todos los casos. la tasacion de las comunicaciones se apegard
a lo dispuesto en el Reglamento de Acceso ¢ Interconexion de Redes de
Telecomunicaciones.

Se entiende por servicios de telefonia, todos aquellos que impliquen
el intercambio de sefiales vocales entre interlocutores, independientemente
de Ja modalidad de pago (prepago y pos pago) y tecnologia a través de la
cual se brinden.

El operador o proveedor podra establecer sistemas de tasacion para
servicios con tarifa plana, y planes de consumo de acuerdo con su gestion
administrativa; para lo cual, debera comunicar a la SUTEL cuales son las
nuevas condiciones tarifarias del servicio de telecomunicaciones.

Los operadores y proveedores tinicamente podrén cobrar aquellas
comunicaciones sobre las cuales exista un registro de tasacion (CDR) que
refleje adecuadamente la duracidn de la Hamada, los niimeros de origen y
destino, 1a fecha y hora de inicio de la comunicacion y la modalidad tarifaria
en que se realizo. En todo caso aplicara lo dispuesto en el articulo 37 del
Reglamento de Acceso e Interconexion de Redes de Telecomunicaciones.

Todas las comunicaciones con duraciones inferiores a los 3 segundos
para el caso de trifico local y 6 segundos para el caso de trafico internacional
no generaran facturacion alguna a los clientes o usuarios de los servicios.

Para todas aquellas comunicaciones que no se encuentren registradas
en las centrales de comunicaciones involucradas o la diferencia entre los
tiempos de comunicacion registrados por éstas sea de + 3 segundos o mayor,
no se efectuara cargo alguno a los servicios de los usuarios involucrados en
estas comunicaciones inconsistentes.

Los operadores y proveedores no podran aplicar los cobros
correspondientes a los consumos de las comunicaciones en las que no
puedan proporcionar al cliente o usuario el desglose de las llamadas, dentro
del periodo historico de de 3 afios.
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La informacidon de los registros de tasacion de las diferentes centrales
involucradas en las comunicaciones, de ser requerida por la SUTEL, sera
remitida digitalmente en formato EXCEL, en un plazo maximo de 10 dias
habiles. En caso de que el operador o proveedor no presente la informacion
requerida dentro de este plazo, la SUTEL considerard que las comunicaciones
no cuentan con los registros de tasacion (CDR) correspondientes.

Articulo 25.—Correo de voz. Los operadores o proveedores que
presten servicios de correo de voz, deberan informar al cliente o usuario
que origina la comunicacién, que Ja misma estd siendo atendida por
dicho sistema, y en todos los casos la tasacidn se realizard a partir del
momento en que se reproduce el tono para iniciar la grabacion del mensaje.
Adicionalmente, estas comunicaciones también seran tasadas conforme el
tiempo real de la comunicacion.

Si el cliente o usvario final, no desea el servicio de correo de voz,
podra solicitar su desactivacion al operador o prestador del servicio, de
forma personal, escrita o por algin medio que no requiera la presencia del
usuario en la agencia o en la oficina de atencion al cliente y que a su vez
permite corroborar la identidad del solicitante.

Adicionalmente, toda comunicacién originada desde un servicio de
telefonia fija hacia un servicio movil, terminada en un casillero de voz serd
cobrada conforme a la tarifa del servicio que inicié la comunicacion.

Articujo 26.-—Tasacién de los servicios de telecomunicaciones.
Los procedimientos de tasacion de los servicios de telecomunicaciones
se regiran por lo establecido en el Reglamento de Acceso e Interconexion
de Redes de Telecomunicaciones, ¢l Reglamento de precios y tarifas y los
pliegos tarifarios que emita la SUTEL.

Articulo 27 —BDivulgacion de tarifas. Los clientes o usuarios tienen
derecho a conocer, de previo a la recepcion de los servicios, las tarifas que
se les aplicaran a los servicios de telecomunicaciones suscritos por éstos.

Cualquier modificacién de las tarifas debera ser notificada a los
clientes o usuarios de forma previa a su aplicacion, no siendo estas de
caracter retroactivo en el iempo.

Los operadores o provecdores deberan informar las tarifas a
sus clientes o usuvarios, de manera expresa, al momento de suscripcion
del correspondiente contrato, las cuales deberan brindarse totalmente
desagregadas. La informacion podra ser suministrada mediante centros
de gestion y plataformas Jos cuales deben estar disponibles para todos los
clientes o usuarios 24 horas del dia.

Articulo 28 —Moedificacion de tarifas. Las modificaciones tarifarias
se regiran por las siguientes pautas:

a) Cuando las tarifas son fijadas por la SUTEL:

De previo a toda fijacion tarifaria la SUTEL establecera la
metodologia con la cual establecerd los precios de cada servicio.
Cuando las tarifas son fijadas por los operadores de servicios de
telecomunicaciones, en caso de que la SUTEL haya declarado que el
mercado correspondicnte se encuentra en competencia efectiva:
Cualquier modificacion en las tarifas de los servicios de
telecomunicaciones debera ser notificada a la SUTEL.

b
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En cualquiera de los dos casos, antes de aplicar las tarifas
correspondientes de cada servicio, ya sea fijadas por la SUTEL o bien fijadas
por los operadores cuando se encuentren en competencia cfectiva, debera
comunicarsele con anterioridad a los clientes o usuarios finales cudles son
esas nuevas tarifas, a través de al menos dos medios de comunicacion
masiva y la pagina Web del operador o proveedor.

Articulo 29.—Derecho a conservar el niimero telefénico. Ll
numero telefonico asignado, sélo podra cambiarse a solicitud del cliente;
por orden expresa del administrador del Plan Nacional de Numeracion; o
por razones técnicas o legales que afecten gravemente la continuidad del
servicio y que se encuentren previamente aprobadas por la SUTEL, en
ningun caso se justificara el cambio de ndmero telefénico por cambio en la
tecnologia a través de la cual se brinda el servicio o algiin cobro adicional
por mantener el niimero.

En el caso de que se justifique el cambio en la numeracion del cliente,
el operador o proveedor debera establecer un servicio de informacion en el
que se indique mediante una grabacién, operadora o cualquier otro medio
idéneo. el nuevo numero del usuario, durante un periodo minimo de 1 mes
calendario, sin cargo adicional para ¢l mismo.

La portabilidad numérica, se refiere a que el usuvario final puede
conservar su numero telefonico, sin importar cual operador o proveedor le
brinde el servicio.

En caso que el usuario o cliente decida cambiar de operador
mantendrd su mismo nimero telefonico, y no se le aplicara ningém cargo
adicional por conservar el niimero telefonico. Los operadores por otra parte,
estableceran acuerdos que garantizaran la portabilidad numérica, para ello
suscribirdn contratos entre operadores o proveedores. El administrador del
plan de numeracion diseflara e implementara una base de datos con toda
ta informacion del plan nacional de numeracion y la asignacion numérica
correspondiente a los operadores con el fin de garantizar un adecuado
control del movimiento de la numeracion asignada.

Los operadores y proveedores deberan asegurar la portabilidad
numérica de los nimeros de sus clientes o usuarios.

Por lo anterior, aquellos operadores o proveedores cuyos servicios
impliquen el direccionamiento a través de numeros felefénicos, deberan
ascgurar que sus redes permitan la portabilidad numérica; en este caso, la
SUTEL aplicard las sanciones establecidas en el articulo 67 inciso 7) de la
Ley 8642, tomando la ausencia de la portabilidad numérica como infraccidn
muy grave.

De conformidad con el articulo 60 de la Ley 7593, le corresponde
a la SUTEL controlar y comprobar el uso eficiente de los recursos de
numeracion, por lo que este Ente Regulador administrard la portabilidad
numerica.

Articulo 30 —Suspensién temporal del servieio a solicitud
del cliente. En cualquier modalidad de contratacion de servicio de
telecomunicaciones, los abonados podran solicitar a los operadores o
proveedores la suspension temporal de su servicio, para lo cual el operador
tendra un maximo de 24 horas para su ejecucion. Lo anterior, no exime a los
clientes o usuarios de cancelar todas sus deudas pendientes con el operador
o proveedor por el servicio puesto en suspension temporal. No podran
aplicarse penalizaciones o cobros adicionales a los clientes o usuarios
por ejecutar la suspensién de sus servicios. Ademas, en el periodo de la
suspension, el abonado debera cancelar la tarifa basica mensual establecida
para dicho servicio.

CAPITULO VIII
Facturacion

Articulo 31.—Infermacién contenida en la factura. Los clientes o
usuarios tendran derecho a que los operadores o proveedores les presenten
facturas impresas o digitales, que incluyan el desglose de los cargos y
consumos por los servicios suministrados. Las facturas deben contener de
forma obligatoria y debidamente diferenciada y desagregada, los precios
establecidos para cada servicio contratado. Los clientes o usuarios tendran
derecho a obtener, a su solicitud, facturas independientes para los servicios
de tarificacion adicional u ofros servicios independientes. Asimismo, de
forma opcional v a solicitud expresa del cliente tendran derecho a obtener
una facturacion detallada (ya sea digital o impresa).

Todos los operadores o proveedores deben informar a sus clientes o
usuarios, claramente en la factura, al menos el siguiente detalle:

1) Factura normal

a. La unidad minima de tasacion b.

b. El valor de la unidad minima de tasacién

c. Cantidad de unidades consumidas en el periodo de facturacion

d. Las caracteristicas del plan tarifario en el cual se encuentre ¢l
cliente o usuario

e. Tipo de servicio

f. Velocidad contratada

g. Fechas de lectura de inicio y fin de registro del consumo mensual

h. Periodo al cobro

i. Detalle de servicios suplementarios, con su respectivo desglose

j. Detalle de otros cargos incluidos en la factura, con su respectivo
desglose

k. Fecha de vencimiento de la factura.

I. Especificacion del cargo por cancelacion de la factura posterior a
la fecha de vencimiento.

m. Cargos por atraso en el pago del servicio.

n. Cargos por desconexion del servicio (si es que existe).

. Demas informacién definida por la SUTEL 2.

2

(s

Factura detallada para cada comunicacion

a. Identificador de origen y de destino

b. Fecha y hora de Ja comunicacién

c. Periodo tarifario

d. Duracion de la comunicacién en décimas de segundo.
¢. Monto o cargo por cada comunicacion

f. Punto de acceso

g. Cargos de consumo en Bytes (o sus multiplos)

h. Demas informacion definida por la SUTEL

El operador o proveedor debera emitir facturas extraordinarias
para controlar el trafico telefénico excesivo o cuando se presenten
comportamientos fraudulentos. En caso de tréfico telefénico excesivo los
operadores y proveedores deberan informar al cliente sobre esta condicién
inmediatamente superado el 50% del consumo trimestral promedio y emitir
la facturacion extraordinaria en un plazo no mayor a 48 horas.

En caso de comportamiento fraudulento, el operador o proveedor
informara inmediatamente al cliente o usuwario sobre esta condicidn,
sefialandole las consecuencias de no corregir las situaciones detectadas
y sugerird las medidas de correccion. En caso de que el cliente o usuario
consienta la implementacion de medidas de bloqueo de trifico, éstas
deberan establecerse de forma inmediata. En caso contrario, el cliente o
usuario asumird las consecuencias y el operador o proveedor iniciara el
estudio para verificar la condicion de fraude en el servicio en cuestion.
Dicho estudio deberd realizarse en un plazo no mayor a tres dias habiles
y una vez comprobada la situacién de fraude. el operador o proveedor
realizara la restriccién del tréfico con este comportamiento.

Articulo 32.—Entrega de la factura. Todo cliente o usuario tiene
derecho a recibir oportunamente la factura correspondiente al consumo de
su servicio por los medios que éste seleccione. Los operadores o proveedores
tienen la obligacion de entregarla con una antelacion no menor de seis (6)
diag naturales al vencimiento de la factura y los clientes o usuarios estan en
la obligacion de efectuar el pago correspondiente...

En los casos en que el operador o proveedor entregue las
facturaciones a sus clientes o usuarios de manera posterior al periodo de
entrega establecido, la fecha de vencimiento de la facturacion (fecha limite
de pago) se correrd en la misma proporcion a los dias de entrega tardia y en
ninglin caso se podra suspender el servicio por falta de pago durante este
tiempo.

Si vencida la extension de tiempo determinado después de entrega
de la factura y el cliente o usuario no ha procedido a la cancelacion de la
facturacion pendiente, el operador o proveedor podra suspender el servicio
de acuerdo con lo establecido en este reglamento.
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Ninguna factura podrd ser emitida a los clientes o usuarios con
CONSUMOS O Cargos con un atraso mayor a sesenta (60) dias naturales, a
partir del registro de dichos consumos. Se exceptian los cargos por el
servicio de cobro revertido internacional y roaming internacional, en tal
caso el operador o proveedor informara al cliente el tramite pendiente y el
plazo y este no podra ser mayor a noventa (90) dfas naturales.

Cuando en la facturacion del servicio se incluyan otros servicios
diferentes al servicio contratado, estos deberan ser puestos al cobro en la
facturacion inmediata siguiente al registro del consumo.

Después de treinta (30) dias naturales contados a partir del Gltimo
dia de registro de estos otros servicios, ya no se pondran cobrar al clienle
o0 usuatio.

El cliente tiene el derecho de indicar al proveedor que se incluyan
otros servicios en la lactura para su cobro o facilidad o conveniencia.

Articulo 33.—Jndependencia de cobro de los servicios facturados.
Cuando un operador o proveedor brinde a un mismo cliente o usuario, varios
servicios de telecomunicaciones, y los facture en un mismo documento o
factura; debera registrar de forma independiente y con el debido desglose
los cargos por cada servicio, de manera que el cliente o usuario pueda
identificar el consumo y cargo de cada uno de ellos.

En caso de existir disconformidad por parte del cliente o usuario,
respecto a alguno (s) de los cargos facturados; este podra, sin costo alguno,
solicitar al operador o proveedor que le brinda el servicio, el estudio
correspondiente, cancelando Gnicamente los cargos por los servicios que
considere facturados adecvadamente, dejando pendiente o como saldo el
resto del cobro en el caso de que se determine como valido.

Aningin cliente o usvario que solicite un estudio en su facturacion, se
le podra suspender o desconectar el servicio para el cual solicita el estudio,
hasta tanto se le brinde la respuesta a su consulta. Una vez evacuada la
respuesta al cliente o usuario, se le otorgard un plazo de tres (3) dias habiles
para la cancelacién de la factura por los cargos en que se haya comprobado
la validez del cobro.

Si el cliente o usuario no esta de acuerdo con la respuesta brindada
por ¢l operador o proveedor podrd acudir a la SUTEL cumpliendo con lo
establecido en el articulo 48 de 1a Ley 8642,

En casos en que de conformidad con el articulo 8 e inciso d) del
articulo 10 de este reglamento, ¢l caso sea remitido a la SUTEL, tampoco
se le podra suspender o desconectar al cliente o usuario el servicio objeto de
la reclamacion, y de igual forma se le otorgara el plazo de tres (3) habiles
para la cancelacion de la factura por los servicios que quedaron pendientes
de pago después de la resolucion correspondiente emitida por la SUTEL.

Articulo 34—Suspensién definitiva del servicio. La falta de pago
por parte del cliente o usuario de dos o mas facturaciones consecutivas de
su servicio de telecomunicaciones, dara derecho al operador o proveedor,
previo aviso al deudor, a proceder a la suspensién definitiva del servicio o
liquidacion contable del mismo y a la resolucion unilateral del contrato por
incumplimiento.

Sin perjuicio de reclamar las acciones legales que correspondan ante
ias autoridades competentes, se procedera también a la suspension definitiva
del servicio, en los casos en que el cliente o usuario haya actuado con
engaflo, fraude o mala fe al momento de la suscripcién de la contratacion
o disfrute posterior del servicio, o bien, que en forma dolosa ocasione un
dafio o comprometa de alguna manera, la prestacion de los servicios o la
operabilidad e integridad de la red.

Articulo 35 —Derecho de desconexién de determinados servicios.
Los operadores o proveedores deberdn garantizar a sus clientes o usuarios
el derecho a la desactivacion de determinados servicios, entre los que se
incluiran Hamadas internacionales, lamadas a servicios 900, casillero de
voz, mensajeria contenido, bloqueo selectivo a destinos seleccionados por
el cliente o usuario, entre otros.

La desactivacion de los servicios seleccionados por el cliente
0 usuario debera realizarse en un plazo maximo de 48 horas después de
recibida la solicitud.

A estos efectos, el cliente o usuvario comunicard expresamente
al operador o proveedor, su intenciéon de desconectarse de determinados
servicios. El operador o proveedor habra de proceder a dicha desconexion
como maximo en el plazo de 10 dias naturales desde la recepcion de la
comunicacion del interesado. En caso de que dicha desconexién no se
produjera en el plazo establecido, por causa no imputable al solicitante,
seran de cargo del operador o proveedor los eventuales costos derivados de
dichos servicios.

Articulo 36.—Calculo de Ia indemnizacién por la interrupcién
temporal de servicios de telecomunicaciones. Los contratos de adhesion
entre los operadores y proveedores y los clientes de los servicios, deberdn
mncluir una clausula sobre la metodologia de calculo de las indemnizaciones
por la interrupcion temporal de los servicios de telecomunicaciones,
respetando los parametros establecidos en el Reglamento de Prestacién y
Calidad de Servicios.

CAPITULO IX
Prestacion de servicios telecomunicaciones
en modalidad de prepago

Articulo 37.—Indicacién del operador o proveedor responsable
del servicio. Cuando se utilicen servicios de telecomunicaciones mediante
la modalidad de prepago, todo medio de recarga utilizado debe indicar
claramente la informacion del operador o proveedor de telecomunicaciones
responsable del servicio, el saldo disponible y los precios de las recargas
aplicables.

Articulo 38 —Medios de atencién a clientes y usuarios. Los
operadores o proveedores de servicios en la modalidad de prepago, deberan
ofrecer a sus clientes o usuarios, niimeros gratuitos, portales clectronicos
y centros de atencion personalizada en lugares especificos, los cuales
dardn a conocer a todos estos, los medios de recarga disponibles y que
pueden ser accedidos por los interesados. Estos medios de atencion podran
ser accedidos desde cualquier red o servicio de telecomunicaciones de
cualquier operador o proveedor A través de estos medios de atencién, log
clientes podran consultar informacién general sobre el saldo disponible de
los servicios, unidad de tasacion de las comunicaciones, atencién de quejas
y reclamos e informacion de los requerimientos de recarga para continuar
con la utilizacién del servicio, promociones, entre otras.

Articulo 39.—Tasacion de los servicios en modalidad prepago.
Todos los servicios de prepago que impliquen comunicaciones por unidad
de tiempo, serdn tasados conforme al tiempo real de Jas comunicaciones,
con unidades minimas décimas de segundo, cumpliendo con los tiempos
minimos tasables establecidos por la SUTEL.

Articulo 40.—Vencimiento de los servicios en la modalidad
de prepago. La SUTEL establecera los mecanismos de liquidacion y
vencimiento de los servicios de prepago que se encuentran sujetos a un
plazo de utilizacién y posterior vencimiento, asi como también definira
las condiciones en que podran ser reutilizados los saldos en servicios
prepagados.

Articulo 41.—Posibilidad de clientes y usuarios para recibir
llamadas y conservar el nfimero telefonico de suseripeion. Los clientes
y usuarios en modalidad de prepago, tienen derecho a recibir Hamadas y
conservar su namero tclefénico de suscripeion durante la vigencia de la
recarga. La SUTEL establecera los periodos minimos en que un cliente o
uspario inactivo podra conservar su namero, asi como el plazo en que el
operador o proveedor podra disponer nuevamente del servicio, lo anterior
en respeto al principio del uso eficiente de los recursos de infraestructura
del operador o proveedor.

Articulo  42.-—Transferencia de saldos. Los operadores o
proveedores deberan ofrecer la opcion de transferir los saldos no consumidos
de un medio de prepago determinado, a otros servicios diferentes de igual
naturaleza, mediante el reemplazo completo a otro medio de prepago
nuevo, activacion a través de un sistema de gestion o por cualquier otro
medio definido por la SUTEL.

Articulo  43.—Registro de [Informacion del cliente en
servicios prepago. Todos los operadores o prestadores de servicios de
telecomunicaciones en modalidad prepago tienen la obligacion de llevar un
registro con la informacion basica de sus clientes. Incluyendo al menos pero
sin limitarse: nombre, cédula de identidad vigente, documento equivalente
o pasaporte a los extranjeros, direccion exacta, niimero telefénico de
referencia o correo alternativo, y para personas juridicas cédula juridica,
nombre o razédn social, direccion fisica, correo electronico y cualquier otra
informacion que sea necesaria para localizar al cliente.

Dicha informacién debe mantenerse en una base de datos la cual
pueda ser consultada en linea 24 horas 7 dias a la semana, los registros de
nuevos clientes deberan de ser incluidos en la base de datos en un periodo
maximo de 60 minutos, contados a partir de la adquisicion del nuevo
servicio prepago.

CAPITULO X
Derechos de los usuarios finales de telecomnnicaciones

Articulo 44 —Derechos de los usuarios finales de
telecomunicaciones. En materia de telecomumicaciones, se consideran
derechos de los usuarios finales, los definidos en el articulo 45 de la Ley
8642 y demas establecidos en el ordenamiento vigente.

Articulo 45.—Integracion de ia-pumeracion de los abonados
en un tnico directorio telefénico. Con el fin de brindar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 45 inciso 15) de la Ley 8642, los operadores
y proveedores de servicios de telecomunicaciones se encueniran en la
obligacion de infegrar la numeracion de todos sus clientes para ser incluida
en una unica guia telefénica y en un servicio de informacion de su contenido.

Articulo 46.—Contenido del directorie teleféonice. El directorio
telefonico debera contener la informacion de los servicios telefonicos
pertenecientes a personas fisicas y juridicas de la telefonia fija. En
relacion con la informacién de los servicios telefdnicos moéviles podran
ser consignados en el directorio telefonico, previa autorizacion expresa del
cliente o abonado.

El directorio telefonico debera contener, como minimo los siguientes
datos sin perjuicio de lo establecido en el reglamento sobre medidas de
proteccion de la privacidad de las comunicaciones:

a) Nombre completo del cliente

b} Numero telefonico

¢) Direccion, canton y distrito

Las personas juridicas sc publicaran tal y como aparecen inscritas en
el Registro Publico correspondiente de acuerdo con el pacto constitutivo y
segiin la informacion suministrada por cada operador quien es el responsable
de verificar la informacion proporcionada por el cliente. Para incluir en el
directorio nombres comerciales o de contacto, el cliente deberd presentar al
proveedor, al menos la patente municipal que lo faculta para desarrollar la
actividad comercial.

La informacion que sera publicada en el directorio telefonico debera
disponerse tanto en orden alfabético como agrupado por provincias o zonas
geograficas del pais.
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Cualquier ampliacién o modificacién a los datos minimos debera
ser coordinado previamente con el operador o proveedor del servicio para
su adecuada implementacion, de conformidad con los procedimientos y
parametros establecidos.

Los operadores y proveedores estan obligados a mantener en sus
sitios Web aplicaciones en linea para la busqueda de los diferentes clientes
de los servicios de telecomunicaciones con base en la informacion sobre los
abonados de las guias telefonicas. Los clientes usuarios podran decidir si
desean recibir o no la copia impresa de estas guias, copia digital o el acceso
Web.

Los clientes podran escoger el medio en que se les brindara, sin
cargo alguno, el directorio telefonico, ya sea por medios impresos o en
formato digital y que podra ser actualizada semanalmente en los sitios
Web de los operadores o proveedores. Las guias telefonicas actualizadas
tanto en la version impresa como digital, deberan estar disponibles para
los clientes a partir de la segunda quincena del mes de enero de cada afio.
Le corresponderd a la SUTEL establecer la cantidad de Guias Telefonicas
impresas y digitales que se deben editar para cada edicion.

Los centros de informacion de nimeros telefonicos deberdn
mantener actualizada la base de datos de los diferentes clientes de servicios
de telecomunicaciones.

El operador o proveedor debera excluir del directorio telefonico, los
datos personales de los clientes que asi lo soliciten ya sea en el momento
de la suscripcidon del contrato o posteriormente, de manera oportuna. Esta
exclusion no generard ningon cargo o costo adicional para el cliente.

Articulo 47 —Blequeo de servicios. Los clientes o usuarios de los
servicios de telecomunicaciones tienen el derecho de solicitar la restriccion
de trafico saliente de sus servicios de telecomunicaciones a cualquier
destino o grupo de ndmeros telefonicos (por prefijo) que éstos soliciten, sin
cargo adicional alguno.

Los clientes o usuarios podran en cualquier momento solicitar la
restriceion de trafico saliente o entrante indicando hacia cuéles niimeros
(prefijos) desea que se establezca dicha restriccion del trafico, dicha
restriccion no aplica para las llamadas que se hagan hacia Jos niimeros de
teléfono de los miembros de los Supremos Poderes de la Reptiblica, quienes
en cualquier momento podran verificar el nimero de origen.

En casos debidamente motivados, por violaciones a la intimidad de
los usuarios finales y a solicitud de la SUTEL, los operadores y proveedores
deberdn habilitar el bloqueo selectivo de trafico entrante, ya sea a un ntimero
en particular o grupo de éstos.

Los operadores y proveedores deberan implementar los mecanismos
que permitan la aplicacion del bloqueo selectivo de llamadas. Una vez
recibida la solicitud de bloqueo de trafico selectivo el operador o proveedor
debera aplicarlo en un plazo no mayor a 3 dias habiles.

Adicionalmente el abonado podra solicitar en cualquier momento, y
sin costo adicional alguno, la habilitacion o deshabilitacién del bloqueo a
cualquier prefijo telefonico.

Articulo  48.—Cancelacién de la cuota de instalacién
registrada en la facturacién. La cuota de instalacion de un servicio de
telecomunicaciones podra ser cancelada al momento de suscribir el contrato
de adhesion, o bien, puede ser cargada a la primera factura del servicio
telefonico correspondiente. En este caso, el operador o proveedor debera
detallar claramente el cobro de la tarifa por cuota de instalacién.

CAPITULO XI

Condiciones de instalacion de Jos servicios
de telecomunicaciones

Articulo 49.—Reembolso de Ia cuota de instalacién y develucién
de equipos. En el eventual caso que el abonado desista voluntariamente del
servicio contratado, podrd solicitar al operador o proveedor la anulacion de
la orden de instalacion del servicio y ¢l reembolso del monto cancelado y
cuando proceda, la devolucién de los equipos adquiridos. En aquellos casos
en que ¢l servicio ha sido instalado parcial o totalmente, la devolucidén de los
montos cancelados sera proporcional al avance de la instalacion realizada
por el operador o proveedor.

Articulo 50—Garantia por la prestacién del servicio. Los
operadores o proveedores podran establecer diferentes medios de garantias
para la prestacion de sus servicios, los cuales deberéan ser aprobados por la
SUTEL.

CAPITULO X1I
Proteccién ante el fraude en servicios de telecomunicaciones

Articulo 51.—Fraude en telecomunicaciones. El objetivo del
presente capitulo es proteger efectivamente los derechos y los intereses
legitimos de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones y a
los operadores o proveedores ante posibles fraudes.

De conformidad con el articulo 67, inciso a), subinciso 7) de la
Ley 8042 para todos los efectos el fraude en telecomunicaciones serd
considerado como una infraccion muy grave.

Quedan terminantemente prohibidas todas aquellas actividades
relativas al fraude en servicios de telecomunicaciones y su incumplimiento
implicard la aplicacion de las sanciones establecidas en el Titulo V de la
Ley 8642,

Lo establecido en este titulo se entiende sin perjuicio de lo dispuesto
en la Ley 8642 y el Codigo Penal Costarricense.

Articulo 52.-—Confidencialidad de los datos de los usuarios finales
de los servicios de telecomunicaciones. Los operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones deberdn garantizar la confidencialidad
de los datos de los usuarios finales y la inviolabilidad de los servicios de
telecomunicaciones con el fin de evitar que terceras personas puedan utilizar
esta informacion para desarrollo de fraudes y/o acciones de usufructo

ilegitimo; para tal efecto los operadores y proveedores se regiran por las
disposiciones estipuladas en la Ley 8642, el reglamento sobre medidas de
proteccion a la privacidad de las comunicaciones y demas establecidas en el
ordenamiento juridico vigente.

Articulo 53.—Obligacién de los operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones de verificar la autenticidad de los
datos aportados por el cliente en Ia suscripeidén de servicios. Todos los
operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones se encuentran
en la obligacién de verificar la autenticidad de los datos y documentos de
identificacion aportados por sus clientes o usuarios al solicitar o suscribir
servicios de telecomunicaciones.

Cuando los operadores y proveedores constaten que la informacion
presentada para la suscripcion de servicios es alterada o falseada, deberdn
negarse suscribir ¢l contrato de los servicios solicitados.

Articulo 54.—Potestad dela bUTELpdra establecer condiciones de
seguridad para minimizar el fraude en servicios de telecomunicaciones.
La SUTEL tiene la potestad de establecer mecanismos o normativas de
control de fraude ante los operadores o proveedores de servicio y éstos
anualmente deberan presentar las actualizaciones en sus sistemas antifraude
ante este Ente Regulador.

Articulo 55.—Tipificacién de fraudes. Los fraudes corresponden
a todas aquellas condiciones donde los usuarios, clientes, operadores,
provecdores o terceros, hacen uso, adquieren, traspasan, venden, revenden,
compran, cancelan, suspenden o a través de alguna otra practica, participan
de alguna forma o emplean servicios e infraestructura de telecomunicaciones
para perjudicar, engafiar, eludir, usurpar, menoscabar derechos del Estado,
de los operadores y proveedores, de los clientes o usuarios o terceros.

De acuerdo a la condicion de la persona que comete el fraude, éste
se clasifica en:

a) Fraude Interno: Consiste en el fraude realizado por personal interno
del operador o proveedor de servicios dc telecomunicaciones
disponibles al ptiblico, con la intencién de utilizar incorrectamente
los recursos de la empresa para propésitos personales o de terceros.

b. Fraude Externo: Consiste en el fraude realizado por personal ajeno
al operador o proveedor, con la intencion de utilizar incorrectamente
los recursos de éstos para propositos personales o de usufructo de
terceros. En estos casos normalmente el defraudador se aprovecha
de debilidades identificadas en los diferentes procesos que realiza la
compafiia y sus sistemas de seguridad.

c. Fraude de suscriptor: Este se presenta cuando el cliente o usuario
entrega al operador o proveedor de servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico, documentdcidn falsa o alterada para la
solicitud y suscripeion de un servicio con el objeto de usufructuario.

Articulo 56.—Fraundes en eontra del usuario. Estos fraudes son
aquellos que afectan directamente a los usuarios finales de los servicios
de telecomunicaciones, donde se realizan acciones sin su consertimiento:

a) Cambio no autorizado de operador o proveedor: Corresponde a la

sifuacion en que se cambia a un usuario de operador o proveedor

sin su autorizacion o consentimiento. Ya sea por engailo, por
conveniencia de los operadores u otra situacion.

Clonacion de terminales: Esta situacién se da cuando un tercero

(defraudador) intercepta y copia la configuracion del terminal y

suplanta los datos colocandolos en otro equipo, cargéndose el costo

de la comunicacion al suscriptor del servicio.

c) Instalacion de servicios y/o aplicaciones no solicitados por el cliente
(cramming): Se hace referencia a los servicios que son instalados
y/o cobrados a los usuarios sin su consentimiento, sin que estos
hayan sido solicitados o autorizados. Normalmente la estrategia de
los defraudadores, consiste en cuatro métodos: Hamadas a ntimeros
gratuitos, llenado de formularios de inscripcion (en papel o via
telefonica), uso de tarjetas de prepago y llamadas internacionales, en
cada uno de estos casos se induce al usuario a dar datos personales
y a expresar las palabras “yo acepto” o frases similares, logrando de
esta forma que el usuario adquiera un servicio que en realidad no
desea y que en algunos el servicio solo se factura, pero no esta activo.
Ademas, queda bajo responsabilidad de los prestadores de servicio
verificar que el suscriptor haya aceptado las nuevas condiciones de
prestacion del servicio, informacion que debera estar disponible en
todo momento al cliente.

d) Marcadores automaticos (Dialers): Estos son programas utilizados
por el defraudador para que el usuario realice su conexion a Internet
a través de un proveedor de servicios diferente al contratado por
el cliente, normalmente ubicado en otro pais mediante sistema
conmutado tradicional.

f) Robo y reactivacion de celulares: Grupos organizados o particulares

que se dedican al robo de celulares con el objetivo de revender
dichos terminales como repuestos, o para ser usados dentro o fuera
del territorio nacional con otros operadores, cambiando el niimero
de identificacion haciéndolos ver como otro equipo ante la red,
dificultando los controles de inactivacion de terminales robados.
Por otra parte, el operador tiene la obligacin de asegurar al usuario la
desactivacion del terminal robado o perdido, evitando la duplicidad
de un nimero asignado a varios terminales.
Aquellos equipos terminales reportados como robados o extraviados
a los operadores y proveedores no podran ser utilizados para la
prestacion de servicios de telecomunicaciones, ni para suscribir
nuevos servicios. Los operadores y proveedores deberan compartir
sus bases de datos de terminales robados o de dudosa procedencia
(listas negras y grises)-con el fin de evitar este tipo de practicas.

b
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Duplicidad de niimero de terminal: Esto se da cuando el operador
o proveedor de servicio, asigna a dos o mas terminales el mismo
nimero telefonico, dentro de los bloques numéricos asignados a
este operador o proveedor, o cuando se utilizan bloques numéricos
asignados a otros operadores o proveedores para realizar dicha
duplicidad.

Suscripcion automatica de servicios inicialmente sin costo no
solicitados por el cliente Este tipo de fraude se presenta en el
momento en se modifica la condicion de un servicio que inicialmente
era gratuito a un servicio con tarifa y el mismo se suscribe de forma
automatica al cliente sin su consentimiento.

Llamadas realizadas por terceros sobre lineas empresariales con
cargo a las mismas: Esta es una facilidad de las centrales PBX o 1P
en las que normaimente le asignan a los ejecutivos de las compafiias,
accesos remotos con codigos de acceso a las plataformas que les
permite realizar distintas comunicaciones (local, larga distancia
nacional, larga distancia internacional, movil, acceso a Internet entre
otros), los cuales son conocidos por terceros quienes usufructiian en
forma ilegitima del servicio.

Articulo 57.—Fraudes en contra de los operadores ¢

proveedores de servicio. Estos fraudes son aquellos que afectan técnica y
economicamente a las redes de los operadores o proveedores de servicios
de telecomunicaciones, cuyo objetivo es que el cliente evada el pago
o provoque que un tercero pague por el servicio, entre los principales
mecanismos s¢ encuentran los siguientes:
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Derivaciones o toma de sefial (decodificacién) no autorizadas:
Corresponde a la utilizacion de un servicio mediante la derivacion
del enlace de comunicacion aldmbrico o la descodificacion de la
sefial inaldambrica sin autorizacién del cliente, provocando consumos
y degradacion de las condiciones de prestacion del servicio.

Fraude de Tercer pais o refile: El defraudador con una o varias lineas
telefonicas en su propio pais y a través de la facilidad de llamada en
conferencia o mediante un pequefio conmutador, permite que usuarios
de distintos paises se comuniquen entre ellos, los cargos de las
comunicaciones se facturan a las lineas adquiridas por el defraudador
que normalmente ha adquirido a través de documentacion falsa,
derivaciones fraudulentas.

Fuga de equipos: En este caso el defrandador se suscribe en planes
promocionales ofrecidos por los operadores o proveedores donde los
equipos son subsidiados, con el objeto dc capturar nuevos clientes,
el defraudador se aprovecha de esta situacion y se lleva los equipo
terminales, con el fin de venderlos.

Llamadas realizadas por terceros sobre lineas empresariales con
cargo a las mismas: Esta es una facilidad de las centrales PBX o IP
en las que normalmente le asignan a los ejecutivos de las compaiifas,
accesos remotos con codigos de acceso a las plataformas que les
permite realizar distintas comunicaciones (local, larga distancia
nacional, larga distancia internacional, moévil, acceso a Internet entre
otros), los cuales son conocidos por terceros quienes usufructiian
¢l servicio. En este caso pueden utilizarse las facilidades de
mantenimiento, extensiones remotas u otras, de las centrales PBX
o [P-PBX para reexportar el trafico internacional a través de la red
publica nacional realizando llamadas internacionales, moviles o
locales con cargo a un tercero.

Manipulacion de elementos de red: Esta se da cuando el personal del
operador o prestador de servicio, manipula intencionalmente las vias
o medios de comunicacion con el proposito de usufructuar el servicio
prestado a un cliente, ¢l cual no ha autorizado dicho acto. También
se puede explicar cuando el personal del operador o proveedor de
servicio o un tercero, manipula intencionalmente las vias o medios
de comunicacion con el propésito de que los cargos por consumo de
su servicio sean facturados a nombre del operador o proveedor o un
tercero.

Manipulacion de la informacion: Se da cuando existe un acceso no
autorizado a la informacion correspondiente a los servicios prestados
a los clientes, por medio de un aceeso local o intromision (hackeo) de
las plataformas de registro, facturacion u otros datos de importancia.
Lo anterior, con la finalidad de borrar o alterar los registros de uso,
tal como el costo, modalidad del servicio, activacion de servicios no
autorizados, entre otros. Otra posibilidad, se da cuando el defraudador
modifica el saldo en modalidad piepago de algin servicio, cobrando
por estas modificaciones.

Alteracion de lineas telefonicas o medios fisicos de transmision de
datos: Esta situacidn se da cuando las lineas u otro medio a través
de las cuales son realizadas las comunicaciones ya sea de voz o
datos, son monitoreadas, derivadas o trasiadadas a otro domicilio sin
autorizacion del cliente y del operador o proveedor del servicio en
beneficio de un tercero.

Uso de Pines de tajetas o claves de servicios especiales para realizar
llamadas: Esta situacion se da cuando el defraudador captura las
claves o pines que el usuario utiliza al momento de establecer una
comunicacion, a través de tarjetas prepago o algim otro medio por el
cual se establecen comunicaciones.

Uso y venta de facilidades asignadas por las compaiiias para usufructo
de terceros: Dicha situacion se presenta cuando las facilidades de
comunicacion de las compafiias asignadas a sus empleados utilizados
para cumplir con sus labores, estos hacen abuso de sus funciones
para poner al servicio de terceros dichas facilidades con el objetivo
de obtener beneficios personales.
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Desacreditar al operador o proveedor de servicio: Esta situacidn
se presenta cuando dos o mas compaiifas interconectan sus redes y
una de las mismas, a través de los prefijos telefonicos o algin ofro
identificador segun el servicio prestado al cliente, deniega, dafia,
bloquea o manipula intencionalmente el funcionamiento de la red en
perjuicio del operador o prestador de servicio externo, haciendo que
el usuario perciba que no hay comunicacion con el destino. Dando
una falsa percepeidn al usuario sobre el funcionamiento de Ja red o
canal de comunicacion.

Reoriginamiento (Bypass): consiste en transformar la modalidad de
una llamada a ofra de menor costo. Esto se da cuando se cambia o
simula el origen de la comunicacion que inicialmente es de larga
distancia o internacional, por una de origen local o de red interna
(en el caso de los moviles). Ganandose la diferencia entre una
modalidad tarifaria de mayor costo y otra de menor costo, evadiendo
las obligaciones regulatorias, tributarias, entre otros. Algunos tipos
de reoriginamiento son los siguientes:

{. Bypass entrante: consiste en importar trafico internacional
recolectado en el extranjero sin pasar por los operadores o
proveedores de servicio legalmente establecidos en el pals de
destino, y terminarlo a nivel local.

II. Bypass saliente: consiste en exportar trafico internacional
recolectado localmente mediante tarjetas de prepago ilegales, o
por algiin otro tipo de suscripcion no autorizada y generar trafico,
sin pasar por los operadores o proveedores de servicio legalmente
establecidos en el pais de origen.

II.Bypass entrante y saliente: consiste en importar trafico
internacional recolectado en el extranjero sin pasar por los
operadores o proveedores de servicio legalmente establecidos en
¢l pais de destino y reexportarlo a otros paises.

V. Reoriginamiento local: consiste en cambiar el origen de una
Illamada internacional simulando una [lamada local. Esta situacion
produce que la llamada se tramite como una llamada de menor
costo.

V. Reoriginamiento movil: consiste en cambiar el origen de una
llamada internacional con destino hacia destinos moviles
simulandola como una llamada dentro de la misma red movil.

VI.Reoriginamiento internacional: Consiste en cambiar el origen de
una llamada internacional, por otro origen internacional donde el
costo de la llamada internacional es menor.

Callback: Este tipo de fraudes consiste en importar, exportar o
importar y reexportar tonos de indicacion a marcar, para accesar las
redes publicas del pais de origen o destino u otras redes privadas
de telecomunicaciones, mediante la inversion del sentido del trafico
de la comunicacion, para que en vez de darse una Illamada desde ¢l
origen hacia el destino quede registrada como una llamada de destino
hacia origen.

m) Reventa no autorizada de servicios: Es aquella sitvacion donde

personas  adquieren  servicios empresariales, residenciales o
subsidiados, para luego revenderlos sin la autorizacién del operador
o proveedor del servicio de telecomunicaciones con el fin de
beneficiarse econdmicamente. Una situacién similar se produce
cuando personas adquieren varios servicios del mismo tipo y venden
por tn costo igual o mayor a la tarifa servicios de comunicaciones de
voz o datos, por un lapso de tiempo sin hacer el pago correspondiente,
de manera que obtiene ganancias y no pagar los saldos pendientes
con el operador que le brinda el servicio.

Articulo 58.—Mensajes masives. Se¢ refiere a una prictica

desarrollada por empresas con fines comerciales o fraudulentos causando
deterioro en las condiciones de prestacion de servicio:

a)
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Publicidad no deseada: La publicidad no deseada, también conocida
como “adware”, es la informacion que se envia por medioc de la
red al usuario en relacion a la venta de productos o servicios sin el
consentimiento de éste, impactando en la calidad de [uncionamiento
del servicio y su percepcion.

Comunicaciones no solicitadas: Corresponden a aquellas generadas
a través de sistemas de llamada automatico por voz, fax, correo
electrénico, centros de llamadas, persona a persona, lamadas
al casillero de voz, mensajes de texto, con fines de venta directa,
informaciones sobre promociones, tarjetas de crédito, paquetes
turisticos o vacacionales, entre otras y sin el consentimiento previo
del usuario.

Operacidn, acceso y monitoreo no autorizado de computadoras y
terminales: Esta situacion se da cuando un programa se introduce
al computador aparentando ser inofensivo y una vez ejecutado,
establece una “puerta trasera” (del inglés Backdoor) permitiendo que
el computador del afectado pueda ser manipulado, comprometiendo
la confidencialidad, funcionamiento de su equipo y la informacion de
contactos almacenada en el computador.

Publicacion o envio masivo de virus: Corresponde al envio masivo
de correos electrénicos u otro tipo de mensajes con el propésito de
contaminar a los dispositivos o computadores que se encuentren
conectados a la red.
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Articulo 59.—Use de equipos supresores de sefial. Los
equipos supresores de sefial son aquellos dispositivos que mediante la
propagacion de seflales interferentes bloquean el acceso a los servicios de
telecomunicaciones.

Se prohibe la instalacion y utilizacién de equipos bloqueadores
de sefial que afecten las condiciones de calidad de los servicios de
telecomunicaciones en zonas publicas, de libre acceso al publico o
propiedad de terceros.

Con base en el articulo 67 inciso a) aparte 2) de la Ley 8642 se
constituye en una infraccién muy grave el uso de estos dispositivos que
explotan bandas de frecuencias sin la correspondiente concesidn y permiso,
por lo que la SUTEL podria actuar de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 69 de la misma Ley.

Articulo  60.—Mecanismos de evasién de scguimicnto e
identificacion de Hamadas. Se prohibe el uso de mecanismos y/o
dispositivos que dificulten la identificacion, rastreo y seguimiento de los
origenes o destinos de las comunicaciones, por parte de los operadores,
proveedotes o entidades judiciales.

Articulo 61 —Usurpacién de identidad. Los operadores y
proveedores implementaran en sus puntos de venta y suscripeion de servicios
los mecanismos tecnologicos y logisticos que permitan la comprobacion de
la identidad de los suscriptores de servicios.

La usurpacién de la identidad se presenta cuando algin defraudador
sustituye la identidad de otra persona con el objetivo de suscribir uno o
varios servicios y eludir las responsabilidades asociadas.

Articulo 62.—Métodos de pago por terceros. Este fraude pretende
omiftir el pago de los servicios de telecomunicaciones o que los mismos
sean cargados a facturaciones de otros usuarios con el propdsito de evadir
dicho pago.

Los operadores y proveedores deben establecer mecanismos de
control en el cobro de los servicios de telecomunicaciones que minimicen la
posibilidad del traspaso de cargos a terceros, sin contar con la autorizacion
previa respectiva.

Articulo 63.—Fraude por roaming. Los operadores y proveedores
deberan establecer los mecanismos de autenticacion y control de acceso a
usuarios que permitan asegurar que sus redes sean utilizadas dnicamente
por los usvarios que hayan suscrito los servicios o que cuenten con un
acuerdo de roaming.

El fraude por roaming, consiste en realizar comunicaciones de voz
o datos en una red en la cual el cliente no ha suscrito servicios o acuerdos.

Articulo 64 —Interrupcién de la continuidad de los servicios. Se
prohibe la implementacion y uso de mecanismos y equipos que interrumpan
deliberadamente la continuidad en la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones, con fines ilicitos o para provocar una falsa percepcion
del cliente sobre la calidad de servicio percibida.

Articulo 65.—Facturacién engafiosa. Se considera fraude en los
sistemas de facturacion o comprobantes del servicio cuando la informacion
contenida en el desglose, no corresponda a los servicios contratados, o
cuando los costos de las comunicaciones indicadas en dicho documento no
concuerdan con las tarifas legalmente establecidas.

Los operadores y proveedores deberan garantizar que sus sistemas de
tasacion, facturacion y cobro se ajusten a las condiciones establecidas por la
SUTEL y/o condiciones adicionales pactadas en los contratos de adhesion.

Articulo 66.—Fraude en modalidad prepago. Los operadores y
proveedores deberan garantizar que los sistermas de comunicaciones en
modalidad prepago, verifiquen el saldo disponible en la cuenta del cliente
previo al cstablecimiento de comunicaciones.

Articulo 67.—Suplantacién de paginas Web (Pharming). Queda
prohibida la utilizacion de mecanismos, equipos y software que permitan
la interrupeion de los servicios brindados a través de paginas Web, para su
posterior suplantacion por parte de terceros.

Articulo 68.—Suplantacion de identidad de equipos (Spoofing).
Este tipo de fraude, se deriva de las técnicas conocidas como phishing y
pharming, el cual consiste en sustituir un equipo o servidor que posee un
servicio WEB al que accede el usuario, por otro equipo con el propésito de
capturar su informacion privada, tales como pines o claves de acceso, datos
personales e informacion bancaria, entre otros.

Los operadores y proveedores de servicios de telecomunicacion
deberdn contar con sistemas de seguridad en sus redes que prevengan,
restrinjan y bloqueen este tipo de fraudes.

Articulo 69.—Sistemas antifraude. Los operadores o proveedores,
estan en la obligacion de contar con sistemas de deteccion y prevencion de
fraude en todas sus redes.

Estos sistemas deberan mantenerse actualizados conforme a las
mejores practicas y estandares internacionales.

Asimismo, los operadores y proveedores realizaran semestralmente
pruebas de funcionamiento de estos sistemas, cuyos resultados seran
remitidos a la SUTEL en el plazo de 10 dias habiles.

En el proceso inicial de pruebas para la instalacion de los equipos
antifraude, debe informarse a la SUTEL de conformidad con las mejores
practicas y estandares internacionales reconocidos sobre las caracteristicas,
metodologias, pardmetros utilizados en dichas pruebas, asi como los ajustes
que se realicen en el proceso operativo de dichos equipos.

Articulo 70 —lmplementaciéon de métodos de seguridad en
frande. Es obligacion de los operadores y proveedores de servicios, aplicar
las mejores practicas internacionales en que permitan asegurar la proteccion
del usuario ante condiciones fraudulentas, por lo que deberan implementar
sisternas de prevencion y deteccion de fraude FMS (Fraud Management
System).

Articulo 71.—Suscripcién de servicios o facilidades no solicitadas.
Los operadores y proveedores deberan garantizar que los servicios y
facilidades que brindan a sus usuarios responden a su solicitud expresa y
en ningn caso instalarén o activaran servicios o facilidades no solicitadas
por éstos.

Articulo  72.—Medidas cautelares, La SUTEL actuard de
conformidad con lo establecido en el articulo 66 de la 8642, 14 inciso 2 y
146 de la Ley General de Administracion Pablica.

Articulo 73.—Cierre de establecisitentos y remeocién de equipos.
Con el objetivo de garantizar la seguridad de los usnarios, la SUTEL podra
imponer como sancién, en el caso de las infracciones muy graves, el cierre
definitivo de un establecimiento y la clausura de sus instalaciones, la
remocion de cualquicr equipo o instrumento que permita la operacion de
redes o la prestacion de servicios de telecomunicaciones en forma ilegitima,
o ponga en riesgo la integridad de las instalaciones, redes, equipos y
aparatos. Para ejecutar estas medidas se dispondra del auxilio de la Fuerza
Publica.

CAPITULO XIII
Recursos

Articulo 74 —Recursos. Las resoluciones que dicte la SUTEL de
conformidad con este reglamento. podran ser impugnadas mediante los
procedimientos sefalados en la Ley General de la Administracion Publica.
Tratandose del recurso de revocatoria, este debera ser presentado ante el
Consejo de la SUTEL.

CAPITULO X1V
Infracciones y sanciones

Articulo 75 —Infracciones. En materia de telecomunicaciones, se
consideran infracciones las definidas en el articulo 67 de la Ley 8642.

Para los efectos de la aplicacién del articulo 67 inciso b) Ley 8642,
se consideraran como faltas graves por violacion de los derechos de los
usuarios (), entre otras las siguientes.

a) Que el operador o proveedor no resuelva en el plazo establecido una
reclamacion.

b) Que el operador o proveedor no aporte las pruebas solicitadas por la

SUTEL para la resolucién de alguna reclamacion

Que el operador o proveedor no presente los contratos de adhesion

celebrados con sus clientes a la SUTEL para la correspondiente

homologacion.

Que el operador o proveedor no permita a sus clientes o usuarios Ja

posibilidad de acceder a las redes de otros operadores.

¢) Que la facturacion no contemple el detalle establecido por la SUTEL

) Que el operador o proveedor no cuente con mecanismos efectivos

para la puesta en practica de la portabilidad numérica.

Que el operador o proveedor no le realice al abonado la suspension

temporal solicitada, en el plazo establecido.

h) Queeloperador o proveedor no entregue la facturacion oportunamente
en el plazo establecido.

i) Que el operador o proveedor suspenda el servicio sin razom
justificada.

j) Que el operador o proveedor no le permita a sus usuarios efectuar
recargos en los sistemas de prepago o que una vez pagada la recarga
no se acredite dentro de su saldo disponible.

k) Que el operador o proveedor coloque mas informacién de la
permitida por el abonado en la guia telefonica. :

I} Que el operador o proveedor no permita el bloqueo de trafico a los
servicios solicitados por los usuarios finales.

m) Que el operador o proveedor no reembolse a los clientes la cuota
de instalacién o indemnizaciones en el plazo establecido cuando
proceda.

Para los efectos del articulo 67, inciso b), aparte 16, de la Ley 8642
se consideraran como incumplimientos de los derechos de la privacidad o
intimidad de las comunicaciones de los usuarios, entre otras Jas siguientes:
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a) Que el operador o proveedor no instale, establezca e implemente

los sistemas antifraude necesarios para asegurar la conflabilidad

de las redes de telecomunicaciones de conformidad con el presente
reglamento.

Cometer las practicas fraudulentas descritas en el capitulo XII del

presente reglamento.

¢) Utilizar sistemas de bloqueo de sefial.

d) No acatar las recomendaciones establecidas por la SUTEL para

garantizar la confidencialidad de las comunicaciones en las redes de

su responsabilidad.

No hacer andnimos o eliminar los datos personales sobre el trifico de

los abonados cuando dicha informacion ya no sea necesaria para los

efectos del establecimiento de las comunicaciones o su transmision.

f) No facilitar a los abonados medios sencillos para que puedan

pronunciarse sobre la disposicion de sus datos en actividades

comerciales.

No acatar lo solicitado por los suscriptores para publicar el detalle de

datos que se publicaran en la Guia Telefénica.

No establecer sistemas de codificacion para que los suscriptores

puedan de forma sencilla eliminar el desvio de llamadas a su terminal

y para la eliminacion de llamadas entrantes no deseadas.

i) No facilitar las condiciones técnicas y de espacio para que los
entes competentes puedan realizar las intervenciones legales que
correspondan.

i) No facilitar a los entes competentes la informacion obtenida de la
intervencion en los plazos establecidos.
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Las infracciones por incumplimiento de lo establecido en presente
reglamento, se apegaran a lo dispuesto en la Ley 8642, de acuerdo con el
criterio y resolucién fundada emitida por la SUTEL.

Articulo 76.—8anciones. Seran aplicables las sanciones previstas en
la Ley 8642, respetando el procedimiento establecido en la Ley General de
la Administracion Plblica.

Articulo 77.—-Criterios para la aplicacién de las sanciones. De
conformidad con lo que establece el articulo 70 de la Ley General de
Telecomunicaciones N° 8642, las sanciones se aplicaran de forma gradual y
proporcionada, teniendo en consideracion los siguientes criterios: la mayor
o menor gravedad de la infraceidn, el tiempo en que se cometio la infraccion,
la reincidencia, el beneficio obtenido o esperado con la infraccion, el dafio
causado y la capacidad del pago del infractor.

Articulo 78 —Varios operadores o proveedores involucrados en
1a infraccién. En este caso se realizard el calculo de la sancién por aplicar
a cada operador o proveedor en forma independiente de las sanciones que
recaeran sobre ofros operadores o proveedores, salvo lo establecido en el
pérrafo final del articulo 68 de la Ley §642.

Articulo 79.—Sanciones a contrataciones no autorizadas. El
operador o proveedor que preste un servicio al usuario sin su consentimiento,
sustituyendo o desconectando el servicio brindado por otro operador
o proveedor, deberd compensar al usuario y al operador o proveedor de
servicio afectado con un monto equivalente al dafio causado que podra ser
calculado por la SUTEL, considerandose como falta grave.

Articulo 80.—Reincidencia en contrataciones no awutorizadas.
Dado el caso de que un operador o proveedor sea reincidente se expondra
a una infraccion grave, con base en el articulo 67 inciso b) aparte 3 de la
Ley 8642.

Articulo 81.—Preseripeién. La prescripcion de la responsabilidad
administrativa derivada de las infracciones establecidas en la Ley 8642, se
regird por las disposiciones estipuladas en el articulo 71 de esa Ley.

Articulo 82.—Vigencia. El presente reglamento entrara en vigencia
a partir de su publicacion en Diario Ofictal La Gaceta.

San José, 6 de abril de 2010.—Secretaria de Junta Directiva.—
Fernando Herrero Acosta, Regulador General.—Marta Maria Vinocour
Fornieri.—Adolfo Rodriguez Herrera—-1 vez.——0. C. N° 4881-2010.—
Solicitud N° 3810.—C-1607350.—(IN201029440).

MUNICIPALIDADES
MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA DE HEREDIA

El Concejo Municipal de Santa Barbara de Heredia, mediante
acuerdo N° 3597-10, inciso d), de la sesion ordinaria N° 202, celebrada el
martes 9 de marzo del 2010, aprobé por unanimidad el Reglamento para la
Depuracion de la Base de Datos Municipal, como sigue.

REGLAMENTO DE LA DEPURACION DE LA BASE DE DATOS
Procedimiento para Ia depuracién de la base de datos municipal

L—Justificacién: Uno de los principales problemas que presentan
las bases de datos municipales sin que el cantén de Santa Barbara de
Heredia sea la excepeion, es el exceso de inconsistencias en sus registros.

Las razones por las cuales se han dado dichas inconsistencias:

Se tienen diferentes factores que han incidido, destacdndose como
los mas importantes:

1. Manipulacién de la informacién (mal intencionado) o mal uso de la
nisma.

2. Bases de datos que acumulan informacién muy antigua.

3. Levantamiento de censos antiguos por ampliacién de servicios, sin
verificacion de propictarios de los inmuebles.

4. Registros duplicados.

S. Incorporacion de informacion proveniente del Impuesto Territorial,
sin ser sometida a revisién o depuracién en su momento, y por lo
tanto se ha mantenido mucha de esa inconsistencia.

6. Falta de personal que se dedique de manera exclusiva a estudiar las
Bases de datos y determine las inconsistencias que existan tanto
en lmpuesto de bienes immuebles como en servicios y patentes
municipales.
11.—Objetivos:

Objetive General. Depurar la base de datos municipal mediante la
actualizacion de datos inconsistentes tanto en catastro municipal, bienes
inmuebles, patentes, basura y cobros.

Objetives especificos:

1. Determinar en el primer mes de iniciada la labor de depuracion la

cuantificacién de inconsistencias, cuya determinacion se realizara

basada en los registros {(numeros de cédula, ntmeros de fincas

duplicadas, niimeros de contribuyentes, nombres sin cédula, basura,

cobros, etc.).

Reducir las inconsistencias de la base de datos.

Efectuar la depuracion de manera ordenada por distritos y por

tributos.

4. Contar con expedientes ¢ informes periddicos que demuestren las
acciones realizadas.
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IIl.—Procedimiento:

Articulo 1%-~Depuracién de la Base de datos. Sc entendera por
depuracién de la base de datos municipal aquella accion que corresponda
a la eliminacién del registro por discrepancia existente entre el monto
adeudado o pendiente de pago con respecto al Catastro Municipal, sea por
registro duplicado, sca por no corresponder al titular del bien inmueble, sea
por no poderse identificar la finca por falta de cédula de identidad, nombre,
apellidos u otro del supuesto propietario con respecto al registro catastral.
Tratandose de patentes municipales sc considerardn inconsistentes aquellos
€asos (ue se encuentren morosos sin que exista documento formal que
respalde la generacion de dicho impuesto, o bien porque el titular de la
deuda haya fallecido y la actividad no se continiie realizando.

Articulo 2°—De la creacién de expediente especial. Para efectos
de realizar estudios que conlleven a la depuracion del registro de cobro, se
debera elaborar un expediente especialmente creado para ese fin, el cual
debera contener al menos la siguiente informacion:

1. Estado de cuenta del contribuyente.

2. Estudio de registro que demuestre la existencia o no de bienes
inmuebles inscritos.

3. En caso de tratarse de un bien sin inscribir se deberd aportar algin
documento gque evidencie la titularidad.

4. Recomendacion técnica que justifique la respectiva depuracion.

Articulo 3°—De 1a recomendacion técnica. Sera elaborada por los
funcionarios designaclos para la labor de depuracién de la base de datos,
revisado por el Encargado del Departamento correspondiente al tributo
y el administrador Tributario y autorizado por el Coordinador en montos
menores a ¢300.000,00 o por el Alcalde Municipal en cantidades superior
a los ¢300.000,00 para los casos en el que la desafectacion de la Base de
Datos deducira el Pendiente de Recaudacion. Consistira en un razonamiento

justificado en la documentacién aportada y el resultado de la investigacion,

asi como la imposibilidad de determinar la existencia real del hecho
generador del registro. Dicha-recomendacion serd dirigida al Coordinador
de la depuracion en el formato del Anexo 1, firmada por el funcionario
que emite la recomendacion, revisada y firmada por el funcionario que
corresponda segtin la siguiente clasificacion:
a) (Encargado de Catastro).
Traspasos.
b) (Encargado de Bienes Inmuebles).
Impuestos de Bienes Inmuebles.
¢) (Encargado de Rentas y Cobranzas y Patentes).

Patentes Municipales, de Servicios Generales Cementerio, basura,
obras de ornato etc.

Se llevara un control mediante un libro de consccutivo en donde
se emita una resolucion administrativa por cada expediente al final del
procedimiento de depuracion firmado por los encargados y revisado y
autorizado por el Departamento Legal.

Articulo 4°—Etapas del procedimiento. El procedimiento constara
de 5 etapas para su andlisis sin que exista un orden previo de gjecucion, aun
cuando se sugiere aplicar en el orden propuesto, a saber:

1. La primera consistira en realizar un analisis a los contribuyentes
no traspasados, crear expedientes para eliminar datos duplicados o
incluir datos faltantes.

2. La segunda en un analisis de los nimeros de cédula, especialmente
aquellos que inician con el N° 9 o que en general el niimero de cédula
registrado se compone de niimeros 9 consecutivamente y menor.

3. La tercera consistird en un analisis de los nombres de clientes
registrados en la Base de datos, de manera duplicada pero con
diferente numero de cédula.

4. La cuarta consistira en un estudio de inconsistencias en el lmpuesto
sobre Bienes Inmuebles, en donde por cada analisis que se realice
partiendo de este tributo, implicara de manera obligatoria, analizar la
aplicacion de los servicios que por definicidn institucional se brindan
en el sector donde se ubica la finca en analisis.

S. Laquinta ctapa consistird en el estudio de inconsistencias en el cobro
por servicios municipales, en donde por cada andlisis que se realice
partiendo de este tributo, implicard de manera obligatoria, analizar la
aplicacion de los servicios que por definicién institucional se brindan
en el sector donde se ubica la finca en analisis.

Articulo 5°—De las tareas a realizar. El encargado de Informatica
ejercera el control diario, permanente y constante sobre la labor que realicen
los funcionarios designados para la Jabor de depuracion de la base de datos.
Las tareas a realizar consistiran en:

a) Emitir listados, extraidos del sistema de facturacién integral que
contengan las siguientes inconsistencias:

i.  numeros de cédula con numeracion reiterativa de nueves.

ii. mnomeros de fincas duplicadas.

iii. niimeros de contribuyentes, nombres sin cédula.

iv. cualquier ofra que a criterio del Encargado de Informatica sea
conveniente analizar y que cuente con la debida aprobacion por
parte de los responsables.

b

Z

Una vez obtenida la informacién indicada en el acdpite anterior,
el coordinador, cuantificara el porcentaje de las inconsistencias a
depurar.






OBSERVACIONES REALIZADAS POR LA CAMARA DE INFOCOMUNICACION Y

IOLOGIA PARA EL REGLAMENTO SOBRE EL REGIMEN DE PROTE(

1 AL USUARIO FINAL DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

ARTICULO

VIGENTE

OBSERVACIONES

PROPUESTA

Articulo 3°—Definiciones. El presente reglamento desarrolla lo descrito én el Capitulo
It, del Titulo 1I, de la Ley General de Telecomunicaciones (Ley 8642) que establece las
normas técnicas, econdémicas y juridicas aplicables a las relaciones que con motivo de
la prestacion de los servicios de telecomunicaciones surjan entre los operadores de
redes publicas de telecomunicaciones (operadores) y los proveedores de servicios de
telecomunicaciones disponibles al puablico (proveedores) con sus clientes y usuarios,
fijando las medidas técnicas y administrativas que permitan proteger los derechos y los
intereses legitimos de los usuarios finales que utilizan servicios de telecomunicaciones.

Definiciones: Eliminar primer parrafo, reiterativo copia del articulo 1 (objeto) EI
articulo 3 referente a las definiciones incluye nuevamente el texto de forma integral
del articulo 1.

Articulo 3.- A los efectos del presente reglamento se establecen las
presentes definiciones:

Abonado o cliente: persona fisica o juridica, que contrata con uno o varios
operadores o proveedores, la prestacidn de los servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico. Para efectos de la aplicacion del presente Reglamento,
equiparese estos conceptos con el término de usuario establecido en la Ley 8642.

Esta defiﬁicic’)n incorpora un concepto que no se encuentra regufado por la Ley y
CAFTA, que es la palabra abonado.

Cliente: persona fisica o juridica, que contrata con uno o varios
operadores o proveedores, la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al pablico.

Contratos de adhesion: Son aquellos elaborados con base en un esquema
predefinido donde las clausulas son establecidas unilateralmente por el operador o
proveedor del servicio de telecomunicaciones.

Interesa excluir de los contratos de adhesién aquellos contratos con personas
juridicas.

Contratos de adhesién: Son aquellos elaborados con base en un
esquema predefinido donde las clausulas son establecidas
unilateralmente por el operador o proveedor del servicio de
telecomunicaciones y el abonado no posee posibilidad de
negociacion.

Tréfico telefénico excesivo: comresponde a la condicion en gue un cliente o usuario
registra un consumo telefonico superior a su comportamiento habitual. Se considerara
trafico telefénico excesivo a partir del momento en que el acumulado de
comunicaciones desde la Ultima fecha de lectura, supere en un 50% el consumo
promedio de los ultimos tres periodos de facturacion.

Hay multiplicidad de clientes y de planes, es complicado establecer el tréafico
excesivo.

Eliminar esta definicion. Se vera posteriormente en el articulo 31.

Bypass: Evasion de la ruta original del origen o el destino.Es una técnica que
corresponde al redireccionamiento de una o varias comunicaciones, cambiando el
origen o destino.

Definir este tipo de fraude como BY PASS, de acuerdo a la definicion descrita en
"redireccionamiento” ya que esta es la correcta., y eliminar el rediccionamiento del
reglamento

Redireccionamiento: Actividad irregular consiste en el etiquetamiento de trafico de
telecomunicaciones el cual tiene como finalidad evadir las tasas de terminacién que
deben pagar los operadores respectivos.

Definir este tipo de fraude como BY PASS, de acuerdo a la definicién descrita en
"redireccionamiento” ya que esta es la correcta., y eliminar el rediccionamiento del
reglamento

Eliminar esta definicion, pues se encuentra contenida en la Bypass

Periodo de facturacién: Periodo de 30 dias naturales para el cobro de los registros
acumulados de telecomunicaciones y disponibilidad del servicio. Puede ajustarse a
ciclos flexibles de emision, a solicitud del cliente.

Se propone que exista un periodo de gradualidad para ajustar dichos periodos.
Ademas resulta importante definir un maximo de ciclos y no dejarlo de forma
indefinida. Asimismo debe aclararse el momento a partir del cual corre el periodo
de facturacién. Resulta necesaria la mejora de ese numeral, de manera que
efectivamente los operadores o proveedores cuenten con un plazo determinado
para ajustarse a los requerimientos de este reglamento. La claridad en la
definicion de los ciclos y del momento a partir del cual corre el periodo de
facturacion, resulta en mejores practicas por parte de los operadores o
proveedores de los servicios de Telecomunicaciones.

Periodo de facturacién: Periodo de 30 dias naturales para el cobro
de los registros acumulados de felecomunicaciones y disponibilidad
del servicio.

La definicién de usuario final no existe en el Reglamento que lleva su nombre.

Usuario final: usuario que recibe un servicio de telecomunicaciones
sin explotar redes publicas de telecomunicaciones y sin prestar
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico.
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El operador o proveedor de servicio debe garantizar la privacidad de las
comunicaciones, de conformidad con el articulo 24 de la Constitucién Politica, la
jurisprudencia desarrollada por la Sala Constitucional de la Corte Suprema de
Justicia, el capitulo Il de la Ley 8642 y el capitulo Il del Reglamento sobre
Medidas de Proteccién de la Privacidad de las Telecomunicaciones,
implementando los equipos necesarios o modificaciones a nivel de software
para realizar dicha funcién, entre las cuales deber4 incluir al menos sistemas de
blogueo total y selectivo de llamadas, asf como sistemas de deteccién y
prevencion de intromisiones en la red y demas que establezca la SUTEL 2.

Esta no debe ser una obligacion del operador, sino de quien origina las
comunicaciones

El operador o proveedor de servicio debe garantizar la
privacidad de las comunicaciones, de conformidad con el
articulo 24 de la Constitucion Politica.

4.4

En todo caso las quejas o reclamaciones deberan ser resueltas por parte de los
operadores y proveedores en apego a los términos que establece este

reglamento, la Ley 8642 y demas disposiciones que establezca la SUTEL.

A la hora de resolver se debe respetar lo establecido: 1. En la legisiacion. 2. En el
contrato. No puede la SUTEL establecer “disposiciones” que obliguen a los
operadores. si estas no han sido a probadas siguiendo el tramite legal respectivo.

En todo caso las quejas o reclamaciones deberan ser resueltas
por parte de los operadores y proveedores en apego a los
términos de la Ley 8642 y este Reglamento.




4.5

En caso que el usuario tenga que ser indemnizado por alguna falla en el servicio
prestado atribuible al operador o proveedor, se debera realizar el reintegro
necesario del costo del servicio ya sea en forma de crédito para las
facturaciones posteriores y en caso que usuario decida renunciar al servicio, la
permanencia minima del servicio sera revocada y se debera reintegrar la
indemnizacién correspondiente,

En caso que el usuario tenga que ser indemnizado por alguna fa... <n el servicio
prestado atribuible al operador o proveedor, el operador debe ser quien le ofrezca
las diferentes formas de redimir su indemnizacion. En caso que usuario decida
terminar anticipadamente el servicio, la permanencia minima del servicio podré ser
revocado; sin embargo esto no le debe eximir del pago de las penalidades
correspondientes.Se propone, eliminar esa situacion de retiro, ya que da pie a que
por cualquier tipo de falla, el cliente se retire, porque de ser asi se estaria
sancionando al operador doble, el tener que indemnizar y la posibilidad de perder|
clientes ante una eventual falla, sea la falla que sea. Es necesario para evitar fugas
masivas de clientes que se elimine esa posibilidad de retiro, 0 en caso contrario se
realice una clasificacién de cuales fallas darian esa posibilidad, y nio dejarlo
abierto a que se contempien fallas minimas.

En caso gue el usuario tenga que ser compensado por alguna
averia en el servicio prestado atribuible al operador o
proveedor, se debera realizar el reintegro necesario del costo
del servicio.

4.6

Los operadores y proveedores deberan implementar las mejoras en sus redes y
plataformas de servicios, para alcanzar los niveles minimos de calidad, segan lo
establecido en el “Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio ”, sin que esto
implique necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los servicios. Es
deber de todos los operadores o proveedores de servicios, utilizar el mismo plan de
numeracién para evitar confusion a los usuarios entre las diferentes plataformas, al
igual que los nimeros utilizados para los servicios de emergencias.

La parte final del inciso 6) deberia estar en otro acapite, pues habla del acceso a la
numeracion y no de los niveles de calidad. En relacién con esta disposicion se
debe proceder a corregir el error de omision en la numeracion de este inciso, y por
tanto proceder a numerar su segunda parte o segundo tema como inciso 7.
Resulta necesario para un mejor ordenamiento de la normativa, el tener articulos e
incisos para temas especificos, y no por error consignar en un solo numeral mas
de un contenido.

Los operadores y proveedores deberan implementar las
mejoras en sus redes y plataformas de servicios, para alcanzar
los niveles minimos de calidad, segin lo establecido en el
“Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio ”, sin que esto
impligue necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los
servicios.

4.6

Los operadores y proveedores deberan implementar las mejoras en sus redes y
plataformas de servicios, para alcanzar los niveles minimos de calidad, segan lo
establecido en el “Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio ”, sin que esto
impligue necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los servicios. Es
deber de todos los operadores o proveedores de servicios, utilizar el mismo plan de
numeracién para evitar confusion a los usuarios entre las diferentes plataformas, al
igual que los nimeros utilizados para los servicios de emergencias.

La parte final del inciso 6) deberia estar en otro acapite, pues habla del acceso a la
numeracion y no de los niveles de calidad. En relacién con esta disposicion se
debe proceder a corregir el error de omision en la numeracion de este inciso, y por|
tanto proceder a numerar su segunda parte o segundo tema como inciso 7.
Resulta necesario para un mejor ordenamiento de ia normativa, el tener articulos e
incisos para temas especificos, y no por error consignar en un solo numeral mas
de un contenido.

4.7 Es deber de todos los operadores o proveedores de servicios,
utilizar el mismo plan de numeracién para evitar confusién a los
usuarios entre las diferentes plataformas, al igual que los ndimeros
utilizados para los servicios de emergencias.

Articulo 6°—lInviolabilidad de las comunicaciones. La SUTEL velara por el
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 41 de la Ley 8642 sobre la confidencialidad
e inviolabilidad de las telecomunicaciones. Asimismo se regira por la Ley de Registro,
secuestro y examen de documentos privados e intervencion de las comunicaciones
(Ley 7425) y por el Reglamento sobre Medidas de Proteccion a la Privacidad de las
Comunicaciones. Ademas, para el cumplimiento de sus objetivos se ajustara a lo
dispuesto por lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente. Se exceptta de la
aplicabilidad de este articulo aquellos casos en que medie orden judicial.

Es de forma, se elimina "por lo dispuesto”"

Articulo 6°—lInviolabilidad de las comunicaciones. La SUTEL
velara por el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 41 de la Ley
8642 sobre la confidencialidad e inviolabilidad de las
telecomunicaciones. Asimismo se regird por la Ley de Registro,
secuestro y examen de documentos privados e intervencion de las
comunicaciones (Ley 7425) y por el Reglamento sobre Medidas de
Proteccion a la Privacidad de las Comunicaciones. Ademas, para el
cumplimiento de sus objetivos se ajustard a lo dispuesto en el
ordenamiento juridico vigente. Se exceptia de la aplicabilidad de
este articulo aquelios casos en que medie orden judicial.

Articulo 8°—Libertad de establecimiento de comunicaciones. Todo servicio, sera
brindado a los clientes o usuarios por parte del operador o proveedor sin restriccion
alguna para el acceso a las distintas redes de telecomunicaciones, segun lo indicado
en el titulo habilitante o autorizacion. No obstante, el operador o el proveedor, previa
autorizacién de la SUTEL, podra restringir el acceso a servicios de telecomunicaciones
en aquellos casos debidamente comprobados, o donde el operador demuestre la
existencia de un uso fraudulento en sus redes.Los operadores y proveedores deberan
implementar sistemas que permitan a sus clientes y usuarios restringir el trafico a un
destino particular o grupo de éstos.

Eliminar péarrafo 3 del articulo. Algunas ocasiones existe descuido de parte del
usuario.Eliminar la obligacion de impiementar sistemas que permitan a los clientes
restringir el tréfico a un destino particular o grupo de éstos.

Articulo 8°—Libertad de establecimiento de comunicaciones.
Todo servicio, serd brindado a ios clientes o usuarios por parte del
operador o proveedor sin restriccion alguna para el acceso a las
distintas redes de telecomunicaciones, segln lo indicado en el titulo
habilitante o autorizacion. No obstante, el operador o el proveedor,
podrad restringir el acceso a servicios de telecomunicaciones en
aquellos casos debidamente comprobados, o donde el operador
demuestre la existencia de un uso fraudulento en sus redes.Los
operadores y proveedores deberan implementar sistemas que
permitan a sus clientes y usuarios restringir el trafico a un destino
particular o grupo de éstos.




Articulo 9°—Intervencion de la SUTEL. De conformidad con los articulos 41 y 48 de la
Ley 8642, la Sutel intervendré en los procesos de reclamaciones originadas por la
violacion a la intimidad y. derechos de los usuarios finales, cuando haya existido
resolucion negativa o insuficiente del reclamo por parte del operador o proveedor; o
ante la ausencia de resolucién dentro del plazo establecido en la citada Ley.

Se busca evitar reclamos ante SUTEL de casos gue no han sido sometidos a
conocimiento del operador.

Articulo 9°—Intervencion de la SUTEL. De conformidad con los
articulos 41 y 48 de la Ley 8642, la Sute! intervendra en los procesos
de reclamaciones originadas por la violacion & la intimidad y
derachos de los usuarios finales, cuando haya existido resolucién
negativa o insuficiente del reclamo por parte del operador o
proveedor; o ante la ausencia de resolucidn dentro del plazo
establecido en la citada Ley. En caso de que el usuario ain no haya
acudido al operador la SUTEL le debera indicar a éste el proceso a
seguir de conformidad con la legislacién nacional.
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Articulo 10 —lInterposicién de la reclamaciéon ante el operador o proveedor. De
conformidad con el articulo 47 de la Ley 8642, los operadores y proveedores deberan
garantizar la atencion eficiente y gratuita de las reclamaciones que presenten los
usuarios por deterioro en la calidad del servicio, cobros indebidos, violacién a Ia
intimidad y derechos del usuario final.

Se propone que los reclamos sean (nicamente interpuestos por personas que
posean un interés legitimo presuntamente lesionado. Ademas debe aclararse el
momento a partir del cual corre el plazo de 3 dias para remitir el expediente, si éste
se cuenta a partir de la resolucidn final o de aigun otro momento procesal.

Para eflo, deberan disponer de una unidad o servicio especializado de atencion al
cliente o usuario, que tenga por objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones y
cualquier incidencia contractual que estos planteeén. Este sera de caracter gratuito y
deberéd operar de forma que el cliente o usuario tenga constancia, en cualquier caso,
de su reclamacion, estando obligados los operadores o proveedores a comunicarle el
numero de referencia dado a la reclamacion planteada. Los operadores o proveedores
podran suscribir contratos con otros operadores o proveedores, o con particulares; a
fin de que puedan brindar la atencién o recepcion de las reclamaciones.

Los operadores o proveedores deben informar a sus abonados, en el texto mismo del
contrato, sobre su derecho a presentar reclamaciones. Iguaimente, deben informar
que la presentacion de las reclamaciones, no requiere la elaboracién de un documento
formal ni intervenciéon de abogado, y pueden ser presentadas por cualquier medio de
gestion del operador o proveedor. Sin embargo, al amparo del principio constitucional
de proteccion a la intimidad, si la respuesta incluye brindar informacién de caracter
confidencial, la misma seréd de conocimiento Gnicamente del cliente, autoridad legal
competente o de tercero debidamente autorizado Las reclamaciones deberan
presentarse por parte de los usuarios finales o cualquier persona ante el operador o
proveedor que le este brindando el servicio directamente. En el caso de que el servicio
sea provisto a través de varios operadores y proveedores, la responsabilidad directa
sobre la calidad, facturacion y demas condiciones de prestacién del servicio, recaera
sobre el operador o proveedor que brinde el servicio en forma directa al cliente,
independientemente de la cantidad de operadores y proveedores involucrados en la
prestacion del servicio, para lo cual los operadores y proveedores deberan delimitar
sus responsabilidades en los confratos de acceso e interconexion. Indistintamente del
medio de presentacién de la reclamacion (fax, correo electrénico, centro de tele
gestién, entre otros), los operadores y proveedores deberan asignarles un codigo de
atencion consecutivo que servira al cliente o usuario para realizar su seguimiento, para
lo cual los operadores o proveedores llevaran un registro de las reciamaciones y de las
respuestas que se hayan emitido.

A todas las reclamaciones que se presenten, debera asignarseles un codigo de
atencion consecutivo que servird al cliente o usuario para saber el estado de las
mismas, para lo cual los operadores o proveedores lievaran un registro de las
respuestas que haya emitido a las reclamaciones, incluso cuando se trate de
solicitudes verbales.




El operador o proveedor que brinde el servicio de forma directa; debera «der,
resolver y brindar respuesta razonada a las reclamaciones interpuestas. Para ello,
contard con un plazo maximo de diez (10) dias naturales (de acuerdo con lo
establecido en el articulo 48 de la Ley 8642 Ley General de Telecomunicaciones),
independientemente  de la cantidad de operadores o proveedores interconectados
involucrados en la su atencién. El operador o proveedor inmediatamente recibida la
reclamacion por parte del usuario final del servicio mediante solicitud verbal o escrita,
debera preparar un expediente con los correspondientes datos (calidades del usuario,
caracteristicas del servicio brindado, histérico de averias, detalle de las reclamaciones,
soluciones planteadas y otros), en donde se incluya el nimero de referencia dado a la
reclamacion planteada. En caso de que la queja sea presentada ante el operador o
proveedor que no suministra directamente el servicio, éste se encuentra en la
obligacién de remitir el caso al operador respectivo en un plazo maximo de 3 dias
habiles. :

F
Se propone eliminar la siguiente frase "En caso de que la queja sea presentada
ante el operador o proveedor que no suministra directamente el servicio, éste se
encuentra en la obligacién de remitir el caso al operador respectivo en un plazo
méximo de 3 dias habiles."

El operador o proveedor que brinde el servicio de forma directa;
debera atender, resolver y brindar respuesta razonada a las
reclamaciones interpuestas. Para ello, contara con un plazo méaximo
de diez (10) dias naturales (de acuerdo con lo establecido en el
articulo 48 de la Ley 8642 Ley General de Telecomunicaciones),
independientemente de la cantidad de operadores o proveedores
interconectados involucrados en la su atencién. El operador o
proveedor inmediatamente recibida la reclémacion por parte del
usuario final del servicio mediante solicitud verbal o escrita, debera
preparar un expediente con los correspondientes datos (calidades
del usuario, caracteristicas del servicio brindado, histérico de
averfas, detalle de las reclamaciones, soluciones planteadas y|
otros), en donde se incluya el nimero de referencia dado a la
reclamacién planteada.

La accion para reclamar caduca en un plazo de dos (2) meses, contado desde el
acaecimiento de la falta o desde que esta se conocié, salvo para los hechos
continuados, en cuyo caso, comienza a correr a partir del Gltimo hecho.

En caso de solicitarse intervencién de la SUTEL, de conformidad con el articulo 9 de
este reglamento, el operador o proveedor debera remitir a la SUTEL el expediente
objeto de reclamacién, en un plazo méaximo de tres dias hébies a partir de Ia
notificacion.
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Articulo 11.—Procedimiento de intervencién de la SUTEL. Las reclamaciones que se
presenten ante la SUTEL no estan sujetas a formalidades ni requieren autenticacion
de la firma del reclamante, por lo que pueden plantearse personalimente o por
cualquier medio de comunicacion escrita (fax, correo electrénico, carta, personalmente
en las oficinas de la SUTEL o cualquier medio que permita la identificacién del
solicitante) y correspondera al operador o proveedor la carga de la prueba.

La medida cautelar como medida que puede causar efectos nocivos debe estar
debidamente fundamentada y otorgarse solo en aquellos casos en que se cumplan
los requisitos generales de otorgamiento (pelicum in mora, apariencia de buen
derecho, etc).

La SUTEL podra, en cualquier momento, realizar sus propias pruebas técnicas. Para
ello, los operadores y proveedores denunciados, deberan colaborar y autorizar el
ingreso y acceso total a los equipos y poner a disposicion de los técnicos necesarios
para estas evaluaciones.

Las reclamaciones que se presenten ante la SUTEL deberian estar sujetas al
cumplimiento minimo de algunos requisitos, como por ejemplo que el cliente aporte
el nUmero correcto de caso y asegure que ya ha transcurrido el plazo de los 10
dias. En caso de no poder proporcionarse dicha informacion el reciamo no deberia
ser recibido y si la informacién aportada por el reclamante es errénea o falsa se
debe de archivar el expediente de oficio.

La SUTEL debera dictar la resolucién final en un plazo méximo de quince (15) dias
habiles posteriores al recibo del expediente que contiene la queja; la cual tendra
eficacia inmediata.

La SUTEL debe respetar el plazo maximo de quince (15) dias habiles para el
dictado de la resolucién final, so pena de que los funcionarios sean amonestados y
se archive el expediente de oficio.

Dentro del plazo de los 15 dias, la SUTEL podra solicitar informacion adicional para la
resolucion de la queja en estudio, para lo cual los operadores o proveedores de
servicio tendran un plazo méaximo de 3 dias habiles prorrogables a solicitud razonada
del operador o proveedor para responder los requerimientos de la SUTEL. Si el
operador o proveedor de servicio no entrega la informacion solicitada en el plazo
establecido, se expone a que la SUTEL resuelva con la informacion establecida en el
expediente y a las sanciones establecidas en los articulos 67 y 68 de la Ley 8642.

Se elimina el plazo de los 15 dias

La SUTEL podré solicitar informacion adicional para la resolucion de
la queja en estudio, para lo cual los operadores o proveedores de
servicio tendrén un plaze maximo de 3 dias habiles prorrogables a
solicitud razonada del operador o proveedor para responder los
requerimientos de la SUTEL. Si el operador o proveedor de servicio
no entrega la informacion solicitada en el plazo establecido, se
expone a que la SUTEL resuelva con la informacion establecida en
el expediente e inicie con el procedimiento sancionatorio establecido
enlaley.

En el transcurso de este plazo, la SUTEL podra aplicar las medidas cautelares
necesarias para asegurar el resultado del procedimiento o evitar que se pueda
comprometer la actividad prestada, tales como ordenar al operador o proveedor que
mantenga el servicio o, que en el plazo que le indique proceda a su reconexiéon
inmediata, entre otras.

El acatamiento de las resoluciones y la correcciones de anomalias que dicte la SUTEL,
tendran un plazo maximo de un (1) mes calendario para su cumplimienio, salvo que se
presente justificacion razonada por impedimento técnico que imposibilite el inmediato
acatamiento; caso contrario, la SUTEL podra aplicar la sancion correspondiente por
incumplimiento de sus instrucciones, o acudir al Ministerio Publico para interponer la
denuncia por desobediencia.




Las resoluciones gue dicte la SUTEL serdn vinculantes para las partes involuc 5

Contra la resolucion dictada por la SUTEL, caben los recursos de revocatoria y el
extraordinario “de revisién, conforme a lo establecido en la Ley General de la
Administracién Publica, los cuales deben presentarse en un plazo de tres (3) dias
hébiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion.

En cualquier momento, previo al dictado de la resolucién de la SUTEL, las partes
podréan llegar a un acuerdo y desistir de la intervencién de la SUTEL.

Sin perjuicio dé los recursos ordenados por Ley; y cuando en derecho corresponda la
SUTEL ordenara resarcir los dafios y perjuicios en sede administrativa.

La ley no faculta a la SUTEL a manifestarse sobre darfios y perjuicios. Asi mismo el
reglamento de calidad establece las indemnizaciones correspondientes. Se debe
eliminar la facultad que SUTEL ordene resarcir los dafios y perjuicios en sede
administrativa. La redaccién debe ir orientada a que SUTEL renviara el expediente
a la sede civil para que sea en esta donde se determinen los dafios y perjuicios.
Eliminar el Gltimo parrafo de este articulo.

Los dafios y perjuicios se reconocen en sede judicial.
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Articulo 12.—Suspensién temporal y desconexion definitiva del servicio. El operador o
proveedor, cumpliendo con las clausulas establecidas en el contralo de adhesion
homologado por la SUTEL, relativa al procedimiento para la suspension o desconexion
definitiva del servicio, suspenderd los servicios en los gue se incumplan las
obligaciones que derivan de su relacion contractual.

No todos los contratos de servicios son contratos de adhesion y por lo tanto no
todos deberian ser homologados (clientes corporativos, pymes, etc).

Articulo 12.—Suspension temporal y desconexion definitiva del
servicio. El operador o proveedor, cumpliendo con las cldusulas
establecidas en el contrato de servicios correspondiente, relativa al
procedimiento para la suspensién o desconexion definitiva del
servicio, suspenderad los servicios en los que se incumplan las
obligaciones que derivan de su relacién contractual.

En caso de las comunicaciones facturadas que no sean canceladas en la fecha de su
vencimiento, estas podran ser suspendidas temporalmente por el operador o
proveedor, a partir del tercer dia habil posterior al vencimiento del cobro facturado,
salvo en aquellos casos en que se compruebe fraude o conducta fraudulenta. De
conformidad con lo dispuesto en el articulo 1 de la Ley para el control de la suspensién
o supresion de los servicios de agua, luz y teléfono 7081, ningln operador o proveedor
podra, podrd suspender o suprimir esos servicios los dias viernes, sabados o
domingos, ni el dia anterior a un feriado por Ley, salvo en agquellos casos en que se
compruebe fraude o conducta fraudulenta.

En caso de las comunicaciones facturadas que no sean canceladas
en la fecha de su vencimiento, estas podréan ser suspendidas
temporaimente por el operador o proveedor, a partir del tercer dia
héabil posterior al vencimiento del cobro facturado, salvo en aquellos
casos en que se compruebe fraude o conducta fraudulenta realizada
por parte del cliente o usuario, caso en que el Operador podra
suspender el servicio de manera inmediata.

De conformidad con lo dispuesto en el articule 1 de la Ley para el
control de la suspensién o supresion de los servicios de agua, luz y
teléfono 7081, ningln operador o proveedor podra, podra suspender
o suprimir esos servicios los dias viernes, sabados o domingos, ni el
dia anterior a un feriado por Ley, salvo en aquellos casos en que se
compruebe fraude o conducta fraudulenta.

Se exceptuan del proceso de suspensién temporal los servicios de emergencia de
hospitales, Cruz Roja, Seguridad Publica, Servicio 911, Bomberos, Comision Nacional
de Emergencias, y otros servicios que asi sean determinados por el ente regulador,
por cumplir una funcién de vital importancia para la sociedad en materia de seguridad,
salud, emergencia u otros.

Antes de proceder con la suspension temporal del servicio, el cliente o0 usuario debe
ser advertido de acuerdo con lo establecido en el contrato de adhesion. El
restablecimiento en la prestacion del servicio se hard una vez eliminada la causa que
origind la suspension y cancelados los pagos a que hubiere lugar, con excepcion de la
terminacion unilateral del contrato por parte del operador o proveedor, de acuerdo con
las condiciones establecidas en el contrato de adhesidn homologado por la SUTEL.

Antes de proceder con la suspension temporal del servicio, el cliente
o usuario debe ser advertido de acuerdo con lo establecido en el
contrato de correspondiente. El restablecimiento en la prestacion del
servicio se hara una vez elminada la causa que origind la
suspension y cancelados los pagos a que hubiere lugar, con
excepcién de la terminacion unilateral del contrato por parte del
operador o proveedor, de acuerdo con las condiciones establecidas
en el contrato.

La reconexidén del servicio debera realizarse dentro del plazo establecido en el
“Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios”, posterior a que se hayan
cancelado los cargos o servicios pendientes. Si transcurrido este plazo el operador o
proveedor no ha procedido a la reconexién del servicio, no podrd cobrar en la

facturacion el cargo correspondiente por la reconexion del mismo.

Aclarar que los en que se compruebe fraude o conducta fraudulenta realizada por
el cliente.




stro
enla

Los operadores o proveedores de servicios de telecomunicaciones llevaran u
de la fecha y hora en que se efectud la reconexion del servicio, la cual se indic..
facturacion siguiente.

No podréd cobrarse suma alguna por reconexion, cuando el sericio se haya

suspendido por causas no imputables a los clientes o usuarios.

Elretraso en el pago total o parcial por parte del usuario final del servicio, posterior a fa
fecha limite de pago establecida por el operador correspondiente al consumo del
periodo ‘inmediato anterior, podra dar lugar, previo aviso al usuario final, a su
suspension temporal. La falta de pago por servicios particulares registrados en una
misma factura tales como acceso a Internet, servicios especiales, servicios 900 u
otros, solo dard lugar a la suspension de tales servicios.

El retraso en el pago total o parcial por parte del usuario final del
servicio, posterior a la fecha limite de pago establecida por el
operador correspondiente al consumo del periodo inmediato anterior,
podra dar lugar, previo aviso &l usuario final, a su suspension
temporal.

En el caso de pagos parciales por servicios particulares registrados en una misma
factura, tales como acceso a Intemet, servicios especiales, servicios 900 u otros, sélo
se dard lugar a la suspension de los servicios no cancelados. En el caso de los
servicios telefonicos, se deberan mantener todas las llamadas entrantes y salientes a
servicios de emergencia, con excepcion de las realizadas a través de plataformas de
cobro revertido.

Se elimina el parrafo completo

En cuanto a la suspensién definitiva del servicio, esta procedera a partir del dia
siguiente a la fecha de vencimiento de la segunda facturacion consecutiva sin
cancelar. Posteriormente, se ‘procedera' a la liguidacién contable del mismo,
cumpliendo los términos y condiciones del articulo 35 siguiente La reconexion del
servicio debera realizarse dentro del plazo establecido en el “Reglamento de
Prestacién y Calidad de Servicios ", posterior a que se hayan cancelado los cargos o
servicios pendientes. Si transcurrido este plazo el operador o proveedor no ha
procedido a la reconexién del servicio, no podra cobrar en la facturacion el cargo
correspondiente por la reconexion del mismo.

Acé no puede hablarse de reconexién dado que lo que existe es una terminacién
del contrato, (suspension definitiva) lo que podria darse es la firma de un contrato
nuevo no sujeto a estos plazos y condiciones. La reconexién del servicio debera
realizarse dentro de un plazo establecido por el operador y no por un reglamento,
pues este se debe ajustar a sus posibilidades.Es importante recalcar que el
operador es el mas interesado en que la reconexion se realice lo antes posible,
pues de esta manera el cliente sigue facturando.

En cuanto a la suspensién definitiva del servicio, esta procederd a
partir del dia siguiente a la fecha de vencimiento de la segunda
facturacién consecutiva sin cancelar. Posteriormente, se procederé a
la liquidacion contable del mismo.

No podréd cobrarse suma alguna por reconexion, cuando el servicio se haya
suspendido por causas no imputables a los clientes o usuarios.

La falta de pago por servicios particulares registrados en una misma factura tales
como acceso a Internet, servicios especiales, servicios 900 u otros, no dara lugar a
la suspension de tales servicios, siempre y cuando el cliente haya presentado un
reclamo por encontrarse disconforme con la facturacion, caso contrario se podré
suspender el servicio hasta tanto el cliente no cancele la totalidad de la facturacion.

Las empresas operadoras o proveedoras de servicios de telecomunicaciones dejaran
constancia de la fecha y hora en que se efectud la reconexion del servicio, la cual se
indicara en la facturacién siguiente.

Se elimina porgue se repite con el parrfo 6 del mismo articulo

En el supuesto de suspension temporal de un servicio telefénico por falta de pago,
éste debera ser mantenido para todas las llamadas entrantes, excepto las de cobro
revertido, y las llamadas salientes de emergencia.

13.a

Los operadores y proveedores deberan prestar los servicios de telecomunicaciones
de forma continua y eficiente, cumpliendo con las normas de calidad establecidas en el
titulo habilitante otorgado, asi como con las establecidas por la SUTEL y en el contrato
de adhesion,

La SUTEL no puede dictar de manera arbitraria “normas de calidad” estas normas
deben formar parte del ordenamiento.

Los operadores y proveedores deberan prestar los servicios de
telecomunicaciones de forma continua y eficiente, cumpliendo con
las normas de calidad establecidas en el titulo habilitante otorgado,
asi como la legisiacion vigente.

13

Los operadores y proveedores se encuentran obligados a implementar los
mecanismos para garantizar la exactitud y la confiabilidad de la facturacion segan las
disposiciones de la SUTEL.

En virtud del principio de seguridad juridica no es posible dejar al Arbitrio del
regulador la definicion de parametros como estos, la SUTEL puede definirlos
mediante la reglamentacidén pertinente y siguiendo los procedimientos generales
establecidos en la Ley General de la Administracion Plblica.

Los operadores y proveedores se encuentran obligados a
implementar los mecanismos para garantizar la exactitud y la
confiabilidad de la facturacion segun la legislacién vigente.
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Articulo 14.—Deber de informacion. Los operadores o proveedores, previo al
establecimiento de una relacion contractual con sus clientes o usuarios, deberan
suministrarles la informacion clara, veraz, suficiente y precisa relativa a las condiciones
especificas de prestacion del servicio, niveles de calidad de los mismos y sus tarifas,
los cuales deberan establecerse en el respectivo contrato de adhesion.

No necesariamente todos los contratos deben ser de Adhesion.Se recomienda que
se indique expresamente que la posibilidad de suscribir contratos sea utilizando
cualquier medio tecnologico para suscribir contratos, sea virtual, fisico o de
cualquier otra indole. Esto va en concordancia con los esfuerzos del Gobierno por
establecer un Gobierno Digital, asi como el uso legal de la firma digital. Resulta
necesario la aplicacién de todos los medios que la tecnologia nos brinda para la

Articulo 14.—Deber de informacion. Los operadores o proveedores,
previo al establecimiento de una relacion contractual con sus clientes
0 usuarios, deberan suministrarles la informacién clara, veraz,
suficiente y precisa relativa a las condiciones especificas de
prestacion del servicio, niveies de calidad de los mismos y sus
tarifas, los cuales deberan establecerse en el respectivo contrato de
servicio.

suscripcion de contratos.
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Articulo 20.—Contratos de adhesién. Los clientes o usuarios, sean personas fisicas o
juridicas, tendran derecho a celebrar contratos de adhesion con los operadores o
proveedores de los servicios de telecomunicaciones. Estos contratos deberan ser
homologados por la SUTEL de conformidad con los parametros establecidos en el
articulo 46 de la Ley 8642. lLos operadores y proveedores deberan mantener
disponibles los contratos homologados por la SUTEL para cada servicio que presten,
tanto en sus agencias como en sus sitios WEB. Lo anterior, con el fin de que los
clientes o usuarios conozcan las ofertas de los operadores o proveedores y puedan
gestionar ante la SUTEL cambios de clausulas que éstos consideren excesivas.

Articulo 20.—Contratos de adhesion. Los clientes o usuarios, sean
personas fisicas o juridicas, tendran derecho a celebrar contratos de
adhesién con los operadores o proveedores de los servicios de
telecomunicaciones. Estos contratos deberén ser homologados por
la SUTEL de conformidad. con los parametros establecidos en el
articulo 46 de la Ley 8642. Los operadores y proveedores deberan
mantener disponibles los contratos homologados por la SUTEL para
cada servicio que presten, tanto en sus agencias como en sus sitios
WEB. Lo anterior, con el fin de que los clientes o usuarios conozcan
las ofertas de los operadores o proveedores y puedan gestionar ante
la SUTEL cambios de cldusulas que éstos consideren excesivas.

Los contratos de adhesién deberan establecer condiciones iguales o superiores a las
establecidas en este reglamento y los derivados de la Ley 8642 y demas disposiciones
de la SUTEL.

Debe existir un procedimiento que establezca plazos expresos para que SUTEL
revise, haga observaciones, modificaciones y apruebe los contratos de adhesion.

Los contratos de adhesién deberan establecer condiciones iguales o
superiores a las establecidas en este reglamento y.los derivados de
la Ley 8642,

Cualquier propuesta de miodificacién de las condiciones contractuales segin lo que
estipula el articulo 46 de la Ley 8642 debera ser aprobada por la SUTEL, y ser
comunicada al abonado con una antelacion minima de un (1) mes calendario. En esta
propuesta se informara ademas, sobre el derecho del abonado para rescindir
anticipadamente el contrato, sin penalizacion alguna en caso de no aceptacion de las
nuevas condiciones.

Acé es importante notar que el articulo 46 de la LLey no indica que necesariamente
todos los contratos deben ser homologados ya que no todos deben ser contratos
de adhesion. Es decir solo se deben homologar los que son de adhesién. Esto
segun la misma ley con el objetivo de corregir o eliminar clausulas abusivas,
peligro que no existe cuando se da un equilibrio en el poder de negociacién de las
partes.

Cualquier propuesta de modificacion de fas condiciones
contractuales de los contratos de adhesion, segln lo que estipula el
articuio 46 de la Ley 8642 debera ser aprobada por la SUTEL, y ser
comunicada al abonado con una antelacién minima de quince (15)
dias naturales. ‘

Las cldusulas contractuales relativas a la permanencia minima; a las sanciones y
multas por terminacidn anticipada; asi como las relacionadas-con la iniciacién,
instalacién y provisién del servicio, deberan ser definidas y estipuladas en los contratos
de adhesién y aprobadas por la SUTEL.

Cualquier propuesta de modificacion de las condiciones contractuales debera ser
aprobada por la SUTEL, pero se debe especificar un plazo maximo.

Las cladusulas contractuales relativas a la permanencia minima; a fas
sanciones y multas por terminacion anticipada; asi como las
relacionadas con la iniciacién, instalacion y provision del servicio,
deberan ser definidas y estipuladas en los contratos de adhesion y
aprobadas por la SUTEL.

Los operadores o proveedores no pueden modificar, en forma unilateral, las
condiciones pactadas en los contratos, ni pueden hacerlas retroactivas. Tampoco se
podran imponer servicios o prestaciones que no hayan sido aceptados de manera
expresa por el cliente o usuario y aprobados por al SUTEL.

La comunicacion al abonado con una antelacion minima de un (1) mes calendario
resulta un plazo muy extenso, deberia reducirse a la mitad.

Los operadores o proveedores no pueden modificar, en forma
unilateral, las condiciones pactadas en los contratos, ni pueden
hacerlas retroactivas. Tampoco se podran imponer servicios o
prestaciones que no hayan sido aceptados de manera expresa por
el cliente o usuario y aprobados por al SUTEL.

Los contratos con cidusulas de permanencia minima en los que se hubiese convenido
la prérroga automética, se entenderan prorrogados en las condiciones y términos
originalmente pactados; no obstante, el abonado tendra el derecho de terminar el
contrato en cualquier momento, durante la vigencia de la prérroga y sin que haya lugar
a sanciones o multas, siempre y cuando se encuentre al dia con sus deudas con su
operador o proveedor.

El cliente deberia poder rescindir anticipadamente el contrato, sin penalizacion
alguna en caso de no aceptacién de las nuevas condiciones; sin embargo se debe
poder una excepcién cuando exista terminal subsidiado.

Los contratos con clausulas de permanencia minima en los que se
hubiese convenido la prérroga automética, se entenderan
prorrogados en las condiciones y términos originalmente pactados;
no obstante, el abonado tendra el derecho de terminar el contrato en
cualguier momento, durante la vigencia de la prérroga y sin que haya
lugar a sanciones o muitas, siempre y cuando se encuentre al dia
con sus deudas con su operador o proveedor.

Cuando los operadores o proveedores de telecomunicaciones ofrezcan a los
abonados una modalidad con clausula de permanencia minima, deberan también
ofrecer una alternativa diferente que no contemple esas condiciones de permanencia,
para que el abonado pueda compararlas, y de esta forma tenga la opcion de evaluar
las condiciones de prestacion de los diferentes servicios, sus niveles de calidad asi
como sus tarifas para permitirte decidirse por una de ellas.

Discutir el tema, 1. Permanencia atada a subsidio. 2. La alternativa con no

permanencia.

Se recomienda eliminar este parrafo.

La informacion completa de las alternativas de suscripcion deberd ser de acceso
permanente al publico en la pagina de Internet del operador o proveedor, en la linea
de atencibn al cliente o usuario y debera ser exhibida en forma suficientemente visible
en todas las oficinas de atencién al cliente o usuario y puntos de venta autorizados,

Condiciones de prestacion del servicio, niveles de calidad y tarifas

La informacion completa de las alternativas de suscripcion debera
ser de acceso permanente al publico en la pagina de Internet del
operador o proveedor, en la linea de atencién al cliente o usuario y
debera ser exhibida en forma suficientemente visible en todas las
oficinas de atencion al cliente o usuario y puntos de venta
autorizados.




El operador o proveedor deberé suministrar a sus abonados, fotocopia del contrato de
adhesion, desde el momento de su suscripcion y firma; debera hacerlo también,
cuando asi lo soliciten sus clientes en ocasiones futuras. El contrato debera contener
como minimo, las condiciones especificas de prestacién del servicio, niveles de
calidad y tarifas, asi mismo el cliente en el momento de suscribir el contrato, podra
decidir cuales facilidades o servicios adicionales quiere que sean activados. Por ultimo
el contrato deberd contener la vigencia del mismo.

La devolucién de los depositos de garantia debe ampliarse a un plazo maximo de
30 dias habiles posteriores a la finalizacion de la relacidn contractual, siempre y
cuando el cliente no mantenga deudas con el operador.

El operador o proveedor deberd suministrar a sus abonados,
fotocopia del contrato de adhesién, desde el momento de su
suscripcion y firma; debera hacerlo también, cuando asi lo soliciten
sus clientes en ocasicnes futuras. El contrato debera contener como
minimo, las condicicnes especificas de prestacion del servicio,
niveles de calidad y tarifas, asi mismo el cliente en el momento de
suscribir el contrato,- podra decidir cuales facilidades o servicios
adicionales quiere que sean activados. Por (ltimo el contrato debera
contener la vigencia del mismo.

Los contratos de adhesidn, se deberd indicar expresamente cuales son las
condiciones minimas para la prestacién del servicio con base en el “‘Reglamento de
Prestacién y Caldad de Servicio”. Asi como los mecanismos de ajuste e
indemnizacién en caso de que el operador incumpla con dichas condiciones.

Se recomienda eliminar este parrafo

Los confratos que :se suscriban entre los clientes o usuarios y los operadores o
proveedores, mantendran y reconoceran el derecho de los primeros a dar. por
terminado el contrato, previo al cumplimiento de las obligaciones contractuales
pactadas sin penalizacion alguna. Asimismo, los operadores o proveedores deberan
mantener las facilidades necesarias para que el cliente o usuario pueda cambiar a su
libre voluntad de operador o proveedor y en el momento que asi lo decida. Los
operadores o proveedores de servicio, tendran plazo de 15 dias habiles posteriores a
la terminacién del contratc por parte del cliente o usuario para finiquitar la relacion
contractual. En caso de existir deudas, se debera iniciar su cobro judicial dentro de
este plazo.

Los contratos que s€ suscriban entre los clientes o usuarios y los
operadores o proveedores, mantendran y reconoceran el derecho de
los primeros a dar por terminado el contrato, previo al cumplimiento
de las obligaciones contractuales pactadas sin penalizacién alguna.
Asimismo, los operadores o proveedores deberan mantener las
facilidades necesarias para que el cliente o usuario pueda cambiar a
su libre voluntad de operador o proveedor y en el momento que asi
lo decida. Los operadores o proveedores de servicio, tendran plazo
de 15 dias habiles posteriores a la terminacion del contrato por parte
del cliente o usuario para finiquitar la relacion contractual.

Los operadores y proveedores estan obligados a realizar la devolucién de los
depésitos de garantia en un plazo maximo de 3 dias habiles posteriores a la
finalizacién de la relacién contractual, siempre y cuando el cliente no mantenga deudas
sobre este servicio con el operador. Adicionalmente, a solicitud del cliente los
operadores y proveedores deberan acreditar estos depositos de garantia sobre otros
servicios de telecomunicaciones, en el mismo plazo fijado.

Los operadores y proveedores estan obligados a realizar la
devolucion de los depositos de garantia en un plazo maximo de 3
dias habiles posteriores a la finalizacion de la relacion contractual,
siempre y cuando el cliente no mantenga deudas sobre este servicio
con el operador. Adicionalmente, a solicitud del cliente los
operadores y proveedores deberan acreditar estos depodsitos de
garantia sobre otros servicios de telecomunicaciones, en el mismo
plazo fijado.

SUTEL contard con un plazo de un (1) mes calendario para
pronunciarse sobre cualquier propuesta de aprobaién o modificacion
de los contratos de adhesion.

21.4

Las caracteristicas generales, tanto técnicas como legales del servicio contratado, con
la indicacién del plazo de la conexién o instalacion inicial tal como lo establece el
articulo 22 del presente reglamento; la descripcion de cada una de las prestaciones
incluidas en el contrato; y detalle de los conceptos incluidos por tarifa de instalacion.
Asimismo, debera figurar el derecho de suspensién temporal y desconexidn definitiva
del servicio por falta de pago; asi como los términos o condiciones de la reconexion del
servicio.

Efiminar el inciso

Las caracteristicas generales, tanto técnicas como legales del
servicio contratado, con la indicacién del plazo de la conexién o
instalacion inicial tal como lo establece el articulo 22 del presente
reglamento.

21.5

Los niveles individuales de calidad de servicio que el operador o proveedor se
compromete a ofrecer y los supuestos en que su incumplimiento faculta al abonado a
exigir una indemnizacion, asi como su método de calculo.

Eliminar el inciso

Los supuestos en que el incumplimiento al las condiciones
estipuladas en el Reglamento de Prestaciéon y Calidad del Servicio,
faculta al abonado a exigir una indemnizacion.

21.13

La direccion fisica de las diferentes oficinas o sucursales comerciales del operador o
proveedor, con la direccion postal y electrénica del departamento o servicio
especializado de atencién al cliente, los numeros de teléfonos y facsimile de estas
oficinas; y en su caso, la direccion de la pagina de Internet, a efectos de la
presentacion de reclamaciones por parte del usuario final o por cualquier persona;
especificando un procedimiento sencillo y gratuito y sin cargos adicionales que permita
la presentacién de las mismas y su acreditacion.

Eliminar el inciso

Se recomienda eliminar este parrafo

21.16

Los clientes o usuarios que se adhieran a modalidades contractuales de prepago,
tendran derecho a conocer los montos y el procedimiento de recarga cuando
corresponda.

Contenido minimo de los contratos de adhesion

Se recomienda eliminar este parrafo por cuanto el servicio prepago
se regula aparte en este Reglamento
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Articulo 22.—Plazo para el inicio en la provisién de servicios. Los operadores o
proveedores, deberan indicar en el contrato de adhesién, el plazo maximo para el
inicio de la provision o instalacion de los servicios que ofrezca, el cual debera ajustarse
en lo establecido en el articulo 31 del “Reglamento de Prestacion y Calidad de
Servicios”. Cuando el operador o proveedor no inicie la prestacion del servicio en el
plazo estipulado, el abonado podra optar por la restitucion de la suma pagada vy,
cuando hubiere lugar, la devolucién del equipo adquirido sin costo y responsabilidad
alguna.Adicionalmente, si el abonado mantiene el interés por el servicio de
telecomunicaciones solicitado y el operador no cumplié con el plazo establecido se e
reintegrard al cliente la tarifa de instalacién de manera proporcional a tiempo
excedido.En caso de que el servicio no se pueda instalar por causas atribuibles al
cliente, el operador o proveedor tendra la potestad de anular la orden de instalacién
del servicio y procedera a cobrar los gastos administrativos correspondientes.

Cuando el operador o proveedor no inicie la prestacién del servicio en el plazo
estipulado, el abonado podra optar por la restitucion de la suma pagada; no
obstante, se debe eliminar la posibilidad de devolver del equipo adquirido sin costo
y responsabilidad alguna.

Articulo 22.—Plazo para el inicio en la provisién de servicios. Los
operadores o proveedores, deberan indicar en el contraio de
adhesion, el plazo maximo para el inicio de la provision o instalacion
de los servicios que ofrezca, el cual deberd ajustarse en lo
establecido en el articulo 31 del “Reglamento de Prestacion y
Calidad de Servicios”. Cuando el operador 0 proveedor no inicie la
prestacion del servicio en el plazo estipulado, el abonado podra optar
por la restituciéon de la suma pagada. Adicionalmente, si el abonado
mantiene el interés por el servicio de telecomunicaciones solicitado y
el operador no cumplié con el plazo establecido se le reintegrara al
cliente la tarifa . de instalacién de manera proporcional a tiempo
excedido.En caso de que el servicio no se pueda instalar por causas
atribuibles al cliente, el operador o proveedor tendra la potestad de
anular la orden de instalacion del servicio y procederad a cobrar los
gastos administrativos correspondientes.

23.a

Los operadores o proveedores facilitardn los contratos de adhesién de servicios de
telecomunicaciones debidamente homologados por la SUTEL en su péagina de
Internet, y por escrito, si asi lo solicita un cliente o usuario sin costo alguno.

Similar al caso del articulo 20.

Se recomienda eliminar este parrafo

23.e

La modificacién de ofertas publicitarias se regird por la normativa especifica aplicable
y, en todo caso, debera publicarse en términos similares a la oferta original y
notificarse a los usuarios finales afectados.

Disposicién identica a la establecida en el inc k) del articulo 13.

Se recomienda eliminar este parrafo
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Articulo 24.—Tasacién de las llamadas de servicios de telefonia. Para todos los
servicios de telefonia en los que se establezcan cargos por consumo, las
comunicaciones seran tasadas conforme al tiempo real de la comunicacion, de
acuerdo con la hora y la fecha en que se establezca la misma, con base en la
diferencia entre la hora y fecha de inicio y fin de la comunicacién, con una precision de
decimas de segundo, efectuando un truncamiento a partir de las centésimas de
segundo en la duracion efectiva de la comunicacion, sin aplicar redondeo alguno tanto
en los registros de los conmutadores como en los procesos de facturacion.

En todos los casos, la tasacién de las comunicaciones se apegard a lo dispuesto en el
Reglamento de Acceso e Interconexion de Redes de Telecomunicaciones.

Se entiende por servicios de telefonia, todos aquellos que impliguen el intercambio de
sefiales vocales entre interlocutores, independientemente de la modalidad de pago
(prepago y pos pago) y tecnologia a través de la cual se brinden.

El operador o proveedor podrd establecer sistemas de tasacion para servicios con
tarifa plana, y planes de consumo de acuerdo con su gestién administrativa; para lo
cual, debera comunicar a la SUTEL cudles son las nuevas condiciones tarifarias del
servicio de telecomunicaciones.

Los operadores y proveedores Gnicamente podran cobrar aquellas comunicaciones
sobre las cuales exista un registro de tasacion (CDR) que refleje adecuadamente la
duracion de la llamada, los nimeros de origen y destino, la fecha y hora de inicio de la
comunicacién y la modalidad tarifaria en que se realizd. En todo caso aplicara lo
dispuesto en el articulo 37 del Reglamento de Acceso e Interconexién de Redes de
Telecomunicaciones.

Los operadores y proveedores Unicamente podréan cobrar aquellas
comunicaciones sobre las cuales exista un registro de tasaciéon (CDR) que refleje
adecuadamente la duracion de la ilamada, los ndmeros de origen y destino, la
fecha y hora de inicio de la comunicacion y la modalidad tarifaria en que se realizé.
Se debe incluir como excepcién a esta regla son los consumos por roaming y/o
cobro revertide internacionales, pues en estos casos depende de terceros
operadores que no siempre conservan la informacion.

Los operadores y proveedores Unicamente podran cobrar aquellas
comunicaciones sobre las cuales exista un registro de tasacion
(CDR) que refleje adecuadamente la duracién de la llamada, los
numeros de origen y destino, la fecha y hora de inicio de la
comunicacion y la modalidad tarifaria en que se realizé. En todo caso
aplicara lo dispuesto en el articulo 37 del Reglamento de Acceso e
Interconexion de Redes de Telecomunicaciones. Se exceptuan de
esta obligacion los consumos de roaming y cobro revertido
internacional.

Todas las comunicaciones con duraciones inferiores a los 3 segundos para el caso de
tréfico local y 6 segundos para el caso de tréfico internacional no generaran
facturacion alguna a los clientes o usuarios de los servicios.




Para todas aquellas comunicaciones que no se encuentren registrada las
centrales de comunicaciones involucradas o [a diferencia entre los tien., .s de
comunicacion registrados por éstas sea de + 3 segundos o mayor, no se efectuara
cargo alguno a los servicios de los usuarios involucrados en estas comunicaciones
inconsistentes.

Los operadores y proveedores no podran aplicar los cobros correspondientes a los
consumos de las comunicaciones en las que no puedan proporcionar al cliente o
usuario el desglose de las llamadas, dentro del periodo histérico de de 3 afios.

El periodo de 3 afios para entregar el desglose de las llamadas resulta muy amplio,
este deberfa reducirse a los dltimos 12 meses.

Los operadores y proveedores no podran aplicar los cobros
correspondientes a los consumos de las comunicaciones en las que
no puedan proporcionar al cliente o usuario el desglose de las
llamadas.

La informacion de los registros de tasacién de las diferentes centrales involucradas en
las comunicaciones, de ser requerida por la SUTEL, serd remitida digitalmente en
formato EXCEL, en un plazo maximo de 10 dias habiles. En caso de que el operador o
proveedor no presente la informacion requerida dentro de este plazo, la SUTEL
considerard que las comunicaciones no cuentan con los registros de tasacién (CDR)
correspondientes.
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Articulo 25.—Correo de voz. Los operadores o proveedores que presten servicios de
correo de voz, deberan informar al cliente o usuario que origina la comunicacion, que
la misma esta siendo atendida por dicho sistema, y en todos los casos la tasacién se
realizard a partir del momento en que se reproduce el tono para iniciar la grabacion del
mensaje. Adicionalmente, estas comunicaciones también seran tasadas conforme el
tiempo real de ta comunicacion.Si el cliente o usuario final, no desea el servicio de
correo de voz, podra solicitar su desactivacion al operador o prestador del servicio, de
forma personal, escrita o por algun medio que no requiera la presencia del usuario en
la agencia o en fa oficina de atencién al cliente y que a su vez permite corroborar la
identidad del solicitante.Adicionalmente, toda comunicaciéon originada desde un
servicio de telefonia fija hacia un servicio movil, terminada en un casillero de voz sera
cobrada conforme a la tarifa del servicio que inicid la comunicacion.

y en todos los casos la tasacién se realizard a partir del momento en que se
reproduce el tono para iniciar la grabacién del mensaje o inicio del mensaje
personalizado

Articulo 25.—Correo de voz. Los operadores o proveedores que
presten servicios de correo de voz, deberan informar al cliente o
usuario que origina la comunicacién, que la misma esta siendo
atendida por dicho sistema, y en todos los casos la tasacién se
realizaréd a partir del momento en que se reproduce el tono para
iniciar la grabacién del mensaje o inicio del mensaje personalizado.
Adicionalmente, estas comunicaciones también seran tasadas
conforme el tiempo real de la comunicacion.Si el cliente o usuario
final, no desea el servicio de correo de voz, podra solicitar su
desactivacion al operador o prestador del servicio, de forma
personal, escrita o por algin medio que no requiera la presencia del
usuario en la agencia o en la oficina de atencién al cliente y que a su
vez permite corroborar la identidad del solicitante Adicionalmente,
toda comunicacién originada desde un servicio de telefonia fija hacia
un servicio mévil, terminada en un casillero de voz serd cobrada
conforme a la tarifa del servicio que inicié la comunicacion.
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Articulo 30.—Suspension temporal del servicio a solicitud del cliente. En cualquier
modalidad de contratacién de servicio de telecomunicaciones, los abonados podran
solicitar a los operadores o proveedores la suspensién temporal de su servicio, para lo
cual el operador tendra un maximo de 24 horas para su ejecucion. Lo anterior, no
exime a los clientes o usuarios de cancelar todas sus deudas pendientes con el
operador o proveedor por el servicio puesto en suspensién temporal. No podran
aplicarse penalizaciones o cobros adicionales a los clientes o usuarios por ejecutar la
suspension de sus servicios. Ademas, en el periodo de la suspensién, el abonado
debera cancelar la tarifa basica mensual establecida para dicho servicio.

... Ademas, en el periodo de la suspension, el abonado debera cancelar la tarifa
basica mensual establecida para el plan contratado. Las reglas anteriores
aplican a los casos en los cuales se solicita la suspensién por robo o
extravio del terminal. Cual es la necesidad de esta norma?

Articulo 30.—Suspensién temporal del servicio a solicitud del
cliente. En cualquier modalidad de contratacion de servicio de
telecomunicaciones, los abonados podran solicitar a los operadores
o proveedores la suspensidon temporal de su servicio, para lo cual el
operador tendrd un maximo de 24 horas para su ejecucion. Lo
anterior, no exime a los clientes o usuarios de cancelar todas sus
deudas pendientes con el operador o proveedor por el servicio
puesto en suspension temporal. No podran aplicarse penalizaciones
o cobros adicionales a los clientes o usuarios por ejecutar la
suspension de sus servicios. Ademaés, en el perfodo de la
suspension, el abonado debera cancelar la tarifa basica mensual
establecida para el plan contratado. Las reglas anteriores aplican a
los casos en los cuales se solicita la suspension por robo o extravio
del terminal.
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El operador o proveedor debera emitir facturas extraordinarias para controlar el trafico
telefénico excesivo o cuando se presenten comportamientos fraudulentos. En caso de
tréfico telefonico excesivo los operadores y proveedores deberan informar al cliente
sobre esta condicién inmediatamente superado el 50% del consumo trimestral
promedio y emitir la facturacién extraordinaria en un plazo no mayor a 48 horas.

El operador o proveedor podra deberéa emitir facturas extraordinarias para controlar|
el tréfico telefénico excesivo o cuando se presenten comportamientos fraudulentos.
En caso de tréfico telefonico excesivo los operadores y proveedores podran
deberan informar al cliente sobre esta condicion inmediatamente superado el 50%
del consumo trimestral promedio y emitir la facturacion extracrdinaria en un plazo

no mayor a 48

En caso de que los operadores y proveedores determinen la
existencia de un tréfico telefénico considerado por éstos como
excesivo o irregular podran informar al cliente sobre esta condicion.
Asimismo podran emitir facturas extraordinarias para controlar el
tréfico telefonico excesivo o irregular cuando se presenten
comportamientos fraudulentos.
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Articulo 33.—Independencia de cobro de los servicios facturados. Cuando un
operador o proveedor brinde a un mismo cliente o usuario, varios servicios de
telecomunicaciones, y los facture en un mismo documento o factura; debera registrar
de forma independiente y con el debido desglose los cargos por cada servicio, de
manera que el cliente o usuario pueda identificar el consumo y cargo de cada uno de
ellos. En caso de existir disconformidad por parte del cliente o usuario, respecto a
alguno (s) de los cargos facturados; este podra, sin costo alguno, solicitar al operador
o proveedor que le brinda el servicio, el estudio correspondiente, cancelando
Unicamente los cargos por los servicios que considere facturados adecuadamente,
dejando pendiente o como saldo el resto del cobro en el caso de que se determine
como valido. A ningln cliente o usuario que solicite un estudio en su facturacion, se ie
podra suspender o desconectar el servicio para el cual solicita el estudio, hasta tanto
se le brinde la respuesta a su consulta. Una vez evacuada la respuesta al cliente o
usuario, se le otorgard un plazo de tres (3) dias habiles para la cancelacién de la
factlra por los cargos en que se haya comprobado la validez del cobro.

Articulo 33.—Independencia de cobro de los servicios
facturados. Cuando un operador o proveedor brinde a un mismo
cliente o usuario, varios servicios de telecomunicaciones, y los
facture en un mismo documento o factura; debera registrar de forma
independiente y con el debido desglose los cargos por cada servicio,
de manera que el cliente 0:usuario pueda identificar el consumo v
cargo de cada uno de ellos.

En caso de existir disconformidad por parte del cliente o usuario,
respecto a alguno (s) de los cargos facturados; este podra solicitar
al operador o proveedor el estudio correspondiente, y el operador o
proveedor no podra deshabilitar el servicio sobre el cual existe
disconformidad. El cliente o usuario deberd cancelar Gnicamente
los cargos por los servicios que considere facturados
adecuadamente, dejando pendiente o como saldo el resto del cobro
en el caso de que se determine como valido. Una vez evacuada la
respuesta al cliente o usuario, se le otorgaré un plazo de tres (3) dias
habiles para la cancelacion de la factura por los cargos en que se
haya comprobado la validez del cobro.

Si el cliente o usuario no esta de acuerdo con la respuesta brindada por el operador o
proveedor podra acudir a la SUTEL cumpliendo con lo establecido en el articulo 48 de
la Ley 8642. En casos en que de conformidad con el articulo 8 e inciso d) del articulo
10 de este reglamento, el caso sea remitido a la SUTEL, tampoco se le podra
suspender o desconectar al cliente o usuario el servicio objeto de la reclamacién, y de
igual forma se le otorgara el plazo de tres (3) habiles para la cancelacion de la factura
por los servicios que quedaron pendientes de pago después de la resolucion
comrespondiente emitida por la SUTEL.

Se debe proceder a la correccion.La redaccién del reglamento no puede generar
confusion.

Si el cliente o usuario no esta de acuerdo con la respuesta brindada
por el operador o proveedor podra acudir a la SUTEL cumpliendo
con lo establecido en el articulo 48 de la Ley 8642, En casos en que
de conformidad con el articulo 10 de este reglamento, el caso sea
remitido a la SUTEL, tampoco se le podra suspender o desconectar
al cliente o usuario el servicio objeto de la reclamacion, y de igual
forma se le otorgara el plazo de fres (3) habiles para la cancelacion
de la factura por los servicios que quedaron pendientes de pago
después de la resolucion correspondiente emitida por la SUTEL.
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Articulo 35.—Derecho de desconexion de determinados servicios. Los operadores
o proveedores deberan garantizar a sus clientes o usuarios el derecho a la
desactivacién de determinados servicios, entre los que se incluiran llamadas
internacionales, llamadas a servicios 900, casillero de voz, mensajeria contenido,
bloqueo selectivo a destinos seleccionados por el cliente o usuario, entre otros.La
desactivacion de los servicios seleccionados por el cliente o usuario debera realizarse
en un plazo maximo de 48 horas después de recibida la solicitud. A estos efectos, el
cliente o usuario comunicara expresamente al operador o proveedor, su intencion de
desconectarse de determinados servicios. El operador o proveedor habra de proceder
a dicha desconexion como maximo en el plazo de 10 dias naturaies desde la
recepcion de la comunicacion del interesado. En caso de que dicha desconexion no se
produjera en el plazo establecido, por causa no imputable al solicitante, seran de cargo
del operador o proveedor los eventuales costos derivadds de dichos servicios.

A estos efectos, el cliente o usuario comunicara expresamente al operador o
proveedor, su intencion de desconectarse de determinados servicios. El operador
o proveedor habra de proceder a dicha desconexién como maximo en el plazo de
10 dias naturales desde la recepcion de la comunicacion del interesado. En caso
de que dicha desconexion no se produjera en el plazo establecido, por causa no
imputable al solicitante, serdn de cargo del operador o proveedor los eventuales
costos derivados de dichos servicios. Estos dos parrafos resultan contradictorios,
cual plazo prevalece. Se debe proceder a la correccion.

Ya que el plazo es indispensable definirlo puesto que repercute en responsabilidad
para el operador o proveedor.

Articulo 35.—Derecho de desconexién de determinados
servicios. Los operadores o proveedores deberan garantizar a sus
clientes o usuarios el derecho a la desactivacién de determinados
servicios, entre los que se incluirdn llamadas internacionales,
llamadas a servicios 900, casillero de voz, mensajeria contenido,
bloqueo selectivo a destinos seleccionados por el cliente o usuario,
entre otros. A estos efectos, el cliente o usuario comunicara
expresamente al operador o proveedor, su intencién de
desconectarse de determinados servicios. El operador o proveedor,|
habra de proceder a dicha desconexién como maximo en el plazo de
10 dias naturales desde la recepcion de la comunicacion del
interesado. En caso de que dicha desconexién no se produjera en el
plazo establecido, por causa no imputable al solicitante, seran de
cargo del operador o proveedor los eventuales costos derivados de
dichos servicios.
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Articulo 36.—Célculo de la indemnizacién por la interrupcién temporal de
servicios de telecomunicaciones. Los contratos de adhesion entre los operadores y
proveedores y los clientes de los servicios, deberan incluir una clausula sobre la
metodologia de calculo de las indemnizaciones por la interrupcién temporal de los
servicios de telecomunicaciones, respetando los pardmetros establecidos en el

Los contratos de servicios adhesién entre los operadores y proveedores y los
clientes de los servicios,Célculo de indemnizacion por interrupcion temporal. La
formula para el cdlculo de la indemnizacion debe simplificarse, de manera que
utifice dnicamente como parte del factor de célculo el periodo de facturacion o
vigencia de la recarga y la interrupcién, realizando un prorrateo de los mismos.

Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios.

Se recomienda eliminar este parrafo
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Articulo 39.—Tasacién de los servicios en modalidad prepago. Todos los servicios
de prepago que impliquen comunicaciones por unidad de tiempo, serén tasados
conforme al tiempo real de las comunicaciones, con unidades minimas décimas de
segundo, cumpliendo con ios tiempos minimos tasables establecidos por la SUTEL.

Es repetitivo incluir 1a tasacion de Ios servicios pre-pago, cuando la misma resulta
igual que en post-pago.
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Articulo 40.—Vencimiento de los servicios en la modalidad de prepago. La SUTEL
establecera los mecanismos de liquidacién y vencimiento de los servicios de prepago
que se encuentran sujetos a un plazo de utilizacién y posterior vencimiento, asi como
también definira las condiciones en que podran ser reutilizados los saldos en servicios
prepagados.

Resulta arbitrario que sea SUTEL quien defina los mecanismos de liquidacion y
vencimiento de los servicios de prepago que se encuentran sujetos a un plazo de
utiizacion y posterior vencimiento, asi como las condiciones en que podran ser|
reutilizados los saldos en servicios prepagados., pues esto debe ser fijado por los
operadores como parte diferenciadora de su oferta comercial y en respuesta a la
realidad del mercado.

Articulo 40—Vencimiento de los servicios en la modalidad de
prepago. El Operador o Proveedor establecera los mecanismos de
liquidacién y vencimiento de los servicios de prepago que se
encuentran sujetos a un plazo de utilizacion y posterior vencimiento,
asi como también definird las condiciones en que podran ser
reutilizados los saldos en servicios prepagados.
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Articuio 41.—Posibilidad de clientes y usuarios para recibir llamadas y conservar
el namero telefénico de suscripcion. Los clientes y usuarios en modalidad de
prepago, tienen derecho a recibir llamadas y conservar su ndmero telefénico de
suscripcion durante la vigencia de la recarga. La SUTEL establecera los periodos
minimos en que un cliente o usuario inactivo podré conservar su nimero, asi como el
plazo en que el operador o proveedor podrd disponer nuevamente del servicio, lo
anterior en respeto al principio del uso eficiente de los recursos de infraestructura del
operador o proveedor.

Resulta arbitrario que sea SUTEL quien defina los periodos minimos en que un
cliente 0 usuario inactivo podra conservar su numero, asf como el plazo en que el
operador o proveedor podra disponer nuevamente del servicio, pues esto debe ser|
fijlado por los operadores como parte diferenciadora de su oferta comercial y en
respuesta a la realidad del mercado.

Articulo 41.—Posibilidad de clientes y usuarios para recibir|
llamadas y conservar el nimero telefénico de suscripcion. Los
clientes y usuarios en modalidad de prepago, tienen derecho a
recibir llamadas y conservar su nimero telefénico de suscripcion
durante la vigencia de la recarga. Los operadores estableceran los
periodos minimos en que un cliente o usuario inactivo podra
conservar su namero, asi como el plazo en que e! operador o
proveedor podra disponer nuevamente del servicio, lo anterior en
respeto al principio del uso eficiente de los recursos de
infraestructura del operador o proveedor.
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Articuio 43.—Registro de Informacion del cliente en servicios prepago. Todos los
operadores o prestadores de servicios de telecomunicaciones en modalidad prepago
tienen la obligacion de lWevar un registro con la informaciéon basica de sus clientes.
Incluyendo al menos pero sin limitarse: nombre, cédula de identidad vigente,
documento equivalente o pasaporte a los extranjeros, direccion exacta, nimero
telefonico de referencia o correo alternativo, y para personas juridicas cédula juridica,
nombre o razén social, direccién fisica, correo electronico y cualquier ofra informacion
que sea necesaria para localizar al cliente.Dicha informacion debe mantenerse en una
base de datos la cual pueda ser consultada en linea 24 horas 7 dias a la semana, los
registros de nuevos clientes deberan de ser incluidos en la base de datos en un
periodo maximo de 60 minutos, contados a partir de la adquisicidn del nuevo servicio
prepago.

Esta redaccién podria crear una confusién en cuanto a los requisitos y el objetivo
de los registros. El reglamento de proteccion al usuario lo que persigue es
garantizar los derechos de estos, desde este punto de vista ias exigencias de este
articulos resultan desproporcionadas e innecesarias, en este sentido lo Unico
relevante es llevar un registro que permita al usuario hacer uso de sus derechos
como titular del servicio en caso de asi requerirlos. Para el registro de personas
fisicas se deberia solicitar Unicamente el nombre, cédula de identidad, o
documento equivalente para los extranjeros.Las exigencias de la norma actual van
en contradiccion directa con la costumbre y la realidad comercial del sector y
especificamente del producto de prepago donde lo normal es realizar ventas
répidas sin muchos requisitos, exigir lo que pida la norma es inviable
comercialmente.Se solicita hacer una valoraciéon de los requerimientos de
informacion a solicitar, para poder ofrecerse el servicios a todos las personas en
todos y cada uno de los lugares de la RepuUblica, y que no se vea limitado al
usuario a no poder accesar al servicio por vivir en zonas rurales. limitando asi la
penetracion de la telefonia celular afectando de esa manera a los usuarios.

Articulo 43.—Registro de Informacion del cliente en servicios
prepago. Todos los operadores o prestadores de servicios de
telecomunicaciones en modalidad prepago tienen la obligacién de
llevar un registro con la siguiente informacién: nombre, cédula de
identidad vigente, documento equivalente o pasaporte a los
extranjeros. El Registro anterior tendra como objetivo garantizar a los
usuarios finales el efectivo ejercicio de sus derechos.
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Articulo 45.—Integracién de la numeracién de los abonados en un unico
directorio telefénico. Con el fin de brindar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
45 inciso 15) de la Ley 8642, los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones se encuentran en la obligacion de integrar la numeracion de todos
sus clientes para ser incluida en una Unica gufa telefonica y en un servicio de
informacién de su contenido.

Se solicita aclarar en este articulo lo siguiente: 1. Financiamiento de la produccion
del directorio (se recomienda que sea asumido por cada operador de manera
proporcional a la cantidad de registros que sean incorporados) 2. Quien sera el
integrador de la informacién de los clientes de los distintos operadores 3. Aclarar el
mecanismo de actualizacion de la informacion. La prestacion de este servicio y
demas elementos que este requiere para lograr una adecuada puesta en
funcionamiento, no queda clara con los temas consignados en este reglamento,
existen una serie de aspectos que no se logran tratar de la mejor manera posibie.

Consultar al sefior Gilberth Camacho este tema.
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Articulo 47.—Bloqueo de servicios. Los clientes o usuarios de los servicios de
telecomunicaciones tienen el derecho de solicitar la restriccion de trafico saliente de
sus servicios de telecomunicaciones a cualquier destino o grupo de ndmeros
telefonicos (por prefijo) que éstos soliciten, sin cargo adicional alguno. Los clientes o
usuarios podran en cualquier momento solicitar la restriccion de tréfico saliente o
entrante indicando hacia cudles numeros (prefijos) desea que se establezca dicha
restriccion del trafico, dicha restriccion no aplica para las llamadas que se hagan hacia
los nimeros de teléfono de ios miembros de los Supremos Poderes de la Republica,
quienes en cualquier momento podran verificar el nimero de origen.En casos
debidamente motivados, por violaciones a la intimidad de los usuarios finales y a
solicitud de la SUTEL, los operadores y proveedores deberan habiltar el bloqueo
selectivo de trafico entrante, ya sea a un nimero en particular o grupo de éstos.Los
operadores y proveedores deberan implementar los mecanismos que permitan la
aplicacion del biogueo selectivo de lamadas. Una vez recibida Ia solicitud de bloqueo
de trafico selectivo el operador o proveedor debera aplicarlo en un plazo no mayor a 3
dias habiles. Adicionaimente el abonado podra solicitar en cualquier momento, y sin
costo adicional alguno, la habilitacion o deshabilitaciéon del bloqueo a cualguier prefijo
telefénico.

Se debe proponer una nueva redaccion.Eliminar la obligacién, pues el deber,de no
contactar a los clientes es de la persona/empresa que realiza las llamadas, no del
operador o proveedor que ofrece el servicio.Se solicta elminar del segundo
parrafo: “dicha restriccion no aplica para las llamadas que se hagan hacia los
numeros de teléfono de los miembros de los Supremos Poderes de la Republica,
quienes en cualquier momento podréan verificar el nimero de origen." .

Esa parte del parrafo, no tiene nada que ver con la restriccion de trafico entrante o
saliente, es un tema mas bien del identificador de lamadas, donde los nimeros de
teléfono de los miembros de los supremos poderes, van a poder verificar siempre
de donde proceden las llamadas que reciben.

Articulo 47 —Restriccion de servicios. Los clientes o usuarios de
los servicios de telecomunicaciones tienen el derecho de solicitar la
restriccion de trafico saliente de sus servicios de telecomunicaciones
a cualquier destino que éstos soliciten, sin cargo adicional alguno.
Los clientes o usuarios podréan en cualquier momento solicitar la
restriccion de trafico saliente o entrante indicando hacia cudles
numeros (prefijos) desea que se establezca dicha restriccién del
trafico.

47 bis

No existe

Articulo 47 bis.- Responsabilidad por comunicaciones no solicitadas.
El usuario, cliente u operadoor que origine la comunicacién no
solicitada sera responsable directamente por los dafios 0o molestias
que éstas pudieran originar. //Los operadores podran implementar
las medidas tendientes a colaborar con el usuario afectado.
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Articulo 48 —Cancelacién de la cuota de instalacion registrada en la facturacion.
La cuota de instalacion de un servicio de telecomunicaciones podra ser cancelada al
momento de suscribir el contrato de adhesién, o bien, puede ser cargada a la primera
factura del servicio telefonico correspondiente. En este caso, el operador o proveedor
debera detallar claramente el cobro de la tarifa por cuota de instalacion.

Se sugiere que el cargo por concepto de instalacion de los servicios de
Telecomunicaciones, solo pueda ser cancelado al momento de suscribir el contrato
con el proveedor u operador de servicios de Telecomunicaciones, para que de
esta manera, por salud financiera de la empresa proveedora, se pueda evitar el
riesgo del no pago. Sobre todo, para aquellos clientes que puedan considerarse de
alto riesgo o que dispongan de antecedentes por morosidad.Se justifica en fratar
de alcanzar una mayor seguridad para el operador o proveedor en el cobro del
rubro de instalacién, disminuir en el mayor grado posible el riesgo de mora que
pueda presentarse.

Ser recomienda eliminar este articulo. E! operador decide si cobra o
no.
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Articulo 51.—Fraude en telecomunicaciones. El objetivo del presente capitulo es
proteger efectivamente los derechos y los intereses legitimos de los usuarios finales de
los servicios de telecomunicaciones y a los operadores o proveedores ante posibles
fraudes. De conformidad con el articulo 67, inciso a), subinciso 7) de la Ley 8642 para
todos los efectos el fraude en telecomunicaciones serd considerado como una
infraccion muy grave. Quedan terminantemente prohibidas todas aquellas actividades
relativas al fraude en servicios de telecomunicaciones y su incumplimiento implicard la
aplicacion de las sanciones establecidas en el Titulo V de la Ley 8642. Lo establecido
en este titulo se entiende sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley 8642 y el Cddigo Penal
Costarricense.

Este inciso no tiene relacién con este tema, la ley establece la categorizacion de
infracciones, no puede un reglamento contravenir lo establecido en la ley. Ei
articulo 67, inciso a), subinciso 7) de la Ley 8642 no tiene relacion, con el tema de
fraudes.

Se recomienda quitarlo para no crear confusion, pues se trata de materia
sancionatoria. O adecuarlo al articulo que corresponda.

Articulo 51.—Fraude en telecomunicaciones. El objetivo del
presente capitulo es proteger efectivamente los derechos y los
intereses legitimos de los usuarios finales de los servicios de
telecomunicaciones y a los operadores o proveedores ante posibles
fraudes. Quedan terminantemente prohibidas todas aquellas
actividades relativas al fraude en servicios de telecomunicaciones.
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Articulo 53.—Obligacion de los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones de verificar la autenticidad de los datos aportados por el
cliente en la suscripcién de servicios. Todos los operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones se encuentran en la obligacidon de verificar la
autenticidad de los datos y documentos de identificacion aportados por sus clientes o
usuarios al solicitar o suscribir servicios de telecomunicaciones. Cuando los
operadores y proveedores constaten que la informacion presentada para la
suscripcion de servicios es alterada o falseada, deberan negarse suscribir el contrato
de los servicios solicitados.

Los colaboradores de los operadores no son expertos peritos en temas de
legitimidad de documentos y demas datos. No es posible imponerle a los
operadores una obligacién de resultados, resulta desproporcional, la obligacién
deberia limitarse a realizar una labor diligente.

Articulo 53.—Obligacién de los operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones de verificar la autenticidad de
los datos aportados por el cliente en la suscripcion de servicios.
Todos los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones se encuentran en la obligacidon de realizar su
mejor esfuerzo a fin de verificar la autenticidad de los datos y
documentos de identificacién aportados por sus clientes o usuarios
al solicitar o suscribir servicios de telecomunicaciones en modalidad

post pago.
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Articulo 57.—Fraudes en contra de los operadores o proveedores de servicio.
Estos fraudes son aquellos que afectan técnica y econémicamente a las redes de los
operadores o proveedores de servicios de telecomunicaciones, cuyo objetivo es que el
cliente evada el pago o provogue que un tercero pague por el servicio, entre los
principales mecanismos se encuentran los siguientes:c) Fuga de equipos: En este
caso el defraudador se suscribe en planes promocionales ofrecidos por los operadores
o proveedores donde los equipos son subsidiados, con el objeto de capturar nuevos
clientes, el defraudador se aprovecha de esta situacidon y se leva los equipo
terminales, con el fin de venderlos.

En estos casos la normativa no incorpora mecanismos que hagan aplicable las
sanciones aqui estipuladas.

Articulo 57.—Fraudes en contra de los operadores o
proveedores de servicio. Estos fraudes son aquellos que afectan
técnica y econdmicamente a las redes de los operadores o
proveedores de servicios de telecomunicaciones, cuyo objetivo es
que el cliente evada el pago o provoque que un tercero pague por el
servicio, entre los principales mecanismos se encuentran los
siguientes:c) Fuga de equipos: En este caso el defraudador se
suscribe en planes promocionales ofrecidos por los operadores o
proveedores donde los equipos son subsidiados, con el objeto de
capturar nuevos clientes, el defraudador se aprovecha de esta
situacion y se lleva los equipo terminales, ya sea con el fin de
venderlos o no, pero con Ia intencién de obtener una ganancia
patrimonial antijuridica.

d) Llamadas realizadas por terceros sobre lineas empresariales con cargo a las
mismas: Esta es una facilidad de las centrales PBX o IP en las que normaimente le
asignan a los ejecutivos de las compariias, accesos remotos con codigos de acceso a
las plataformas que les permite realizar distintas comunicaciones (local, larga distancia
nacional, larga distancia internacional, mévil, acceso a Internet entre otros), los cuales
son conocidos por terceros quienes usufructdan el servicio. En este caso pueden
utilizarse las facilidades de mantenimiento, extensiones remotas u otras, de las
centrales PBX o IP-PBX para reexportar el trafico internacional a través de la red
publica nacional realizando llamadas internacionales, méviles o locales con cargo a un
tercero.

Es un fraude en contra del usuario.

!
i

Se propone eliminar este inciso

k) Reoriginamiento (Bypass): consiste en transformar la modalidad de una llamada a
otra de menor costo. Esto se da cuando se cambia o simula el origen de la
comunicacién que iniciaimente es de larga distancia o internacional, por una de origen
local o de red interna (en el caso de los mdviles). Ganandose Ia diferencia entre una
modalidad tarifaria de mayor costo y otra de menor costo, evadiendo las obligaciones
regulatorias, tributarias, entre otros. Algunos tipos de reoriginamiento son los
siguientes:

Se conoce como Bypass, el mecanismo para realizar
comunicaciones internacionales obviando los sistemas de redes que
proveen los operadores, utilizando redes alternas a través de
satélites, microondas o cable submarino para los sistemas
dedicados o redes virtuales a través de internet, todo esto con la
finalidad de evadir la tasa contable establecida entre los
operadores."

Articulo 58.b Comunicaciones no solicitadas: Corresponden a aquellas generadas a
través de sistemas de llamadas

Se propone que pase al Articulo de Definiciones.
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Articulo 59.—Uso de equipos supresores de sefal. Los equipos supresores de sefial
son aquellos dispositivos que mediante la propagacion de sefiales interferentes
bloquean el acceso a los servicios de telecomunicaciones. Se prohibe la instalacion y
utilizacion de equipos bloqueadores de sefial que afecten las condiciones de calidad
de los servicios de telecomunicaciones en zonas publicas, de libre acceso al pblico o
propiedad de terceros. Con base en el articulo 67 inciso a) aparte 2) de la Ley 8642 se
constituye en una infraccion muy grave el uso de estos dispositivos que explotan
bandas de frecuencias sin la correspondiente concesién y permiso, por lo que la
SUTEL podria actuar de conformidad con lo dispuesto en el articulo 89 de la misma
Ley.

Definicién propuesta " Se conoce como Bypass, el mecanismo para realizar
comunicaciones internacionales obviando los sistemas de redes que proveen los
operadores, utilizando redes alternas a través de satélites, microondas o cable
submarino para los sistemas dedicados o redes virtuales a través de internet, todo
esto con la finalidad de evadir la tasa contable estabiecida entre los
operadores."Las definiciones que vienen en el reglamento tienden a confundir los
fraudes entre si, ademas gue ninguna resalta la finalidad del bypass que es la
evasion de la tasa contable.-
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Articulo 61.—Usurpacion de identidad. Los operadores y proveedores implementaran
en sus puntos de venta y suscripcién de servicios los mecanismos tecnolégicos y
logisticos que permitan la comprobacién de la identidad de los suscriptores de
servicios.La usurpaciéon de la identidad se presenta cuando algin defraudador,
sustituye la identidad de otra persona con el objetivo de suscribir uno o varios servicios
y eludir las responsabilidades asociadas.

Nuevamente el personal del operador no es especialista en analisis criminal, por lo
que la obligacién del operador deberia ser llevar a cabo las diligencias necesarias,
pero no garantizar un resultado.

Se propone eliminar este articulo.

71

Articulo 71.—Suscripcion de servicios o facilidades no solicitadas. Los operadores
y proveedores deberan garantizar que los servicios y faciidades que brindan a sus
usuarios responden a su solicitud expresa y en ningun caso instalaran o activaran
servicios o facilidades no solicitadas por éstos.

Suscripcién de servicios o facilidades no solicitadas. Los operadores y proveedores
deberén garantizar que los servicios y facilidades que brindan a sus usuarios
responden a su solicitud o aceptacidon expresa y en ningin caso instalaran o
activaran servicios o facilidades no solicitadas por éstos.

Suscripcién de servicios o facilidades no solicitadas. Los operadores
y proveedores deberdn garantizar que los servicios y facilidades que
brindan a sus usuarios responden a su solicitud o aceptacién
expresa y en ningln caso instalaran o activaran servicios o
facilidades no solicitadas por éstos.




