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El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracion Publica, ley
6227, y el articulo 35 del Reglamento interno de organizacién y funciones de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos y su érgano desconcentrado, me permito comunicarle(s) que en sesion extraordinaria
084-2018, celebrada el 7 de diciembre del 2018, mediante acuerdo 003-084-2018, de las 9:30 horas, el
Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones aprobé por unanimidad, la siguiente resolucién:

RCS-412-2018
“ACTUALIZACION DE LA GUIA DE REQUISITOS MiNIMOS Y PROCEDIMIENTO PARA LA
HOMOLOGACION DE CONTRATOS DE ADHESION DE LOS OPERADORES /
PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES”

EXPEDIENTE: GCO-NRE-REL-01869-2018

RESULTANDO

1. Que mediante acuerdo 018-051-2012 de la sesién ordinaria N° 051-2012 del Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el dia 30 de agosto de 2012, se dispuso lo
siguiente: “Dar por recibido y aprobar el “Procedimiento para la Homologacion de Contratos de
Adhesion de Servicios de Telecomunicaciones”.

2. Que los contratos que presentan los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones
para ser homologados, se evidencia algunas inconsistencias a nivel de proteccién de derechos de
usuarios, por lo que resulta necesario uniformar el procedimiento y los requisitos que deben de
cumplir dichos instrumentos juridicos.

3. Que a hoy existen muchos operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones que
brindan dichos servicios; no obstante, no tienen los contratos debidamente homologados por este
Superintendencia, tal y como lo dispone la ley.

4. Que en los titulos habilitantes de todos los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones otorgados por éste Superintendencia, se establecid la obligacién de solicitar a
la SUTEL la homologacion de los contratos de adhesion que suscriban con los usuarios finales.

5. Que en La Gaceta alcance numero 59, del 4 de agosto de 2015, se publicé la resolucion RCS-107-
2015 emitido por el Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones mediante acuerdo 023-
034-2015 en la sesion ordinaria 34-2015 celebrada el 1° de julio de 2015.

6. Que por medio de La Gaceta alcance numero 36 del 17 de febrero de 2017, se publicé el Reglamento
de Prestacion y Calidad de Servicios, aprobado por la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos mediante acuerdo 06-04-2017 del 24 de enero de 2017.

7. Que en el alcance numero 141 del 14 de junio de 2017 se publicé la resolucion RCS-152-2017
denominada “Umbrales de cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de
Prestacion y Calidad de Servicios (RPCS)”, aprobado mediante acuerdo 024-043-2017 de la sesién
ordinaria 043-2017 celebrada el 31 de mayo de 2017.

CONSIDERANDO
1. Que la Superintendencia de Telecomunicaciones, tiene amplias competencias para proteger los
derechos de los usuarios, entre ellos los que se encuentran establecidos en la normativa vigente y que

sonrecopilados en los contratos de adhesion. De esta forma, la SUTEL es responsable de velar porque
se cumplan los derechos de los usuarios, asi como los parametros de calidad del servicio y demés
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condiciones establecidas en la Ley General de Telecomunicaciones, el Reglamento sobre el Régimen
de Proteccioén al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones y Reglamento de Prestacion
Calidad de los Servicios.

2. Que el articulo 60 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (N°7593), establece
gue son obligaciones fundamentales de la Superintendencia de Telecomunicaciones, las siguientes:
“a) Aplicar el ordenamiento juridico de las telecomunicaciones (...); d) Garantizar y proteger los
derechos de los usuarios de las telecomunicaciones (...)".

3. Queenelarticulo 73 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (N°7593), sefiala
gue son funciones del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL), entre otros:
“Proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, asegurando eficiencia,
igualdad, continuidad, calidad y mayor y mejor cobertura, mayor y mejor informacién, mas y mejores
alternativas en la prestacion de los servicios (...)".

4. Que el articulo 80 inciso i) de la Ley N° 7593 sefiala: “La Sutel establecera y administrara el Registro
Nacional de Telecomunicaciones. Dicho Registro sera de carécter publico y su regulacion se hara por
reglamento. Deberan inscribirse en el Registro: i) Los contratos de adhesion que apruebe la Sutel”.

5. Que el articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones reza: “La Sutel homologara los contratos
de adhesién entre proveedores y abonados, con la finalidad de corregir clausulas o contenidos
contractuales abusivos o que ignoren, eliminen o menoscaben los derechos de los abonados”.

6. Que el articulo 20 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones establece: “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 deberan ser homologados por la SUTEL de conformidad con los
parametros establecidos en el articulo 46 de la Ley 8642 (...)

7. Que el articulo 21 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones, sefala los aspectos que como minimo deben contener los contratos de adhesién
para que éstos sean homologados por la Superintendencia de Telecomunicaciones de previo para que
los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones puedan brindar su servicio a los
usuarios finales.

8. Que el contrato de adhesién es un tipo de contrato cuyas clausulas son redactadas por una sola de las
partes, en este caso el operador o el proveedor del servicio de telecomunicaciones, por lo cual, la otra
parte, es decir, el usuario de dicho servicio, se limita tan sélo a aceptar o rechazar el contrato en su
integridad.

9. Que la Sala Constitucional en el Voto 1996-04463 de las 9:45 horas del 30 agosto 1996 y 1992-01441
de las 15:45 horas del 2 de junio de 1992 sefial6 sobre el contrato de adhesion que: “.. es notorio que
el consumidor se encuentra en el extremo de la cadena formada por la produccion, distribucién y comercializacion
de los bienes de consumo que requiere adquirir para su satisfaccion personal, y su participacion en ese proceso,
no responde a razones técnicas ni profesionales, sino en la celebracién constante de contratos a titulo personal.
Por ello su relacidn en esa secuencia comercial es de inferioridad y requiere de una especial proteccidn
frente a los proveedores de los bienes y servicios, a los efectos de gue previo a externar su
consentimiento contractual cuente con todos los elementos de juicio necesarios, que le permitan
expresarlo con toda libertad y ello implica el conocimiento cabal de los bienes y servicios ofrecidos.
(Destacado intencional).

10. Que la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642 en su articulo 41 dispone que: (...) Ala SUTEL le
corresponde velar porque los operadores y proveedores cumplan lo establecido en este capitulo y lo
gue reglamentariamente se establezca”, principalmente los enunciados en el numeral 45 incisos 1, 7 y
9 de la citada ley.

11. Que, con el fin de promover el cumplimiento de lo dispuesto en la ley, asi como facilitar la presentacién de
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solicitudes de homologacion de contratos que contemplen las particularidades de la reglamentacion y
regulacion aplicable, se procede a brindar un esquema general de los requerimientos que deberan analizar
los interesados en el proceso de homologacion de contratos de adhesion para servicios de
telecomunicaciones.

Por consiguiente, y con fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, ley nimero 642, la Ley de
la Autoridad Reguladora de los Servicios Puablicos, ley nimero 7593; Reglamento sobre el Régimen de
Proteccion al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones y el Reglamento de Prestacién de
Servicio de Calidad.

EL CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE:

1. ACTUALIZAR la “Guia para la presentacion de los contratos de adhesién de los servicios de
telecomunicaciones para su homologacion ante la Sutel” emitida mediante resolucién RCS-107-2015
por el Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones segun acuerdo 023-034-2015 en la
sesion ordinaria 34-2015 celebrada el 1° de julio de 2015, de forma que incluya lo dispuesto en el
nuevo Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios, asi como, la resolucion “Umbrales de
cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios
(RPCS)” que se encuentre vigente a la fecha, para que en adelante se lea de la siguiente forma:

1.1. GUIA PARA LA PRESENTACION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PARA SU HOMOLOGACION ANTE LA SUTEL.

ABREVIATURAS

CP___ [Constitucion Politica

LGT |Ley General de Telecomunicaciones

LNJ |Ley Notificaciones Judiciales
MEIC |Ministerio de Economia, Industria y Comercio
RPCS [Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios
Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario final de los Servicios de
Telecomunicaciones.
RTCD Regle!mento de Tarjet'as de Crédito y Débito reformado por De_creto Ejecutivo N° 37899-MEIC de 8

de julio del 2013 publicado en La Gaceta No. 182 de 23 de setiembre del 2013

SUTEL |Superintendencia de Telecomunicaciones

RPUF

GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Tema Subtema Normativa Fundamentacién Observaciones
La solicitud de
homologacion de

contrato se debe
presentar en fisico ante
las instalaciones de la
Sutel, debidamente
firmada por el
representante legal del

“La Sutel homologard los contratos de
adhesion entre proveedores y abonados,
Articulo 46 con la finalidad de corregir clausulas o

Presentacion ante ol iconnot?:r:doselti:rz?r::;cwslesmzzgzzlgser? qﬂﬁ proveedor  del servicio,

9 ' » asimismo, se debera

ASPECTOS la Sutel derechos de los abonados”. remitit  al  correo
GENERALES electrénico

info@sutel.go.cr, en
version  digital, para
facilitar su revisién.

“(...) Estos contratos deberan ser
Articulo 20 homologados por la SUTEL de conformidad

RPUF con los parametros establecidos en el
articulo 46 de la Ley 8642 (...)".
. Articulo 76 “El espafriol es el idioma oficial de la Nacién
Idioma del Contrato de la ()
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GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Tema Subtema Normativa Fundamentacion Observaciones
Constitucion
Politica
AmFUIO 45 “Acceder a la informacién en idioma
inciso 28) espariol”
LGT panor.
“(...) se debera utilizar caracteres cuya Un tamafio de Ietlza
. . o menor podria
altura no sea inferior a cinco milimetros (5 ; -
~ . . h considerarse  abusivo,
Tamafio de la letra Articulo 5 mm), entendiendo dicha altura como la or cuanto el contrato
del Contrato RTCD distancia comprendida desde la linea base p
; . debe ser perfectamente
hasta la base superior de un caracter en : -
maydscula...” legible y enten_dlble por
e todos los usuarios.
(...) La informaciéon completa de las
alternativas de suscripciéon debera ser de
o 13| e erTanerte 8 Oblco 1 8 40N | namerocel Con ce
Publicacién de la S . op op i Telegestion debe ser
. - inciso g) del | linea de atencion al cliente o usuario y .
informacion . S gratuito (cobro
RPUF deberd  ser exhibida en forma -
- - e revertido).
suficientemente visible en todas las oficinas
de atencion al cliente o usuario y puntos de
venta autorizados”.
“(...) los contratos de adhesion deberan
Articulo 21 contener como minimo los siguientes
inciso 2) del | aspectos: 2) El nombre o razén social del
RPUF operador o proveedor y el domicilio de su
sede o establecimiento principal.
“(...)  b) Asimismo, los  operadores
Articulo 23 proveedores facilitaran, por los medios
inciso b) establecidos en el inciso anterior, la
subinciso 1) | siguiente informacion: 1. Sunombre o razén
RPUF social y el domicilio de su sede o
establecimiento principal (...)".
Articulo 21 (...) los contratos ge_ adhesmn,_de_beran
S contener como minimo los siguientes . i
inciso 3) del . . . El nimero de telegestion
aspectos: 3) El teléfono (teléfonos) del -
RPUF L . - debe ser gratuito
centro de atencion al cliente o usuario, y el
sitio de Internet correspondiente.
“(...) los contratos de adhesién, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 13) La direccion fisica de las
diferentes oficinas o] sucursales
comerciles el operacor proveedor, con
CARATULA Operador y del P Y L
U ’ departamento o servicio especializado de
suario . - . -
Articulo 21 atencion al cliente, los numeros de
inciso 13) del teléfonos y facsimile de estas oficinas; y en
RPUF 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’.
“(...) los contratos de adhesién, deberan
. contener como minimo los siguientes
Articulo 21 . . -
inciso 1) del aspectos: 1) Nombre o razén _soual del
usuario, nimero de cédula, direccion exacta
RPUF L .
del domicilio, nimeros de contacto, entre
otros (...)".
“(...) los contratos de adhesién, deberan | El usuario debe
Articulo 21 contener como minimo los siguientes | consentir expresamente
inciso 15) del | aspectos: 15) La informacién y los plazos | el tratamiento de sus
RPUF referidos al tratamiento de los datos | datos personales, por lo

personales del cliente, en los términos

gue se debe indicar
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GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Tema

Subtema

Normativa

Fundamentacién

Observaciones

exigidos por la legislacion vigente en
materia de proteccion de datos”.

SI() NO()

“Se prohibe la utilizacién de sistemas de
llamada automatica por voz, fax, correo
electrénico o cualquier otro dispositivo con
fines de venta directa, salvo la de los
abonados que hayan dado su
consentimiento previamente.

(-..) En cualquier momento, el cliente podra
pedirle al remitente que suspenda los

El usuario debe
consentir expresamente
el envio de informacion
con fines de venta

envios de informacibn y no podra . -
. - ; directa de bienes vy
Art. 44 LGT cobrarsele ningln cargo por ejercer ese .
servicios por parte del
derecho.
operador o de terceros,
. . . lo cual se debera
Se pro_hlbe, en c_ualqwer caso, la pragtlca consignar en una casilla
de enviar mensajes electrénicos con fines SI( ) NO( )
de venta directa en los que se disimule o se
oculte la identidad del remitente, o que no
contengan una direccién valida a la que el
destinatario pueda enviar una peticiéon de
gue se ponga fin a tales comunicaciones.”
La caratula debe estar
firmada tanto por el
operador como por el
usuario.
Modificaciones
posteriores de comuin
acuerdo, podran
realizarse por medios
remotos si el usuario asi
“(...) El operador o proveedor debera lo consiente.
Articulo 20 suministrar a sus abonados, fotocopia del Los contratos pueden
del RPUF contrato de adhesion, desde el momento de S P
o . M suscribirse de forma
su suscripcion y firma (...)". fisica 0o mediante firma
digital; de conformidad
con la normativa
vigente, tal y como lo
disponen los articulos 1,
3, 5y 8 de la Ley
 Oué se incluve? N°8454, Ley de
¢Qué se incluye? Certificados, firmas
digitales y documentos
electronicos.
Articulo 23 “2.1. Descripcion de los servicios ofrecidos, Las tarifas u_ distintos
inciso b) indicando lo que se incluye en las tarifas o | SEVicios  adicionales
subinciso . ! i . deben sefialarse en la
cargos por tarifa por instalacion, tarifa L
2.1) del mensual u otros cargos especiales (...) pagina WEB de la
RPUF gos esp empresa
“(...) los contratos de adhesion, deberan
. contener como minimo los siguientes . .
.Ar.t|culo 21 aspectos: 7) Informacién respecto a Los precios 'y tarifas
inciso 7) del recios y tarifas vigentes a la adquisicién deben sefialarse en la
RPUF p Y gen QUISICION 1 a0ina WEB  de  la
del servicio y las modalidades de obtencion emoresa
de informacion actualizada sobre las tarifas p
aplicables”.
Articulo 23 2.2. Tarifas generales que incluyan la
L cuota de acceso y todo tipo de cuota de
inciso b) sub IR L : -
utilizacién y mantenimiento, con inclusion
2.2) del ] - :
RPUF de informacién detallada sobre reducciones

y tarifas especiales y moduladas.
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GUIA PARA LA REVISION DE CONTRATOS DE ADHESION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Tema

Subtema

Normativa

Fundamentacién

Observaciones

“(...) Los operadores y proveedores estan
obligados a realizar la devoluciéon 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

Indicar el monto
cancelado por deposito
de garantia. Si no se

telecomunicaciones

Art. 20 RPUF L
deudas sobre este servicio con el operador. | cancela con la
Adicionalmente, a solicitud del cliente los | suscripcion del contrato,
operadores 'y proveedores deberan | debe sefialarse.
acreditar estos depdsitos de garantia sobre
otros servicios de telecomunicaciones, en el
mismo plazo fijado.”
“(...) los contratos de adhesiéon deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 8) ElI plazo contractual,

Articulo 21 indicando, en su caso, la existencia de

inciso 8) del | plazos minimos de contratacion y de

RPUF renovacién o prérroga del mismo. La
prérroga y la renovacion se entenderan
Unica y exclusivamente cuando exista
consentimiento del usuario”.

Articulo 23
inciso b) sub. | “2.5 Condiciones normales de contratacion,
2.5) del incluido el plazo minimo, en su caso”.
RPUF
La RCS-364-2012 fue
parcialmente revocada
Cuando los operadores o proveedores de -
S por la resolucion RCS-
telecomunicaciones  ofrezcan a los 253-2016, por lo que la
n na modali n clausul - 'k e
abonados una pda dad co clausu a.t,je permanencia  minima
permanencia minima, deberan también -
. - autorizada corresponde
Articulo 20 ofrecer una alternativa diferente que no Gnicamente a subsidio
. contemple esas condiciones de )
péarrafo ple de equipo, por un plazo
. permanencia, para que el abonado pueda o
sétimo RPUF méaximo de 24 meses Se
compararlas, y de esta forma tenga la - ot
opcion de evaluar las condiciones de le debe brindar la opcion
i ; L al usuario de que aporte
prestacion de los diferentes servicios, sus ) de que ap
. . ; : sus propios terminales,
niveles de calidad asi como sus tarifas para h h
ermitirle decidirse por una de ellas es der, que realice una
p ' contratacion que no esté
sujeta a permanencia.
Entre los medios de
pago comun se
encuentra el deposito
bancario (se deben
sefialar los nimeros de
“(...) los contratos de adhesién deberan | cuenta bancarias),
. contener como minimo los siguientes | rebajo automatico,
Articulo 21 . e .
L aspectos: 14) El reconocimiento del | cancelacion en las
inciso 14) del i .

RPUE derecho a la eleccion del medio de pago | sucursales (se deben
entre los cominmente utilizados en el | sefialar la direccién),
trafico comercial (...)". cancelacion en los

puntos autorizados (se
deben sefialar cuéles
son los lugares
autorizados), entre
otros.

“(...) los contratos de adhesion deberan

Articulo 21 contener como minimo los siguientes

Objeto del Contrato inciso 4) del | aspectos:  4) “Las  caracteristicas

CONTRATO RPUF generales, tanto técnicas como legales del

MARCO servicio contratado (...)".

Obligaciones del "3) Respetar los derechos de los usuarios | En el contrato se deben
operador/proveedor Articulo 49 de telecomunicaciones y atender sus | estipular todas y cada
del servicio de LGT reclamaciones, segun lo previsto en esta | una de las obligaciones

Ley."

con las que deben
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Tema

Subtema

Normativa

Fundamentacién

Observaciones

y los usuarios
finales

Articulo 32
RPUF

“(...) los clientes o usuarios estan en la
obligacion de efectuar el pago
correspondiente {(...)”

cumplir tanto los
operadores/proveedores
de servicios de
telecomunicaciones
como el usuario final.

Caracteristicas del
servicio

Articulo 21
inciso 4) del
RPUF

“(...) los contratos de adhesion, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos:  4) “Las  caracteristicas
generales (...)"

Calidad del Servicio

Articulo 21
inciso 5) del
RPUF

“(...) los contratos de adhesién, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 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 célculo”.

Esta aplica para cada
uno de los servicios
incluidos dentro de la
oferta comercial.

Articulo 45
inciso 14)
LGT

“Conocer los indicadores de calidad y
rendimiento de los proveedores de servicios
de telecomunicaciones disponibles al
publico”.

Articulo 50
RPCS

Articulo 50. Aplicacion del Factor de Ajuste
por Calidad (FAC).

El FAC se aplicar4 de manera particular en
aquellos casos en los que se presenten
reclamaciones por deficiencias en la calidad
de los servicios ante el operador/proveedor,
el cual debera aplicar el ajuste tarifario
resultante del FAC sobre los servicios
reclamados por el usuario, y para los cuales
se

constate deficiencias de calidad. El
operador/proveedor podra recurrir a un
mecanismo de resolucién alterna de
conflictos como una opcién a la aplicaciéon
del FAC.

Una vez aplicado un ajuste por calidad de
servicio, de conformidad con lo establecido
en el articulo 45 inciso 13 de la Ley N° 8642,
éste se mantendra hasta que el
operador/proveedor demuestre ante la
SUTEL que los niveles de calidad de los
indicadores evaluados han alcanzado sus
respectivos umbrales de cumplimiento; lo
anterior sin perjuicio de las verificaciones
gue pueda efectuar la SUTEL para
corroborar dicho cumplimiento. Una vez
alcanzados los umbrales de cumplimiento
para los indicadores que conforman un
servicio en particular, el
operador/proveedor presentard a la SUTEL
la informacién necesaria a fin de que esta
autorice la suspension del FAC y el reajuste
de la tarifa del servicio a su valor normal.
Los ajustes tarifarios y compensaciones
resultantes de la aplicacién de un FAC por
parte del operador/proveedor deberan
materializarse como un reintegro de dinero
en efectivo, crédito en la facturacion,
bonificaciones de servicios, o cualquier otra
de comun acuerdo entre el
operador/proveedor y el usuario, siempre
gue la compensacién sea igual o superior
en términos economicos que el valor
original de la compensacion.
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Tema

Subtema

Normativa

Fundamentacién

Observaciones

Art. 24 RPCS

Articulo 16. Informacién basica a los
usuarios de los servicios.

Todo operador/proveedor deberd poner a
disposicion de sus usuarios la informacién
relacionada con las condiciones de
prestacion de los servicios y los indicadores
de calidad de éstos, la cual debera estar
disponible en la pagina web del
operador/proveedor de servicios. La SUTEL
podra requerir a los
operadores/proveedores modificaciones o
mejoras en la forma en que se publican
estos datos.

Esta informacion debe
ser concordante con la
publicada por el
operador/proveedor en
su sitio WEB.

Parametros de
Calidad del Servicio

Capitulo IV
Indicadores Comunes
Articulos 25 al 33
Capitulo V

Indicadores Particulares para servicios de voz (incluye

telefonia IP)
Articulos 34 al 38
Capitulo VI

Indicadores Particulares para servicios moéviles

Articulos 39 al 42
Capitulo VILI.

Indicadores Particulares para servicios de acceso a

Internet.
Articulos 43 al 46.

Los umbrales se
encuentran en la
resolucion de “Umbrales
de cumplimiento para

los indicadores
establecidos en el
reglamento de

prestacion y calidad de
servicios (RPCS”)
vigente a la fecha.

“(...) los contratos de adhesion, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos:  4) “Las  caracteristicas
generales, tanto técnicas como legales del
servicio contratado, con la indicaciéon del
plazo de la conexién o instalacién inicial
tal como lo establece el articulo 22 del

Se debe indicar en que
horario se realizan las
instalaciones para
coordinar con el usuario

Articulo 21 | la d incion d el ingreso a sus
inciso 4) del presente re? amento; 1a gsclrlpuon el instalaciones, ademas
RPUF cada Un.a de las prestaciones incluidas en e sefialar que el personal
contrato; y detalle de los conceptos
h : . . > del operador/proveedor
incluidos por tarifa de instalacion. se presentara
Asmsmq,, debera figurar el derecho ‘<’:ie debidamente
suspension temporal y desconexion | . o
o e g .| identificado.
Instalacion del definitiva del servicio por falta de pago;
Servicio asi como los términos o condiciones de la
reconexién del servicio”.
“Articulo 26. Tiempo de entrega del servicio
(IC-1). Los umbrales se
El tiempo de entrega del servicio (IC-1), | encuentran en la
para el cual se toma como referencia la | resoluciéon de “Umbrales
norma ETSI EG 201 769, sera evaluado | de cumplimiento para
Articulo 26 como la razén porcentual de la cantidad de | los indicadores
del RPCS servicios entregados mensualmente dentro | establecidos en el
de los tiempos méaximos (umbrales) que | reglamento de
establezca la SUTEL, respecto del total de | prestacién y calidad de
servicios entregados mensualmente por el | servicios (RPCS”)
operador/proveedor, de acuerdo con la | vigente a la fecha.
siguiente férmula (...)".
“(...) los contratos de adhesion, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 4) “Las caracteristicas generales,
tanto técnicas como legales del servicio
COT;Z%QSZ(; dela Articulo 21 contratado, con la indicacion del plazo de la
arrendamientoyde inciso 4) conexién o instalacién inicial tal como lo
h RPUF establece el articulo 22 del presente
terminales

reglamento; la descripcién de cada una de
las prestaciones incluidas en el contrato; y
detalle de los conceptos incluidos por tarifa
de instalacién (...)".
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Articulo 21
inciso 6)
RPUF

“(...) los contratos de adhesién, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 6) La descripcion de cada una de
las prestaciones incluidas en el contrato y
detalle de los conceptos incluidos por tarifa
de instalacion. (...)

Art. 22 RPUF

“Los operadores o proveedores, deberan
indicar en el contrato de adhesién, el plazo
maximo para el inicio de la provisién o
instalacién de los 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 y, 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 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
procederd& a cobrar los gastos
administrativos correspondientes.”

Suspensién y
reconexioén del
servicio

Articulo 21
inciso 4)
RPUF

“(...) los contratos de adhesioén, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 4) “Las caracteristicas generales
(...) Asimismo, debera figurar el derecho de
suspension temporal y desconexion
definitiva del servicio por falta de pago; asi
como los términos o condiciones de la
reconexién del servicio”.

Articulo 21
inciso 6)
RPUF

“(...) los contratos de adhesion, deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 6) La descripcién 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 suspensiéon temporal vy
desconexion definitiva del servicio por
falta de pago del cobro facturado; asi como
los términos o condiciones de la
reconexion del servicio”.

Suspension a solicitud del abonado

Articulo 30
RPUF

“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’.

Esta es por solicitud del
usuario. No aplica para
planes sujetos a
permanencia minima.

Este tipo de suspension
debe tener una clausula
por separado, para no
causar confusién con las
otras modalidades de
suspension.

Suspension Temporal

Articulo 12
RPUF

“En caso de las comunicaciones facturadas
gue no sean canceladas en la fecha de su
vencimiento, estas podran ser

Esta modalidad opera
en caso de falta de pago
por parte del usuario.
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suspendidas temporalmente por el | Este tipo de suspension
operador o proveedor, a partir del tercer dia | debe tener una clausula
héabil posterior al vencimiento del cobro | por separado, para no
facturado, salvo en aquellos casos en que | causar confusion con las
se compruebe fraude o0 conducta | otras modalidades de
fraudulenta (...) suspension.

Suspensioén Definitiva
“La falta de pago por parte del cliente o
usuario qe dos o maés factu_ra_lcmnes Este tipo de suspension
consecutivas de su servicio de -
S . debe tener una clausula
telecomunicaciones, dara derecho al do. para no
Art. 34 RPUF | operador o proveedor, previo aviso al por separaf » P |
deudor, a proceder a la suspension causar contusion con [as
L . o L otras modalidades de
definitiva del servicio o liquidacion 2
: " suspension.
contable del mismo y a la resolucién
unilateral del contrato por incumplimiento.
Reconexién
“La reconexion del servicio debera
realizarse dentro del plazo establecido en el
"Reglamento de Prestacion y Calidad de
Servicios", posterior a que se hayan
Articulo 12 cancelado los cargos o0 servicios
RPUF pendientes. Si transcurrido este plazo el
operador o proveedor no ha procedido a la
reconexion del servicio, no podra cobrar en
la facturacion el cargo correspondiente por
la reconexién del mismo”.
“Articulo 26. Tiempo de entrega del servicio
(IC-1). El tiempo de entrega de servicio, | Los umbrales se
aplica para la instalacion de nuevos | encuentran en la
servicios, la reconexién de servicios y la | resolucion de “Umbrales
activacion y desactivacion de facilidades | de cumplimiento para
Articulo 26 sobre servicios ya instalados. En caso que | los indicadores
RPCS el operador/proveedor y el usuario | establecidos en el
acuerden un tiempo de instalacion distinto | reglamento de
del establecido por SUTEL (umbral), la | prestacion y calidad de
evaluacion del indxicador IC-1 se realizard | servicios (RPCS”)
con respecto al tiempo acordado entre el | vigente a la fecha.
operador/proveedor y el usuario.
“Articulo 27. Tiempo de reparacién de fallas | Los umbrales se
(IC-2). EI tiempo de reparacién de | encuentran en la
fallas (IC-2), para el cual se toma como | resolucién de “Umbrales
referencia la norma ETSI EG 201 769, serd | de cumplimiento para
Atencion dey Articulo 27 medido como la razén porcentual de la | los indicadores
reparacion de fallas RPCS cantidad de fallas reparadas dentro del | establecidos en el
limite de tiempo (umbral) que establezca la | reglamento de
SUTEL, respecto de la cantidad total de | prestacion y calidad de
fallas reportadas, de acuerdo con la | servicios (RPCS”)
siguiente formula (...)” vigente a la fecha.
Para los casos de
averias provocadas por
Art. 13 inciso | “Tipos de servicios de mantenimiento | el usuario, se debera
h) 5. RPUF ofrecidos.” publicar en el sitio WEB
los costos asociados
segun reparacion.
Soporte técnico o ITos_ términos y condiciones, glc_ances y
Art. 21 inciso | limitaciones de los servicios de
10 RPUF mantenimiento y de soporte técnico
ofrecidos.
Articulo 17. Reportes de trabajos en las
redes y sistemas de telecomunicaciones.
Art. 17 RPCS Los operadores/proveedores  deberan
informar _a la SUTEL cualquier tipo de
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trabajo de intervencion, mejora 0
modificacion que se planeen efectuar en las
redes y sistemas de telecomunicaciones,
gue puedan afectar la continuidad en la
prestacion de los servicios o degradar los
niveles de calidad de estos, incluyendo,
pero no limitado a: mantenimientos
preventivos, ampliaciones, mejoras en las
redes o] sistemas de
telecomunicaciones. Los reportes deberan
remitirse via electrénica a la SUTEL por
parte del operador/proveedor, en un plazo
no menor a tres (3) dias habiles de previo a
la fecha de ejecucion del trabajo, indicando
los cambios en las redes o sistemas de
telecomunicaciones, en el entendido de que
son trabajos planificados (...).

Estos trabajos deben ejecutarse en dias y
horas donde la afectacién de los servicios
sea minima.

Los operadores/proveedores, previo a la
ejecucion de trabajos de intervenciéon en
sus redes, y con una antelacién de al menos
48 horas, a través de la publicacién en el
sito web del operador/proveedor o
comunicacion electrénica directa, deberan
informar a sus usuarios sobre los servicios
gue se veran afectados, las zonas de
afectacion y el tiempo de afectacion. Para
estos efectos podran hacer uso de sistemas
informaticos en linea que permitan
mantener una actualizacion en tiempo real
de los trabajos de intervenciébn o
modificacién en sus redes y sistemas de
telecomunicaciones, asi como los
resultados de dichos trabajos”.

Se debe sefialar los

Articulo 45 ) . . . . .
Formas de pago inciso 12) Elgg!r el medio de pago de los servicios | canales disponibles para
RPUF recibidos” tal efecto en el contrato
0 en el sitio WEB.
“(...) Los operadores o proveedores tienen
la obligacibn de entregarla con una
Articulo 32 antelacion no menor de seis (6) dias
del RPUF naturales al vencimiento de la factura y los
clientes o usuarios estan en la obligacion de
efectuar el pago correspondiente (...)".
“Articulo 28. Emisién de la factura del
servicio (IC-3).
La emision de la factura del servicio (IC-3), Los umbrales se
sera medida como la razén porcentual entre encuentran en a
la cantlda}d dg ‘f,acturacmnes puestas a resolucion de “Umbrales
cobro y disposicion de los usuarios en el d limi
) | Axi bral) que establezca la e cumplimiento - para
Facturacién plazo maximo (um que los indicadores
SUTEL, y el total de facturaciones puestas .
. S . establecidos en el
a cobro y disposicion de los usuarios, de
. o . reglamento de
Articulo 28 acuerdo con la siguiente férmula (...) restaci6n v calidad de
del RPCS Para efectos del presente indicador se p y

considera que la factura es puesta a
disposicién del usuario, siempre que
esta haya sido entregada por el
operador/proveedor en la direccion,
fisica o electrénica, proporcionada por el
usuario como oficial paralarecepcion de
la factura, siendo el operador/proveedor
responsable de actualizar en sus
registros cualquier modificacién

servicios (RPCS”)
vigente a la fecha.

La factura debe ser
electrénica o impresa
cuando el  usuario
requiera en ese formato.
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brindada por el usuario respecto del
destino para larecepcién de la factura”.

RCS-152-
2017

3. Indicador: Emisién de la factura del
servicio (IC-3).

3.1. Descripcion del indicador: Se define
como el tiempo en dias que tarda en
ponerse al cobro y a disposicion de los
usuarios la facturacion mensual o del
periodo de cobro, una vez concluido el
mes o periodo por facturar.
Este indicador se mide como la razén
porcentual entre la cantidad de
facturaciones puestas a disposicion de
los usuarios en el plazo méaximo
(umbral) que establezca la SUTEL, y el
total de facturaciones puestas a
disposicion de los usuarios.

3.2.Umbral aplicable: El plazo maximo para
poner a cobro y disposicion de los
usuarios la factura del servicio es de 10
dias calendario posterior al cierre del
periodo de facturacion”.

Art. 45 inc. 7)
LGT

Recibir oportunamente la factura mensual
del servicio, en la forma y por el medio en
gue se garantice su privacidad.

Articulo 31
del RPUF

“Los clientes o usuarios tendran derecho a
gue los operadores o proveedores les
presenten facturas impresas o digitales

()

Plazo, prorrogay
renovacion
Contractual

Articulo 21
inciso 8)
RPUF.

“(...) los contratos de adhesion deberan
contener como minimo los siguientes
aspectos: 8) ElI plazo contractual,
indicando, en su caso, la existencia de
plazos minimos de contratacion y de
renovacién o prorroga del mismo. La
prérroga y la renovacion se entenderan
Unica y exclusivamente cuando exista
consentimiento del usuario”.

Articulo 23
del RPCS

“Articulo  23. Rescision contractual por
interrupciones en los servicios.

En caso que el tiempo de interrupcion de un
servicio sea mayor o igual a 36 horas
continuas, o cuando el tiempo total de
interrupcion acumulado para todo el mes o
periodo de facturacion sea igual o superior
a 72 horas, dicha condiciéon operara como
justa causa para rescindir el contrato con el
operador/proveedor y el usuario podra dar
por terminada, de forma unilateral y sin
responsabilidad, la relacién contractual
para el servicio afectado sin que le aplique
ningun tipo de penalizacién, con excepcion
del pago del equipo terminal subsidiado por
parte del operador/proveedor en caso que
exista, asi como las facturas adeudadas por
concepto de servicios que reflejen la
condicién de morosidad del usuario de
previo a la interrupcion sufrida. Para efectos
de contabilizacion del tiempo de
interrupcion, se tendran en cuenta las
exclusiones establecidas en el articulo 21
del presente reglamento”.

Permanencia Minima
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Articulo 20
RPUF
parrafo 4,6y
7

Las clausulas contractuales relativas a la
permanencia minima; a las sanciones y
multas por terminacién anticipada; asi como
las relacionadas con la iniciacion, del
servicio instalacion y provision, deberan
ser definidas y estipuladas en los
contratos de adhesién y aprobadas por
la 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 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.

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
permitirle decidirse por una de ellas.

Verificar que se incluya
la informacion suficiente
sobre el plazo, monto a
cancelar mensual por
dicho concepto,
penalizacién en caso de
retiro  anticipado vy
formula del célculo.

La RCS-364-2012 fue
parcialmente revocada
por la resoluciéon RCS-
253-2016, por lo que la
permanencia  minima
autorizada corresponde
Unicamente a subsidio
de equipo, por un plazo
maximo de 24 meses Se
le debe brindar la opcién
al usuario de que aporte
sus propios terminales,
es decir, que realice una
contratacién que no esté
sujeta a permanencia.

RCS-364-
2012
revocada
parcialmente
por la RCS-
253-2016

ORDENAR a los operadores/proveedores
que, a partir de la publicacién de la presente
resolucion, deberan abstenerse de suscribir
contratos con clausulas de permanencia
minima por tarifa preferencial de cualquier
tipo.

Garantia

Art. 56 a 61
Reglamento
Ley 7472

Articulo 56. Sobre la garantia. Todo bien o
servicio que se venda o preste debe estar
implicitamente garantizado, en cuanto al
cumplimiento de los estandares de calidad
y los requerimientos técnicos que, por
razones de salud, medio ambiente,
seguridad; establezcan las leyes, los
reglamentos y las normas respectivas
dictadas por la Administracién Pablica. Esta
garantia implicita se refiere a la naturaleza,
caracteristicas, condiciones, calidad y
utilidad o finalidad previsible para el cual
normalmente es adquirido.

Articulo 61. Derechos del titular durante la
vigencia de la garantia. Durante el periodo
de vigencia de la garantia, su titular tendra
derecho como minimo, y segln
corresponda, a la:

a) Devolucion del precio pagado.

b)  Sustitucién o reposicion del objeto
adquirido  por otro de idénticas
caracteristicas. Al sustituirse o reponerse el
bien se debera renovar la garantia.

c) Reparacion totalmente gratuita de los
vicios o defectos originarios. El tiempo que
duren las reparaciones efectuadas al
amparo de la garantia no es computable
dentro del plazo de ésta, ni del término para

Conflictos  sobre el
cumplimiento y
ejecuciéon de garantia y
calidad de terminales
deben plantearse ante el
MEIC.
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hacer valer su derecho ante la CNC.
Cuando un bien sea reparado en mas de
una ocasioén dara derecho al consumidor a
gue la garantia sea satisfecha de acuerdo
con lo dispuesto en los dos incisos
anteriores segun su eleccion.

Modificaciones de
Condiciones
Contractuales

Articulo 20
parrafo 3
RPUF

“Cualquier propuesta de modificacion de las
condiciones contractuales segun 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
penalizaciébn alguna en caso de no
aceptacion de las nuevas condiciones”.

Art. 28 RPUF

Modificacion 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
establecera los precios de cada servicio.

b) Cuando las tarifas son fijadas por los
operadores de servicios de
telecomunicaciones, en caso de que la
SUTEL haya declarado que el mercado
correspondiente  se  encuentra  en
competencia efectiva:

Cualquier modificacion en las tarifas de los
servicios de telecomunicaciones debera ser
notificada a la SUTEL.

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 efectiva,
deberd comunicarsele con anterioridad a
los clientes o usuarios finales cuéles son
esas nuevas tarifas, a través de al menos
dos medios de comunicacién masiva y la
pagina Web del operador o proveedor.

En caso de modificacién
tarifaria, ademas se
debe  cumplir este
procedimiento.

Causas de
extincion del
contrato

Articulo 20
parrafo
penultimo
RPUF

“Los contratos 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
penalizacién alguna (...) Los operadores o
proveedores de servicio, tendran plazo de
15 dias habiles posteriores a la terminacién
del contrato por parte del cliente o usuario
para finiquitar la relaciéon contractual.”.

Articulo 21
inciso 12)
RPUF

“El contrato se extinguira por las causas
generales de extincion de los contratos, y
especialmente por voluntad del abonado.
Para este dltimo caso, el abonado debera
comunicarlo previamente al operador o
proveedor con quien suscribié el contrato,
con al menos quince (15) dias naturales
previo al momento en que ha de surtir
efectos”.

Esto no exonera la
obligacion de pago del
usuario del terminal
subsidiado.

Articulo 34
de RPUF

“(...) se procedera también a la suspension
definitiva del servicio, en los casos en que
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el cliente o usuario haya actuado con
engafio, fraude o mala fe al momento de la
suscripcion 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”.

Compensaciones y
reembolsos

Articulo 45
inciso 24)
LGT

“Obtener una compensacién por la
interrupcion  del servicio por faltas
atribuibles al proveedor”.

Articulo 20
RPUF

“Los contratos de adhesién, 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”.

Articulo 21
inciso 9)
RPUF

“La politica de compensaciones 'y
reembolsos, con indicacion de los
mecanismos de indemnizacién o reembolso
ofrecidos, asi como el método de
determinacion de su importe”.

Articulo 20
RPCS

“Articulo 20. Derecho a compensacién por
interrupciones en los servicios.

Los operadores/proveedores estan en la
obligacion de prestar los servicios con
eficiencia,  confiabilidad,  oportunidad,
calidad y en forma continua durante las 24
horas del dia, los 365 dias del afio.

Las interrupciones en los servicios deberan
ser evaluadas desde el punto de vista del
usuario final, y los operadores/proveedores
deberan compensar a sus usuarios cuando
sus servicios se vean interrumpidos o
afectados, con excepcion de aquellas
interrupciones producto de los eximentes
indicados en el articulo 21 del presente
reglamento”.

Articulo 22
RPCS

“Articulo 22. Calculo de la compensacion
por interrupciones en los servicios.

Los wusuarios obtendran la respectiva
compensacion por la interrupcién del
servicio debido a fallas atribuibles al
operador/proveedor, de conformidad con el
articulo 21 del presente reglamento.

Para efectos de la compensacion por
interrupciones, el  operador/proveedor
contara el tiempo de interrupcién del
servicio desde el instante en el que se
produce la interrupcién hasta el instante en
el que el servicio se restablece por completo
y regresa a su condicion normal de
funcionamiento.

El calculo de la compensacion se efectuara
de la siguiente manera:

Compensaciéon = 2 * Tarifa recurrente *
Tiempo total de interrupcion

Tiempo total del mes o periodo de facturacion
Donde:
Tarifa recurrente: la tarifa recurrente del
servicio corresponde al precio mensual (o
del periodo de facturacién) del servicio bajo
condiciones  6ptimas de  operacion,
establecido contractualmente entre el

Esta informacion debe
estar debidamente
publicada en el sitio
WEB del operador.
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usuario y el operador, la cual no contempla
los montos facturados bajo la modalidad de
cobros por consumo. Para servicios
prepago, la tarifa recurrente corresponde al
monto de la dltima recarga realizada por el
usuario.

Tiempo total de interrupcion:; corresponde
tiempo total de falla del servicio acumulado
a lo largo de todo el mes o del periodo de
facturacion del servicio. Este tiempo total se
expresa en horas y fracciones de hora, y la
unidad minima de medicién es un minuto.
Tiempo total del mes o periodo de
facturacion: corresponde a la cantidad total
de horas del mes o del periodo de
facturacion del servicio. Para el caso se
servicios prepago, corresponde a la
vigencia de la recarga.

De acuerdo con el articulo 21 del presente
Reglamento, el operador/proveedor debera
definir una compensacién cuyo valor sea
igual o mayor al dispuesto por la férmula
expuesta en este articulo”.

Articulo 36
del RPUF

“Los contratos de adhesién entre los
operadores y proveedores y los clientes de
los servicios, deberan incluir una clausula
sobre la metodologia de célculo de las
indemnizaciones por la interrupcién
temporal de los servicios de
telecomunicaciones, respetando los
parametros establecidos en el Reglamento
de Prestacion y Calidad de Servicios”.

Eximentes de
Responsabilidad|

Articulo 19
RPCS

“Para efectos del cumplimiento de los
deberes y  obligaciones de los
operadores/proveedores segln lo
establece el presente reglamento, se
consideran eximentes de responsabilidad
los  casos en los cuales el
operador/proveedor demuestre que su
incumplimiento deviene de una situacion
ajena a su control o prevision, catalogada
como caso fortuito, fuerza mayor o hecho
de un tercero, para lo cual debera contar
con las pruebas necesarias que permitan
acreditar ante la SUTEL que efectivamente
se presentd alguna de estas figuras
Jjuridicas”.

Medios de Atencidn
alos usuarios

Articulo 13
inciso c)
RPUF

Del mismo modo, podran acceder de forma
gratuita a servicios de reporte de averias,
de tramites telefénicos, de consulta de
facturacion, de interposicion de
reclamaciones por violacion de derechos
del usuario de los servicios de
telecomunicaciones, y los demas definidos
por la Ley 8642.

El nimero del Centro de
Telegestion debe ser
gratuito.

Articulo 21
inciso 3)
RPUF

“El teléfono (teléfonos) del centro de
atencion al cliente o usuario, y el sitio de
Internet correspondiente”.

Articulo 21
inciso 13)
RPUF

“La direccion fisica de las diferentes oficinas
0 sucursales comerciales del operador o
proveedor, con la direccion postal y
electrénica del departamento o servicio
especializado de atencion al cliente, los
numeros de teléfonos y facsimile de estas
oficinas; y en su caso, la direccién de la
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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”.

Medio de
Notificacion al
Usuario

Articulo 34
LNJ

“Con las salvedades establecidas en esta
Ley, las resoluciones no comprendidas en
el articulo 19 de esta Ley, se notificaran por
correo electrénico, por fax, en casilleros, en
estrados o por cualquier otra forma
tecnologica que permita la seguridad del
acto de comunicacién; para ello, la parte
tiene la obligacion de sefialar un medio
conforme al articulo 36 de esta Ley (...)".

El usuario debe sefialar
cual es su medio de
notificacién autorizado.

Procedimiento para
resolucién de
reclamaciones

Articulo 48
LGT

“La reclamacioén debera presentarse ante el
propio operador o proveedor, el cual debera
resolver en un plazo maximo de diez dias
naturales. En caso de resolucién negativa
o insuficiente o la ausencia de resolucion
por parte del operador o proveedor, el
reclamante podra acudir a la Sutel”.

Articulo 10
RPUF

“(...) los operadores y proveedores deberan
garantizar la atencién eficiente y gratuita de
las reclamaciones que presenten los
usuarios por deterioro en la calidad del
servicio, cobros indebidos, violacién a la
intimidad y derechos del usuario final (...) El
operador o proveedor que brinde el servicio
de forma directa; debera atender, resolvery
brindar respuesta razonada a las
reclamaciones interpuestas. Para ello,
contara con un plazo maximo de diez (10)
dias naturales (...)".

Homologacion por
parte de la Sutel

Articulo 46
LGT

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

Se debe sefialar que el
contrato se encuentra
debidamente
homologado por la Sutel
mediante Acuerdo del
Consejo sefialando el
namero respectivo.

Firma del
operador/proveedor
de servicios de
telecomunicaciones
y el usuario final

Articulo 20
pérrafo
noveno del
RPUF

“(...) El operador o proveedor debera
suministrar a sus abonados, fotocopia del
contrato de adhesion, desde el momento de
su suscripcion y firma (...)"

Entrega de copia
fiel y exacta al
usuario final

Articulo 45
inciso 1) LGT

“Solicitar y recibir informacién veraz,
expedita y adecuada sobre la prestacion de
los servicios regulados en esta Ley y el
régimen de proteccién del usuario final”.

Articulo 20
parrafo 9 del
RPUF

“(...) El operador o proveedor debera
suministrar a sus abonados, fotocopia del
contrato de adhesién, desde el momento
de su suscripcién y firma (...)".

Anexos

Los anexos que
suscriban las partes
para la prestacion de
servicios adicionales, o
especificaciones de
cada servicio forman
parte integral del
presente contrato. En
caso de controversia
entre el Contrato y los
Anexos, prevalecerd lo
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Anexos.

2. COMUNICAR el siguiente procedimiento que realiza la SUTEL para la homologacién de contratos de
adhesion:

2.1. La SUTEL recibe la solicitud del operador o proveedor de servicios de telecomunicaciones, para
homologar el contrato de adhesioén, la cual debe contener: el contrato marco, sus anexos,
caratulas, certificado de garantia (en el caso que existan terminales asociados) y cualquier otro
documento que se encuentre relacionado con dicho contrato; de igual forma, debe cumplir con los
requisitos legales establecidos en el Por Tanto 1). Esta solicitud de homologacién debe venir
debidamente firmada e indicar el lugar o medio para recibir notificaciones. Con el fin de facilitar
y agilizar la revision de este, el solicitante podra remitir el documento en formato Word a la
direccion info@sutel.go.cr.

2.2. La Direccion General de Calidad de la SUTEL, procedera a valorar y revisar el contrato de
adhesion presentado y, mediante un oficio, notificara al operador o proveedor de servicios de
telecomunicaciones, las observaciones y recomendaciones de los ajustes que se deben realizar.
En caso de solicitudes improcedentes, impertinentes o extemporaneas, se procedera con el
rechazo de plano, de conformidad con lo establecido en el articulo 292 de la Ley General de la
Administracion Publica.

2.3. El operador o proveedor de servicios, cuenta con un plazo maximo de diez (10) dias habiles a
partir de la notificacién, para presentar a la SUTEL los cambios y mejoras sefialados al contrato de
adhesién y sus documentos anexos, bajo los apercibimientos y sanciones establecidas en el
articulo 264 de la Ley General de Administracion Publica.

2.4. La Direccion General de Calidad revisard y verificara el fiel cumplimiento de los cambios
sefialados por la SUTEL vy, posteriormente emitird un informe dirigido al Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, indicando las recomendaciones de orden facultativo
para que este valore si procede la homologacién del contrato de adhesién.

2.5. En caso de que el operador/proveedor no cumpla en su totalidad los cambios sefialados, la
Direccion General de Calidad realizard un nuevo oficio con las prevenciones pertinentes, para lo
cual el operador contara con un plazo menor que serarazonable y proporcional. Este proceso podra
repetirse en varias ocasiones con el propdsito que el documento final esté acorde con los
requisitos legales exigidos.

2.6. El Consejo de la SUTEL acordard sobre la homologacion del contrato, y procedera con la
respectiva notificacion al operador o proveedor de servicios. De igual forma, dicho acuerdo y el
contrato homologado se incluird en el Registro Nacional de Telecomunicaciones para su
correspondiente publicacién.

3. SENALAR que en lo sucesivo los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones
deberan ajustarse a la presente guia y al procedimiento dispuesto en la presente resolucion, de
conformidad con el ordenamiento juridico.

4. INDICAR que cualquier omisién, total o parcial, de requisitos previa o posteriormente dispuestos
mediante ley, reglamento, resolucién o cualquier otra disposicidon, no exime a los operadores y
proveedores de servicios de telecomunicaciones de acatarlos, ni restringe la obligacion de esta
Superintendencia de exigir su cumplimiento.

5. INFORMAR a los operadores/proveedores que esta Superintendencia publicé un modelo de contrato
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en el sitio WEB www.sutel.go.cr el cual constituye una referencia no vinculante para los

operadores/proveedores, Unicamente busca agilizar el tramite de homologacion del contrato de
adhesion, pudiendo ser complementado a discrecion de los operadores.
PUBLIQUESE

La anterior transcripcién se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones.

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo
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