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Sefior

Ignacio Prada Prada
Call My Way
info@callmyway.com

Estimado sefior:

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 inciso 10) del articulo 35 del Reglamento Interno de Organizacién y Funciones de la Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos y su Organo Desconcentrado, me permito comunicarles que en la sesién ordinaria 040-
2019 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 27 de junio del 2019, se adoptd,
por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 038-040-2019

En relacién con el oficio 05521-SUTEL-DGC-2019, del 20 de junio de 2019, por medio del cual la Direccion
General de Calidad somete a conocimiento de este Consejo la propuesta de “CARATULA DEL CONTRATO DE
ADHESION Y CONTRATO DE ADHESION TELEFONIA FIJA IP”, presentada por la empresa Call My Way, S.
A., el Consejo resuelve lo siguiente:

CONSIDERANDOS:

1. Que mediante documento sometido a valoracién identificado bajo el nimero NI-00583-2019 sometido a
valoracién en fecha 21 de enero del 2019, Call My Way, S. A., solicité6 ante esta Superintendencia la
homologacion de la caratula y contrato de adhesién denominado “CARATULA DEL CONTRATO DE
ADHESION Y CONTRATO DE ADHESION TELEFONIA FIJA IP”. (Folios 2 al 18)

2. Que con la finalidad de cumplir con lo dispuesto en el articulo 46 de la Ley General de
Telecomunicaciones, asi como las disposiciones de los numerales 20 y 21 del Reglamento sobre el
Régimen de Proteccion al Usuario Final de los servicios de telecomunicaciones, sobre la homologacion
de los contratos de adhesion entre proveedores y usuarios finales, esta Direccidn procedié con la revisién
integral del documento sometido a valoracion, con base en las disposiciones contenidas en la resolucién
RCS-412-2018 denominada “Guia de requisitos minimos y procedimiento para la homologacion de
contratos de adhesion de los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones” asi como la
normativa vigente que rige la materia, con el objetivo de corregir clausulas o contenidos contractuales
abusivos o que ignoren, los derechos de los usuarios; asimismo con el propdsito de velar porque dicho
contrato establezca condiciones iguales o superiores a las establecidas en los citados instrumentos
eliminen o menoscaben los derechos y demas disposiciones emitidas por la SUTEL.

3. Que Call My Way baso la propuesta de contrato y caratula para realizar la solicitud de homologacién en
el “Modelo de Contrato de Adhesién para la prestacion de Servicios” aprobado por el Consejo de la Sutel
mediante el acuerdo nimero 003-084-2018 de la sesion ordinaria nimero 087-2018 celebrada el 19 de
diciembre del 2018.

4. Que mediante oficio nimero 03826-SUTEL-DGC-2019 del 7 de mayo del 2019, la Direccion General de
Calidad de esta Superintendencia le previno a Call My Way las primeras observaciones a la propuesta
del contrato sometido a valoracion, las cuales se indican de seguido: (Folios 19 al 42)
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Sobre el tema “Caratula”, subtemas “Informacién del Operador y del Usuario” y “; Qué se incluye?”, se
debe incorporar en la propuesta de caratula lo siguiente:

El espacio para que el cliente consigne su firma en sefial de aceptacién del contenido contractual.

Incorporar la clausula sobre autorizacion para el uso de datos personales, para lo cual se debe considerar
lo dispuesto en la Ley N°8968.

Asimismo, en la caratula de la propuesta del contrato se contempla la clausula de permanencia minima,
a fin de determinar si aplica o no; igualmente no se indica si los equipos los aporta el usuario o Call My
Way y en qué condicién se entrega: venta, alquiler, comodato o subsidio. En todo caso en la pagina
WEB se indica la posibilidad de obtener centrales telefénicas en calidad de compra, alquiler o préstamo,
por lo que debe ser consecuente con lo establecido en el contrato. En caso de aplicar la permanencia
minima se debe considerar lo dispuesto en la resolucion del Consejo RCS-253-2016 y la caratula modelo.

Falta incluir en la descripcion del servicio de telefonia IP la siguiente parte del modelo de caréatula:
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Sobre el tema “Aspectos Generales”, subtema “Publicacioén de la Informacién”, en el sitio WEB, en la
pestafia “Acerca de nosotros” https://www.callmyway.com/Welcome/About aparece como numero de
contacto la central 4000-4000. No obstante, en la pagina WEB debe consignarse como numero de
contacto principal el 800 800 0202, establecido en el contrato.

Sobre el tema “Caratula”, subtemas “Informacién del Operador y del Usuario”y “; Qué se incluye?”, segtin
lo ha sefialado la Direccién General de Tributacién, aquellos usuarios que no cuenten con un medio
electronico para recibir la facturacién pueden solicitar la factura de forma impresa, de manera que se
debe contemplar esta posibilidad, en la caratula de la propuesta.

Sobre el tema “Caratula’, subtemas “Informacién del Operador y del Usuario” y “; Qué se incluye?”, en
“otros servicios que desea activar’, se solicita excluir la lista de anexos de servicios denominados: bloque
de numeros telefénicos, CRM / Contact Center, grabaciéon de llamada, fax2mail, monitoreo de red /
Control Pitanga y NOC, dado que los mismos no constituyen servicios de telecomunicaciones como tal
y por ende el contrato sometido a valoracién no puede utilizarse para suscribirlos, por lo que se debera
realizar de forma accesoria al contrato de adhesion.

Sobre el tema “Caratula’, subtemas “Informacién del Operador y del Usuario” y “; Qué se incluye?”, en
la propuesta de caratula se debe incorporar un espacio para que el usuario brinde la “Autorizacion para
recibir informacion con fines de venta directa” de conformidad con lo dispuesto en el articulo 44 de la Ley
General de Telecomunicaciones.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Objeto de Contrato”, el contrato sujeto a homologacion debe
emplearse Unicamente para la suscripcion de los servicios de telecomunicaciones. Todos los servicios
gue se indican en los anexos no corresponden a servicios de telecomunicaciones: Servicio de bloque de
nameros telefénicos, servicio de grabacion de llamadas, servicio de Fax2Mail, disefio, configuracion,
instalacién y certificacion de red, monitoreo de Red Control Pitanga (controlpitanga.com) y servicio de
NOC.
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En relacion con el servicio de “bloque de nimeros telefénicos” debe tomarse en consideracién que los nimeros
telefénicos son un recurso escaso, por lo que el otorgamiento de numeracibn no es un servicio de
telecomunicaciones per se, por lo que el operador no podria cobrar especificamente por la numeracion asignada
sino por el servicio asociado a éste. La descripcion realizada en el anexo no permite extraer especificamente de
qué se trata el servicio.

7.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Objeto de Contrato”, se debe unificar los términos que se
emplean para denominar los servicios, pues en el contrato se habla de “Telefonia IP” y en el sitio WEB
se refieren a este servicio como “VolP”.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Objeto de Contrato”, se debe de indicar la cantidad de Mbps
y demas condiciones de servicio de acceso a Internet que requiere el usuario para poder utilizar el
servicio de Call My Way.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Objeto del Contrato” y “Caracteristicas del contrato”, en la
clausula tercera de la propuesta de contrato, se debe corregir la referencia de “homologados por
CallMyWay”, dado que Callmyway no realiza el proceso de homologacion de terminales, Unicamente
debe detallar las caracteristicas técnicas de los equipos terminales que funcionan en su red.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Caracteristicas del contrato”, se deben detallar en la caratula
los equipos necesarios para la prestacion del servicio, porque no se especifica si los aporta el usuario o
el operador y bajo qué condiciones.

Sobre el tema “Contrato Marco”, subtema “Instalacién del Servicio”, se debe ajustar esta clausula a los
plazos de instalacion segun lo dispuesto en el articulo 26 del RPSC y el indicador IC-1 de la resolucién
ndmero RCS-152-2017. Asimismo, se debe aclarar en el sitio WEB si el monto de “1000 colones o 2
dolares por la configuracién de numeros aleatorios” corresponde al monto de instalacion; en todo caso,
se debe hacer referencia a montos de instalacién en lugar de “cargos por configuracioén”. Finalmente, en
el sitio WEB no se detallan gastos administrativos de la instalacion, si es que existen.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Objeto de Contrato”, se debe aclarar si este contrato se firmara
por los clientes prepago y postpago.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Suspensién y reconexién del servicio”, en la clausula octava
la solicitud de suspension temporal realizada por el usuario se debe realizar en un plazo de 24 horas,
segun el articulo 30 del RPUF.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Suspension y reconexién del servicio”, en la clausula novena
la para realizar la suspension definitiva del servicio, se debe realizar el aviso previo al deudor, segun el
articulo 34 del RPUF.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Suspension y reconexién del servicio”, en la clausula décima
se hace referencia a la informacién publicada en el sitio WEB, sin embargo, éste no indica los cargos por
reconexion del servicio.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Suspension y reconexion del servicio”, en la clausula décima
se debe ajustar el plazo de reconexion en 1 dia habil de conformidad con el articulo 26 del RPCS y el
indicador IC-1 de la resolucién nimero RCS-152-2017.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Parametros de Calidad del Servicio”, en la clausula décima
primera, se debe indicar el sitio WEB en el cual el usuario podra acceder en todo momento a la
informacion sobre las condiciones de prestacion y niveles de calidad de los servicios contratados.
Asimismo, se deben detallar cada uno de los indicadores y sus umbrales.
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18.

19.

20.

21.

22,

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Atencion y reparacion de fallas”, el plazo para reparar las
fallas es de 1 dia habil, segun el articulo 27 del RPCS y el indicador IC-2 de la resoluciéon nimero RCS-
152-2017.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Obligaciones de los operadores/proveedores de los servicios
de telecomunicaciones”, la clausula décimo sexta, se debe ajustar debido a que el operador tiene
responsabilidad en el tema de fraudes de importacién y exportacion, asi como en trafico telefénico
excesivo. En este sentido, el articulo 70 del RUPF establece que: “Es obligacién 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 sistemas de
prevencién y deteccion de fraude FMS”. Asimismo, el articulo 31 del mismo reglamento dispone que: “El
operador o proveedor debera emitir facturas extraordinarias para controlar el trafico telefénico excesivo
o0 cuando se presenten comportamientos fraudulentos. En caso de trafico telefénico 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”. Segun lo anterior, los operadores tienen obligaciones en materia de fraude; de igual forma el
proveedor debe de informarle al cliente cuales son las medidas de seguridad que debe implementar para
evitar situaciones fraudulentas.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Caracteristicas del contrato”, la clausula vigésimo cuarta se
debe ajustar dado que el operador debe permitir que el usuario contrate los servicios con y sin
permanencia minima, segun lo dispone el articulo 20 del RPUF. Esto es en el tanto se decida aplicar
permanencia minima, dado que no hay claridad en este aspecto.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Modificaciones de condiciones contractuales”, la clausula
trigésima debe ajustarse, dado que las modificaciones a los contratos se deben presentar para
homologacion de la Sutel. Asimismo, todo cambio a las condiciones del contrato debe cumplir con el
proceso del articulo 20 del RPUF.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Caracteristicas del contrato”, la clausula vigésima tercera se
debe eliminar, ya que la firma del contrato resulta indispensable para acreditar la voluntad y aceptacion
expresa de los términos y condiciones pactados. Es un contrato de adhesion y el usuario manifiesta su
conformidad con el contenido contractual por medio de la firma. Debe existir una voluntad expresa del
usuario de suscribir servicios de conformidad con el articulo 45 inciso 21) de la Ley General de
Telecomunicaciones, Ley N°8642.

Finalmente, los efectos del contrato surten desde su suscripcion.

23.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Caracteristicas del contrato”, se debe incorporar lo siguiente:

a. Las caracteristicas y condiciones del servicio de telefonia IP, tarifa de instalacion, minutos
incluidos, tipo de plan, cargos por reconexion, mora, desconexion; lo cual también debe estar
publicado en la pagina WEB.

b. Asimismo, se debe incorporar una clausula sobre el tema de tréafico telefénico excesivo, y el
proceso de suspension del servicio en caso de trafico atipico, segun el articulo 31 del RUPF.

c. Por otro lado, en el sitio WEB se indica lo siguiente: “Las tarifas no incluyen el 13% de impuesto
de ventas de Costa Rica, el cargo por el servicio del 911 (0.75%) ni el cargo por ley 9355 para
el financiamiento de la Cruz Roja (1%)”. Al respecto, se deben indicar tanto en el contrato
como en el sitio WEB las tarifas y precios finales con los impuestos y tasas incluidos.

d. Se debe verificar el tema de permanencia minima, dado que no hay claridad respecto a su
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equipo terminal.

e. Todos los servicios ofrecidos al usuario final deben ser detallados en la pagina WEB del
proveedor, tanto los servicios de telecomunicaciones como los servicios adicionales, al
respecto los anexos remitidos tienen nombres que difieren de lo publicado en la WEB lo cual
podria generar confusiones. En virtud del derecho de informacion que le asiste al usuario de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 45 inciso 1 de la Ley General de
Telecomunicaciones y el numeral 14 del RPUF”.

Que mediante el oficio numero 75-CMW-2019 del 9 de mayo del 2019, Call My Way presenté en tiempo
y forma el borrador de dicho instrumento contractual para que se pudiera constatar el cumplimiento de
los cambios sugeridos para la respectiva homologacién. (Folios 47 al 53)

Que mediante el oficio nimero 05074-SUTEL-DGC-2019 del 10 de junio del 2019, la Direccién General
de Calidad de esta Superintendencia le previno a Call My Way las segundas observaciones a la
propuesta del contrato sometido a valoracion, las cuales se indican de seguido: (Folios 54 al 64)

Sobre el tema “Caratula”, subtemas “Informacion del Operador y del Usuario” y “;Qué se incluye?”, se
debe incorporar en la propuesta de caratula lo siguiente:

a. Elespacio para que el cliente consigne su firma en sefial de aceptacién del contenido contractual.
b. Falta incluir en el punto “2 servicios incluidos en el contrato”, el nombre del plan y el cargo
mensual del servicio.

Sobre el tema “Contrato Marco”, subtema “Instalacion del Servicio”, la informacién sobre el costo de
configuracion se encuentra en la pestafia de la pagina WEB denominada soporte/preguntas frecuentes,
donde se indica que existe un depdsito inicial de 5000 colones del cual se rebajan 1000 colones
asociados al cargo de configuracion, se solicita que esta informacién se traslade a la pestafia de “tarifas”
para mayor claridad de los usuarios.

a. Adicionalmente, se debe indicar que en la citada pestafia (soporte/preguntas frecuentes), la
respuesta de la pregunta 7 se contradice con lo indicado en las respuestas 22 y 23, esto se debe
uniformar y dejar claro que existe un cargo de 1000 colones por concepto de configuracion del
servicio, segun se sefial6 anteriormente.

b. Ademas, se solicita corregir en la clausula cuarta del contrato que el plazo para la configuracién
del servicio se computa a partir de la suscripcién del contrato.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Suspensién y reconexién del servicio”, en la seccién de tarifas
de la pagina WEB se debe indicar que no existe cobro por reconexién del servicio.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Parametros de Calidad del Servicio”, sobre la cldusula
vigésimo sexta se debe informar que la referencia a este vinculo no brinda la informacién que se pretende
regular en dicha clausula, sino que se incluyen los indicadores de calidad, no obstante, no ha sido posible
acceder a este enlace desde la péagina principal, por lo cual se recomienda habilitar una pestafia
independiente sobre “calidad” o un enlace visible para acceso a esta informacion desde la pagina
principal, lo anterior para que el usuario pueda acceder facilmente a esta informacion. Asimismo, se debe
ajustar la informacién del contrato y la publicada en el sitio WEB de la siguiente forma: a) IV-10,
Calidad de voz en servicios telefénicos: se debe indicar que para el afio 2019 es = 3.25 para el 95% o
mas de las mediciones realizadas; y para el afio 2020 es = 3.50 para el 95% o mas de las mediciones
realizadas y b) IM-13, Porcentaje de llamadas interrumpidas, ese indicador aplica Unicamente para
servicios maviles por lo que se recomienda eliminar.
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10.

11.

12.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Soporte técnico”, no se debe eliminar la clausula de
“Autorizacion a realizar inspecciones”, dado que en el sitio WEB se indica que Callmyway presta servicio
de soporte en el sitio, por lo cual se debe detallar como se va a coordinar con el usuario.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Modificaciones de condiciones contractuales”, la clausula
vigésimo novena, los anexos que se citan deben ser homologados dado que segun el articulo 20 del
RPUF, cualquier modificacion del contrato debe seguir el proceso establecido en dicho articulo.
Adicionalmente la redaccion de la clausula es redundante, por lo que se recomienda reformular.

Sobre el tema “Contrato marco”, subtema “Caracteristicas del contrato”, se debe incorporar lo siguiente
en el sitio WEB: indicar que no aplican cargos por reconexion, el monto por mora y desconexion.
Asimismo, las tarifas y precios deben publicarse con los impuestos incluidos.”

Que mediante el oficio nimero 121-CMW-2019 del 13 de junio del 2019, Call My Way present6 en tiempo
y forma el borrador de dicho instrumento contractual para que se pudiera constatar el cumplimiento de
los cambios sugeridos para la respectiva homologacion. (Folios 65 al 71)

Que, mediante el correo electrénico del 18 de junio del 2019, la Direccion General de Calidad, solicité a
Call My Way que realizara una correccion en la clausula décima quinta, a fin de que se agregara “a partir
de la segunda visita injustificada”, y en la clausula vigésima novena se incluyera la frase: “firmara un
nuevo contrato homologado”.

Que, mediante el correo electronico del 20 de mayo del 2019, Call My Way remitié la version final de la
propuesta de contrato de adhesion.

Que, del andlisis de la ultima versién corregida del contrato sometido a valoracion, esta Direccion
concluye que una vez incluidas las observaciones realizada por esta Superintendencia, su contenido se
ajusta a lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente, cumple a cabalidad con los requisitos de la
resolucion RCS-412-2018 denominada “Guia de requisitos minimos y procedimiento para la
homologacion de contratos de adhesion de los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones”, y no violenta de manera alguna, los derechos de los usuarios finales de los
servicios de telecomunicaciones.

Que mediante el oficio nUmero 05521-SUTEL-DGC-2019 del 20 de junio del 2019 la Direccién General
de Calidad remiti6 al Consejo de la Sutel la recomendacion de homologacion del “CONTRATO DE
ADHESION TELEFONIA FIJA IP” y su carétula.

POR TANTO

De acuerdo con las anteriores consideraciones de hecho y derecho y la justificacién correspondiente y con
fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, Ley N°8642; La Ley de Fortalecimiento y Modernizacion
de las Entidades Publicas del Sector Telecomunicaciones, Ley N°8660, en la Ley de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos, Ley N°7593, en el Reglamento Interno de Organizacién y Funciones de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos y su 6rgano desconcentrado, y demas normativa de desarrollo y de
pertinente aplicacion.
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EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE:

PRIMERO: Dar por recibido y acoger el oficio nimero 05521-SUTEL-DGC-2019, del 20 de junio del 2019, por
medio del cual la Direccién General de Calidad presenta para consideracion del Consejo la “RECOMENDACION
PARA LA HOMOLOGACION DEL “CARATULA DEL CONTRATO DE ADHESION Y CONTRATO DE ADHESION
TELEFONIA FIJA IP” SOMETIDO AL PROCEDIMIENTO DE HOMOLOGACION POR CALL MY WAY, S. A.” el
cual se tramita bajo expediente C0059-STT-HOC-00174-2019.

SEGUNDO: Homologar la version final del contrato de adhesion adjunto denominado “CONTRATO DE
ADHESION TELEFONIA FIJA IP” y la caratula respectiva, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 46 de
la Ley General de Telecomunicaciones.

TERCERO: Indicar a Call My Way, S. A, que, una vez homologado el contrato, debera mantenerlo disponible a
los usuarios finales, tanto en las agencias como en el sitio WEB, para lo cual deberd presentar a esta
Superintendencia la respectiva evidencia el acatamiento de esta disposicién en un plazo maximo de 3 dias
hébiles contados a partir de la notificacion del acuerdo del Consejo de la SUTEL.

CUARTO: Ordenar a la empresa Call My Way, S. A. que en lo sucesivo deberd utilizar Unicamente el presente
contrato homologado para la comercializacion de sus servicios de telecomunicaciones en Costa Rica.

QUINTO: Ordenar a Call My Way, S. A., que realice el proceso dispuesto en el numeral 20 del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones para la modificacién
contractual, notificando a todos sus clientes activos al medio sefialado en el contrato para tal efecto y con una
antelacion minima de un (1) mes calendario, que se homolog6 un nuevo contrato y que sus condiciones resultan
extensivas para todos los usuarios finales. En esta comunicacién debera informar ademas sobre el derecho del
abonado para rescindir anticipadamente el contrato, sin penalizacion alguna en caso de no aceptacion de las
nuevas condiciones. Para lo cual deberd presentar a esta Superintendencia la respectiva evidencia el
acatamiento de esta disposicion en un plazo de un (1) mes calendario contado a partir de la notificacién del
acuerdo del Consejo de la SUTEL.

SEXTO: Notificar al Registro Nacional de Telecomunicaciones sobre la presente homologacion contractual, para
gue proceda en los términos de lo dispuesto en el articulo 80 inciso i) de la Ley de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos, Ley N°7593 y se publique en el sitio WEB de esta Superintendencia
https://sutel.go.cr/contratos-adhesion.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

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

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LUIS ALBERTO Firmado digitalmente por LUIS
ALBERTO CASCANTE ALVARADO

CASCANTE ALVARADO goit

(FIRMA) Fecha: 2019.07.01 10:40:11 -06'00'

Luis Alberto Cascante Alvarado

Secretario del Consejo
Arlyn A.
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