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Sefores

CallMyWay NY, S. A.

Sefior

Glenn Fallas Fallas, Director General de Calidad

Estimados seriores:

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracion Puablica, ley
6227 y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento Interno de Organizacion y Funciones de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos y su Organo Desconcentrado, me permito comunicarles que en la sesion
ordinaria 002-2023 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 12 de enero del
2023, se adoptd por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 020-002-2023

En relacién con el oficio nimero 11185-SUTEL-DGC-2022, del 22 de diciembre del 2022, de la Direccion
General de Calidad sobre la “RECOMENDACION PARA LA HOMOLOGACION DEL CONTRATO TELEFONIA
FIJA PRESENTADO POR CALLMYWAY NY S.A”.,, se resuelve lo siguiente:

CONSIDERANDOS:

Que mediante documento identificado bajo el nimero NI-09116-2022 del 27 de junio de 2022, el sefior
Ignacio Prada Prada representante de CallMyWay NY S.A., en adelante CallMyWay, sometio a
valoracion de esta Superintendencia el “CONTRATO DE ADHESION TELEFONIA FIJA IP’. (Folios 2 a

11).

Que mediante oficio nimero 07716-SUTEL-DGC-2022 del 26 de agosto de 2022, debidamente
notificado en esa misma fecha, la Direccién General de Calidad de esta Superintendencia le previno a
CallMyWay las primeras observaciones a la propuesta del contrato sometido a valoracion, las cuales
se debian aplicar en el plazo maximo de 10 dias habiles, ya que determiné que requeria de algunas
modificaciones a fin de que se ajustara en su totalidad a la regulacion vigente; y le solicité al operador
realizar los siguientes ajustes:

1)

1.
a)
b)
c)

d)

En la caratula del contrato se debe corregir lo siguiente:

Incorporar el lugar o medio de notificaciones del operador.

Verificar si los datos del usuario relacionados con el nimero de teléfono y nimero de contacto refieren a
la misma informacion.

Verificar si procede en el apartado 3) el cargo por morosidad, debido a que en la clausula décima se
sefiala con claridad que no aplica este cobro en la facturacion del servicio.

Se debe incluir un punto adicional sobre la autorizacién relativa al manejo de datos personales: “El
usuario final brinda el consentimiento para que los datos brindados con ocasién a la suscripcion del
presente servicio de telecomunicaciones sean incluidos en la base de datos del operador/proveedor, los
cuales seran tratados segun la normativa de proteccion de datos vigente.” y sobre el traslado de cargos
de un servicio a otro: “usuario final autoriza al operador/proveedor a cargar en la facturacion de otro
servicio de telecomunicaciones que se encuentre registrado a su nombre, aquellas deudas que tuviere
pendientes por servicios disfrutados mas no cancelados, siempre y cuando se incluyan dentro del plazo
maximo de 60 dias naturales después de generado el cargo.”, segun la resolucién nimero RCS-186-
2021.

En la clausula cuarta, para el supuesto de cambio de tarifas, este debe ser comunicado a Sutel de
manera previa y notificado al usuario al medio de notificaciones de conformidad con los numerales de
conformidad con los numerales 21 inciso 1), 27, 28 del RPUF, en concordancia con el articulo 34 de la
Ley de Notificaciones Judiciales.

En la clausula vigésima quinta, eliminar la referencia a la devoluciéon de quipos terminales, ya que
segun se indico no se comercializan al usuario.

En la clausula sexta, relacionada a los equipos terminales, se indica que el usuario puede adquirir
equipos terminales ofrecidos por CallMyWay, lo cual debe verificarse ya que segln se sefiald, ya no se
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comercializa equipos terminales. En este caso, se debe indicar expresamente en el clausulado del
contrato y sitio WEB que no se comercializan equipos terminales.

5. En la clausula décima, se debe ajustar el Gltimo parrafo, ya que se indica que el pago tardio de la
facturacion no genera un cargo de morosidad; sin embargo, en la caratula y en el sitio WEB?, se informa
a los usuarios que si aplica este cargo; lo anterior en atencion al articulo 45 inciso 1) de la LGT y numeral
21 inciso 4) del RPUF.

6. Se deben implementar los cambios realizados en la clausula décima primera sobre trafico telefénico
excesivo, ya que se encuentran ajustados al articulo 31 del RPUF y la clausula modelo del contrato de
adhesion dispuesta por la resolucion RCS-186-2021.

7. Enrelacion con la clausula décima segunda sobre los medios de pago de los servicios, se recomienda
mantener la redaccion inicial de la clausula, en atencion al articulo 45 inciso 12) de la LGT.

8. En la clausula décima tercera sobre tasacion y facturaciéon de los servicios, se solicita mantener la
redaccion original de la clausula presentado en el trAmite de homologacién anterior.

9. De conformidad con lo sefialado en el oficio de solicitud del presente tramite de homologacion, debido a
gue no se va a realizar algin cobro por visita técnica injustificada al usuario, esta condicion se debe
establecida explicitamente en la clausula vigésima primera, en atencién al articulo 45 inciso 1) de la
LGT y numerales 13 inciso h) subinciso 5y 21 incisos 6) y 10) del RPUF.

10.En la clausula vigésima cuarta, se reitera al operador que se deben eliminar las referencias a
condiciones de permanencia minima, siendo que no aplica dicha modalidad segin se sefialé en la
caratula de la propuesta del contrato.

Como observacion general, se recomienda al operador no citar normas especificas en el clausulado del
contrato para promover la vigencia de este ante una eventual modificacién normativa. Asimismo, se
aclara que en algunas clausulas se incluyeron las observaciones realizadas como inclusiones en el
cuerpo de las clausulas para mayor agilidad en el tramite de homologacion del presente contrato. En este
sentido, se insta al operador a mantener sin modificaciones las clausulas que no mantienen comentarios,
ya que estas se encuentran acordes con la normativa vigente.

Adicionalmente, en relacion con el sitio WEB, se evidenci6 lo siguiente:

1. Se solicita incluir la aclaracién que refiere a pesos mexicanos ($ mexicano) segun lo solicitado en el oficio
ndmero 04833-SUTEL-DGC-2022 del 26 de mayo de 2022, para para evitar una confusion al usuario en
los tipos de cambio; por ejemplo, el peso colombiano, en atencién al articulo 45 inciso 1) de la Ley
General de Telecomunicaciones:

Ver Tarifas por Pais

Costa Rica ~

Calcular Tanfa por Nomero Destino

Colones Colones Dolares Délares Pesos Pesos

CGodigo de Area Destino sin impuestos con impuestos sin impuestos con impuestos sinimpuestos con impuestos
1700 CHIW 1700 Llamadas intemas @bt ¢ 1102 5018 50020 5 0484 50338
506 COSTARICA GTROS OPERADORES ¢ 2120 @ 2512 5001 $ oL $ 1012 51242
5082 Costa_Rica_ICE_Fijas_ICE ¢ 780 @al2l g 0014 5 ol 50312 50431
5083 COSTARICA MOEILE ¢ 2120 @ 2512 $0041 $ 0047 $1972 51242
506400 Costa Rica 400 CallviyWay ¢ o2 ¢ o0 5 0000 $ 0000 5 0000 50200
506401 Costa_Rica_R_y_H_Telecom ¢ 780 ¢t $ 0014 50118 $032 50431

Imagen 1: Informacién sobre tarifas, seccién “Tarifas”.

2. Se debe ajustar la informacion que se detalla en la siguiente imagen, conforme se sefiala en los puntos
a continuacion:

1 Consultado el 23 de agosti de 2022: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates
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Notas

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

3.

3
3

3
3

3.

3.

Las tarifas con impuestos incluyen el 13% de impuesio de ventas de Costa Rica, el cargo por el servicio del 911 (0.75%) y el cargo por ley 9355 para
el financiamiento de la Cruz Roja (1%)

Llamadas internacionales inferiores a 6 segundos no se cobran

Llamadas a Costa Rica inferiores a 3 segundos no se cobran

Si utiliza el servicio de Preseleccion de Operador "1900" se debe de agregar el cargo de una llamada celular o fija segun corresponda. Su proveedor
de telefonia tradicional no debe de aplicar cargo por dicha llamada

No existe diferencia de cargo para las llamadas a destinos On-net o Off-net dentro de Costa Rica, aplican las tarifas publicadas

o Para las llamadas On-net dentro de |a red de CallMyWay aplican cargos regulares.

Las tarifas publicadas aplican tanto para los servicios prepago como los pos pago

Para las llamadas trasferidas o reenviadas hacia cualquier red aplica el cargo aplicable para una llamada hacia dicha red

No existe restriccion para transferir o reenviar llamadas desde la red de CallMyWay

Las llamadas a México se cobran en incrementos de 1 segundo

Aplica un cargo de 2754 colones por configuracion y mensualidad de linea telefonica (incluye IVA, CR y 911) |

Para los nameros a la carta aplica un cargo de 5737.5 colones por configuracién por nimero (Incluye IVA, CR y 911) |

No existe cargo por reconexion del servicio

o Aplican cargos por mora |

Imagen 2: Informacion sobre tarifas publicada por el operador, seccién “Tarifas”.?

Para los “nameros a la carta” se indica que aplica un cargo por configuracién para cada ndmero; sin
embargo, no se informa de manera clara y veraz al usuario si este cobro es realizado una Unica vez,
en atencion a la obligacién dispuesta por el articulo 45 inciso 1) de la LGT.
En el caso de llamadas las llamadas “On-net” dentro de la red de CallMyWay especificar a qué
corresponde “cargos regulares”. Tal y como se ha reiterado, toda referencia debe ser determinada para
que el usuario tenga certeza de bajo qué escenario se le cobrara una determinada tarifa, en atencién
a su derecho de informacion dispuesto por el articulo 45 inciso 1) de la LGT y 14 del RPUF.
El cobro por mensualidad de la linea debe asociarse con un consumo minimo, para cumplir con las
disposiciones del articulo 45 inciso 9) de la LGT, que establece que la facturacion del servicio debe
obedecer a una lectura del consumo. En este sentido se aclara al operador que el cargo de instalacion
se cobra por una Unica vez, por lo cual, los cargos mensuales deben estar asociados a un consumo
en el servicio.
Se debe detallar expresamente cual es el cargo por mora aplicable en la facturacion, conforme el
articulo 45 inciso 1) de la LGT.
La informacion sobre las tarifas debe ser unificada en una misma pestafia, ademas deben ser corregidas
ya que resultan contradictorias, dado que en la pestana “Tarifas” se sefala que: “Aplica un cargo de 2754
colones por configuraciéon y mensualidad de linea telefénica (incluye IVA, CR y 911). Para los
numeros a la carta aplica un cargo de 5737.5 colones por configuracidn por namero (incluye IVA,
CRy 911)%, mientras que en la pestarfia “Calidad” se informa lo siguiente: “Este servicio tiene un carqo
mensual de 2400 o 4 ddlares por mes mas (sic) IVA, por linea asignada a la cuenta. A cada linea le
corresponde un numero telefénico. Como _cargo de configuracion se le aplican 2400 colones o 4
dolares por la configuracion de nimeros aleatorios mas IVA, se desea un numero a la carta se cobra
5000 colones o 10 ddlares por niimero por configuracion mas IVA”.* (Destacado intencional). Asimismo,
se solicita lo siguiente sobre el costo de configuracion del servicio:
.1. Se debe denominar cargo por instalacion, conforme el contrato de adhesion.
.2. Aclarar si corresponde a un cobro mensual, en cuyo caso a partir del articulo 45 inciso 9) de la citada
ley este debe estar asociado a un consumo, segun se sefial6.
.3. Aclarar si este cargo se cobra por una Unica vez o por cada evento de configuracion al usuario.
.4. Especificar si es un cobro por cada linea telefénica y si el mismo es independiente o adicional a la
mensualidad de la linea.
5. Indicar si el numero a la carta es independiente, o si ese monto se adiciona a los #2,400,00 por
configuracion.
6. Las tarifas anteriores deben indicar la moneda e incluir el IVA y demas cargos cuando apliquen como
911y Cruz Roja, a fin de que el usuario conozca el precio final, lo cual debe ser ajustado.
En cuanto al tramite de reclamaciones no es necesaria la trascripcion de los articulos, ya que la
informacién disponible al usuario debe ser de facil lectura, en atencién al articulo 45 inciso 1) de la LGT.
En este sentido, se solicita incluir textualmente la siguiente informacion:
“Interposicion de reclamacién ante el operador: CallMyWay dispone de una unidad o servicio
especializado de atencién al usuario final, que tiene por objeto atender y resolver las reclamaciones. La
atencion en todos los canales es de caracter gratuito para el usuario final y, para cada gestion,
CallMyWay debera brindarle al usuario final, el nimero consecutivo de referencia de su reclamacion. La
presentacion de las reclamaciones no requiere la elaboracién de un documento formal ni intervencion de

2 Consultado el
3 Consultado el
4 Consultado el

18 de agosto de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates
22 de agosto de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates
22 de agosto de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Quality
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abogado, y pueden ser presentadas por cualquier medio de gestién habilitado. Las reclamaciones
deberan presentarse por parte del usuario final, o cualquier interesado. CallMyWay debera atender,
resolver y brindar respuesta efectiva y razonada, en un plazo maximo de diez (10) dias naturales a partir
de su presentacion.

Procedimiento de intervencion de la Sutel. En caso de resolucién negativa o insuficiente o la ausencia
de resolucién por parte CallMyWay, el usuario final podra acudir a la Sutel. Las reclamaciones que se
presenten ante la Sutel no estan sujetas a formalidades ni requieren autenticacién de la firma del
reclamante, por lo que podran plantearse personalmente o por cualquier medio de comunicacion escrita
segun lo publicado en el sitio WEB de la Sutel. No obstante, debe cumplirse con los requisitos minimos
exigidos en el articulo 285 de la Ley General de la Administracién Publica.”

5. En la solicitud del presente tramite se indicé que no aplican cargos por visita técnica al usuario; sin
embargo, se hace la salvedad en el sitio WEB indicando que “generalmente” no se realiza cobro, lo cual
debe ser ajustado, debido que no procede ningin cobro al usuario por visita técnica cuando la averia le
es imputable al operador, por lo que se debe ajustar la informacién publicada conforme el articulo 45
inciso 1) de la LGT y numerales 13 inciso h) subinciso 5 del RPUF. Finalmente, en las tarifas para otros
servicios o necesidades, no se sefiala si estas incluyen el impuesto sobre el valor agregado (IVA):

Esquema general de Soporte para todos nuestros servicios

«» Ll soporte a la teleforfia se brinda, generalmente Jsin cargo v de manera remota de la siguiente manera

o Mediante correo electrénico (soporte@callmyway.com), CHAT o llamada telefénica a nuestro centro de servicios 800 800 0202
» De Lunes a Viernes 7:30 a 18:30 horas
» Sabado y Domingo 8:00 a 16:00 horas
o Emergencias, 24/7: soporte@callmyway.com
« Para ofros servicios o necesidades, previa aprobacidn del cliente
o Soporte remoto programada (Se efectua a partir de 24 horas después de solicitado el servicio)
= US$50 la hora o evento

a

Soporte remoto de emergencia (Se efectliia 2 horas después de solicitado el servicio)
= US$75 la hora o evento
Soporte in-situ programado (Se efectla a partir de 24 horas después de solicitado el servicio)
= US$75 la hora o evento, por el tiempo que nuestro personal se encuentra en sus instalaciones

o

o

Soporte in-situ emergencia (Se efectia 3 horas después de solicitado el servicio)
» US$150 la hora o evento, desde que nuestro personal abandona nuestras oficinas

Imagen 3: Informacion sobre tarifas por soporte y visita técnica.®

6. Se debe ajustar la informacién disponible respecto a que no se incluyen cargos por instalacién del
servicio, ya que en la caratula del contrato si se contempla dicho cargo:

Mo se incluyen cargos de instalacidrl va que &l servicio ofrecido no requiere

instalacién ya que unicamente se configura. Para el caso que el usuario
requiere de la instalacion de algun Teléfono o Central Telefénica estos se
analizan caso por caso y se cobran por aparte al servicio

Imagen 4: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.®

7. Se debe incluir cudl es el costo de los nimeros adicionales, en atencion al articulo 45 inciso 1) de la LGT:

En el caso gue la llamada se reenvie a un teléfono convencional en
cualquier parte del mundo, el cliente de CallMyWay pagara por el costo del
reenvio de dicha llamada a las tarifas vigentes al destino al que se reenvia

la IIamadeli_ Aplica un cargp por canales o numeros adicionales gue se

configuren al servicio.

5 Consultado el 24 de mayo de 2022: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates
6 Consultado el 24 de mayo de 2022: https://www.callmyway.com/Welcome/Quality
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8.

Imagen 5: Informacion disponible en el sitio WEB del operador.”
Finalmente, se debe incluir en el sitio WEB la férmula de compensacién dispuesta por el articulo 22 del
RCPS por afectacion en la calidad del servicio, esto en atencion a la obligacion del operador dispuesta
por el articulo 13 inciso h) subinciso 4) del RPUF”. (Folios 12 a 19).

Que, mediante correo electrénico del 30 de agosto de 2022, CallMyWay brindd respuesta en tiempo a las
primeras observaciones realizadas mediante oficio nimero 07716-SUTEL-DGC-2022 del 26 de agosto de 2022
a la propuesta de contrato presentada para homologacién. (Folios 20 a 38).
Que a por medio del oficio nimero 10377-SUTEL-DGC-2022 del 22 de noviembre de 2022, debidamente
notificado en esa misma fecha, la Direccion General de Calidad le previno al operador las segundas
observaciones y se le solicitd que ajustara lo siguiente:

1)
1.

a)

b)

En la caratula del contrato se debe corregir lo siguiente:

Dado que se defini6 como lugar o medio de notificaciones del operador el correo que se habia destinado
para la atencién de fallas, se debe establecer cuél sera el correo para la atencién al usuario final durante
la contratacion del servicio.

Se reitera que el operador no puede firmar en representacion del usuario final en sefial de su aceptacion,
por lo que se solicita ajustar el estribillo segtin se detalla a continuacién: “Conociendo y aceptando las
condiciones pactadas firmamos, en dos tantos, en la ciudad de_  Costa Rica, el dia

de del

En la clausula primera, se debe aclarar que el tipo de telefonia fija provisto sera telefonia IP.

En la clausula décima primera, no procede la autorizacion automaética del usuario en cuanto a la
implementacion de medidas de bloqueo de trafico, por cuanto, el articulo 31 del RPUF dispone que, una
vez detectado el consumo excesivo, dicha situacién debe ser comunicada al usuario para que consienta
la implementacién de dichas medidas o en caso de no brinde su consentimiento se le advierta de las
consecuencias.

En relacién con la clausula décima segunda sobre los medios de pago de los servicios, se solicita
mantener la redaccion inicial de la clausula, en atencion al articulo 45 inciso 12) de la LGT. Asimismo, se
recomienda consultar las opciones de pago que mantienen otros operadores, tales como, puntos
autorizados de pago o débito automatico, a fin de que brinde al usuario al menos dos medios distintos
para el pago de los servicios.

Enlaclausuladécimatercera sobre tasacion y facturacion de los servicios, no procede el procedimiento
sefialado en cuanto al tramite de impugnacién de cobros, por lo que, se debe mantener la redaccion
original de la clausula, presentada en el trdmite de homologacion anterior, sobre la que no se solicito se
efectuara algiin cambio y se encuentra acorde con la normativa vigente.

En la clausula décima novena, se reitera incluir la tabla de los indicadores de telefonia IP indicada, la
cual presenta la informacion de una manera mas ordenada y acorde con la normativa.

De conformidad con lo sefialado en el oficio de solicitud del presente tramite de homologacién, debido a
que CallMyWay no realiza algan cobro por visita técnica injustificada al usuario, esta condicion se debe
establecer explicitamente en la clausula vigésima primera, en atencion al articulo 45 inciso 1) de la
LGT y numerales 13 inciso h) subinciso 5y 21 incisos 6) y 10) del RPUF.

Como observacién general, se recomienda al operador no citar normas especificas en el clausulado del
contrato para promover la vigencia de este ante una eventual modificacién normativa. Asimismo, se insta
al operador a mantener sin modificaciones las clausulas que no mantienen comentarios, ya que estas se
encuentran acordes con la normativa vigente.

Por otra parte, en relacion con el sitio WEB, se mantienen las siguientes observaciones realizadas en
la primera revision:

Se solicita incluir la aclaracion dentro de |la tabla de consulta de tarifas por pais que la moneda pesos
refiere a pesos mexicanos ($ mexicano), para para evitar una confusién al usuario en los tipos de cambio;
por ejemplo, el peso colombiano, en atencién al articulo 45 inciso 1) de la LGT:

7 fid.
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Ver Tarifas por Pais

Costa Rica ~

Calcular Tarifa por Nimero Destino

Calcular

Colones Colones Délares Délares Pesos Pesos
sin impuestos con impuestos sin impuestos c¢on Impuestos sin impuestos con impuestos

Codigo de Area Destino

1700 CMW 1700 Llamadas intermas s 12 5 plle 50220 5 0484 50228

506 COSTARICA OTROS OPERADORES e ¢2s5ld [0 5 o24L § 1412 51242
5062 Costa_Rica_ICE_Fijas_ICE @780 @ a2l g plis § ol 5022 50431
5063 COSTARICAMOBILE ¢ ¢ 25l 50041 5 oL § 1412 51242
508400 Costa Rica 400 CallVlyWay ¢ 0% @ o § 0200 § 0000 50000 50000
506401 Costa_Rica_R_y_H_Telecom ¢ 780 ¢t § 0012 § 0018 §0312 5043t

Imagen 1: Informacién sobre tarifas, seccion “Tarifas”.?

Se reitera al operador que, el cobro por mensualidad de la linea debe asociarse con un consumo
minimo, para cumplir con las disposiciones del articulo 45 inciso 9) de la LGT, que establece que la
facturacién del servicio debe obedecer a una lectura del consumo.

En este sentido, sobre la aplicacién de dicha tarifa en el servicio de telefonia IP cuando es el usuario final
el que realiza el pago del servicio de acceso a Internet requerido para dicha provision, ante la consulta
realizada por esta Direccién a la Direccion General de Mercados, esta aclar6 mediante el oficio niUmero
10170-SUTEL-DGM-2022 del 15 de noviembre de 20222, lo siguiente:

“Tal y como se indica, para el calculo de esta tarifa, se toman en cuenta los elementos de la red
telecomunicaciones asociados al segmento de acceso, para poder brindar el servicio en cuestién.
Asimismo, se debe tomar en consideracion lo ya sefialado en el oficio 09279-SUTEL-DGC-2022 en
relacion con la definicion establecida por el Consejo de la SUTEL en la resolucion RCS-268-2013 donde
se indica con claridad que la tarifa asociada al servicio de acceso a la red se refiere al cargo mensual
que cancela el usuario a efectos de tener a disposicion la linea telefonica fija. Cabe sefialar que la citada
resolucién RCS-268-2013, ademas de fijar las tarifas vigentes del servicio minorista de telefonia fija,
establecio con claridad que las mismas aplican independientemente de la tecnologia que se utilice para
brindar este servicio, sin embargo, esto no debe interpretarse como una habilitacién para aplicar sin
distincidn, las tarifas ahi aprobadas en todos los escenarios que permite el servicio de telefonia
fija. En linea con lo anterior, cabe sefialar que el articulo 6 inciso 13) de la Ley General de
Telecomunicaciones define orientacion a costos como: el calculo de los precios y las tarifas basados en
los costos atribuibles a la prestacion del servicio y de la infraestructura, los cuales deberan incluir una
utilidad, en términos reales, no menos a la media de la industria nacional o internacional, en este Ultimo
caso con mercados comparables. Es asi como, en criterio de esta Direccidon General de Mercados,
aguellos operadores o proveedores del servicio de telefonia fija que por la modalidad y tecnologia
utilizada no requieran el desplieque de infraestructura propia de acceso para la provision del
servicio de telefonia fija, no estarian incurriendo en costos asociados al servicio de acceso a la
red v por ende no es procedente el cobro de esta tarifa a los usuarios finales”. (Desatacado
intencional).

De manera que, no procede el cobro pretendido por el operador, por lo que, debe ajustar la informacién
comercial dispuesta en su sitio WEB.

Se debe establecer expresamente que, el pago tardio de la facturacién no genera al usuario un cargo de
morosidad, en atencion al articulo 45 inciso 1) de la LGT y numeral 21 inciso 4) del RPUF.

Los precios del servicio y facilidades deben ser expresados en _una Unica moneda, para evitar
confusiones en cuanto al tipo de cambio al usuario. En el caso de que estos se definen en doélares, se
debe informar al usuario tanto en el contrato como en el sitio WEB que podra realizar el pago en délares
0 en colones segun el tipo de cambio vigente al momento de emision de la factura. Ademas, se evidencid
que algunos montos se expresan sin moneda relacionada, lo cual debe ser corregido:

8 Consultado el 11 de noviembre de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates
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La linea telefdnica brindada por CallMyWay se encuenira dentro de la serie
400X-xx00¢. Este servicio tiene un cargo mensual de 2754 o 4,59 dolares por

mes (Incluye IVA, CR y 911), por linea asignada a la cuenta. A cada linea le

Imagen 2: Informacién disponible en el sitio WEB del operador, seccién “Calidad”.

5. Los precios deben ser finales; es decir, con impuestos incluidos, esto en cumplimiento del articulo 93 del
reglamento a la Ley de Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, ley N°7472.
Ademas, se reitera que, en las tarifas para otros servicios o necesidades, no se sefiala si estas incluyen
el impuesto sobre el valor agregado (IVAI):

« Para otros servicios o necesidades, previa aprobacion del cliente
o Soporte remoto programada (Se efectia a partir de 24 horas después de solicitado el servicio)
= 1JS$50 la hora o evento
o Soporte remoto de emergencia (Se efectua 2 horas después de solicitado el servicio)
= US$75 la hora o evento
o Soporte in-situ programado (Se efectia a partir de 24 horas después de solicitado el servicio)
= 1US$75 la hora o evento, por el tiempo que nuestro personal se encuentra en sus instalaciones
o Soporte in-situ emergencia (Se efectia 3 horas después de solicitado el servicio)
= 1US$150 la hora o evento, desde que nuestro personal abandona nuestras oficinas
Imagen 3: Informacion sobre tarifas por soporte seccion “Tarifas.*°

6. En el caso de llamadas las llamadas “On-net” dentro de la red de CallMyWay se debe especificar
explicitamente cuéales son los cargos aplicables. Tal y como se ha reiterado, toda referencia debe ser
determinada para que el usuario final tenga certeza de bajo qué escenario se le cobrara una determinada
tarifa, en atencién a su derecho de informacion dispuesto por el articulo 45 inciso 1) de la LGT y 14 del
RPUF:

Notas
« Las tarifas con impuestos incluyen el 13% de impuesto de ventas de Costa Rica, el cargo por el servicio del 911 (0.75%) y el cargo por ley 9355 para
el financiamiento de la Cruz Roja (1%)
« | lamadas internacionales inferiores a 6 segundos no se cobran

« Llamadas a Costa Rica inferiores a 3 segundos no se cobran.

« Siutiliza el servicio de Preseleccion de Operador "1900" se debe de agregar el carge de una llamada celular o fija segun corresponda. Su proveedor
de telefonia tradicional no debe de aplicar cargo por dicha llamada

-| No existe diferencia de cargo para las llamadas a destinos On-net o Off-net dentro de Costa Rica, aplican las tarifas publicadas |

« No aplican diferencias entre llamadas On-net y Off-net

Imagen 4: Informacion sobre tarifas por soporte seccion “Tarifas.**

7. Asimismo, en la pestafia “Tarifa” se debe denominar cargo por instalacion, conforme lo sefialado en el
contrato de adhesion.

8. Se debe ajustar la referencia a los impuestos de la instalacion del servicio, ya que aplicaria Gnicamente
el IVA debido a que los impuestos de Cruz Roja y 911 recaen sobre el servicio:

9 Consultado el 11 de noviembre de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Quality
10 Consultado el 11 de noviembre de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates
11 Consultado el 11 de noviembre de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates
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La linea telefonica brindada por CallMyWay se encuentra dentro de la serie
400X-xxxx. Este servicio tiene un cargo mensual de 2754 o 4,59 dodlares por
mes (Incluye IVA, CR y 911), por linea asighada a la cuenta. A cada linea le
corresponde un numero telefonico. Como cargo de instalacion se aplican
2754 colones o 4,59 dolares por la instalacion de numeros aleatorios
(Incluye IVA, CR y 911), si se desea un numero a la carta se cobra 5737.5
colones o 11,475 ddlares por numero por instalacion, cargo que aplica una
unica vez (incluye IVA, CR y 911). Para el numero a la carta no aplica un

Imagen 5: Informacion disponible en el sitio WEB del operador, seccion “Calidad.*?

9. En cuanto al trdmite de reclamaciones se solicita eliminar la trascripcion y referencia de los articulos de
la regulacion, ya que la informacion disponible al usuario en el sitio WEB debe ser de facil lectura para
su comprensién, en atencion al articulo 45 inciso 1) de la LGT y mantener el resumen que se indic6 en
cuanto al trdamite de reclamaciones. Ademas, se debe eliminar la referencia a los numerales 28 y 23 del
RPUF ya que no mantienen relacion con el tramite de atencién de reclamaciones y la normativa se
encuentra proxima a reformarse.

10. Se debe incluir cudl es el costo de los nimeros adicionales, en atencién al articulo 45 inciso 1) de la LGT,
debido a que no se comprende la explicacion dada en cuanto a cuél es el cargo que aplica:

la llamada. Aplica un cargo por lineas o numeros adicionales que se
configuren al servicio el cual corresponde al de una linea o numero

telefonico indicado arriba.

Imagen 6: Informacion disponible en el sitio WEB del operador, seccion “Calidad”.*®

11. Especificar si el cargo por la instalacién es por cada linea telefénica y si es independiente o adicional a
la mensualidad de la linea, ya que no es clara la informacién dada:

Cada numero incluye una linea telefonica, por ende Unicamente aplica un
cargo por linea telefénica la que incluye un namero telefénico

Para los nimeros a la carta aplica el cargo de instalacion mencionado v la
mensualidad de 2754 colones o 4,59 ddlares el que incluye una linea
telefonica.

Imagen 7: Informacion disponible en el sitio WEB del operador, seccién “Calidad.**

12. Se solicita eliminar la transcripcién del articulo 22 del Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios
(RPCS), ya que la informacion disponible al usuario en el sitio WEB debe ser de facil lectura, en atencion
al articulo 45 inciso 1) de la LGT y se debe resumir de manera que se informe al usuario que ante
problemas en la calidad en el servicio aplica la formula de compensacion trascrita.

13. Se debe informar junto a las caracteristicas minimas de los equipos, que CallMyWay no comercializa
equipos al usuario, en concordancia con lo sefialado en el contrato”. (Folios 39 a 46).

. Que mediante correo electronico del 24 de noviembre de 2022, CallMyWay presentd en tiempo el
borrador del contrato sometido a valoracion para constatar el cumplimiento de los cambios solicitados
mediante oficio nimero 10377-SUTEL-DGC-2022 del 22 de noviembre de 2022. (Folios 47 a 57).

12 Consultado el 11 de noviembre de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Quality
13 Consultado el 11 de noviembre de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Quality
14 Consultado el 11 de noviembre de 2022 en: https://www.callmyway.com/Welcome/Quality

Péagina 8 de 11


https://www.callmyway.com/Welcome/Quality
https://www.callmyway.com/Welcome/Quality
https://www.callmyway.com/Welcome/Quality

V.

S u te I SUPERINTENDENCIA DE
A ‘ TELECOMUNICACIONES

16 de enero del 2023
00245-SUTEL-SCS-2023

Que con el fin de promover la conclusiéon del proceso de homologacion, mediante oficio nUmero 11023-
SUTEL-DGC-2022 del 16 de diciembre de 2022, esta Direccion le solicitdé a CallMyWay atender las
siguientes observaciones especificas:

“...)
1.

2.

En la caratula del contrato se debe indicar que no existen cargos por instalacion, para que
exista consistencia con lo que se establecié en el sitio WEB del proveedor.

En cuanto al cuerpo del contrato esta Direccién incorporé algunas correcciones de redaccién
para mejorar la comprensién de lo planteado, por lo que, se requiere que se acepten los
cambios correspondientes. Ademas, en la clausula décima primera, se eliminé la insercién
incorporada y relacionada con los comportamientos fraudulentos que lo aparenten, siendo
que segun el articulo 31 del RPUF la factura extraordinaria y las medidas de bloqueo deben
basarse en aquellas situaciones que superen el 50% del consumo trimestral promedio.

En relacién con la clausula décima segunda sobre los medios de pago de los servicios, se
reitera al operador la obligacion de facilitar al usuario al menos dos medios de pago, en
atencion al articulo 45 inciso 12) de la LGT. En este sentido, se recomienda consultar las
opciones de pago que mantienen otros operadores, tales como, pago en puntos autorizados,
pago en sucursal, débito automatico a tarjetas de crédito o débito, pago en el sitio WEB, entre
otras, a fin de que los medios establecidos se encuentren disponibles para todos los usuarios,
ya que se incorpor6 la opcion de pago en linea la cual inicamente se encuentra disponible
para usuarios de Internet banking del Banco Nacional.

En lo relativo al cuerpo del contrato como tal se incorporaron algunos cambios de redaccion
para mejorar la comprension de lo planteado, por lo que se requiere que se acepten las
correcciones; ademas, se incorporo en la clausula segunda la modalidad de alquiler en los
equipos de telefonia IP, esto para que sea consistente con las modalidades de entrega de
dicho equipo dispuestas en el sitio WEB.

Por otra parte, en cuanto al sitio WEB, se deben atender los siguientes puntos:

Ajustar la redaccion del precio de llamadas On.net, ya que por error se indicé “and” en lugar
de “y”: “El cargo de las llamadas On-net corresponde al de las llamadas Off-net y corresponde
a 8,721 colones por minuto incluyendo IVA, 911 and Cruz Roja”. (Destacado intencional).
Ajustar la informacién relacionada a que no se aplica cargo por instalacion de lineas
telefonicas, ya que se encuentra duplicada:

Notas

el financiamiento de la Cruz Roja (1%)
Llamadas internacionales inferiores a & segundos no se cobran

Llamadas a Costa Rica inferiores a 3 segundos no se cobran.

de telefonia tradicional no debe de aplicar cargo por dicha llamada
No aplica cargo por instalacion de lineas telefonicas

v

Roja
Las tarifas publicadas aplican tanto para los servicios prepago como los pos pago

Para las llamadas trasferidas o reenviadas hacia cualquier red aplica el cargo aplicable para una llamada hacia dicha red.
No existe restriccion para transferir o reenviar llamadas desde la red de CallMyWay
Las llamadas a México se cobran en incrementos de 1 segundo

No aplica cargo por instalacion de linea telefanica

No aplica cargo mensual por linea telefénica |

No existe cargo por reconexion del servicio ni cargo por morosidad

Pesos se refieren a Pesos Mexicanos, Délares se refiere a Délares USA

Imagen 1: Informacién publicada en la seccion “Tarifas”.*®

Actualizar el indicador IV-10 “Calidad de voz en servicios telefénicos”, sin referenciar los afios
2019 y 2020, siendo que el indicador vigente corresponde a 3.50 para el 95% o mas de las

15 Consultado el 14 de diciembre de 2022, en: https://www.callmyway.com/Welcome/Rates

El cargo de las llamadas On-net corresponde al de las llamadas Off-net y correspende a 8,721 colones por minuta incluyendo IVA, 911 and Cruz

Las tarifas con impuestos incluyen el 13% de impuesto de ventas de Coslia Rica, el cargo por el servicio del 911 (0.75%) y el cargo por ley 9355 para

Si utiliza el servicio de Preseleccion de Operador "1900" se debe de agregar el cargo de una llamada celular o fija segtin corresponda. Su proveedor
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mediciones realizadas para los periodos 2020 o posteriores, conforme la resoluciéon namero
RCS-152-2017". (Folios 58 a 61).

Que, mediante correo electronico del 20 de diciembre de 2022, CallMyWay brindé respuesta en tiempo
y forma al oficio nimero 11023-SUTEL-DGC-2022 del 16 de diciembre de 2022. (Folios 62 a 72).

Por lo sefialado se tiene que, del andlisis de la uUltima version corregida del contrato sometido a
valoracion y de la revisién de la informacion basica que debe contener la pagina WEB de la solicitante,
esta Direccién concluye que, su contenido se ajusta a lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente,
cumple a cabalidad con los requisitos dispuestos en la resolucion nimero RCS-186-2021 del 2 de
setiembre de 2021, debidamente publicada en el Alcance N°186 de la Gaceta No 179 del 17 de
setiembre de 2021: “Actualizacién de la guia de requisitos minimos y procedimiento para la
homologacién de contratos de adhesion de los operadores/ proveedores de servicios de
telecomunicaciones y ajuste de la caratula y contrato modelo”; asi como, en lo dispuesto en la Ley
N°8642, Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final y el Reglamento de Prestacién y
Calidad de Servicios.

POR TANTO,

De acuerdo con las anteriores consideraciones de hecho y derecho vy 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 Organizacion y
Funciones de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y su 6rgano desconcentrado, y demas
normativa de desarrollo y de pertinente aplicacion.

EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES RESUELVE:

PRIMERO: Dar por recibido el oficio 11185-SUTEL-DGC-2022, del 22 de diciembre del 2022, por medio del
cual la Direccion General de Calidad presenta para consideracion del Consejo el informe correspondiente a la
homologacion del contrato denominado “CONTRATO DE ADHESION TELEFONIA FIJA IP” y su caratula,
presentado por CallMyWay NY, S. A.

SEGUNDO: Homologar la versién final del contrato de adhesién denominado “CONTRATO DE ADHESION
TELEFONIA FIJA IP”; asi como la caratula respectiva, presentados por CallMyWay NY, S. A. que se incluyen
como anexos al presente oficio y los cuales constan en el expediente C0059-STT-HOC-01258-2022, conforme
al articulo 46 de la Ley General de Telecomunicaciones y numeral 73 inciso 0) de la Ley N°7593.

TERCERO: Ordenar a CallMyWay NY, S. A. que, a partir de la notificacion del acuerdo correspondiente,
Unicamente puede utilizar el “CONTRATO DE ADHESION TELEFONIA FIJA IP”, homologado para
comercializar los servicios de telecomunicaciones autorizados.

CUARTO: Indicar a CallMyWay NY, S. A. que una vez homologado el contrato, deberd mantenerlo disponible
y de facil acceso para los usuarios finales, tanto en las agencias como en el sitio WEB. Para lo cual debera
presentar a esta Superintendencia la respectiva evidencia el acatamiento de esta disposicién en un plazo
méaximo de 3 dias habiles contados a partir de la notificacion del acuerdo del Consejo de la SUTEL.

QUINTO: Ordenar a CallMyWay NY, S. A. que realice el proceso dispuesto en el numeral 20 del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios, para la modificacion contractual, de modo
que aplique el contrato homologado en el punto primero a todos sus clientes activo, ya que es el instrumento
que se ajusta a lo dispuesto en la normativa y disposiciones regulatorias vigentes. En cumplimiento de lo
anterior, deber& publicar en al menos dos medios de comunicacion masiva un aviso a sus clientes sobre la
modificacion contractual y brindar el plazo de un mes calendario de anticipaciéon para que los usuarios se
manifiesten si aceptan el contrato, segun lo indicado en dicho articulo. Para lo cual debera presentar a esta
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Superintendencia la respectiva evidencia del acatamiento de esta disposicién en un plazo de 10 dias habiles
contados a partir de la notificacién del acuerdo del Consejo de la SUTEL.

SEXTO: Sefialar a CallMyWay NY, S. A. que el contrato homologado mediante acuerdo 038-040- 2019 del
27 de junio de 2019 a partir de la natificacion del acuerdo del Consejo carece de vigencia.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

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

Atentamente,

CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LUIS ALBERTO Firmado digitalmente por LUIS
CASCANTE &ﬁg'ago CASCANTE ALVARADO
ALVARADO (FIRMA) Fecha:202301.16 12:06:51 0600

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo

Arlyn A.

Expediente: C0059-STT-HOC-01258-2022

Péagina 11 de 11



		2023-01-16T12:06:51-0600
	LUIS ALBERTO CASCANTE ALVARADO (FIRMA)




