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Agencia de Regulacidén

RESOLUCION Nro. ARCOTEL-2026-0273
COORDINACION GENERAL JURIDICA
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES

MGS. SANTIAGO JAVIER SOSA CEVALLOS
COORDINADOR GENERAL JURIDICO
DELEGADO DE LA DIRECCION EJECUTIVA - ARCOTEL

CONSIDERANDO:

el articulo 76 de la Constitucion de {a Republica del Ecuador, respecto de las garantias
basicas del debido proceso determina que: “En todo procese en el que se deferminen
derechos y obligaciones de cualquier orden, se asegurars el derecho al debido proceso
que incluiré entre ofras las siguientes garantias basicas: 1. Corresponde a toda autoridad
administrativa o judicial, garanfizar el cumplimiento de las normas y fos derechos de las

partes (...)"

el articulo 82 de la Constitucién de la Republica del Ecuador dispone: “El derecho a /a
seguridad juridica se fundamenta en ef respeto a la Constitucién y en la existencia de
normas juridicas previas, claras, publicas y aplicadas por las autoridades competentes™

el articuio 173 de la Constitucién de la Repiblica del Ecuador, establece: “Los actos
administrativos de cualquier auforidad del Estado podran ser impugnados tante en fa via
administrativa como ante los correspendientes 6rganos de la Funcién Judicial ™

el articulo 226 de la Constitucion de la Repdblica del Ecuador, dispone que: “Las
instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servideras o servidores
publicos y las personas que achien en virtud de una potestad estatal sjercerén solamente
las competencias y facuftades que les sean atribuidas en la Constitucién v la ley (.. )."

la sentencia Nro. 32-21-IN/21, de 11 de agosto de 2021 expedida por el Pleno de la Corle
Constitucional del Ecuador sefala: “(...} todo érgane del poder piblica tiene, no solo el
deber de ceflir sus actos a fas competencias y procedimientos juridicamente establacidos
{legitimidad formal), sino también el deber de mofivar dichos actos, es decir, de
fundamentarios racionalments (legitimidad material)™

la sentencia Nro. 1158-17-EP/21, de 20 de octubre de 2021 expedida por el Pleno de la
Corte Constitucional del Ecuador establece varias pautas para examinar cargos de
vulneracion de la garantia de la motivacion. Esas pautas incluyen un criterio rector, segtin
el cual, toda argumentacién juridica debe tener una estructura minimamente completa (de
conformidad con el articule 76, numeral 7, letra | de la Constitucion). Las pautas también
incorporan una tipologia de deficiencias motivacionales; es decir, de incumplimientos de
dicho criterio rector: la inexistencia, la insuficiencia y la apariencia; esta Ultima surge
cuando la argumentacién juridica incurre en algdn tipo de vicie motivacional, coma son: la
incoherencig, la inatinencia, la incongruencia y la incomprensibilidad;

el articuio 142 de la Ley Organica de Telacomunicaciones, respecto de la creacién y
naturaleza de la ARCOTEL menciona: “Créase ia Agencia de Reguiacién y Control de jas
Telecomunicaciones como persona juridica de derecho publico, con autonomia
administrativa, técnica, econémica, financiera y patrimonio propio, adscrite al Ministerio

Control

de las Telecomunicaciones

rector de Jas Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién. La Agencia de

Regulacion y Control de las Telecomunicaciones es la Agencia encargada de la;
administracion, regulacién y control de las telecomunicaciones y del espectro radiosiéctri
Y st gestion, asi como de los aspectos técnicos de la gestién de medios de comunicXcid
social que usen frecuencias def espectro radioeléctrico ¢ que instalen y operen redeb. ¥
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GOBIERNO DEL Agencia de Regulacién y Control
ECUADOR de las Telecomunicaciones

Que, el articulo 148, numerales 1 y 15 de la norma ibidem, respecto de las atribuciones del
Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
indican: “Corresponde a la Directora o Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacién y
Controi de las Telecomunicaciones: 1. Ejercer la direccion, administracion y representacion
legal, judicial y extrajudicial de la Agencia (...} 16. Ejercer las demas competencias
establecidas en esta Ley o en el ordenamiento juridico no atfribuidas ai Directorio. (...)",

Que, el articulo 33 del Cédigo Organico Administrativo, respecto dei debido procedimiento
administrativo, estableca: “Las personas fianen derecho a un procedimiento administrativo
ajustado a fas previsiones del ordenamiento juridico”,

Que, en el articulo 219 del Codigo Organica Administrativo “Se prevén los siguientes recursos:
apelacién y extraordinario de revisién. Le corresponde ef conocimiento y resofucion de los
recursos a la maxima autoridad administrativa de la administracion publica en fa que se
haya expedidc ef acto impugnado y se inferpone ante el mismo érgano que expidio el acfo
administrativo”;

Que, en el articulo 224 del Cédigo Organico Administrativo se estipula que “El término para /a
interposicion del recurso de apelacion es de diez dias contados a partir de la notificacion
del acto administrativo, objeto de la apelacion.”,

Que, la Direccién Ejecutiva de la Agencia de Regulacion y Contral de las Telecomunicaciones
ARCQOTEL, en ejercicio de la atribucion establecida en el articulo 148, numeral 12 de la
Ley Organica de Telecomunicaciones, mediante Resolucion Nro. ARCOTEL-2022-0115,
de 5 de Abril de 2022, y su reforma con Resolucién Nro. ARCOTEL-2023-0197, de 19 de
septiembre de 2023, delegd competencias, facultades, funciones, atribuciones y
responsabilidades legales a las distintas unidades de la ARCOTEL, dentro de las cuales
en su articulo 32 se establece para la Coordinacion General Juridica la siguients: (...) b)
Conocer y resolver los recursos y reclamos administrativos asi como las solicitudes de
revocatoria y de revisidn de oficio pianfeados en contra de fos actos administrativos
emitidas por las unidades administrativas de Ja ARCOTEL, con excepcion de los recursos
administrativos sefialados en el literal b), del articulo 17 del presente instrumenio. {.. ),

Que, mediante Resolucion Nro. 03-02SE-ARCOTEL-2024, de 19 de ju'nio de 2024, el Directorio
de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, resolvié
designar al Mgs. Jorge Roberto Hoyos Zavala, Director Ejecutive de ARCOTEL,

Que, mediante Accion de Personal Nro. CADT-2024-0369, de 20 de junio de 2024, se designé
al Mgs. Jorge Raberto Hoyos Zavala, Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones;

Que, mediante Accion de Personal Nro. CADT-2024-0422, de 2 de julio de 2024, se nombrd al
Mgs. Santiago Javier Sosa Cevallos como Coordinador General Juridico de la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,

Que, mediante Accién de Personal Nro. CADT-2025-0502, de 12 de agosto de 2025, se nombrd
al Mgs. Giovanni Adrian Reyes Mufioz como Director de Impugnaciones de la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones;

Que, meadiante tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-015669-E, de 16 de septiembre de 2026, |
Abg. Diana Mercedes Ortega Trujillo interpone Recurso de Apelacion, en contra del Oficio
Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-OF, de 10 de septiembre de 2026, emitido por |
Unidad de Atencion al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones de la ARCOTER
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Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones

. COMPETENCIA
El articulo 65 del Cédigo Organico Administrativo dispone:

"Art. 65.- Competencia. La compefencia es ja medida en la que la Constitucién y fa ley
habiiitan & un érganc para obrar y cumplir sus fines, en razén de la materia, el territorio, el
tiempo y 8f grado.”

El articulo 142 de la Ley Orgédnica de Telecomunicaciones dispone la creacién de la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, siendo ésta la encargada de la administracion,
regulacién y control de las telecomunicaciones, asi como del aspectro radioeléctrico y su gestion.

La Direccion Ejecutiva de la Agencia de Regulacién y Contral de las Telecomunicaciones, en
gjercicio de la atribucién establecida en el arficulo 148, numeral 12 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, mediante Resolucion Nro. ARCOTEL-2022-0115, de 5 de abril de 2022, y
su reforma con Resolucién Nro. ARCOTEL-2023-0197, de 19 de septiembre de 2023, delego
competencias, facultades, funciones, atribuciones y responsabilidades iegales a las distintas
unidades de la ARCOTEL, dentro de las cuales en su articulo 32 se delega a ia Coordinacién
General Juridica:

“(...) b) Conocer y resoiver los racursos y raclamos administrativos, asi come Jlas solfcitudes
de revocatoria y de revisién de Cficic planteados en contra de los actos administrativos
emitidos por las unidades administrativas de la ARCOTEL, con excepcion de Jos reclrsos
administrativos sefialados en of literal b), del articulo 17 del presente instrumento. (...)”

En virtud de lo mencionado, ie corresponde al Coordinadoer General Juridico, por delegacian de la
Direccion Ejecutiva de la Agencia de Regulacion y Confrol de las Telecomunicaciones, la
competencia para resolver la presente impugnacion.

. ANTECEDENTES

2.1. Afojas 1 a 19 del Expediente Administrativo, 1a Abg. Diana Mercedes QOrtega Trujillo, mediante
escrito ingresado a esta Agencia, registrado con framite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-015669-E,
de 16 de septiembre de 2026, interpone Recurso de Apelacion, en contra del Oficio Nre.
ARCOTEL-DEAC-2026-0381-OF, de 10 de septiembre de 2026.

2.2. A fojas 20 a 24 de! Expediente, la Direccion de Impugnaciones de la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones, mediante Providencia Nro. ARCOTEL-CJDI1-2026-0260, de
22 de septiembre de 2026, notificada con Oficio Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-1216-OF, de 23 de
septiembre de 2026, dispone a la Abg. Diana Mercedes Ortega Trujillo que complete el Recurse
de Apelacién interpuesto, debido a que no cumple con los requisitos establecidos en el articulo
220 del Codigo Organica Administrativo.

La Providencia fue notificada el 23 de septiembre de 2026, como sefiaia la prueba de notificacion,
constante en el Memorando Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-4089-M, de 24 de septiembre de 2026.

2.3. A fojas 25 a 38 del Expediente, la Abg. Diana Mercedes Ortega Trujillo, mediante tramite Nro.
ARCOTEL-DEDA-2026-016417-E, de 29 de septiembre de 2026, da contestacion a lo dispuesto
en la Providencia Nro, ARCOTEL-CJDI-2026-0260, de 22 de septiembre de 2026.

2.4 A fojas 39 a 40 del Expediente, la Direccion de Impugnaciones de |la Agencia de Regulacién
y Control de las Telecomunicaciones, mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CJDI-2026\0741-M,
de 1 de ectubre de 2026, solicita a la Unidad Técnica de Registro Plblico, certifique ia jnfgimatio

de contacto de la compaiiia PUNTONET S.A. / CELERITY, registrada en esta Agepcit
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Mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CTRP-2026-4234-M, de 2 de octubre de 2026, la Unidad
Técnica de Registro Publico remite a esta Direccién la informacian solicitada.

2.5. A fojas 41 a 46 del Expediente, la Direccién de Impugnaciones de la Agencia de Regulacién
y Control de las Telecomunicaciones, mediante Providencia Nro. ARCOTEL-CJDI-2028-0276, de
5 de octubre de 2026, notificada con Oficio Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-1288-0OF , de 5 de octubre
de 2026, admitidé a tramite la Apelacion planteada, conforme los articulos 220 y 224 del Cédigo
Orgénico Administrative; abrid términoe de pruebz por tres (3) dias; y, evacud las pruebas
anunciadas por ia recurrente,

La Providencia fue natificada el % de octubre de 2026, como sefala la prueba de notificacidn,
constante en el Memorando Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-4261-M, de 6 de octubre de 2026.

2.6. A foia 47 del Expediente, 2 Unidad de Atfencidn al Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones, mediante Memorando Nro. ARCCTEL-DEAC-2026-0113-M, de 7 de ociubre
de 2026, solicita a la Unidad de Gestién Documental y Archivo, certifigue los documentos
solicitados en la Providencia Nro. ARCOTEL-CJDI-2026-0276, de 5 de octubre de 2026.

2.7. A fojas 48 a 108 del expediente, la Unidad de Gestion Documental y Archivo, mediante
Memorando Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-4289-M, de 7 deé actubre de 2026, remite a la Unidad de
Atencion al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones los documentos regueridos,
debidamente certificadas.

28. A foja 109 del expediente, Ia Unidad de Atencidon al Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones, mediante Memorando Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0114-M, de 8 de octubre
de 2026, remite a la Direccién de impugnaciones de la Agencia de Reguiacion y Control de las
Telecomunicaciones, la informacion debidamente certificada, requerida en la Providencia Nro.
ARCOTEL-CJDI-2026-02786, de 5 de octubre de 20286.

2.9. A fojas 110 a 116 del expediente, la comparia PUNTONET S.A. / CELETITY, mediante Oficio
Nro. PUNTONET-2026-SAI-INF-104, de 8 de octubre de 2026, registrado en ARCOTEL con
tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-017100-E, de 8 de octubre de 2026, remite a ssta Direccion,
fa informacion solicitada con Providencia Nro. ARCOTEL-CJDI-2026-0276, de 5 de octubre de
2026.

2.10. A fojas 117 a 121 del expediente, la Direccién de Impugnaciones de la Agencia de
Regulacién y Conirol de las Telecomunicaciones, mediante Frovidencia Nro. ARCOTEL-C.JDI-
2026-0282, de 12 de octubre de 2028, notificada con Oficio Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-1295-0F,
de 12 de octubre de 2026, corre traslado de la prueba recabada dentro de la sustanciacion del
presenie Recurso de Apelacion, para que la abonada ejerza su derecho a [a contradiceion.

La Providencia fue notificada el 12 de octubre de 2026, como sefiala la prueba de notificacion,
constante en el Memorando Nro. ARCOTEL-DEDA-2028-4331-M, de 13 de octubre de 2028.

2.11. Afojas 122 a 125 del expediente, la Abg. Diana Mercedes Ortega Trujillo, mediante tramite
Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-017437-E, de 14 de octubre de 2026, da coniestacion a la
Providencia Nro. ARCOTEL-CJDI-2026-0282, de 12 de octubre de 2026,

VALIDEZ PROCEDIMENTAL.
El presente Recurso de Apelacion es sustanciado de conformidad con las disposiciones de la

Constitucion de la Repiblica del Feuador y el Codigo Organico Administrative garantizando el
derecho al debido proceso de la abonada.
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GOBIERNO DEL Agencia de Reguiacién y Control
ECUADOR de las Telecomunicaciones

administrativo, practicar su nofificacion y conservar €l expediente. Este tratamiento se sustenta en
el cumplimiento de obligaciones legales y en el ejercicio de potestades publicas afribuidas a la
ARCOTEL, conforme al articulo 7 numerales 2 y 4 de la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales, y observa los principios previstos en su articulo 10, especialmente los de finalidad,
pertinencia y minimizacién, proporcionalidad, confidencialidad, seguridad y responsabilidad
proactiva. En concordancia con el criterio arientador contenido en el Oficio Nro. SPDP-IRD-2026-
0242-0, el tratamiento se limita a una finalidad institucional legitima, necesaria y proporcional. En
caso de publicacién, se generard una versién publica en la que se anonimizaran los datos
personales que no sean indispensables para la finzlidad de transparencia, de confonmdad con la
Resolucion Nro. SFDP-SPD-2025-0030-R.

V. ACTOIMPUGNADO

El Acto Impugnado corresponde al Oficic Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-CF, de 10 de
septiembre de 2026, emitido por la Unidad de Atencidn al Cliente de Servicios de
Teiecomunicaciones de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, que en
su parte pertinente, sefiala:

“(...) El valor que el operador factura no es multa, sino lo correspondiente al periodo de
permanencia minima por el cual el usuario deberé permanecer hasta la devengacion de los
beneficios adquiridos. El cambio de domicilio y Ia falia de coberiura del operader no exonera
al usuario el cobro de éstos valores,

En virtud de lo expuesto, esta Agencia, en atencion a su solicifud, procedic a ampliar Ia
confestacion emitida dentro del framite Nro. 039J-0GAWOQO0, asi como a atender y
pronunciarse respecto de cada una de las peticiones formuladas en el presente tramita Nro.
ARCOTEL-DEDA-2026-011923-F, particularmente aquellas expuestas en los acépites
denominados "Anfecedentes”, "Observaciones a la comunicacion recibida”, "Fundamentos
de aclaracién y ampliacion” y "Peticiones”, asi como sobre fos demas aspectos planteados
en Su escrifo.

En consecuencia, mediante la presenfe comunicacién se da atencion a las solicitudes de
aclaracién y ampliacion formuladas, con base en la informacion y documentacion que consta
en el expediente y en ef marco de las competencias afribuidas a esfa Agencia por la
normativa vigente.

En virtud de lo expuesto, ésta Agencia reitera y rafifica la conlestacion reaiizada en tficket de
reclamo 039J-CGAWOQO de fecha 20 de julio 2026, al cual se ha realizado un analisis
detallade de las pefticiones por usted formuladas gue han conlievado al presente oficio
apegado a la normativa legal vigente.

En virtud de lo expuesto, se da por cerrado el requerimiento, y se deja a salvo su derecho
de acudir, en cualquier momento, a la instancia judicial o administrativa que corresponda...”.

V. ANALISIS DE LOS ARGUMENTOS PRESENTADOS

La Ahg. Diana Mercedes QOrtega Trujillo, en el escrito de interposicion del Recurso de Apelacion
tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-015669-E, de 16 de septiembre de 2026, argumenta lo
siguiente:

ARGUMENTO 1:

insuficiencia de motivacién, incongfyencié
dispone el cierre del requerimiento.. Y

por omisién e impugnabilidad del acto que

o8
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Agencia de Regulacién y Control
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Numeral PRIMERO:

La impugnacitn se dirige contra la decision administrativa adoptada y, parficularmente,
confra fa insuficiencia de su motivacion, por cuanto el acto impugnado no resuelve de
manera infegral los aspecios somefidos oportunamente a conocimienio de Ja
Administracion.” :

Numeral SEGUNDO:

*(...) En consacuencia, el presente recturso no pretende oblener actualmente la prestacion
del servicio, sino impugnar la decision adminisirativa mediante la cual ARCOTEL dio por
cerrado ef requerimiento sin resolver de manera integral v suficientemente motivada los
aspectos controvertidos.

Lo que s¢ impugna es, por tanto, ef contenido y alcance def acto administrafivo emitido por
ARCOTEL y la insuficiencia de su mofivacion, particularmente respecfo de los hechos,
documentos, valores y cuestiones contractuales sometidos oportunamente a conocimiento
de fa Administracién.”

Numeral TERCERO:
“(...) La decisidn es objefo de impugnacion porque el cierre dispuesto no se encuentra
precedido de un andlisis integral y suficiente de fodos jos hechos y valores confrovertidos.”

Numeral DECIMA CUARTA:

“El Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-0OF no establece una relacién suficiente entre
ios hechos controvertidos, las normas aplicables, ia prueba existente y la conclusion
adoptada. '

La motivacion administrativa no se satisface con reproducir la posicién del proveedor ni con
sefialar Ia existencia de una nofa de crédito.

La Administracion debia explicar de manera expresa por qué consideraba resueito cada uno
de los punfos planteados.

En particular, el Oficio no contiene una respuesta suficiente respecto de:

La solicitud de terminacién de 10 de abril de 2026;
La fecha efectiva de terminacion;
El cobro integro de abril;
Los valores facturados en mayo y junio;
Ei alcance de fa nota de crédito;
Ei supuesto cargo por reconexion;
La inexisfencia de una solicitud de reactivacién;
La devolucion de los equipos;
Las deficiencias e interrupciones del servicio;
. Las promociones efectivaments aceptadas;
. Ef valor concreto de cualquier beneficio no devengado;
. La formula utilizada para determinario;
. La informacion proporcionada al momento de la contratacién respecto de fa
permanencia minima; y,
14. La liquidacién final de fa relacion contractual,

DOND O AL
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La ausencia de pronunciamienty suficiente sobre estos aspectos impide conocer las razones
concretas por 1as cuales OTEL, considerd que la reclamacién se encontraba

infegralmente so.v’ucionad@\‘
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GOBIERNO DEL Agancia de Regulacién v Control
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Numeral DECIMA QUINTA:

“Ef Oficio sefiala que: “se da por cerrado el requerimienta, y se deja a salvo su derecho de
acudir, en cualquier momento, a la instancia judicial o administrativa que corresponda.”

La recurrente deja expresamente establecido que esta formula no puede producir el efecto
de impedir, limitar o desnaturalizar el derecho de impugnar el propio acto administrativo que
dispone el cierre.

La presente actuacidn no constituye una nueva reclamacion sobre los mismos hechos, sino
el ejercicio del derecho de impugnacion respecto del acte administrativo emitido por
ARCOTEL.

El hecho de que ia Administracion califique ef requerimiento como “cerrado” no convierte por
si mismo al acto en inimpugnable ni sustituye los meacanismos de impugnacion previstos en
of Codigo Crganico Administrativo.

Por ello, sclicito que el presente recurso sea admitido, sustanciado y resuelfo por la
autoridad competente, garantizando una revision efectiva del acto impugnado.”

Numeral DECIMA NOVENA:

“La presente impugnacion se susténta, entre otros aspectos, en la necesidad de que el acfo
administrativo sea motivado de manera suficiente, congruente e integral, con relacion a los
hechos, normas, documentos y pruebas relsvantes para la decision.

El Oficio impugnado reconoce la existencia de una solicitud de terminacion presentada el 10
de abril de 2026 y acepta la existencia de valores facturados con posterioridad, asi como
una nofa de crédito por deferminadas valores de mayo y junjo; sin embargo, no desarrolia
suficienfernente las razones por Jas cuales considera que fales aspectos se encuentran
definifivamente solucionados. (...}

La Abonada sostiene que el Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-OF, de 10 de septiembre de
2026, carece de motivacion suficiente y es incongruente, porque dio por cerrado el requerimiento
sin analizar de manera integral los hechos, documentos, valores y cuestiones contractuales
sometidos a conocimiento de la Administracién. Afirma que el acto se limita a reproducir la posicion
del proveedor y a constatar la emisidn de una nota de crédito, sin relacionar hechos, normas,
prueba y conclusion, y enumera catorce puntos que, a su juicio, no obtuvieron respuesta suficiente.
Afiade que la formula por la cual se da por cerrade el requerimiento y se deja a salvo su derecho
de acudir a otras instancias no convierte al acte en inimpugnable, y que su escrito no €5 una nueva
reclamacién sino el ejercicio del derecho de impugnacion previsto en el Cddigo Orgénico
Administrativo. Con base en ello pide que se admita y sustancie el recurso, que se revoque el
Oficio y gue la resolucién se pronuncie de forma expresa e individualizada sobre cada punto
controvertido.

ANALISIS DEL ARGUMENTO 1:

El argumento contiene dos extremos que se analizan por separado: 1) la impugnabilidad del Oficio
Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-OF, de 10 de septiembre de 2026, pese a la formula de cierre
del requerimiento; y, 2) la suficiencia de su motivacién y su congruencia con io pedido por la
Abonada.

Sobre la impugnabilidad del acto. El articulo 98 del Cadigo Organico Administrativo dispone:
“Acto administrativo es fa declaracion unilateral de voiu

funcion administrativa que produce efectos juridicoes indj
se agote con su cumplimiento y de forma directa. (...

d, efectuada en sjercicio de /a
o generales, siempre que
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El Oficio impugnado redne esos elementos, fue expedido por la Unidad de Atencién al Consumidor
de Servicios de Telecomunicaciones, por delegacién otorgada mediante Resolucién No.
ARCOTEL-2022-0115, se pronuncid sobre las pretensiones formuladas por la Abonada en el
tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-011923-E, de 24 de julio de 2026; y, dispuso dar por cerrado
el requerimientc. Produce, por tanto, efectos juridicos individuales y directos sobre la reclamante
y es susceptible del recurse de apelacion previsto en los articulos 219 y 224 del Cédigo Organico
Administrativo. La expresion “se deja a salvo su derecho de acudir, en cualquier momento, a ia
instancia judicial 0 administrativa que corresponda”, no restringe ese derecho; en tedo caso, el
recurso fue admitido a trémite mediante Providencia Nro. ARCOTEL-CJDI-2026-0276, de 5 de
octubre de 2026, y se sustancia en el presenie procedimiento. En este extremo, la pretensidn de
la Abonada se encuentra atendida.

Sobre la motivacién y la congruencia. El articulo 99 pumeral 5 del Cédigo Organico
Administrativo incluye la motivacion entre los requisitos de validez del acto administrativo, y el
articulo 100 del mismo cuerpo legai determina su contenido:

“Arf. 100.- Motivacion def acto administrative. En la motivacion del acto administrativo se

observard; 1. El sefialamiento de la norma juridica o principios juridicos aplicables y la

determinacion de su alcance. 2. La calificacidn de fos hechos relevantes para /a adopcion -
de fa decision, sobre la base de la evidencia que conste en el expediente administrativo. 3.

La explicacion de la pertinencia def régimen juridico invocado en refacion con los hechos

determinados. {...) Si la decisién que contiene el acto adminisfrativo no se deriva del

procedimiento o no se desprende légicamente de Jos fundamentos expuestos, se entendera

que no ha sido mofivado.”

La Corte Constitucional, en la Senténcia No. 1158-17-EP/21, de 20 de octubre de 2021 (parrafos.
57 y 61), estabiecio como criferio rector que la motivacion es suficiente cuando contiene una
fundamentacion normativa suficiente, enunciacion y justificacion de las normas aplicables y de su
aplicacion a los hechos y una fundamentacién factica suficiente, justificacion de los hechos dados
por probadoes; e identificé como deficiencias motivacionales la inexistencia, la insuficiencia y la
apariencia, esta Ultima en sus modalidades de incoherencia, inatinencia, incongruencia e
incorprensibilidad (parrafos 66 y 67). Este estandar desarrolla fa garantia prevista en el articule
76 numeral 7 literal 1) de la Constitucidn de la Republica.

Contrastado el Oficio impugnado con el expediente certificado remitido mediante Memorando Nro.
ARCOTEL-DEAC-2026-0114-M, de 8 de octubre de 2026, esta Direccién verifica lo siguiente;

a) Premisa factica sin respaldo sobre la calidad del servicio. El Oficio afirma “e/ hecho de la
subsanacién realizada por el operador, misma que es confirmada por usfed” y que los valores
relacionados con fallas “fireron obfefo de la comrespondiente compensacién por parte del aperador
en su oportunidad”. El expediente no respalda ninguna de las dos afirmaciones. En su reclamo
inicial, la Abonada sostuvo que el operador ofrecié descuentos, cambios de plan y mejoras de
velacidad “sin corregir la problematica real del servicio™, en la conversacion de 27 de abril de 2026,
con el ejecutivo del operador, rechazd expresamente el descuento ofrecido y el Acla de entrega-
recepcion Nro. 1553211, de 17 de abril de 20286, suscrita por el técnico del propio operador, registra
problemas de desconexiones y lentitud. No obra en el expediente factura, nota de crédito ni
documento alguno que acredite la aplicacion de una compensacion por fallas dei servicio.

b) Premisa factica contraria al expediente sobre la terminacién. El Oficio impugnado sostiene
que la solicitud de terminacion “fue acatada por el operador en el término de tiempo establecido”.
Sin embargo, ¢l propio operador informo que el servicio “se desactivé ef 30 de junio de 2026", mas
ds dos meses y medio después de la solicitud presentada el 10 de abril de 2028, y en esa solicitud,
recibida por PUNTONET S.A., en fa misma fecha, consta una anotacion manuscrita del operador
segun la cual “se recibe documnento pero no se suspende mientras el cliente siga el proceso”, el
mismo que condiciona, entre otros requisitos, 2\ las? promociones no devengadas
($70.29)". El Oficio no analizd este document

SRS . .
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¢) Omision sobre el cargo por reactivacion. En el frdmite Nro. ARCOTEL-DEDA-2028-011923-
E, la Abonada solicitd expresamente que se analice “la procedencia del cobro efectuado por
concepto de reconexion” y que se determine si dicho cobro es procedente. La Factura No. 001-
100-001733695, de 20 de junio de 2028, contiene el rubro “Reacfivacion del servicio” por USD
2,00 mas IVA. El Oficio impugnado no se pronuncia sobre este punto.

d) Respuesta condicional sebre los equipos. El Oficio se limita a sefialar que “en ef caso que
ya fueron entregados, ésta indicacion debit omitirse”, sin valorar |a constancia de cancelacion de
servicio de 19 de junic de 2026, emitida en farmatc del operador, que registra la entrega de los
dos equipos en estado “Bueno”, documento que la Abonada habia aportado y cuya valoracidn
pidi6 expresamente.

g) Analisis abstracto de la permanencia minima. El Oficio explica en términos generales |a
naturaleza de la cldusula de permanencia minima, pero no verifica el valor concreto facturado por
ese concepto, CINCUENTA 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD
50,00) mas IVA, bajo el rubre “Promocién por Servicios Comerciales Recurrentes” de |a factura de
20 de junio de 20286, ni &l beneficio al que corresponde, ni la formula de céiculo, pese a que la
Abonada pidid que se determine la procedencia de esos cobros “indicando el fundamento juridico
y t8enico correspondiente para cada uno de elfos”,

) Ausencia de liquidacién. El Oficio da por solucionada la controversia econdmica con la sola
emisién de la nota de créditc de CUARENTA Y UNO 98/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (USD 41,98) méas IVA, sin determinar los valores facturados con
posterioridad a la ferminacion, su estado y el saldo resultante de |a relacién contractual.

Las deficiencias descritas en los literales a) y b) constifuyen insuficiencia de la fundamentacion
factica, el acto da por probados hechos que el expediente no acredita o contradice. Por otro lado,
los literales c) a f) configuran incongruencia por omision, porqus el acio deja sin respuesta
pretensicnes oportunamente formuladas que incidian en la decision de cerrar el requerimiento. En
los términos del ultimo inciso del articulo 100 del Cadigo Organico Administrativo, 1a decisién de
dar por cerrado el requerimiento no se desprende ldgicamente de los fundamentos expuestos.

Ello no significa que todo el contenido del Oficio carezca de motivacion. Ei acto si identifico la
normativa aplicable; explico el mecanismo de la nota de crédito v su alcance respecto de las
facturas de mayo vy junio de 2026; vy, expuso la naturaleza no sancionatoria de los valores por
promociones no devengadas. En esos puntos, la inconformidad de la Abonada constituye
discrepancia con el criterio adoptado y no un defecto de motivacién, su mérito se examina en los
Argumentos 2 a 5,

El vicio identificado es relevante para la validez del acto, la falta de metivacion lo hace contrario a
la Constitucién y a la lay, supuesto previsto como causal de nulidad en el articulo 105 numeral 1
del Cédigo Organico Administrative. Conforme al articulo 109 del mismo Cédiga, la nulidad en
parte del acto administrativo “no afecta a las ofras parfes que resulten independientes de aquella
nufa”, por ello, la parie del Oficio que reconace la develucién de los valores facturados en mayo y
junio de 2026 mediante nota de crédito puede consarvarse.

A su vez, el articuto 228 numeral 1 del Codigo Crganico Administrativo dispone que, cuando no
se requieran actuaciones adicionales que el érgano que resuelve el recurso esté impedido de
cjecutar por si mismo, “se resolverd sobre el fonrdo def asunfo”. Los Argumentos 2 a 5 contienen
ese pronunciamiento sobre los catorce puntos enumerados por la Abonada en el numeral DECIMA
CUARTA de su escrito.

Sobre la nulidad del Acto Impugnado

El articulo 104 del Cédigo Organico Administrativo sef
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“Articufo 104.- Nulidad, Es valido el acto administrativo mientras no se declare su nulidad.
El acfo administrativo puede ser anulade tofal o parcialmente. La declaracion de nulidad
puede referirse a uno, varios ¢ a fodos los actos administratives contenidos en un mismo
instrumento.” (Subrayado fuera del texto original)

El articulo 105 de a norma ibidem, dispone:

"Art. 105.- Causales de nulidad del acto administrativo. Es nulo el acto administrativo que:
1. Sea confrario a la Consiitucién y a la ley. (...)” (Subrayado fuera del texto original).

Ademas, el articulo 107 del Cddigo Organico Administrativo, ordena:

“Efectos. La declaracion de nulidad tiene sfecto refroactivo a partir de la fecha de
expedicién del acto deciarado nulo, salvo que la nulidad sea declarada con respecto a los
vicios subsanables. {...)” (Subrayado fuera del texto original)

Corresponde a esta Direccion determinar si los vicios verificados son invalidantes, en qué causal
del articulo 105 det Codigo Organico Administrativo se subsumen, cual es el alcance de la nulidad
y desde qué momento debe reponerse el procedimiento. La irregularidad constatada, es la omisidén
del andlisis a las peticiones realizadas por la impugnante, plasmadas en el oficio Nro. ARCQTEL-
DEAC-2026-0381-OF , de 10 de septiembre de 2026, emitido por la Unidad de Atencion al Cliente
de Servicios de Telecomunicaciones.

Los vicios descritos no son irregularidades formales susceptibles de convalidacion en los términos
de{ articulo 110 del Cédigo Crganico Administrativo, recaen sobre la motivacion del acto, a cuya
ausencia [a Constitucion atribuye directamente la nulidad, y sobre el derecho de defensa del
inculpado. Su correccion exige, que se vuelva a emitir un nuevo documento con el cual se atiendan
todas las observaciones o argumenios planteados por la impugnante.

El articulo 227 del Cddigo Organico Administrativo condiciona la nulidad del procedimiento a que
ia causa tenga influencia en la decisidn. Ese requisito se cumple, el vicio de la falta de motivacién
recae sobre la falta de analisis respecto a las peticiones realizadas por la impugnante y falta de
sefialamiento de la normativa con la que se realizd el andlisis en el Oficio impugnado.

El articulo 109 del Cédige Organico Administrative dispone:

*La nufidad en parte del acto administrativo o de alguno que infegre un mismo instrumento,
no afecta a las ofras partes que resulten independientes de aquelia nula, saive que sea su
consecuencia o la parte viciada sea de tal importancia, que sin eifa no se haya dictado ef
resfo. {...)"

El oficio impugnado carece de la motivacion exigida por los articulos 99 numeral 5 y 100 del Cédigo
Orgéanico Administrativo y por el articulo 76 numeral 7 literai 1) de [a Constitucion de la Replblica
del Ecuador, en los términos de la Sentencia No. 1158-17-EP/21 de la Corte Constitucional, y, se
sustentd en premisas que el expediente no acredita o contradice; en consecuencia, se acoge el
argumente planteado por la Administrada.

Por lo expuesto, al verificarse vicios invalidantes, no convalidables y con influencia en la decision,
que se subsumen en la causal del articulo 105, numeral 1 del Cédigo Organico Administrativo y
en el articule 76, numerai 7, letra [) de la Constitucién de la Republica del Ecuador, procede
deciar nulidad jotal del Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-OF, de 10 de septiembre de
2026
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ARGUMENTQ 2:

Permanencia minima: informacién proporcionada al contratar, interpretacion conjunta del
contrato y prueba de los beneficios no devengados.

Numeral CUARTO:

“El 23 de marzo de 2024 contraté con PUNTONET S.A. / CELERITY un servicio residencial
de internet mediante fibra optica, correspondiente af plan CELERITY 250/250 Mbps, por un
valor mensual de USD 20,99, con una permanencia minima contractual de freinta y seis
meses.

E! conirato contemplo, entre ofros aspectos:

Servicio de acceso a infemet residencial;

Disponibiliclad mensual del 98%;

Soporte 24/7/365;

Pago de /a tarifa correspondiente al servicio contratado y efectivamente prestado;
Terminacion unilateral del contrato;

Devolucidn de los equipos entregados en comodato; y,

Determinados beneficios y promociones vinculados a la permansncia minima.

Sin embargo, Jla existencia formal de una cléusula de permanencia minima no puede
analizarse de manera aislada del resto de Jas condiciones contractuales ni de la forma en
que dicha condicitn fue explicada al momenio de la contratacion.

Este aspecto resuifa especialmente relevante porque, al momenio de contratar, consulté
expresamente sobre ios treinta y sefs meses de permanencia y se me habria indicado que
bastaba cumplir dos afios y que, una vez franscurrido ese periodo, ya no fendria que pagar
ningn valor adicional por concepfo de permanencia.

Precisamente por ello, resulfa indispensable acceder a fa grabacion o registro de la
contratacion, pues permitird verificar cuél fue ia informacion efectivarnente proporcionada
por sl proveedor y contrastaria con ias condiciones que actualmente pretende aplicar.”

Numeral DECIMA PRIMERA:

"L a recurrente reconoce que ef conlrato contemplaba una permanencia minima de freinfa y
seis meses y que deferminadas promociones y beneficios estaban vinculados a dicha
permanencia.

Lo que se cuestiona es que la permanencia minima pueda ser interpretada como una
obligacién automatica de pagar los meses restantes del contrafo.

La existencia de una permanencia minima no equivale a una deuda por los meses futuros
durante los cuales el servicio ya no serd prestado.

El propio conirato diferencia entre:

Seyvicios efectivamente prestados;

Bienes solicitados vy recibidos;
Promaciones y beneficios; y, /

Valores que everntualmente deban reliquidarse por termacion antfcipada.

En consecuencia, si PUNTONET afirma que existe un val promocjones ¢ beneficios
no devengados, debe demosirario de manera concreta.

Debe identificar:
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La formuia utilizada para su calculo; y,
El documento contractual que sustenta dicho valor,

a. La promocion efectivamente aceptada;

b. El beneficio econémico concreto recibido;

¢. Suvalorreal

d. El periodo durante el cual debia devengarse;
e. FEivalor ya devengado;

f  Elvalor pendiente;

o3

h.

No basta afirmar que existian treinta y seis meses de permanencia. El plazo de permanencia
no constituye por sf mismo un monto adeudado.”

Numeral DECIMA SEGUNDA:
*l @ cuestion econbémica relacionada con una eventual promocion no puede analizarse
separadamente del cumpiimiento de la obligacion principal de PUNTONET.

La finalidad esencial del contrafo fue proporcionar un servicio de internet residencial con
deferminadas condiciones de velocidad, disponibilidad, continuidad, soporte y calidad.

La recurrente no cuestiona la posibilidad contractual de una eventual reliquidacion
proporcional de un beneficio efectivamente recibido y que, conforme al contrato, se
encuenire pendiente de devengarse.

Lo que se cuestiona es que dicha figura sea utilizada para convertir la permanencia minima
en una obligacion de pagar los meses restantes del contrato como si el servicio continuara
prestandose.

Debe distinguirse claramente:

Una cosa es una eventual reliquidacién proporcional de un bensficio econdmico
afectivamente recibido y na devengado; y otra muy distinta es cobrar los meses restantes
del contrato como si el servicio continuara siendo prestado.

Lo primero requiere identificacion, prueba y calculo.

Lo segundo no puede derivarse autométicamente de ia sola existencia de una permanencia
minima.

Por eifo, ARCOTEL debia analizar tanto ef cumplimiento de las obfigaciones del proveedor
como la eventual existencia de un beneficio econbmico pendiente y/o no brindado.”

Numeral DECIMA SEXTA:
“ as cléusulas confractuales deben ser analizadas conjuntamente. La permanencia minima
no puede analizarse separadamente de las clausulas relativas a:

Servicio efectivamente prestado,
Facturacién;

Terminacién unifateral;

Bienes solicitados y recibidos;
Devolucion de equipos;
Promociones; y,

Reliquidacion.

Una interprefacién aislada de la permanencia minima produciria ef efecto de transformar u
mecanismo comercial vinculado a determinados beneficios en una obligacion econé \
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equivalente a mantener el confrato duranie fodo el plazo, incluso cuando el servicio haya
sido ferminado y su calidad y efectiva prestacion hayan sido controvertidas.

Tal interpretacién debe ser confronfada con el conjunto de fas condiciones contractuales,
particularmente aquelias que regulan la terminacién unilateral v los valores efectivamente
prestados o pendienies de raliquidacién.”

Numeral DECIMA NOVENA:

“(...) Asimismo, ARCOTEL sostiene que la permanencia minima se relaciona con beneficios
adquiridos y que los valores correspondientes no constituirian una multa, sino valores
vinculados a beneficios pendientes de devengacién. Precisamente por ello, resulta
indispensable que el proveedor identifique cuél fue el beneficio concreto recibido, su valor,
el perfodo de devengacion y ef calculo del eventual valor pendiente, en lugar de limitarse a
invocar la existencia de un plazo de freinta y seis meses.

La informacion proporcionada verbalmente al momento de la coniratacion adquiere especial
refevancia en este punto, razén por la cual se solicita la incorporacién de fa grabacion

respectiva.”

La Abonada reconoce que el contrato de 23 de marzo de 2024, contemplaba una permanencia
rninima de freinta y seis meses vinculada a promociones y beneficios, y no cuestiona la posibilidad
de una reliquidacién proporcional de un beneficio efectivamenie recibide y pendiente de
devengarse. Sostiene, sin embargo, que 2l contratar se le habria indicado que bastaba cumplir
dos afios para no pagar valor adicional por permanencia, por lo que pide que se ordene a
PUNTONET S.A., remitir la grabacidn de Ja contratacién. Afirma ademas que la permanencia
minima no puede interprefarse como una obligacion automatica de pagar los meses restantes
como si €l servicio continuara, que las clausulas deben leerse en conjunto con las de terminacion
unilateral, facturacion y reliquidacion, y que, si el proveedor reclama un valor por beneficios no
devengados, debe identificar la promocidn aceptada, el beneficio concreto, su valor, el periodo de
devengo, lo devengado vy lo pendiente, la formula de calculo v el documento que o sustenta,

ANALISIS DEL ARGUMENTO 2:

La Abonada no niega haber acepiado una permanencia minima de treinta y seis meses vinculada
a promociones, cuestiona: 1) que la informacién verbal recibida al contratar habria side distinta; 2)
que la permanencia se traduzca en el pago de los meses restantes del plazo; y, 3) que el oparador
no haya identificado ni calculado ¢l beneficio no devengade que pretende cobrar.

Sobre la informacion recibida al contratar. El contrato de prestacién de servicios suscrito el 23
de marzo de 2024, que obra en el expedients, consigna en la seccién “PERMANENCIA MiNIMA”
la opcién “SI” con un tiempo de 36 meses; en la clausula DECIMA, un plazo de vigencia y un
periodo de permanencia minima de treinta y seis meses; y, en la seccion “ACEPTACION
EXPRESA DE PROMOCION”, como beneficios de la permanencia minima, el “VALOR EQUIPCS
CPE (ONT Y SXT) / NOCHES VUELA” En la clausula DECIMO TERCERA, la abonada declara
haber obtenido “foda fa informacién veraz y completa del servicio contratado, incluye promaciones
aplicables”.

Para verificar la afirmacion de la Abonada sobre una oferta verbal distinta, esta Direccion dispuse
mediante €l numeral “4.2" de la Providencia Nro. ARCOTEL-CJDI-2028-0276, que el operador
remita la grabacion de la contratacidn. PUNTONET S.A., mediante Oficio Nro. PUNTONET-2026-
SAI-INF-014, regisirado con trédmite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-017100-E, informé que “no
dispone actualmente de la grabacion o registro de audio solicitgdo debido & que se trata de una
contratacion que data del aflo 2024". La prueba solicitada por | onada se practico y su resultado
no aporta elementos sobre el contanido de |a oferta verba '
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Sin la grabacion, no obra en el expediente elemento alguno que acredite que el vendedor ofrecié

una permanencia de dos afos, las observaciones de la solicitud de servicio registran que la
contratacion se gestiond por “TELEVENTAS FO PAUL ALMACHY. Esto hace verosimil gue haya
existido una llamada de contratacion y justifica que se haya ordenado remitir su grabacion, pero
acredita dnicamente el canal de venta y no el contenido de lo conversado.

Las conversaciones aportadas en el expediente muestran que la Abonada entendia que bastaba
cumplir dos afios, el & de enero de 2026 escribié al asistente virtual del operador “Cumplo fos dos
afios y fe flevas tu porqueria de infernet”. Su solicitud de 10 de abril de 2026 alude, a su vez, a
que habria transcurrido “‘ef fiempo para evitar al menos ef pago de penalizaciones” Esas
expresiones son manifestaciones unilaterales de la reclamante, emitidas casi dos afios después
de la contratacion; reflgjan su conviccién, no 1o que le informé el operador.

Por el contrario, ese mismo 10 de abril de 2026 |a funcionaria del operador que recibid iz solicitud
abrio el caso No. 213588 con el requerimiento “SU AYUDA CARGANDO CONTRATO
DIGITALIZADQ YA QUE LA CLIENTE DESEA VERIFICAR EL TIEMPQ ESTIPULADO”, en la
copia de la solicitud que conserva la Abonada consta, ademas, la anotacidn que cuantifica el “pago
de las promociones no devengadas ($70.29)".

La recurrente conocid, por tanto, desde el dia de su solicitud, que el operador consideraba vigente
la permanencia de treinta y seis meses. Pese a ello, no invocd la supuesta oferta verbal en la
constancia de cancelacion de 19 de junio de 2026, donde rechazd el pago de las promaciones por
Ia deficiente prestacion del servicio. Tampoca la invocd en su reclamo de 29 de junio de 2026, ni
en su escrito de 24 de julio de 2028; |a alegacion y el pedido de la grabacion aparecen por primera
vez en este Recurso de Apelacién. En el mismo recurso, la Abonada acompafia el contrato y
‘reconoce que el contrafo contemiplaba una permaneéncia minima de frejnta y seis meses”. Ese
plazo consta en la seccién “PERMANENCIA MINIMA”, en la clausula DECIMA ¥ en Ja aceptacién
expresa de promocion; el contrato contiene una cldusula DECIMO SEPTIMA de acuerdo total que
deja sin efecto cualquier negociacion o entendimiento previc entre las partes.

Finalmente, PUNTONET S.A., informd que no dispone de la grabacion por iratarse de una
contratacion del afic 2024, la falta de conservacion de la grabacion tampoco permite, por si sola,
tener por acreditado el contenido de una oferta verbal contraria al texio del contrato firmado,
porque lo conversado seguiria siendo desconocido y los demas elementos dei expediente no lo
suplen.

La Norma Técnica que Regula las Condiciones Generales de los Contratos de Adhesion, del
Contrato Negeociado con Clientes, y del Empadronamiento de Abonados y Clientes, sefiala:

Art. 4.~ Condiciones generales que deben cumplir fos prestadores de servicios .- Sin perjuicio
de las obligaciones que se encuentran defalladas para los prestadores de servicio del
régimen general de telecomunicaciones y sus abonados o clientes er Ja Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, su Reglamento General, Reglamento para la Prestacion de servicios
de felecomunicaciones y servicios de radiodifusion por suscripcién, y demds normativa
vinculada, asi como de lo establecido en sus respesctivos tittlos habilitantes para Ja
prestacién del servicio 0 servicios, estos se obligan a observar, respefar y aplicar, las
siguientes condiciones generales:

(---)

9} Formas de aceptacién de la contratacién.- La aceptacion de la confratacion debe ser
expresa en todos los casos y puede manifestarse a través de cualquier mecanismo fisico,
electronico o telefonico, a eleccion def abonado o clients. Para el caso de los servicios
suplermentarios o promociones que deseen coniratar los abonados o clientes con
posterioridad a la cefebrac:ién def contrato de adhesion o negociado segun Correspo
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asegurando su plena identificacion y aceptacién de las condiciones ofrecidas por el
prestador de servicios.

De modo gensral, cuando la aceptacion sea expresada por medios telefonicos, ésfa deberé
ser grabada por los prestadares de servicios; siendo obligacion de éstos, tener constancia
de la aceptacién del abonado © clienfe, asegurando su plena identificacién y aceptacion de
las condiciones ofrecidas por el prestador de servicios. La grabacidn debe ser audible y
entendible, integra en su contenido, asi como completa de toda fa duracion de la llamada
efectuada.

(...

11) Entrega de copias de contrafo.- El abonado o cliente, tiene derecho a que el prestador
del servicio le entregue copias debidamente suscritas de los coniratos y de fodos sus anexos
0 de ser el caso, una copia con la constancia de ser fiel al original, cuando se trafe de
documentos fisicos; cuando se frafe de documentos electronicos, se le entregara por dicho
medio, copia del documento electrénico correspondiente. En caso de confratacion por medio
telef6nico, ef prestador del servicio, a peticion del abonado, suscripfor o cfiente, debera
remitir o enfregar ef respaldo correspondiente.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por
suscripcién deberan mantener, al menos hasta un afio posterior a la terminacién de la
relacién de prestacién de servicios, en archivo fisico o digital, el contrato suscrito o aceptado,
los anexos suscritos ¢ acepfados y documentos o respaldos correspondientes, que prueben
el acuerdo de las partes respecio de los términos, condiciones y servicios objeto de Ja
confratacién realfizada, independientemente de Jos mecanismos utilizados para la
contratacién (fisico, electronico o felefonico). Toda modificacion de Jas condiciones
confractuales, debera ser acepfada por Ias partes y dejar constancia escrita o por medios
electronicos de fa misma, conforme lo estabiecido en la presente Norma. (...)".

La aceptacion, sin embargo, no fue telefénica, la venta se gestioné por “TELEVENTAS”, pero ei
contrato que obra en el expediente lleva la firma de la abonada en cada pagina. Es un documento
generado por ¢l sistema del operador el 23 de marzo de 2024 a las 17h38. |.a aceptacion consta,
entonces, con la firma en un documento, que es un mecanismo fisico ¢ electrénico. El deber de
grabar del numeral 9 se activa ‘cuando /a acepfacion sea expresada por medijos telefonicos”, io
que no ocurrid aqui. La “constancia de fa aceptacién” que el operador debia conservar es el
contrato firmado, y lo remitié. '

El articulo 195 del Cédigo Organico Administrativo dispone:

“(...) En todo procedimientc administrativo en que [la sifuacidn juridica de la persona
interesada pueda ser agravada con la resolucion de la administracion piblica y en particular,
cuando se trata del ejercicio de potestades sancionadoras o de determinacién de
responsabilidades de la persona interesada, la carga de la prucba le corresponde a fa
administracién piiblica. En todos los demas casos la carga de /a prueba le corresponde a la
persona inferesada.”

Tratandose de un reclamo cuya resolucion no puede agravar la situacion de la reclamante, la
prueba del hecho alegado le correspondia a ella. Ante |z falta de esa prueba, prevalece lo pactado
por esceito vy suscrito por la abonada.

Sobre el alcance de la permanencia minima. Asiste razon a la Abonada en que la permanencia
minima no equivale a una deuda por los meses restantes det plazo. El propio contrato lo descarta.
Su clausula DECIMA dispone:
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notificacion fisica o electrénica con firma elecirénica con por fo menos quince (15) dias
término de anticipacion, conforme a lo dispuesto en las Leyes Orgdnicas de
Telecomunicaciones, su Reglamento y Defensa del Consumidor y sin que para ello esté
obligado a cancelar muitas o recargos de valores de ninguna naturaleza, aunque pagara los
valores de promociones y/o beneficios no devengados aplicables de permanencis minima
del plazo total del Contrato o aquélios que se encuentren vigentes al momento de /a
terminacién del Contrato.”

La terminacidn anticipada generaria, por tanto, la obligacién de pagar los servicios efectivamente
prestados, los bienes solicitados y recibides y la parie no devengada de los beneficios
promocionales efectivamente recibidos, pero no las mensualidades futuras. El expediente
confirma que el operador no facturd las mensualidades restantes, el Gnico rubro asociado a la
permanencia es ¢l de CINCUENTA 00/100 DOLARES DE ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

- (USD 50,00) mas VA, bajo la denominacion “Promocion por Servicios Comerciales Recurrentes”,
y, DOS 00/100 DOLARES DE ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD 2,00) mas VA, bajo la
denominacion “Servicios Adicionales Reactivacion del Servicio 17, en la Factura Nro. 001-100-
001733695, de 20 de junio de 2026, por el total de CINCUENTA Y NUEVE 80/100 DOLARES DE
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD 59,80), incluido IVA. .

La Unidad de Afencidn al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones debera analizar qué
valores corresponde a cada rubro, en este caso especifico, jos CINCUENTA'Y NUEVE DOLARES
80/100 DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD 59,80) que figuran en la constancia de
cancelacion de 19 de junio de 2026 como “Valor proporcional a ia fecha de cancelacion del servicio
por descuentos, promociones y/o beneficios otorgados”.

Sobre la identificacidn y el calculo del beneficio. En este punto el cargo es fundadao, ni la factura
ni las respuestas del operador identifican qué beneficio se reliquida, cual fue su valor, cudl es el
periodo de devengo ni qué férmula se aplico. El contrato menciona como beneficios de Ia
permanencia el valor de los equipes CPE (con precio unitaric de USD 120,00) y la promocion
“Noches Vuela”y, por separado, un descuento del 100 % en ia instalacion. La primera factura, de
1 de abril de 2024, registra un rubro de instalacidn de USD 200,00 con un descuento de USD
200,00. Esta Direccién advierte que el valor de USD 50,00 coincide aritméticamente con ia prorrata
de ese descuento por ios nueve meses que restaban del plazo de treinta y seis meses al 30 de
junio de 2026 (USD 200,00 x 9/36); sin embargo, esa correspondencia €s una inferencia de esta
Direccién que el prestador no ha documentado, y el descuento de instalacion no figura entre los
beneficios listados en |la seccién de aceptacion expresa de promacion. Corresponde al operador
acreditar el beneficio, su valor, el periodo de devengo y el célculo, como lo exige el propio contrato
al disponer en su cldusula DECIMO SEGUNDA que la ultima factura “reflejard la respectiva
relfquidacion de valores del servicio confratado con base af valor real def mismo”.

Caben dos precisiones adicionales:

Primera: la anotacion del operader en la solicitud de 10 de abril de 2026 cuantificaba el mismo
concepto en USD 70,29, io que muestra que una fecha de terminacién anterior al 30 de junio de
2026, como la que se establece en el Argumento 4, arrojaria un valor mayor. El articulo 223 del
Codigo Organico Administrativo dispone que “la resolucion de la impugnacion, en ningin caso
podra agravar fa situacién inicial de la persona inferssada”, por ello, cualquier vaior por
reliquidacion de promociones que resulte acreditado no podra exceder de USD 50,00 mas [VA.

Segunda: |a alegacién de que las deficiencias del servicio deberian impedir el cobro de beneficios
no devengados no encuentra sustento en el texto del contrato, que no condiciona la reliquidacién
a la calidad del servicio; las deficiencias del servicio se analizan en el Argumenta 3.

En consecuencia, el argumento es parciaimente procedente, se rechaza en cuanto a la existensja
de una oferta verbal distinta del contrato, que no ha sido acreditada; y, se acoge en cuanio a qu8,
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efectivamente recibido, su valor, el pericdo de devengo y la farmula de calculo, sin que en ningtn
caso pueda exceder de USD 50,00 mas IVA.

ARGUMENTO 3:

Calidad y eontinuidad del servicio; las ofertas comerciales del proveedor no subsanan las
deficiencias.

Numeral QUINTO:

“Durante la vigencia del conirato se presentaron irderrupciones, intermitencias y deficiencias
en la prestacion del servicio, fas cuales fueron reportadas en distintas oportunidades ante Ja
operadora.

La controversia no se refiere unicamente a la decision de terminar el contrato, sino también
a las condiciones en fas cuales se prests el servicio durante su vigencia.

Por elfo, ARCOTEL debia analizar, conjuntamente:

Los periodos en que ef servicio no habria sido recibido adecuadamente,

Los reclamos y reportes efectuados;

Los registros fécnicos disponibiss;

La calidad y disponibilidad efectivamente proporcionadas; y,

La incidencia de dichas circunstancias en los valores posteriormente facturados.

La Administracién no podia lmitarse a establecer cuanto tiempo permanecié
administrativamente activo el contrato sin deferminar previamente qué servicio fue
sfectivamente prestado durante los periodos objeto de facturacion.”

Numeral DECIMA TERCERA:
“El praveedor habria sefialado que pretendib brindar promociones o alternativas comerciales
frente a la situacién planteada.

Sin embargo, la recurrente coniraté un servicio de intemet, y las promociones o beneficios
constituian elementos accesorios de fa refacion contractual,

La eveniual oferta posterior de descuentos, cambios de plan, incrementos de velocidad u
ofras alternativas comerciales no demuestra, por si misma, que el servicio principal haya
sido prestado de manera adecuada ni subsana las interrupciones e intarmitencias
denunciadas.

La terminacion solicitada se produjo precisamente dentro de un contexto en el que la
recurrente venia cuestionando la prestacion del servicio.

Por ello, antes de determinar cualquier efecto econémico relacionado con una promocion o
beneficio, correspondfa analizar el cumpiimiento de la obligacién principal de prestacion del
servicio.”

La Abonada sostiene que durante la vigencia del contrato hubo interrupciones, intermitencias y
deficiencias reportadas a la operadora y que ARCOTEL debia analizar los periodos de servicio
deficiente, los reclamos, los registros técnicos, la calidad y disponibilidad efectiva y su incidencia
en la facturacién. Afirma que las ofertas posteriores de descuentos, cambios de plan o mejoras de
velocidad no demuestran por si mismas que el servicio se haya prestado adecuadamente ni
subsanan las falias, y que &l cumphmnento de la obligacién principal debia analizarse anteg de
determinar cuaiqwer efecto econdmico. En el petitorio solicita, ademas, que se adopten das

& Pagin
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medidas que‘ correspondan dentro de la competencia de ARCOTEL si se verifican incumplimientos
del prestador.

ANALISIS DEL ARGUMENTO 3:

El expediente certificada contiene elementos que acreditan deficiencias en la prestacion del
servicio durante la vigencia del contrafo, varias de elias documentadas por €l propio operador:

a) El Acta de entrega-recepcion Nro. 1181796, de 13 de julio de 2024, registra en el apartado de
novedades que se visitd al cliente “verificando intermitencia y desconexiones”.

b) El Acta de entrega-recepcion Nro. 1853211, de 17 de abril de 2026, registra: “Se evidencia que
tiene problemas de desconexiones y lentifud en cargar paginas”. En el espacio de conformidad, la
Abonada registré que el problema persistia desde el inicio de la relacién contractual.

c) Las conversacionas con el asistente virtual del operador contienen repories de faita de servicio
en julio de 2024, octubre de 2025 y enero de 2026; y las mantenidas con el ejecutivo y el técnico
det operador, reportes adicionales entre el 15 y el 27 de abril de 2026.

d) En la conversacién de 27 de abril de 2026, el ejecutivo del operador ofrecié un descuento y un
cambio de plan para compensar el malestar de ia abonada, ofertas que ésta rechazo.

Frente a ello, el Oficio impugnado conciuyd que la Abonada habia confirmado la “subsanacién
realizada por el operador” y que los valores relacionados con fallas “fueron objefo de la
correspondiente compensacion”. Como se establecié en el Argumento 1, ambas afirmaciones
carecen de respaldo, la oferta de descuento no fue aceptada y su aplicacion no consta en ninguna
factura. Asiste razon a la Abonada en que una oferta comercial no aceptada no acredita |a
prestacion adecuada del servicio ni compensa las fallas reportadas.

No abstante de lo anterior, no se sigue que las deficiencias extingan por si mismas las obiigaciones
de pago de la abonada. Determinar si procede una compensacién, y por qué monto, exige
establecer los pericdos concretos de afectacion, la disponibilidad efectivamente entregada frente
al 98 % mensual ofrecido en el contrato y los fickets registrados, informacién que se encuentra en
los sistemas del operador y que no fue requerida durante la sustanciacion del reclamo. Las
conversaciones aportadas acreditan la existencia de reportes, pero no permiten cuantificar los
periodos sin servicio; por ello, esta Direccion no puede fijar en esta sede un valor de
compensacién. Corresponde que la Unidad de Atencién al Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones requiera al prestador el registro de incidencias y tickets asociados al conirato
NPC1982208 y se pronuncie, con base en esa informacion y en la normativa sectorial aplicable,
sobre la procedencia de alguna compensacién. '

Sobre la peticién de que se adopten medidas frente a eventuales incumplimientos del prestador,
el Oficio sefald que “no corresponde un proceso sancionatorio, en razén que, la Agencia dispone
de éste primer nivel de atencién de reclamos”. Esta afimnacion confunde dos planos, el
procedimiento de atencion de reclamos tiene por cbjeto solucionar la controversia entre abonado
y prestador, mientras que el inicio de un procedimiento sancionador es una potestad que el drgano
de coniral competente ejerce de oficio cuando se presume el cometimiento de una infraccion por
parte del prestador. La Abonada no tiene derecho a exigir la imposicion de una sancién, pero los
hechos verificados en este expediente, en particular, el condicionamiento de la terminacion y la
facturacion posterior descritos en el Argumento 4, y las deficiencias documentadas en las actas
de!l propio operador, deben ponerse en conocimiento del érgano de control competente, para gue
evalie si corresponde alguna actuacion en el marce de sus atribuciones.
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analizar la prueba de las deficiencias; v, se rechaza en cuanto pretende que esas deficiencias, sin
cuantificacién, enerven por si solas los valores facturados por el servicio efectivamente prestado.

ARGUMENTO 4:

Fecha efectiva de terminacién, valores facturados con posterioridad a la solicitud, alcance
de la nota de crédito y liquidacién final.

Numeral SEXTO:
“El 10 de abril de 2026 solicité la ferminacion del servicio.

A partir de esfe hecho, uno de los punfos cenlrales que debla resolver ARCOTEL era
determinar cual fue Ia fecha efactiva de terminacion, considerando la solicitud presentada,
el plazo contractual de notificacién, las actuaciones posteriores y la efectiva desactivacion
def servicio.

No obstante, ef Oficio impugnado acepta como referencia la fecha def 30 de junic de 2026,
seflalada por el proveedor, sin explicar suficientemente:

» Cuél es el fundamenio contractual o normativo para considerar e@sa fecha como la fecha
efectiva de terminacidn; :

Que ocurrio con la solicitud presentada el 10 de abril;

Cuéndo dejé efectivamente de prestarse el servicio;

Qué registros técnicos acreditan la activacion o desactivacion; y,

Por qué ja fecha sefialada por PUNTONET debe prevalecer sobre fos demas elementos

del expediente.

La deferminacion de esta fecha es esencial porque de ella depende hasta cuando podria
existir obligacion de pago por el servicio efectivamente prestado.”

Numeral SEPTIMO: :
“La solicitud de terminacion fue presentada el 10 de abrif de 2028,

Por elio, Ia Administracion debia determinar si correspondia ef cobro integro del mes de abril
o Unicamente ef valor correspondiente al periodo durante el cual el servicio estuvo
jurfdicamente active y efectivamente presfado.

El Oficio impugnado no realiza dicho anélisis.

No basta sefialar que e/ proveedor mantuvo administrativamente activo el contrato hasta el
30 de junio. Precisamente, lo controvertido es si esa fecha es juridicamente correcta y si
durante los periodos faclurados existit efectivamente la prestacién del servicio.

Por gilo, debe determinarse:

La fecha efectiva de ferminacion;

E! periodo efectivamente cubierto por el servicio;

£l valor correspondiente a dicho periodo;

Si el cobro integro de abril resulta procedente, vy,

La razén por la cual se generaron valeres correspondientes a maye y junio, pese a existir
una solicitud de terminacién presentada con anterioridad.”

POonLN

Numeral OCTAVO:
“El Offcio sefiala que PUNTONET emitié una nota de
correspondiente a deferminados valores de mayo y ju

ifo p SD 41,98 mas IVA

N

.0
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Sin embargo, dicha nota de crédito no demuestra por si sola que fa controversia haya sido
solucionada integramente.

Era necesario deferminar;

Los valores originaimente facturados;

Los periodos correspondientes;

Qué conceptos fueron objefo de crédito;

Ef valor efectivamente acredifado;

Los valores que permanecieron vigentes; y,
El saldo final de la relacién contractual.

Una nota de crédito parcial no constituye necesariamente una liquidacion integral cuando
permanecen controvertidcs otros valores correspondientes a la misma refacién contractual.

Por tanto, ARCOTEL debia verificar la correcta aplicacion de Ja nota de crédito y determinar
e/ sajdo final de la relacion contractual, considerando que actualmente no existe prestacion
del servicio ni relacidn contractual vigente respecto def servicic cbjeto del reclamo.”

Numeral DECIMA SEPTIMA:
“La controversia requiere una liquidacién final clara, complefa y verificable. Esta debe
defterminar:

La fecha efectiva de terminacién;

Los dias de servicio efectivamente prestado hasta dicha fecha;

El valor correspondiente;

Los valores facturados en abril;

Los valores facturados en mayo y junio;

La correcta aplicacién de la nota de crédito de USD 41,98 més IVA;
La existencia o inexistencia del supuesto cargo por reconexién;

La devolucion de los equipos;

Las promociones efectivamente aceptadas;

10. Los beneficios efectivamente recibidos;

11. Los valores ya devengados;

12. Cualquier valor proporcional que juridicamente pudiera permanecer pendiente; y,
13. El saldo final de Ia cuenta.

COoONOOMALN S

Solo a partir de una liquidacién de esta naturaleza puede estabiecerse objelivamente si
exfste algan valor pendiente.

Al no existir actualmente prestacién del servicio, la liquidacion debe establecer de manera
expresa si existe saldo a favor de la recurrente, saldo a faver del proveedor o inexistencia
de saldo.”

La Abonada sostiene que solicitd la terminacidn del servicio el 10 de abril de 2026 y que e Oficio
acepté como referencia la desactivacion del 30 de junio de 2026 sefialada por el proveedor, sin
explicar su fundamento contractual o normativo, qué ocurrid con la solicitud de abril, cuando dejo6
efectivamente de prestarse el servicio ni qué registros técnicos lo acreditan. De esa fecha depende
la procedencia del cobro integro de abril y de los valores generados en mayo y junio. Afirma que
la nota de crédito de USD 41,98 mas IVA no demuestra por si sola que la coniroversia se ha
resuelto, pues no se determinaron los valores facturados, los conceptos acreditados, los valord
que permmanecieran wgentes m el saldo final, y pide una Itqmdacmn final clara completa '
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ANALISIS DEL ARGUMENTO 4:

Sobre la fecha efectiva de terminacion. El contrato regula la terminacion unilateral por la
abonada en su cldusula DECIMA, transcrita en el Argumento 2: procede “en cualquier tiempo,
previa notificacion fisica o electronica (...) con por fo menos quince (15) dias término de
anticipacién”. Ninguna clausula condiciona la eficacia de la terminacién al pago de valores
pendientes, a la entrega de equipos ni al ciclo de facturacion. La entrega de equipos es una
obligacién posteriar, gue la cldusula CUARTA situa ‘en un plazo méximo de quince (15) dias
posteriores a la terminacién del Contrato”, y, los valores pendientes son obligaciones que
subsisten y pueden cobrarse, pero no requisitos para que la terminacién opere. En el mismo
sentido, el articulo 44 de [a Norma Técnica, en el texto que la Abanada transcribe en su solicitud,
reconoce la terminacion “en cualquier tiempo y por cualquier medio fisico o electrénico (...) con 15
dias de anticipacion”.

La solicitud de terminacion fue recibida por PUNTONET S.A., el 10 de abyril de 2028, segun el selio
y la firma autorizada que constan en el documento. La anotacidn manuscrita del operador en ese
mismo documento, “se recibe documento pere no se suspende mientras el cliente siga ef proceso’,
mismo que se realizara “dentro de jos primeros 15 dias de cada mes” con pago al dia, entrega de
equipos, copia de cédula y “pago de las promociones no devengadas ($70.29)”, evidencia que el
operador condiciond la terminacién a requisitos que e! contrato no prevé, Once dias despues el
gjecutivo del operador todavia ofrecia a la abonada realizar el proceso de desactivacion si asi lo
deseaba, y el servicio solo se desactivo el 30 de junio de 2026, fecha que el operador consignd en
el formulario de cancelacidn pese a la objecién escrita de la abonada.

Por tanto, la fecha juridicamente eficaz de terminacion del contrato no es el 30 de junio de 2026,
sino la del vencimiento del término de quince dias contado desde la notificaciéon de 10 de abrit de
2026. Computado en dias habiles, con exclusion de sabados, domingos y feriados, que es el
sentido del término en el articuio 159 del Cédigo Organico Administrativo, ese término concluyd
en los primeros dias de mayo de 2026, pues entre el 13 y el 30 de abril de 2028 transcurrieron
doce dias habiles. El Oficio impugnado, al afirmar que la solicitud fue "acatada por el operador en
el término de tiempo esfablecido”, incurric en un error que debe corregirse.

Sobre los valores de abril, mayo y junio de 2026. La Factura No. 001-100-001128515, de 1 de
abril de 2026, corresponde al periodo de consumo detf 1 de abrii al 1 de mayo de 2026, por USD
20,99 mas IVA (USD 24,14). Ese periodo transcurrié integramente dentro del término de preaviso,
durante el cual el servicio se mantuvo active y fue utilizado por la abonada, como lo demuestran
sus propios reportes de falias de abril y las visitas técnicas de 17 y 27 de abril de 2026. Se trata
de un servicio efectivamente prestado durante la vigencia del contrato y su cobro integro es
procedente; las deficiencias de ese periodo se tratan en el Argumento 3.

Las Facturas No. 001-100-001438547, de 1 de mayo de 2026; y, No. 001-100-001590735, de 1
de junio de 2026, cada una por USD 20,99 mas IVA (USD 24,14), corresponden a periodos
posteriores a la terminaciéon y no eran exigibles. El operador emitid una nota de crédito por USD
41,98 mas IVA (USD 48,28), que corresponde exactamente a la suma de ambas facturas y al valor
que la Abonada pagé el 18 de junio de 2026, segln el comprobante de transaccion que obra en
el expediente. La nota de crédito cubre la totalidad de los periodos de maya y junio, incluidos los
primeros dias de mayo anteriores al vencimiento del t&rmino; ese exceso favorable a la abonada
no puede revertirse en esta sede, por la prohibicidén del articulo 223 del Cédigo Orgéanico
Administrativo.

Sobre la nota de crédito y la liquidacion final. Como explicé el propio operador en su respuesta
de 14 de agosto de 2026, la nota de crécito registra un ajuste sobre valores previamente
facturados. Regulariza las facturas de mayo y junio, pero no equivale por si misma a la restitucion
del dinero pagado, esa restitucién depende del saldo final de la cuenta. Segin 1o manifestado por
; la Abonada, una funcionaria del operador le indicd que la nota de crédite se ulilizaria para
' compensar valores por promociones no devengadas. Ese destino solo es admisible si digh
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valores se acreditan conforme al Argumento 2; caso confrario, el valor de USD 48,28 debe
restituirse a ia Abonada.

Con los documentos que obran en el expediente, la situacién de los valores posteriores a la
solicitud de terminacién es la siguiente:

— 01/05) 0011285815 24,14 dentro del término de preaviso
. Factura 001-100- MNo exigible; regularizada con nota
Servicio mayo 2026 001439547 24.14 de crédito
I Factura 001-100- No exigible: regularizada con nota
Servicio junio 2026 001590735 24,14 de crédito
Mota de crédito Respu?jsta ddei 48.28 Regulariza las facturas de mayo y
{17107/2026) Operacor € (48,28) funio
14/08/2026
. i Exigible solo si &l prestador la
Promocian por servicios Factura 001-100- . X
comercialas recurrentes 001733695 57,50 acredita (Argumento 2J; valor
maximo
oo - Factura Q01-100-
Reactivacidn del servicio 001733695 2,30 Improcedents (Argumento 5)

De acreditarse el vaior por promogiones, y aplicada la nota de crédito, Ia abonada adeudaria a
PUNTONET S.A., de no acreditarse, el prestador debe anular integramente ia Factura No. 001-
100-001733695 y restituir a la abonada los valores facturados. Estas cifras son referenciales, se
construyen con las facturas y el comprobante de pago del expediente, y ia liquidacién finat debe
ser emitida por el prestador con el estado de cuenta de la abonada, que no consta en el
expedients,

En consecuencia, el argumento es parciaimernte procedente, y lo es por falta de motivacion del
Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-OF en lgs términos del articulo 100 del Cédigo Organico
Administrativo y de la Sentencia No. 1158-17-EP/21 de la Corte Constitucional.

Se acoge en cuanto a la fecha efectiva de terminacion, el Oficio afirmé que ia solicitud de 10 de
abrit de 2026 fue “acafada por ef operador en ef término de tiempo establecido”, pero no indicd el
fundamento contractual o normativo de esa afirmacion ni la contrastd con el expediente. En el
expediente constan dos hechos que la contradicen, el propio operador informé que €l servicio “se
desactive el 30 de junio de 2028”, ademas, en |a solicitud recibida el 10 de abril de 2026 el operador
registré a mano que no suspenderia el servicio mientras no se cumplieran requisitos que el
contrato no prevé, entre ellos el pago de promociones no devengadas. El acto dio asi por probado
un hecho gue el expediente desmiente, [0 gue constituye una fundamentacion factica insuficiente.

A ello se suma que omitié pronunciarse sobre la peticidn expresa de |la Abonada de que se
determine “cud! es ia fecha que ARCOTEL considera como efectiva para Ja terminacion de la
relacién contractual y bajo qué fundamento”, 1o que configura incongruencia por omisién respecto
de una pretensién de la gue dependia la exigibilidad de los valeres facturados.

Se acoge también en cuanto a la falta de una liquidacién final, el Oficio impugnado dio por
solucionada la controversia econdmica con la sola mencién de la nota de crédito de CUARENTA
Y UNQ 98/100 DOLARES DE LOS ESTOS UNIDOS DE AMERICA (USD 41,98) méas IVA. No
identificd los valores facturados can posterioridad a la terminacion, no se refiriéd a la Factura No.
001-100-001733695, de 20 de junio de 2026, por CINCUENTA Y NUEVE 80/100 DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERCIA (USD 59,80), ni determind el saldo resuliante. Tampoco
analizé el destino que el operador pretendia dar a la nota de crédito como compensacion de
valores por promociones, pese a que la Abonada pidié expresamente que se determinen los rub s
Yy el monto que debian restituirsele. Sin esos elementos, la conclusion de que Ia recla
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estaba atendida no se desprende Idgicamente de los fundamentos expuestos, supuesto que el
Gitimo inciso del articulo 100 del Cédigo Orgéanico Administrative equipara a la falta de motivacién.

Se rechaza, en cambio, en cuanto a la improcedencia del cobro de abril de 2028, aunque el Oficio
impugnado no analizé especificamente esa factura, ia omision no incide en el resultado; su periode
de consume, def 1 de abril al 1 de mayo de 2026, transcurrid dentro del f€rmino de preaviso de
quince dias previsto en la clausula DECIMA del contrato, durante el cual el servicio se mantuvo
activo y fue efectivamente utilizado, por lo que su cobro es procedente en los términos va
analizados.

Se rechaza también en cuanto a la validez de |a nota de crédito como mecanismo para regularizar
las facturas de mayo y junio de 2028, en este punto el Oficio si expuso razones ya que explico la
naturaleza del mecanismo y su alcance respecto de esas facturas. El monto acreditado, USD
48,28 con impuestos, coincide con la suma de ambas facturas y con el pago efectuado por la
ahonada el 19 de junio de 2026. La inconformidad de la recurrente en este extremo constituye una
discrepancia con el criterioc adoptado y no un defecto de motivacion; con base a este analisis, es
procedente el Argumento 4.

ARGUMENTO 5:
Supuesto cargo por reconexioén y devolucion de los equipos entregados en comodato.

Numeral NOVENO:
“Dentro de fos valores controvertidos aparece ademas un concepto relacionade con una
supuesta reconexién o reactivacion del servicio.

La recurrente no solicité la reactivacion del servicio. Por el contrario, después de presentar
Ia solicitud de terminacién, se produjeron actuaciones rejacionadias con la desactivacion y
devolucion de los equipos.

La supuesta reconexién aparece registrada precisamente en una fecha relacionada con la
devolucién de los equipos al proveedor, circunstancia que requiere ser aclarada técnica y
documentaimente.

Por elio, para justificar dicho cobro correspondia acreditar:

La existencia de una suspension;

La causa de la suspension;

Los valores que supuestamente originaron dicha suspension;

Una solicitud de reactivacion realizada por Ia racurrente;

L a orden técnica de reconexidn;

Fecha y hora de la supuesta reactivacion;

Identificacién del equipo;

Evidencia técnica de que el servicio fue efectivamente reactivado; y,
Fundamento contractual y tarifario del valor cobrado.

LN BALNR

Si no existe solicitud de reactivacién ni evidencia técnica de que el servicio fue realmente
reconectado, el cargo no puede considerarse debidamente sustentado.

La coincidencia entre la fecha registrada para la supuesta reconexion y la devolucion de los
equipos hace indispensable esclarecer este hecho antes de cerrar definitivamente la
reclamacion.”

Numeral DECIMO:
“l os equipos entregados para la prestacion del servicio fueron devusftos al proveed QY
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El contrato contempla respecto de ellos un régimen de comodato y establece ia obligacion
de devolucién una vez ferminada la refacion contractual.

Por tanfo, ARCOTEL debia verificar la recepcién de los equipos y determinar si existe algin
valor pendiente relacionado con ellos, considerandc la documentacién que acredifa su
devolucion,

Debe distinguirse entre:

~  El equipo entregado en comoadato;
»  Una eventual promocion relacionada con dicho equipo; y,
« Un supuesto beneficio econémico no devengado.

No son concepios eguivalentes,

Si PUNTONET pretende atribuir algun valor a la recurrente por 10s equipos a por una
promocion vincuiada a ellos, debe individualizar el concepto, su fundamento contractual y ef
célculo correspondiente.”,

La Abonada sostiene que, después de solicitar la terminacion, aparece un concepto por una
supuesta reconexion o reactivacidn que efla no solicitd, registrada en una fecha relacionada con
la devolucion de los equipos al proveedor. Afirna que, para sustentar ese cobro, debia acreditarse
la suspension y su causa, una soliciiud de reactivacion de su parte, la orden técnica, la fecha y
hora, ia identificacidon del equipo, la evidencia técnica de la reactivacion y el fundamento
contractual y tarifario. Sostiene ademas que devolvio los equipos entregados en comodato, que
ARCOTEL debia verificar su recepcién y determinar si existe algin valor pendiente relacionado
con ellos, y que, si PUNTONET pretende atribuirle algun valor por los equipos o por una promocitn
vincuiada a eilos, debe individualizarlo, fundarlo contractuaimente y caleularlo.

ANALISIS DEL ARGUMENTOQ 5:

El argumento contiene dos extremaos, ef cobro por reactivacién del servicio y la devolucién de los
equipos entregados en comodato, ambos fueron sometidos oportunamente a conocimiento de la
Unidad de Atencién al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones y el Oficio Nro.
ARCOTEL-DEAC-2026-0381-OF no los resolvid con la motivacidn que exige el articule 100 del
Codigo Organico Administrativo. Ese articulo dispone que la motivacion comprenda “ia cafificacion
de los hechos relevantes para la adopcibn de la decision, sobre la base de la evidencia que conste
en el expedients administrative” y “la explicacion de ia perlinencia del régimen juridico invocado
en relacion con los hechos determinados”, |.a Corte Constitucional, en la Sentencia No. 1158-17-
EP/21, exige ademas una fundamentacion factica suficiente y califica como deficiencia
motivacional la incongruencia por omision, que se produce cuando el acto deja sin respuesta
cuastiones planteadas por las partes que inciden en la decisidn.

Sobre el cargo por reactivacion. La Suscriptora planted este punto de forma expresa y reiterada
en el tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-2028-011923-E, en tres lugares:

» Enelliteral a) de sus observaciones salicitd que se analice “la procedencia dei cobro efectuado
por concepto de reconexién, considerando que dicha actuacion no se habria reafizade y que,
conforme fa documentacion aporfada, los equipos ya hablan sido entregados”.

o En el literal d) pregunto: “;Por qué generan cobro por concepto de reconexion, si conforme a
Ja documentacién aportada fos equos ya habian sido entregados y no se realizo ninguna
reconexién del servicio?”.

e Ensus pehcuones 3 y 5 piYid quese valore ‘que no existio ninguna reconexion” y que se

fiprocedente, “indicandc ef fundamenfo juridico y
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El Oficio impugnado no contiene una sola referencia a este cargo, tampoco lo menciona la
respuesta del operador que et Oficio hizo suya, ni el operador lo explicé en sus comunicaciones
de 17 de julio, 14 de agosto y 18 de agosto de 2026. La pretensidn quedd, por tanto, sin respuesta.
Se trata de una incongruencia por omision relevante, porque versaba sobre un valor facturado
cuya procedencia condicionaba el saldo de la relacién contractual y, en consecuencia, la decision
de dar por cerrado €l requerimiento.

Subsanada esa omisidn en esta sede, conforme al articulo 228 numeral 1 del Cédigo Organico
Administrativo, corresponde pronunciarse sobre el fondo, la clausula NOVENA del contrato regula
la suspension por faita de pago y la reconexién en los siguientes términos:

“(..) En caso de suspension temporal del servicio por falta de pago debera realizar la
cancelacion de los valores pendientes en nuestros canales correspondientes y comunicar a
nuestra Area de atencién al cliente. Adicionalmente, el clienfe acepta el page que
corresponda mas IVA por concepto de reconexion que sera registrado en la sigufente
factura. El tiempo méximo de reconexion del servicio es de 24 horas, después de que

- PUNTONET S.A. haya registrado la totalidad de los pagos, y exista el pedido de reactivacion
del servicic. {...)"

El expédiente permite reconstruir el arigen del cargo:

s El servicio aparecia suspendido por falta de pago, segin la captura de pantalla del porial del
operador.

a El 19 de junio de 2026, a las 16:11, la abonada pagé CUARENTA Y OCHO CON 28/100
DOLARES DE ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD 48,28), a través del sitic web del
operador, valor equivalente a las facturas de mayo y junio.

Ese mismo dia suscribié la constancia de cancelacion de servicio y entregd los equipos.

Al dia siguiente, 20 de Junio de 2026, el operador emitid la Factura Nro. 001-100-001733695
con el rubro “Reactivacién dsi servicio” por DOS 00/100 DOLARES DE ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (USD 2,00) mas IVA.

Contrastados estos hechos con la clausula transcrita, el cargo carece de sustenio por tres razones;

Primera: la suspensién obedecié a la falta de pago de facturas correspondientes a periodos
posteriores a la terminacién del contrato, que el propio operador anuldé mediante nota de crédito
(Argumento 4). No podia existir mora valida respecto de valores no exigibles, de modo que falié el
presupuesto de la suspension, y con €, el de la reconexion.

Segunda: la cldusula NOVENA condiciona la reconexion a que "exista el pedido de reactivacion

def servicio”, en el expediente no consta pedido alguno de la abonada, cuya voluntad expresa y

documentada desde el 10 de abril de 2026 era la terminacion, y que el mismo 19 de junio de 2028

suscribio una solicitud de cancelacion. €l pago de valores facturados ne equivale a un pedido de
- reactivacion, y la propia clausula distingue ambos actos.

Tercera: el pago y la devolucion de los equipos necesarios para la prestacidn del servicio
ocurrieron el mismo dia, y el operador no ha aportado orden técnica, registro de fecha y hora ni
evidencia alguna de que ¢l servicio se haya reaclivado efeclwamente Correspondia al prestador
justificar el cobre que facturd, y no lo hizo; en consecuencia, el valor de DOS 00/100 DOLARES
DE ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD 2,00) méas IVA es improcedente y debe ser anulado
por el prestador.

Sobre la devolucion de los equipos. La Administrada aporté al expediente la constancia de
cancelacién de servicio de 19 de junio de 2026 y fotografias de la entrega, pidié expresamente
que se valore esa documentacion y que se determine “gue NO existe algun valor pendfn
relacionado con los equipos entregados”, y advirtid que la respuesta de 20 de julic de
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habia fijade un plazo para entregar equipos que ya habia devuelto. Pese a ello, el Oficio
impugnado se limitd a sefialar que ‘ef cperador ha manifestado la fecha tope de entrega del
equipamiento, 24 de julio de 2026; sin embargo, en el caso que ya fueron entregados, ésta
indicacién debio omitirse”.

Esa respuesta es condicional ya no estabiece si los equipos fueron o no devueltos, no menciona
la constancia que obraba en el expediente y no determina si existe valor pendiente. El acio no
calificd el hecho relevante sobre ia base de la avidencia disponible, como exige el numeral 2 del
articulo 100 del Codigo Organico Administrativo, sino que trasladd a [a Abonada la incertidumbre
que le correspondia despejar. Una férmula de este tipo tiene apariencia de respuesta, pero no
resuelve Ia pretensién. Configura una fundamentacion factica insuficiente v, en cuanto deja sin
respuesta la determinacion solicitada, una incongruencia por omision.

En cuanto al fondo, la cldusula CUARTA del contrato establece la entrega de los equipos en
comodato y su devolucién en fas oficinas del operador tras la terminacidén contractual y la
constancia de cancelacion de servicio de 19 de junio de 2026, contiene la siguiente informacidn:

s Fue emitida en fermato del operador y en ella consta como ejecutivo el sefior Diego Rail Mena
Arauz.
Registra la entrega de equipos, fuente y base.
identifica dos equipos Huawei EGB145 en estado “Bueno”,
Consigna el incidente de retiro de equipos No. 13860450.

El operador, en su respuesta de 14 de agosto de 2026, reconocié que, si los equipos ya habian
sido entregados, no correspondia gestién adicional alguna por parte de |a abonada. Ninguna
faciura del expediente contiene cargo por equipos.

Aunque la devolucion se produjo después de los quince dias posteriores a la terminacidn prevista
en la clausula CUARTA, ¢l operador recibid los equipos sin observacion, en buen estado y antes
de la fecha de desactivacion que & mismo fi{d. La demora obedecié & que el propio operador no
gjecutd oportunamente la terminacién solicitada. Se establece, por tanto, gue los equipos
entregados en comodato fueron devueltos y que no existe valor pendiente por ese concepto. Esta
conclusién es independiente del valer por promociones vinculadas a los equipos, cuyo tratamiento
corresponde al Argumento 2, tal como o distinguio |a propia Abonada.

En suma, el Oficio impugnado omitid pronunciarse sobre el cargo por reactivacion y respondié de
forma condicional, sin valorar a prueba aportada, sobre la devolucién de los equipos. Ambos
defectos constituyen falta de motivacion en los términos del articulo 100 del Codigo Organica
Administrativo y de la Seniencia No. 1158-17-EP/21, ¥ en el fondo los dos asisten a |a Abonada.
Por lo expuesto, se acoge este argumento planteado.

El Informe Juridico No. ARCOTEL-CJDI-2026-0139, de 16 de octubre de 2028, emitido por la
Direccién de !mpugnaciones de ia Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
determina:

*(...) V. CONCLUSIONES

a.- Ff Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-0F, de 10 de septiembre de 2026, e5 un acto
administrafivo en los términos del articulo 98 del Cddigo Orgéanico Administrativo,
impugnable mediante recurso de apelacién conforme a los articulos 219 y 224 del mismo
Codigo; la formula por la que se dio por cerrado el requerimienio no restringio ese derecho
v ef recurso fue admitido a tramite. Sin embargo, dicho Oficio carece de la motivacion exigid;
_por los articulos 89 numeral 5 y 100 del Cédigo Organico Administrativo y por el articulo 7§
numeral 7 literal ) de la Constitucion de fa Republica del Ecuador, en los términos de/M
Sentencia No. 1158-17-EP/21 de la Corfe Constitucional, se sustentd en premisas g%
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expediente no acredita o contradice, la supuesta confirmacion por la abonada de ia
subsanacion de las fallas, Ja aplicacion de una compensacién y la ejecucion de Ja
terminacién en el término establecido; y, omitié pronunciarse sobre el cargo por reactivacion
del servicio, la consfancia de devolucion de equipos, el valor concreto facturado por
promociones no devengadas y la liquidacién final. Ese vicio configura la causal de nulidad
del articuto 105 numeral 1 del Cédigo Orgénico Administrativo en las parfes afectadas, sin
perjuicio de conservar, conforme al articulo 109 del mismo Cédigo, la parte independiente
que reconoce la nota de crédito por las facturas de mayo y junio de 2026.

b.- El contrato de 23 de marzo de 2024, suscrito por la Abonada, pacté una permanencia
minima de treinta v seis meses con aceptacion expresa de promociones y, en su clausula
DECIMA, permite la terminacion unilateral sin multas ni recargos, con Jla sola obligacion de
pagar los beneficios no devengados, no las mensualidades restantes. La existencia de una
oferta verbal de permanencia de dos afos no se ha acreditado: PUNTONET S.A., informé
no disponer de fa grabacién de la contratacién (Oficio Nro. PUNTONET-2026-SAI-INF-014)
y la carga de ese prueba correspondia a la Abonada conforme al artfoulo 195 del Codigo
Orgénico Administrativo. El operador facturé un dnico rubro de USD 50,00 mas IVA por
“Promocion por Servicios Comerciales Recurrentes” (Factura No. 001-100-001733693), sin
identificar el beneficio, su valor, el perfodo de devengo ni fa formula de célculo. Ese valor
solo es exigible si el prestador acredifa tales elementos y, por aplicacion del articufo 223 def
Cédigo Organico Administrativo, no puede exceder de USD 50,00 mas IVA. El Argumento 2
es parcialmente procedente.

¢.- Las Actas de entrega-recepcion Nro. 1191796, de 13 ds julio de 2024, y Nro. 1553211,
de 17 de abrii de 2026, emitidas por ef propio operador, v los reporfes cursados por la
abonada acreditan deficiencias de conectividad durante la vigencia def contrafo; la Abonada
no aceptd los descuentos ofrecidos y no consta compensacion aiguna aplicada, por lo que
fa afirmacién del Oficio impugnado seglin la cual la abonada confirmd la subsanacion y las
fallas fueron compensadas, carcce de respaldo. La cuantificacién de una eventual
compensacion requiere el registro de incidencias y tickefs del prestador, que no fue
requerido; comesponde a la Unidad de Atencién al Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones obtenerio y pronunciarse, y los hechos verificados deben ponerse en
conocimiento del érgano de control competente. Las deficiencias, sin cuantificacién, no
enervan por sf sofas los valores facturados por ef ssrvicic efectivamente prestado. Ei
Argumento 3 es parcialmente procedente.

d.- La abonada notificé a PUNTONET S.A., fa terminacion del contrato el 10 de abril de 2026;
conforme a la cldusula DECIMA del contrato, la terminacién suntié efecto al vencer el término
de quince dias de anficipacion, en los primeros dias de mayo de 2026, y no el 3¢ de junio
de 2026, fecha en que ef operador desactivé el servicio tras condicionar la terminacién al
pago de promociones y a otros requisitos no previstos en el contrato. La factura de abril de
2026, por USD 24,14, corresponde a servicio prestado dentro del término de preavise y es
procedente. Las facturas de mayo y junio de 2026, por USD 24,14 cada una, no eran
exigibles y quedaron regularizadas con la nota de crédito de USD 41,98 méas !VA {USD
48,28), equivalente al pago efectuado por la abonada el 19 de junio de 2026. L a nota de
crédito no constituye por sf misma una liquidacion final: el saldo de la relacion coniractual
depende de la acreditacion del rubro por promociones y de fa anulacion del cargo por
reactivacion, y debe constar en una liquidacion documentada del prestador que, de no
acreditarse el valor por promociones, datarmine fa restitucion de USD 48,28 a la abonada.
Ei Argumento 4 es parciaimente procedente.

e.- Ef cargo de USD 2,00 mas (VA por “Reactivacion del servicio” incluido en la Factura No.

001-100-001733695, de 20 de junic de 2026, es improcedente, porque la suspension se ;
originé en Ia falta de pago de facturas posteriores a ia terminacion que el propio operade
anulé, no consta ef pedido de reactivacion de la abonada que exige la cléusula NOVENE
del contrato, y el pago y la devolucién de fos equipos ocurriercn el mismo dia. 664
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equipos Huawei EG8145 entregados en comodato fueron devueffos el 19 de junio de 2026
en estado “Bueno”, segun fa constancia de cancelacion emitida en formato del operador,
quien reconocic ne requerir gestion adicional; no existe valor pendiente por ese concepto.
Se acoge el Argumento 5.

Vi. RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones que anfeceden, fa Direccitn de Impugnaciones recomienda
al sefior Coordinador General Jurfdico, en su calidad de delegado de la Direccién Ejecutiva
de la Agencia de Regulaciéon y Control de las Telecomunicaciones, ACEPTAR
PARCIALMENTE e! Recurso de Apelacidn inferpuesto por la Abg. Diana Mercedes Orfega
Trujilio, mediante tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-015669-E, de 16 de septiembre de
2026; DECLARAR LA NULIDAD dei Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381-0OF, de 10 de
septiembre de 2026, por falta de motivacion, conforme a los articulos 100, 105 numerai 1y
107 del Codige Orgénico Administrativo, en la parte que dispuso dar por cerrado ef
requerimiento y en sus pronunciamientos sobre la calidad del servicio, la ferminacién
contractual, Ia enfrega de equipos y las promociones, conservando, conforme al articulo 109
del mismo Codigo, la parte que reconoce la regularizacion de las facturas de mayo y junio
de 2026 mediante nota de crédito; v, con fundamento en ef articulo 228 numeral 1 del mismo
cuerpo legal, resolver sobre el fondo que es: 1) ia terminacion del contrato surtié efecto al
vencimiento del término de quince dias confade desde ef 10 de abril de 2026: 2) {a factura
de abril de 2026 es procedente y [as de mayo y junio de 2026 no eran exigibles; 3) el cargo
de USD 2,00 méas IVA por reactivacién del servicio es improcedente; 4) los equipos
enfregados en comodato fueron devuelfos y no existe valor pendients por ese concepto; v,
5) el valor por promociones no devengadas solo es exigible si el prestador acredita el
beneficio, su valor, el periodo de devengo y la formula de céiculo, y no podré exceder de
USD 52,00 més IVA.

En consecusncia, se recomienda DISPONER a la Unidad de Atencion al Consumidor de
Servicios de Telecomunicaciones que requiera a PUNTONET S.A., en el término qgue se le
fife, la anufacion del cargo por reactivacién; la acreditacion documentada del valor por
promaciones; la liquidacion final y ef estado de cuenta de fa abonada, con la restitucién de
USD 48,28 en caso de no acreditarse dicho valor; el registro de incidencias y tickets del
contrato, a fin de pronunciarse sobra la procedencia de una compensacion por fas
deficiencias del servicio; y, una vez cumplido o anterior, la emision de la certificacion de que
la abonada no mantiene valores pendientes; y poner en conocimiento del érgano de control
competente los hechos descrifos en los Argumentos 3 y 4, para los fines que estime
pertinentes dentro de sus atribuciones.

Por las consideraciones expuestas, al amparo de la previsto en el articulo 10, numeral 1.3.1.2,
acapites Il v lll, numerales 2 y 11 del Estatutc Crganico de Gestion Organizacional por Procesos
de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones; y, articulo 32 literales b) y d)
de 1a Resolucién No, ARCOTEL-2022-0115, de 5 de abrii de 2022, y su refarma con Resolucién
No. ARCOTEL-2023-0197, de 19 de septiembre de 2023, el suscrito Coordinador Genaral Juridico,
en calidad de delegado de la Direccién Ejecutiva de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones;

RESUELVE:

Articule 1.- AVCCAR conocimiento del Recurso de Apelacion interpuesto por la Abg. Diana
Mercedes Ortega Trujillo, mediante tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-2026-015669-E, de 16 de
septiembre de 2626.

Articulo 2.- ACOGER el Informe Juridico No. ARCOTEL-CJDI-2026-0139, de 16 de oclub N
2026, emitido por la Direccion de Impugnaciones de la Agencia de Regulacion y Contr
Telecomunicaciones.
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Articulo 3.- DECLARAR LA NULIDAD del Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381, de 10 de
septiembre de 2028, emitido por la Unidad de Atencidon al Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones de la Agencia de Regulacién y Control de Telecomunicaciones, por ser
contrarios a la Constitucidon y a la Ley, asi como por la evidente omision de absaolver y evacuar
todas la peticiones y/o solicitudes realizadas por la Abg. Diana Mercede Ortega Truijillo. La
nulidad debe declararse con efecto retroactivo, al amparo de los articulos 104, 105 numeral 1
y 107 del Codigo Organico Administrativo, debiendo reponerse al momento exacto donde se
produjo el acto administrativo viciado, esto s al momento anterior a la emision del Oficio Nro.
ARCOTEL-DEAC-2026-0381, de 10 de septiembre de 20286.

Articulo 4.- DISPONER a la Unidad de Atencion al Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones de la Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicaciones, dentro del
ambito de sus competencias y conforme la Constitucion de la Republica del Ecuador, i
Cédigo Organico Administrativo y la normativa aplicable, retrofraer el procedimiento al
momento anterior a la emision del Oficio Nro. ARCOTEL-DEAC-2026-0381, de 10 de septiembre
de 2026; consecuentemente, emitir un nuevo Cficio debidamente motivado. Se debera
conservar aquellos actos administrativos, diligencias, informes técnicos y demas documentos
cuyo contenido se han mantenido igual.

Articulo 5.- INFORMAR a la Abg. Diana Mercedes Ortega Trujille, el derecho gue tiene de
impugnar la presente Resoclucion en sede judicial y administrativa, de conformidad con la ley.

Articulo 6.- NOTIFICAR el contenido de la presente Resolucion la Abg. Diana Mercedes Ortega
Trujillo, en el correo electronico sefialado por la Abonada para recibir notificaciones durante la
sustanciacion def presente recurso, de conformidad con los articulos 164 y 172 del Cédigo
Organico Administrativo.

Articulo 7.- DISPONER a la Unidad de Gestién Documental y Archivo proceda a notificar la
presente Resolucion, para los fines pertinenies, a la Coordinacion Técnica de Control; Unidad de
Afencidn al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones; Direccidn de Planificacion,
Inversion, Seguimienio y Evaluacién; y, a la Direccién de Impugnaciones de la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE.- Dada y firnada en el Distrito Metropolitano de Quito, a los 16 dias

del mes de octubre de 2026%\
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ADO DE LA DI CCION EJECUTIVA
AGENCIA DE REGULAQ‘ON Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
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