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RESOLUCION ARCOTEL-2017- 0 1 4 3

LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
ARCOTEL

CONSIDERANDO:

Que, las telecomunicaciones se encuentran dentro de los sectores estratégicos del Estado, el
que se ha reservado el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los sectores
estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion,
prevencion y eficiencia, conforme lo dispone el articulo 313 de la Constitucién de la
Repubilica.

Que, el Estado es el responsable de la provision de servicios publicos de telecomunicaciones,
y debera garantizar que estos servicios y su provision respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad, conforme lo dispone el articulo 314 de
la Constitucion.

Que, en el Tercer Suplemento del Registro Oficial No. 439 de 18 de febrero de 2015 se publico
la Ley Organica de Telecomunicaciones (LOT), que tiene por objeto desarrollar, el
régimen general de telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico como sectores
estratégicos del Estado que comprende las potestades de administracion, regulacion,
control y gestién en todo el territorio nacional, bajo los principios vy derechos
constitucionalmente establecidos.

Que, entre los objetivos de la Ley Organica de Telecomunicaciones, se establece en el articulo
3, numero 9 el: “Establecer las condiciones idéneas para garantizar a los ciudadanos el
derecho a acceder a servicios publicos de telecomunicaciones de 6ptima calidad, con
precios y tarifas equitativas y a elegirlos con libertad asi como a una informacion precisa
y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas”.

Que, la Ley Organica de Telecomunicaciones, en su articulo 7 establece las competencias del
Gobierno Central, de la siguiente manera: “E/ Estado, a través del Gobierno Central tiene
competencias exclusivas sobre el espectro radioeléctrico y el régimen general de
telecomunicaciones. Dispone del derecho de administrar, regular y controlar los sectores
estratégicos de telecomunicaciones y espectro radioeléctrico, lo cual incluye la potestad
para emitir politicas pablicas, planes y normas técnicas nacionales, de cumplimiento en
todos los niveles de gobierno del Estado. (...)".

Que, el nimero 5 del articulo 22 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, establece como
derecho de los abonados, clientes y usuarios: “A obtener informacién precisa, gratuita y
no engafiosa sobre las cafacteristicas de los servicios y sus tarifas. La Informacion
también se proveerg-€n el idioma de relacioén intercultural predominante del abonado,
cliente o usuario, de conformidad con las regulaciones que para el efecto emita la
Agencia de Regulacioén y Control de las Telecomunicaciones”.

‘Que, el numero 6 del articulo 22 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, establece como
derecho de los abonados, clientes y usuarios: “A disponer gratuitamente de servicios de
llamadas de emergencia, informacién de planes, tarifas, y precios, saldos y otros
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servicios informativos que establezca la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones”.
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el nimero 24 del articulo 22 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, establece que
los abonados, clientes y usuarios de servicios de telecomunicaciones tendran derecho:
“A no recibir mensajes masivos o individuales o llamadas con fines de venta directa,
comercial publicitaria o proselitista, que no haya sido previa y expresamente autorizados
por el cliente, abonado o usuario.”.

como parte de las obligaciones de los abonados, clientes y usuarios establecidas en el
articulo 23 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, en el numero 8, se establece la
de “No realizar llamadas o enviar mensajes con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista, que no hayan sido previamente aceptados por el destinatario.”.

la Disposicion Transitoria Primera de la Ley Organica de Telecomunicaciones, sefiala
“...Los titulos habilitantes para la prestacién de servicios de telecomunicaciones
otorgados antes de la expedicién de la presente Ley se mantendran vigentes hasta el
vencimiento del plazo de su duracién sin necesidad de la obtencién de un nuevo titulo.
No obstante, las y los prestadores de servicios de telecomunicaciones deberan cumplir
con todas las obligaciones y disposiciones contenidas en esta Ley, su Reglamento
General, los planes, normas, actos y regulaciones que emita la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones. En caso de contradiccion o divergencia entre lo
estipulado en los titulos habilitantes y las disposiciones de la presente Ley y su
Reglamento General, incluyendo los actos derivados de su aplicacién, prevaleceran
estas disposiciones.”,.

los titulos habilitantes de las empresas operadoras del Servicio Mévil Avanzado,
CONECEL y OTECEL S.A., estipulan: “CUARENTA y UNO PUNTO DOCE (41.12) En
cualquier momento el Cliente podra solicitar por cualquier medio, sin costo alguno, la
suspension para la recepcién de mensajes masivos.- CUARENTA y UNO PUNTO
TRECE (41.13) La Sociedad Concesionaria se obliga a adoptar las acciones para
bloquear los mensajes masivos generados por la Sociedad Concesionaria o aquellos
generados por clientes que hayan contratado paquetes comerciales para envio masivo
de mensajes y cuya suspension haya sido solicitada por el Cliente.”. Con igual sentido y
alcance al seflalado para las empresas CONECEL y OTECEL S.A., consta dentro de las
obligaciones generales del titulo habilitante del SMA de la empresa publica CNT EP. El
Anexo D (Condiciones para la prestacién del Servicio Mévil Avanzado) del TH de CNT
EP, en el nimero 3.1.15 del Articulo 3, establece: “En cualquier momento el Abonado
podra solicitar por cualquier medio, sin costo alguno, la suspensioén para la recepcion de
mensajes masivos de caracter comercial.- La Empresa Plblica se obliga a adoptar las
acciones para bloquear los mensajes masivos comerciales que genere, o aquellos
generados por clientes que hayan contratado paquetes comerciales para envio masivo
de mensajes y cuya suspension haya sido solicitada por el Abonado.”.

en las competencias establecidas para la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, en el articulo 144 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, en
I numero 1, constan, entre otras la de emitir las regulaciones, normas técnicas, planes
ecnicos y demas actos que sean necesarios en el ejercicio de sus competencias, para
ision de los servicios de telecomunicaciones cumplan con lo dispuesto en la
de la Republica y los objetivos y principios previstos en dicha Ley.

el Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones en el articulo 9, sefiala
que a mas de las competencias previstas en la Ley, el Director Ejecutivo de la
ARCQTEL, ejercera las siguientes: (...) “Expedir la normativa técnica para la prestacién
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de los servicios y para el establecimiento, instalacién y explotacion de redes, que
comprende el régimen general de telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico.”.

Que, el Reglamento para la Prestacion de los servicios de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusion por suscripcién, emitido con Resolucion 05-03-ARCOTEL-2016 de 28 de
marzo de 2016, regula la prestacién de los servicios de valor agregado conforme lo
establecido en la LOT y en el ordenamiento juridico vigente.

Que, a la fecha se han otorgado titulos habilitantes para la prestacion de Servicios de Valor
Agregado relativos a servicios de Audiotexto y otros, y el acceso de los abonados a
dichos servicios se realiza a través de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones de telefonia fija y servicio mévil avanzado.

Que, con memorando No. ARCOTEL-CRDS-2016-0007-M de 05 de agosto de 2016 la
Direccién Técnica de Regulacion de Servicios y Redes de Telecomunicaciones pone a
consideracion del Coordinador Técnico de Regulacion, el Proyecto de resolucion e
Informe para realizacion de consultas publicas del proyecto de “PROCEDIMIENTO
PARA LOS MENSAJES MASIVOS O INDIVIDUALES O LLAMADAS CON FINES DE
VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA QUE NO HAYAN
SIDO PREVIA Y EXPRESAMENTE AUTORIZADOS POR EL CLIENTE, ABONADO O
USUARIO".

Que, en memorando No. ARCOTEL-CREG-2016-0012-M de 10 de agosto de 2016 el
Coordinador Técnico de Regulacién pone a consideracion de la Directora de Ejecutiva
de la ARCOTEL, el Proyecto de resolucion e Informe aprobados para realizaciéon de
consultas publicas del proyecto de “PROCEDIMIENTO PARA LOS MENSAJES
MASIVOS O INDIVIDUALES O LLAMADAS CON FINES DE VENTA DIRECTA,
COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA QUE NO HAYAN SIDO PREVIA'Y
EXPRESAMENTE AUTORIZADOS POR EL CLIENTE, ABONADO O USUARIO".

Que, mediante Disposicién 01-DEAR-ARCOTEL-2016 de 26 de agosto de 2016, emitida por
fa Direccibn Ejecutiva de la ARCOTEL, comunicada mediante memorando No.
ARCOTEL-DEAR-2016-0022-M de 26 de agosto de 2016 a la Direccion Técnica de
Regulacion de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, se ordena lo siguiente:

“La Direccibn Ejecutiva de Jla Agencia de Regulaciéon y Control de las
Telecomunicaciones, en conocimiento del informe de justificacién de legitimidad y
oportunidad del proyecto de normativa denominado: "PROCEDIMIENTO PARA LOS
MENSAJES MASIVOS O INDIVIDUALES O LLAMADAS CON FINES DE VENTA
DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA QUE NO HAYAN SIDO
PREVIA Y EXPRESAMENTE AUTORIZADOS POR EL CLIENTE, ABONADO O
USUARIO" con sujecién a lo sefialado en la Disposicién General Primera de la Ley
Orgénica de Telecomunicaciones y de lo dispuesto en el Reglamento de Consultas
Publicas aprobado mediante Resolucién 003-03-ARCOTEL-2015 autoriza a la Direccion
Técnica de Regulacién de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, realice el
procedimiento de consultas publicas, a fin de recibir opiniones, sugerencias o
recomendaciones de las personas afectadas o interesados en el proyecto de normativa
antes indicado."

Que, el 05 de septiembre de 2016 se publicé en el sitio web institucional de la ARCOTEL, la
convocatoria a consulta publica y audiencia presencial, respecto del Proyecto de
“PROCEDIMIENTO PARA LOS MENSAJES MASIVOS O INDIVIDUALES O LLAMADAS
CON FINES DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA
QUE NO HAYAN SIDO PREVIA Y EXPRESAMENTE AUTORIZADOS POR EL
CLIENTE, ABONADO O USUARIO”; las audiencias se efectuaron los dias 19, 20 y 21
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de septiembre de 2016 en las oficinas de la ARCOTEL de Quito, Guayaquil y Cuenca,
con el objeto de, conforme lo sefiala la Ley Organica de Telecomunicaciones, recibir
opiniones, recomendaciones y comentarios, sin el caracter de vinculantes para la
ARCOTEL, respecto del proyecto de nhormativa en consideracion.

Que, en memorando No. ARCOTEL-CRDS-2016-0066-M de 05 de octubre de 2016 la
Direccion Técnica de Regulacion de Servicios y Redes de Telecomunicaciones pone a
consideracién del Coordinador Técnico de Regulacion, el estado de ejecucion del
proceso de consultas publicas del proyecto de “PROCEDIMIENTO PARA LOS
MENSAJES MASIVOS O INDIVIDUALES O LLAMADAS CON FINES DE VENTA
DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA QUE NO HAYAN SIDO
PREVIA Y EXPRESAMENTE AUTORIZADOS POR EL CLIENTE, ABONADO O
USUARIQO”, y se solicita aprobar y pedir la autorizacion a la Directora Ejecutiva para una
prorroga para presentar el informe de realizacién del procedimiento de consultas
publicas, por un término de 15 dias laborables, y de ser posible, en vista de la importancia
de la misma, se autorice implementar nuevamente, mecanismos de socializacion
puntuales.

Que, mediante memorando No. ARCOTEL-CREG-2016-0089-M de 05 de octubre de 2016 el
Coordinador Técnico de Regulacién pone a consideracién de la Directora de Ejecutiva
de la ARCOTEL, el estado de ejecucion del proceso de consultas publicas del proyecto
de “PROCEDIMIENTO PARA LOS MENSAJES MASIVOS O INDIVIDUALES O
LLAMADAS CON FINES DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O
PROSELITISTA QUE NO HAYAN SIDO PREVIA Y EXPRESAMENTE AUTORIZADOS
POR EL CLIENTE, ABONADO O USUARIQO", y solicita aprobar una prérroga para
presentar el informe de realizacion del procedimiento de consultas publicas, por un
término de 15 dias laborables, y de ser posible, en vista de la importancia de la misma,
se autorice implementar nuevamente, mecanismos de socializacion puntuales;
autorizado con disposicion inserta de la Directora Ejecutiva con fecha 07 de octubre de
2016.

Que, mediante memorando No. ARCOTEL-CRDS-2016-0074-M de 28 de octubre de 2016, la
Direccién Técnica de Regulacién de Servicios y Redes de Telecomunicaciones pone a
consideracion del Coordinador Técnico de Regulacion, el informe de ejecucion de
consultas publicas del proyecto de “PROCEDIMIENTO PARA LOS MENSAJES
MASIVOS O INDIVIDUALES O LLAMADAS CON FINES DE VENTA DIRECTA,
COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA QUE NO HAYAN SIDO PREVIA Y
EXPRESAMENTE AUTORIZADOS POR EL CLIENTE, ABONADO O USUARIO", y el
proyecto de resolucién respectiva, proponiendo que se cambie de denominacion a
“NORMA TECNICA PARA EL ENVIO O RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS
CON FINES DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTAY
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO.”, conforme la
propuesta final de texto.

mediante memorando No. ARCOTEL-CREG-2016-0161-M de 24 de noviembre de 2016,
el Coordinador Técnico de Regulacién pone a consideracion de la Directora Ejecutiva de
la ARCOTEL, el informe de ejecucion de consultas publicas en mencion y el proyecto de
resol C|én respectiva de “NORMA TECNICA PARA EL ENVIO O RECEPCION DE
: O LLAMADAS CON FINES DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL,
JIA O PROSELITISTA Y PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
REGADO.".

;orandb No. ~A¢R(':)OTEL-CRDS-2016-0103-M de 20 de dic re de 2016, en
on a la reunion de revision mantenida con la Coordinacion Tecr Regulacion
reccion Ejecutiva el 08 de diciembre de 2016, la Direccion Técnica de Regulacion
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de Servicios y Redes de Telecomunicaciones pone a consideracién del Coordinador
Técnico de Regulacion pone a consideracion de la mencionada Coordinacion Técnica la
actualizacion del proyecto de resolucién de “NORMA TECNICA PARA EL ENVIO O
RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS CON FINES DE VENTA DIRECTA,
COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA Y PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE VALOR AGREGADQO”.

Que, enmemorando No. ARCOTEL-CRDS-2017-0005-M de 05 de enero de 2017, en atencién
a las reuniones de revisién mantenida con la Coordinacién Técnica de Regulacién y la
Direccion Ejecutiva el 08 de diciembre de 2016 y 03 de enero de 2017, la Direccion
Técnica de Regulacién de Servicios y Redes de Telecomunicaciones pone a
consideracion del Coordinador Técnico de Regulacién pone a consideracion de la
mencionada Coordinacién Técnica la actualizacion del proyecto de resolucion de
“NORMA TECNICA PARA EL ENVIO O RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS
CON FINES DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA'Y
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO".

Que, con memorandos Nos. ARCOTEL-CREG-2017-0037-M de 26 de enero de 2017 y
ARCOTEL-CREG-2017-0106-M de 09 de marzo de 2017, el Coordinador Técnico de
Regulacion pone a consideracion de la Directora Ejecutlva de la ARCOTEL, la
actualizacion del proyecto de resolucion de “NORMA TECNICA PARA EL ENViO 0
RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS CON FINES DE VENTA DIRECTA,
COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA Y PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE VALOR AGREGADQ”, en atencién a las reuniones de revision
mantenidas con la Direccién Ejecutiva los dias 08 de diciembre de 2016 y 03 de enero
de 2017.

En ejercicio de sus atribuciones:

RESUELVE:
Expedir la

NORMA TECNICA PARA EL ENVIO O RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS CON
FINES DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA Y PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO.

CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES, DEFINICIONES, OBLIGACIONES Y DERECHOS.

Articulo 1.- Objeto.- La presente norma tiene por objeto establecer las condiciones de

aplicacion, contratacién y prestacion de los servicios de valor agregado por medio de mensajes

masivos o individuales o llamadas, asi como las condiciones de utilizaciéon de mensajes o

llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista a través de las redes de

v "ios prestadores de servicios de telefonia fija, mévil avanzado y moévil avanzado a través de
‘ srador movi wrtual

, b o.-La presente norma es de cumplimiento obligatorio para los prestadores de
; alor agregado y para los prestadores de los servicios de telefonia fija, movil
;'n',avanzado‘ vil avanzado a través de operador moévil virtual que prestan : s de valor

_agregado propios y/o soportan en sus redes la prestacion de servicios de valor gado; y, para
. las personas naturales o juridicas que utilizan las redes de telecomunicaciones de los servicios
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de telefonia fija, mévil avanzado y mévil avanzado a través de operador mévil virtual para el envio
o recepcion de mensajes masivos o individuales o llamadas con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista, asi como respecto de la contratacion y prestacién de servicios de valor
agregado que se brinden por medio del envio o recepcion de mensajes o llamadas.

Articulo 3.- Definiciones.- Para fines de aplicacion de la presente norma se consideraran los
siguientes términos:

Abonado, Cliente o Usuario: Conforme articulo 21 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, Usuario es toda persona natural o juridica consumidora de
servicios de telecomunicaciones. El usuario que haya suscrito un contrato de adhesion
con el prestador de servicios de Telecomunicaciones, se denomina abonado o suscriptor
y el usuario que haya negociado las clausulas con el Prestador se denomina Cliente.

Alerta de Emergencia: Mensaje dirigido por las entidades que brindan y gestionan la
atencion de servicios de emergencias, a través de cualquier medio, plataforma o
tecnologia, en funciéon de las actividades vinculadas con la prestacion de servicios de
emergencias 0 en la prevencion de la generacién o atencion de emergencias; dicho
mensaje puede ser dirigido a una persona, a un grupo de personas, o ser de manera
general, dependiendo de la situacién que se presente.

APP: Tipo de programa informatico disefiado como herramienta para permitir a un
usuario interactuar con un sistema o realizar uno o diversos tipos de trabajos.

Gestor de servicios de valor agregado: Plataforma de administracién, control y gestion
de servicios de valor agregado.

IVR (Interactive Voice Response - Respuesta Vocal Interactiva).- Sistema
automatizado de respuesta, orientado a entregar y/o capturar informaciéon de modo
interactivo a través del equipo terminal del servicio mévil avanzado o del servicio de
telefonia fija, permitiendo el acceso a servicios de informacién u otras operaciones
implementadas por el prestador del servicio.

Mensaje de confirmaciéon: Mensaje enviado por el prestador del servicio de valor
agregado para verificar la aceptacion o cancelacion expresa del servicio.

Modo Push: Un modo de entrega de contenido, el cual es provisto por el prestador del
servicio sin requerimiento del abonado, cliente o usuario.

Modo Pull: Un modo de entrega de contenido, el cual es provisto a peticién o
requerimiento del abonado, cliente o usuario del servicio.

OPT-IN: Autorizacién expresa del abonado o cliente necesaria para la suscripcion a
servicios de valor agregado provistos por medio de mensajes masivos o individuales, o
llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista.

Prestador del Servicio de Valor Agregado: Persona natural o juridica que posee el
respondiente titulo habilitante para la prestacion de dichos servicios, otorgado por la
OTEL

eria del tipo Pop Up interactivo, que muestra un contenido publicitario o
ativo y ofrece opciones a los usuarios para interactuar de diversas formas.

SIM Card (Subscriber Identity Module Card) o tarjeta SIM.- Dispbéltlvo qde almacena
de forma segura la clave de servicio del abonado o cliente, usada para identificarse ante
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la red del prestador del servicio movil avanzado, de forma que sea posible cambiar la
linea de un equipo terminal moévil a otro mediante el cambio de dicha tarjeta.

SMS (Short Message Service) o servicio de mensajes cortos: servicio que permite el
envio de mensajes de texto de tamario limitado desde y/o hacia un equipo terminal del
servicio moévil avanzado.

USSD (Unstructured Supplementary Service Data) o Servicio Suplementario de
Datos no Estructurados: Tecnologia de comunicacion del servicio movil avanzado que
permite el envio de datos bidireccional entre un equipo terminal mévil y una aplicacion
disponible en la red de dicho servicio, a través del establecimiento de sesiones.

WAP (Wireless Application Protocol): estandar abierto internacional para acceso a
servicios de Internet desde un teléfono movil.

WEB o World Wide Web: sistema de documentos (o paginas web) interconectados por
enlaces de hipertexto o hipermedios interconectados y disponibles a través de Internet.

Articulo 4.- Prohibicién.- De conformidad con lo dispuesto en el numeral 24 del articulo 22 y
numeral 8 del articulo 23 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, los prestadores de servicios
del régimen general de telecomunicaciones y las personas naturales o juridicas, no podran
realizar envios de mensajes masivos o individuales (como por ejemplo por medio de mensajes
SMS, USSD u otros que se soporten en las redes de telecomunicaciones), o realizar llamadas
con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista, sin la autorizacion previa y
expresa del abonado o cliente.

Articulo 5.- Condicién para la recepcion de mensajes o llamadas con fines de venta directa,
comercial, publicitaria o proselitista, o para la prestacion o utilizaciéon de servicios de valor
agregado.- Es condicién basica e indispensable para la recepcion de mensajes o llamadas con
fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista, y para la prestacion o utilizacion de
servicios de valor agregado, que el abonado o cliente haya expresa y previamente aceptado
dicho envio de informacién o prestacion del servicio y exista constancia de su autorizacion y
aceptacion.

Articulo 6.- Mensajes y llamadas con fines informativos.- Los prestadores de servicios del
régimen general de telecomunicaciones, y las personas naturales o juridicas, segun
corresponda, podran enviar mensajes o hacer llamadas de caracter exclusivamente informativo
(utilizando SMS, USSD, SAT, IVR u otros que se soporten en las redes de telecomunicaciones
de telefonia fija, servicio moévil avanzado y moévil avanzado a través de operador movil virtual)
Unicamente en los siguientes casos, sin necesidad de contar con un titulo para la prestacion de
servicios de valor agregado ni la autorizacion o aceptacién previa del abonado o cliente:

a) Por los prestadores del servicio, a sus abonados, clientes o usuarios, cuando se trate de
temas relacionados con el servicio de telecomunicaciones contratado (como por ejemplo
tarifas, precios, saldos, avisos de vencimiento o cortes de facturacion).

b) Por las personas autorizadas por las instituciones del sector publico, del sistema financiero
- (incluyendo los mensajes y llamadas realizados en aplicaciéon del sistema de dinero
nstltumones educativas, dentro del ambito de su competenma cuando los

~ conformidad con el ordenamiento juridico vigente.
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No se consideran fines informativos, a los vinculados a venta directa, comercial, publicitaria o
proselitista.

Articulo 7.- Obligaciones de los prestadores de servicio de valor agregado.- Las
obligaciones de los prestadores de servicios de valor agregado, independientemente de que se
soporten en redes de los prestadores de los servicios de telefonia fija, mévil avanzado y movil
avanzado a través de operador movil virtual, para la aplicacion de la presente norma son las que
se detallan a continuacion:

7.1. Utilizar numeros, cédigos o rangos de numeraciéon que se establezcan para el servicio de
valor agregado, o de acuerdo a las disposiciones que emita la ARCOTEL para tal fin, de
conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

7.2. Suministrar los servicios solicitados, limitandose exclusivamente a los expresamente
requeridos, aceptados y contratados por el abonado o cliente, asi como a su naturaleza y
contenido, de acuerdo con la modalidad de servicio ofertada por el prestador de servicio de valor
agregado y aceptada por el abonado o cliente.

7.3. Poner a disposicion de los abonados, clientes o usuarios, a través de los medios disponibles
(pagina web, SMS, medios de difusién masiva, etc.), con caracter previo a la contrataciéon o
suscripcion, informacion precisa, gratuita y no engafiosa sobre las caracteristicas de los servicios
de valor agregado y sus tarifas.

7.4. Ser responsable por la promocién, contrataciéon, suministro y el contenido de cada uno de
los servicios de valor agregado que provea, independientemente de que dicho contenido sea
propio o de un tercero.

7.5. Realizar el cobro unicamente por servicios de valor agregado expresamente
solicitados/aceptados y contratados por los abonados o clientes y efectivamente prestados. En
caso de servicios contratados que no fueron efectivamente prestados, se reintegrara los valores
correspondientes a los servicios no prestados, para cuyo efecto no se requiere solicitud expresa
del abonado o cliente.

7.6. Informar de forma clara, precisa, gratuita y no engafiosa a los abonados, clientes o usuarios
sobre su derecho a la cancelacién de los servicios de valor agregado que ofrece y los
mecanismos establecidos para el efecto, los cuales, como minimo, deberan ser los utilizados
para la contratacion.

7.7. Presentar en su pagina web el detalle de las condiciones de los diferentes servicios de valor
agregado que se ofrecen (empresa que presta el servicio, nimero corto, palabra clave de
suscripcién y cancelacion, precio final, detalle del servicio y contenido a ser provisto y otras que
resulten de interés del abonado o cliente y que tengan relacién con los servicios a contratar).

7.8. Implementar los mecanismos necesarios para el cese del envio de mensajes o la realizacién
de llamadas hacia los abonados o clientes del servicio movil avanzado, del servicio de telefonia

fija o movil avanzado a través de operador mévil virtual, que requieran la desuscripcién del

icio o producto, y como efecto del mismo, el bloqueo o no continuidad de la realizacion de
el envio de mensajes previamente autorizados.

tipo de mensajes o comunicaciones, por ningiin medio 0 mecanismo, a los
el servicio mévil avanzado, del servicio de telefonia fija o movil avanzado
dor movil virtual; que,-en aplicaciéon del nimero 7.8 de este articulo lo hayan

N31-95 y Alpallana. T. (593) 294 7800




W

7.10. Suscribir los Acuerdos de Acceso necesarios con los prestadores de servicios de telefonia
fija, movil avanzado y movil avanzado a través de operador mévil virtual a fin de que se soporte
la prestacion del servicio, conforme el ordenamiento juridico vigente.
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7.11. Mantener un Gestor de servicios de valor agregado, encargado de administrar, gestionar y
registrar toda la informacion relacionada con la prestacién de dichos servicios.

7.12. Registrar en el Gestor de servicios de valor agregado, informacion de los Proveedores de
" Contenidos y Aplicaciones con por lo menos los siguientes datos:

— Razdn social.

— Nombre Comercial.

— Nombre del representante legal.

— Datos de contacto (direccion, teléfono, correo electrénico) del representante legal.

- Periodos, mecanismos de cobro / pago que se aplica al cliente o abonado.

— Cadigo Corto utilizado.

— Palabrals clave para suscripcion.

~ Canales o medios de suscripcion (contratacion) habilitados.

- Palabra clave cancelacion de la suscripcion:

-~ Fecha y hora de puesta en produccién.

— Nombres del producto.

- Descripcion general de contenido y servicio a brindarse al abonado o cliente.

- Medios de atencién al cliente: pagina web, correo electronico, linea gratuita, chat, redes
sociales, etc.

7.13. Atender y solucionar los reclamos que presenten los abonados o clientes, y que guarden
relacion con la prestacion de servicios de valor agregado.

7.14. Presentar la informacién y brindar las facilidades a la ARCOTEL, cuando esta lo requiera,
relacionada con la prestacion del servicio, atencion de reclamos, asi como para la realizacion de
auditorias, conforme el ambito de competencia de la Agencia.

7.15. En caso de que la publicidad y la contratacién o suscripcién a los servicios de valor
agregado se realice por otros medios adicionales o distintos a los constantes en la presente
norma técnica, cumplir con el ordenamiento juridico vigente, y asegurar el pleno conocimiento y
aceptacion expresa del abonado o cliente, respecto del servicio contratado, de modo afin o
equivalente al establecido en los articulos 18 y 19 de la presente norma.

7.16 Notificar a sus abonados o clientes el cambio del cadigo de identificacién (nimero corto) de
el o los servicios contratados, por medio de un mensaje de caracter gratuito para el abonado o
cliente, indicando la fecha a partir de la cual sera efectivo dicho cambio.

7.17. Otras que se establezcan por parte de la ARCOTEL.
~Las obligaciones establecidas en el presente articulo también seran aplicables a la prestacion de

; ;‘,,“'serwcxos de valor agregado propios de los prestadores de los servicios de telefonia fija, movil
‘j'avanzado y movul avanzado a través de operador movil virtual.

hos de los prestadores de servicio de valor agregado.- Para aplicacion de

se establecen los siguientes derechos de los prestadores de servicios de

independientemente de que se soporten en redes de los prestadores de los

: nia fija, mévil avanzado y movil avanzado a través de operador movil virtual,

los cuales también seran aplicables a la prestacion de servicios de valor agregado propios de los

o ﬂprestadores de los servicios de telefonia fija, mévil avanzado y movil avanzado a través de
~ ;'operado mévul virtual.
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8.1. Recibir el pago o contraprestacion por los servicios contratados y que hayan sido
efectivamente prestados al abonado o cliente.

8.2. A tener acceso a las redes de los prestadores de los servicios de telefonia fija, movil
avanzado y movil avanzado a través de operador moévil virtual, de conformidad con el
ordenamiento juridico, para la prestacion de su servicio.

8.3. Otros que se establezcan por parte de la ARCOTEL.

Articulo 9.- Obligaciones de los prestadores de los servicios de telefonia fija, mévil
avanzado y mévil avanzado a través de operador mévil virtual que soportan en sus redes
servicios de valor agregado de otros prestadores.- Las obligaciones de los prestadores de
los servicios de telefonia fija, mévil avanzado y mévil avanzado a través de operador movil virtual
que soportan en sus redes servicios de valor agregado de otros prestadores, para aplicacion de
la presente norma son:

9.1. Suscribir, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente, los Acuerdos de acceso para
la prestacion del servicio valor agregado a través de sus redes, tnicamente con los poseedores
de titulos habilitantes para la prestacién de dichos servicios de valor agregado.

9.2. Utilizar numeros, codigos o rangos de numeracion que se establezcan para el servicio de
valor agregado, o de acuerdo a las disposiciones que emita la ARCOTEL para tal fin, de
conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

9.3. Presentar la informacién y facilidades a la ARCOTEL, cuando esta lo requiera, asi como
para la realizacién de auditorias, conforme el ambito de competencia de dicha Agencia, en
relaciéon con el cumplimiento de la presente norma.

9.4. Cumplir el régimen de acceso, conforme el ordenamiento juridico, que permita la prestacion
de servicios de valor agregado.

9.5 Otras que se establezcan por parte de la ARCOTEL.

Articulo 10.- Derechos de los prestadores de los servicios de telefonia fija, mévil avanzado
y mévil avanzado a través de operador mévil virtual que soportan en sus redes servicios
de valor agregado de otros prestadores.- Los derechos de los prestadores de los servicios de
telefonia fija, mévil avanzado y mévil avanzado a través de operador mévil virtual que soportan
en sus redes servicios de valor agregado de otros prestadores, para aplicacién de la presente
norma son:

10.1. Recibir el pago o contraprestacion por el acceso brindado a los prestadores de servicios de
valor agregado, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

10.2 Otros que se establezcan por parte de la ARCOTEL.

culo 11.- Obligaciones de las personas naturales o juridicas en relacién con el envio

sajes masivos o individuales o llamadas con fines de venta directa, comercial,
selitista.- Las personas naturales o juridicas, en relaciéon con el envio de
ndividuales o llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o
no correspondan a la prestacion de servicios de valor agregado o no
general a servicios del régimen general de telecomunicaciones, deberan
iguientes obhgamones para la aplicacién de la presente norm

O'; 1
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11.1. Realizar las llamadas o el envio de mensajes Unicamente a las personas naturales o

juridicas que hayan expresa y previamente autorizado y aceptado dicho envio, limitandose
exclusivamente a la naturaleza y contenido que haya sido aceptada por el abonado o cliente.

11.2. Disponer de los respaldos, por al menos un (1) afio, de la aceptacion de las personas
naturales o juridicas para el envio de la informacion con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista; dicha aceptacién debera ser expresa respecto de la naturaleza y
contenido a recibir. Las condiciones o aceptaciones de caracter genérico de la aceptacion de
recepcidn de informacién, no seran validas.

11.3. Ser responsable por la realizacion de llamadas o el envio de mensajes y su contenido,
independientemente de que dicha gestion pueda ser realizada a través de la contratacion o
utilizacién de un tercero.

11.4. Poner a disposicion de las personas naturales o juridicas registradas para el envio de
informacion, y ante su requerimiento, las caracteristicas e informacién detallada sobre la
informacion a enviarse y el ambito de la aceptacion realizada para el envio de mensajes o la
realizacion de llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista.

11.5. Informar de forma clara, precisa, gratuita y no engafiosa a las personas naturales o
juridicas, sobre su derecho a la cancelacion de la autorizaciéon y aceptacion de recepcion de
llamadas y mensajes, y los mecanismos establecidos para el efecto, los cuales, bajo ningun
aspecto, podran ser diferentes a los utilizados para la aceptacion.

11.6. Presentar la informacion y facilidades a la ARCOTEL, cuando ésta lo requiera, relacionada
con el envio de mensajes o la realizacién de llamadas, asi como para la realizacion de auditorias,
conforme el ambito de competencia de dicha Agencia.

11.7. Implementar los mecanismos necesarios para el cese del envio de mensajes o la
realizacién de llamadas hacia los abonados o clientes del servicio movil avanzado, mévil
avanzado a través de operador mévil virtual o del servicio de telefonia fija, que requieran el
bloqueo o no continuidad para la realizacién de llamadas o el envio de mensajes previamente
autorizados.

11.8. Otras que se establezcan por parte de la ARCOTEL.
Articulo 12.- Derechos de las personas naturales o juridicas en relacion con el envio de
mensajes masivos o individuales o llamadas con fines de venta directa, comercial,

publicitaria o proselitista.-

12.1. Enviar mensajes o realizar llamadas Unicamente a las personas naturales o juridicas que
lo hayan autorizado y aceptado, de conformidad con lo establecido en la presente norma.

12.2. Otros que se establezcan por parte de la ARCOTEL.

Articulo 13.- Denuncias.- Los abonados o clientes podran presentar, en los centros de atencion

~y reclamos de la ARCOTEL, sus denuncias referentes a la recepcion de mensajes masivos o
o mdwuduales o IIamadas con fines de venta d|recta comercial, publumtana o proselitista por medio

lllzar el correspondlente reclamo ante el prestador del servicio de te|efon|a fija, servicio
{ bir llamadas
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CAPITULO Il

ENVIO Y RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS CON FINES DE VENTA DIRECTA,
COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA.

Articulo 14.- Autorizaciéon del abonado o cliente para fines de llamadas o mensajes de
venta directa, comercial, publicitaria o proselitista.- El abonado o cliente que desee recibir
mensajes masivos o individuales (SMS, USSD, SAT, IVR u otros que se soporten en las redes
de telecomunicaciones de telefonia fija, servicio mévil avanzado y mévil avanzado a través de
operador mavil virtual) o llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista,
debera autorizar su recepcién a los prestadores de servicios de valor agregado o a los
prestadores de los servicios de telefonia fija, movil avanzado y moévil avanzado a traves de
operador movil virtual que prestan servicios de valor agregado, y a las personas naturales o
juridicas que pretendan realizar dichas llamadas o mensajes, de acuerdo a los mecanismos que
éstos implementen para el efecto, de lo cual debe quedar la respectiva constancia.

Sin perjuicio de que existan otros mecanismos, los medios de autorizacién para el envio de
mensajes o la recepcion de llamadas, podran ser los siguientes, siempre que permitan una
correcta y completa identificaciéon de la persona:

o Por escrito; en el caso de los prestadores de servicios del régimen general de
telecomunicaciones se podra generar o entregar dicha aceptaciéon en los centros de
atencién al usuario o puntos de venta.

e Correo electrénico o pagina web. En este caso, la autorizacién debera darse a través de
una cuenta registrada por el usuario que permita identificar claramente al mismo, de
forma que se pueda verificar su identidad.

e Através de un cédigo USSD de atencion al cliente tipo Pull (aplica para el servicio moévil
avanzado y movil avanzado a través de operador movil virtual, de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente).

e Llamadas telefénicas al Centro de Atencion al Usuario del prestador, las mismas que
deberan ser grabadas para dejar constancia, de lo cual se informara al abonado o cliente.

e Otros notificados por el prestador de servicios del régimen general de
telecomunicaciones o por las personas naturales o juridicas que deseen enviar mensajes
o realizar llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista, y
aprobados por la ARCOTEL.

La autorizaciéon a la que hace referencia este articulo no podra darse dentro del contrato de
prestacion del servicio de telecomunicaciones (adhesién) o el contrato que se suscriba con el
cliente para la prestacién de servicios del régimen general de telecomunicaciones, debiendo
aplicarse Gnicamente la excepcion de lo establecido en la letra a) del articulo 6 de la presente
norma.

_ Los registros que se generen de la aplicacion de este proceso seran almacenados por las
naturales o juridicas que deseen enviar los mensajes o realizar las llamadas con fines
directa, comercial, publicitaria o proselitista, o por las empresas prestadoras de servicios
en general de telecomunicaciones, y estaran disponibles para consulta y fines de control
ea, por el lapso de 6 meses; luego de lo cual dichos reglstros deberan ser
apso de un afo. Los registros deberan incluir como minimo la siguiente
onado o ‘c;liente‘:

es:y ép'ellidos del abonado o cliente.
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Numero de cédula de ciudadania del cliente o abonado o documento de identificacion
en caso de ser extranjero.

Numero telefénico registrado a nombre del abonado o cliente.

Direccién de correo electrénico del abonado o cliente.

Articulo 15.- Cancelacion de la autorizacion del abonado o cliente para la recepcién de
llamadas o mensajes de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista.- El abonado o
cliente podra solicitar en cualquier momento, a los prestadores de servicios de valor agregado o
a los prestadores de los servicios de telefonia fija, moévil avanzado y mévil avanzado a través de
operador movil virtual que prestan servicios de valor agregado, la cancelacién de la autorizacion
para la recepcion de los mensajes masivos o individuales (por medio de SMS, USSD, IVR u otros
que se soporten en las redes de telecomunicaciones) o llamadas con fines de venta directa,
comercial, publicitaria o proselitista sin mayor tramite que su sola solicitud de cancelacion por
cualquiera de los mecanismos establecidos e implementados por parte del prestador de servicios
de telecomunicaciones; dichos mecanismos, como minimo, deberdn ser los mismos
implementados para la aceptacion de envio de informacion. La cancelacion debera ser
efectuada, obligatoriamente, maximo 24 horas después de recibida la solicitud del abonado o

cliente.

Los registros generados producto de estos procesos, deberan ser almacenados por el prestador
o las personas naturales o juridicas respectivas, y estaran disponibles para consuita y fines de
control de la ARCOTEL, en linea, por el lapso de 6 meses; luego de lo cual dichos registros
deberan ser respaldados por el lapso de un afio.

El proceso para la cancelacion de la autorizacion del abonado o cliente para la recepcion de
llamadas o mensajes de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista debera ser informado
al abonado o cliente a través de los diferentes canales de comunicacion, y no tendra costo para
el abonado o cliente.

Articulo 16.- Caracteristicas de los mensajes o llamadas autorizados.- En el caso de que el
cliente o abonado haya autorizado la recepcién de mensajes masivos o individuales (por medio
de SMS, IVR, USSD, SAT, SIM Card, WEB, WAP u otros que se soporten en las redes de
telecomunicaciones de telefonia fija, servicio mévil avanzado y mévil avanzado a través de
operador movil virtual) o llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista,
éstos deben enviarse cumpliendo los siguientes parametros:

1.
2.

3.

Los mensajes y/o llamadas seran gratuitos para el abonado o cliente.

Los mensajes y/o llamadas deberan contener informacién precisa y no engafiosa
respecto de la informacidn que se provee.

La informacién a suministrarse sera tinicamente del &mbito al cual el abonado o cliente
ha dado su aceptacion previa.

CAPITULO IIL

ENVIO Y RECEPCION DE MENSAJES RELACIONADOS CON LA PRESTACION DE

SERVICIOS DE VALOR AGREGADO.

ormacion detallada del servicio.- En la pagina web del prestador del servicio

de valor agregado deberan detallarse los términos y condiciones de dicho servicio, con al menos

~ Ia s:gwente mformacuﬁn

Av . Diego de A:I‘magro N31-95 y'Alpallana. T. (593) 294 7800
1800 567 567 Casilta 17-07-977




Y Agencia de
\\: Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones

L

a) Nombre o denominacién comercial del prestador de servicios de valor agregado, o del
prestador de los servicios de telefonia fija, mévil avanzado y mévil avanzado a través de
operador mévil virtual que prestan servicios de valor agregado propios.

b) Nombre de la persona juridica o natural poseedora del titulo habilitante de prestacion de
servicios de valor agregado.

c) Tipo y caracteristicas del contenido o servicio a ser provisto.

d) Cantidad y periodicidad de los contenidos a ser entregados al abonado o cliente.

e) Restricciones técnicas, tecnologicas o de acceso (por ejemplo, contenido de adultos).

f) Tarifas y costos asociados al servicio, formas de tarifacion y pago.

g) Medios y mecanismos de suscripcion y desuscripcion; siendo los mecanismos de
desuscripcién al menos los establecidos para la suscripcion.

Articulo 18.- Procedimiento de contratacion.- Para la contratacion de servicios de valor
agregado, se debe cumplir con el siguiente procedimiento:

18.1 Informacién de promocién u oferta del servicio de valor agregado.- Cuando la
prestacién del servicio de valor agregado se publicite a través de mensajes masivos 0
individuales o por medio de llamadas que se soporten en las redes de los prestadores de
servicios de telecomunicaciones de telefonia fija o del servicio mévil avanzado, y movil
avanzado a través de operador movil virtual, éstos deberan ser unicamente de caracter
informativo y deberan cumplir con lo dispuesto en el articulo 5 de la presente Norma,
prohibiéndose en el primer mensaje o llamada la opcién de aceptacién del servicio de valor
agregado que se promociona. Estos mensajes o llamadas deberan contener informacion
clara, precisa y no engafiosa, y no tendran costo para el abonado o cliente; la informacion
debera incluir como minimo lo siguiente y deberd considerar el numero de caracteres
maximo que soporta dicho mensaje, en el caso de uso de SMS, USSD u otros mecanismos
que tengan limitaciones a la cantidad de caracteres a ser enviados:

1 Nombre o denominacion comercial del servicio de valor agregado.

2 Nombre de la persona juridica o natural poseedora del titulo habilitante de prestacién de
servicios de valor agregado.

3 Tarifa final del servicio de valor agregado, el valor debe incluir los impuestos de ley y la
periodicidad o esquema de cobro (por mensaje recibido, por mes o dia, etc.).

4 Modalidad en la que se indique la forma para la aceptacién o cancelacion del servicio de
valor agregado.

5 En caso de contenido para adultos se debera utilizar la expresion “+ 18 afios”.

6 Direccion o hipervinculo de la pagina Web del prestador del servicio.

18.2 Aceptacion de suscripcion al servicio de valor agregado.- La suscripcion al servicio
de valor agregado que se ofrecen para acceso por medio de las redes de telecomunicaciones
de telefonia fija, servicio mévil avanzado y mévil avanzado a través de operador moévil virtual,
debera ser validada con la utilizacién de doble OPT IN, independientemente del mecanismo
o medio de aceptacion que se utilice para tal fin; para todos los casos, es necesario el envio
al abonado o cliente de un mensaje de confirmacién, el cual no tendra costo para el abonado
o cliente.

La valldaC|on mencionada en el parrafo anterior debera ser realizada por los prestadores de
“valor agregado o los prestadores de los servicios de telefonia fija, movil
vil. avanzado a través de operador movil virtual que prestan servicios de valor
s, segun.corresponda; estos registros deberan ser almacenados por los
icados y estaran disponibles para consulta y fines de control, en linea, por el
ses; luego de lo cual dichos registros deberan ser respa el plazo de

0143

N31-95 y Alpallana T. (593) 294 7800
1800 567 567 Casilla 17-07-977




: Agencia de
\% Regulacion y Control 0 143
' | de las Telecomunicaciones

El prestador de servicios indicado, independientemente del canal por el cual se ofrezca el
servicio, debera remitir al abonado, cliente o usuario, previo a la aceptacion de la suscripcion
al servicio, un mensaje de caracter gratuito para el abonado o cliente, con informacion clara,
precisa, completa y no engafiosa, que al menos debera contener lo siguiente y que considere
el nimero de caracteres maximo que soporta dicho mensaje:

Servicio a contratar;

Tarifa final;

Periodicidad de cobro y medio recepcién de contenido;

Pagina web donde se encuentren las condiciones del servicio; y,
Palabra clave para la cancelacién de suscripcion al servicio.

El esquema de aceptacion de [a suscripcion a servicios de valor agregado, en el caso de uso
de mensajes SMS para dicha aceptacién, debe cumplir con el formato ACEPTAR +
PALABRA CLAVE.

La aceptacion de la suscripcion o contratacion del servicio de valor agregado efectuada por
el abonado o cliente, estara asociada a un solo producto, de aquellos ofrecidos por el
prestador de servicios de valor agregado. La suscripcién, pago y desuscripcion a cada
producto se realizara de forma individual e independiente.

18.3 Verificacion.- Previo a la aceptacion de la suscripcion, el prestador del servicio debera
validar si el usuario consta como suscrito a dicho producto, para evitar una doble suscripcion;
si se presentare dicho caso, el prestador notificara al abonado o cliente, a través de un
mensaje, el mismo que sera de caracter gratuito para el abonado o cliente.

18.4 Mensaje de bienvenida.- El proceso de suscripcién culminara con el envio de un
mensaje de bienvenida por parte del prestador de servicios de valor agregado al abonado o
cliente, el mismo que sera gratuito para el abonado o cliente, con al menos la siguiente
informacion y que considere el nimero de caracteres maximo que soporta dicho mensaje en
caso de que existan limitaciones en dicho esquema:

Servicio contratado;

Tarifa final;

Periodicidad de cobro y recepcién de contenido;

Pagina web donde se encuentren las condiciones del servicio; v,
Palabra clave para la cancelacion de suscripcion al servicio.

Articulo 19.- Cobro y entrega del contenido contratado.- Una vez concluido el proceso de
suscripcién, los prestadores de servicios de valor agregado o los prestadores de los servicios de
telefonia fija, moévil avanzado y mévil avanzado a través de operador mdvil virtual que prestan
servicios de valor agregado propios, seran responsables por el proceso de cobro relacionado a
la prestacién de servicios de valor agregado y Unicamente debera hacerlo por servicios
expresamente solicitados/aceptados, contratados y efectivamente entregados a los abonados o
clientes. Los registros generados producto de estos procesos, deberan ser almacenados por el
prestador indicado y estaran disponibles para consulta y fines de control, en linea, por el lapso
'j'de 6 meses; Iuego de lo cual dichos registros deberan ser respaldados por un afio.

Elp 'stado "e~serv10|os de valor agregado debera validar la entrega efectiva del servicio en la
condiciones contratadas. En caso de que los servicios contratados no fueran
tregados al abonado, cliente o usuario, se debera notificar dicho particular al
ente a través de un mensaje que no tendra costo alguno a dich o o cliente,
n los valores indebidamente cobrados.
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Una vez suscrito, el abonado o cliente debera recibir Gnicamente el contenido contratado; en
caso de que el prestador de servicios de valor agregado indicado desee ofertar servicios o
productos adicionales, éstos deberan cumplir con una validacién tipo doble OPT-IN para la
contratacién, cumpliendo el procedimiento descrito en el articulo 18 de la presente norma, previa
peticion por parte del abonado o cliente cada vez que desee contratar un servicio adicional.

Una vez suscrito, el primer contenido del servicio contratado por el abonado o cliente debera ser
entregado en un tiempo maximo de 1 hora, caso contrario se considerara como un servicio no
prestado.

Con cada cobro efectuado por el prestador del servicio de telefonia fija, movil avanzado o movil
avanzado a través de operador movil virtual, se debera entregar una notificacion a través de un
mensaje de caracter gratuito para el abonado o cliente, con al menos la siguiente informacion:

e Tarifa final;
e Producto al cual se encuentra suscrito; v,
e Palabra clave para la cancelacion de la suscripcién al servicio.

Articulo 20.- Cancelacién de suscripcion (desuscripcion) al servicio de valor agregado.-
La cancelacion de suscripcion a los servicios de valor agregado se realizara a través de los
diferentes canales implementados por los prestadores de servicios de telecomunicaciones (call
center, centros de atencion al usuario o envio de un SMS, debiendo disponer de al menos los
mismos mecanismos utilizados para la contratacién o suscripcién) y por solicitud del abonado o
cliente; estos registros deberan ser alimacenados por el prestador de servicios de valor agregado
o el prestador de los servicios de telefonia fija, mévil avanzado y mévil avanzado a traves de
operador movil virtual que prestan servicios de valor agregado propios, y estaran disponibles
para consulta y fines de control, en linea, por el lapso de 6 meses; luego de lo cual dichos
registros deberan ser respaldados por un afo.

El prestador del servicio indicado, independientemente del canal por el cual se ofrezca el servicio,
debera remitir al abonado o cliente, un mensaje informativo de confirmacién de la cancelacién
del producto al cual se encontraba suscrito; dicho mensaje sera gratuito para el abonado o
cliente.

En caso de que la cancelacion de la suscripcion a servicios de valor agregado se efectle a través
de mensajeria corta (SMS), las palabras clave enviadas por el usuario, seran:

e SALIR, para cancelar la suscripcion asociada a un producto de servicios de valor
agregado.

DISPOSICIONES GENERALES.

Primera.- No seran susceptibles de suscripcién y uso de los servicios de valor agregado, los
-abonados o clientes que no dispongan de saido, independientemente de la modalidad de
cion que mantengan con el prestador de servicios de telefonia fija, moévil avanzado o
nzado a través de operador mévil virtual; para el cumplimiento de esta Disposicion, los

| ios de valor agregado y los prestadores de servicios de telefonia fija, movil
nzado a través de operador moévil virtual estableceran los mecanismos o
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Segunda.- En caso de que los prestadores de servicios de valor agregado apliquen mecanismos
de avance de saldo o como parte de sus condiciones establezcan el uso o entrega del servicio y
devengar lo correspondiente una vez que el abonado o cliente disponga de saldo, dichas
condiciones deben constar explicita y detalladamente especificadas en las condiciones del
servicio a ser informadas conforme lo dispuesto en el articulo 17 de la presente norma, y ser
aceptadas expresamente por parte del abonado o cliente previo a su aplicacion.

Tercera.- Los prestadores de servicios de telefonia fija, mévil avanzado y mévil avanzado a
través de operador movil virtual, mantendran disponible en su pagina web, el listado de los

prestadores de servicios de valor agregado con los cuales mantienen relaciones de acceso
para la prestacion de dicho servicio; dicho listado debera incluir los enlaces o vinculos a las
paginas web de dichos prestadores, para informacién del publico en general.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS.

Disposicion Transitoria Primera.- Los prestadores de servicios de telefonia fija, movil
avanzado y movil avanzado a través de operador mévil virtual que tengan Acuerdos de Conexion
o Acceso en vigencia para prestacion de servicios de valor agregado, deberan verificar que los
prestadores de servicios de valor agregado tengan el titulo habilitante correspondiente, para
continuar con la relacion contractual que le permite el soporte a la prestaciéon de servicios de
valor agregado.

Disposicion Transitoria Segunda.- En un plazo de diez (10) dias contados a partir de |la entrada
en vigencia de la presente norma, la ARCOTEL establecera un formato para la presentacion de
informacién sobre los servicios de valor agregado que los prestadores de servicios de telefonia
fija, movil avanzado y mévil avanzado a través de operador mévil virtual ofrecen a sus abonados
o clientes, asi como de los prestadores de valor agregado.

En un plazo no mayor a treinta (30) dias contados a partir de la fecha de notificacion de los
formatos en mencidn por parte de la ARCOTEL, los prestadores de servicios de telefonia fija,
mévil avanzado, valor agregado y movil avanzado a través de operador mévil virtual remitiran a
la ARCOTEL, el listado de los servicios de valor agregado que ofrece a sus abonados o clientes,
asi como de los prestadores de servicios de valor agregado que se soportan en sus redes y los
servicios que ofrecen dichos prestadores, entre otros aspectos relacionados.

Una vez recibida dicha informacién, la ARCOTEL, en un plazo de treinta (30) dias, analizara la
misma y podra disponer, con el fin de precautelar a los abonados o clientes, respecto de servicios
de valor agregado que considere de alto costo o que impliquen condiciones de contenido sensible
para los abonados o clientes, el que se realice nuevamente el proceso de suscripcion
correspondiente o la confirmacion de suscripcion de sus abonados o clientes actuales.

Disposicion Transitoria Tercera.- Disponer a los prestadores de servicios de telefonia fija, movil
avanzado y mdvil avanzado a través de operador movil virtual que prestan servicios de valor
agregado propios y a los prestadores de servicios de valor agregado, realicen campafias de
difusion necesarias a sus abonados, clientes y usuarios, respecto del contenido de la presente

- resolumén con énfasis de lo dispuesto en el numeral 8 del articulo 23 de la Ley Organica de
aciones que establece: “No realizar llamadas o enviar mensajes con fines de venta

publicitaria o proselitista, que no hayan sido previamente aceptados por el
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(60) dias, implementen un Gestor de servicios de valor agregado, para fines de aplicacion de lo
establecido en el numero 7.12 del articulo 7 de la presente norma. ,

La presente Norma Técnica, entrara en vigencia a partir de su publicacion en el Registro Oficial.
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